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TAKDIM

Finansal okur-yazarlik cercevesinde tiiketicilerde tiikketim ve harcama bilincinin olugturulmasi sosyal ve ekonomik
acitdan onemli bir konu haline geldi.

Ozellikle giiniimiizde bankalarin, yeterli hizmet sunmadan hesap isletim iicreti, kart aidat1, kredi dosya masrafi,
cesitli isimler altinda alinan komisyonlar, kredi yapilandirma iicretleri, tiiketicileri bilgilendirmeden alinan faizler gibi
cesitli isimler altinda tiiketici haklarina aykir1 bedellerin alinmasi boyle bir calismay1 gerekli hale getirdi.

Bilingli bir tiiketici genelde ekonominin ve 6zelde pazarlamanin bir¢ok faaliyetlerini kolaylastirmaktadir. Tiiketici,
kisi olarak ekonominin igleyisi ve pazarlamanin teknikleri hakkinda bilgi sahibi olmasi ile daha bilincli hareket
etmektedir. Bilgiyi 6grenme, kullanma ve sahiplenerek hiikkme doniistiirme siireci tiiketim ve harcama bilinci
konularinda da 6nemli bir yer tutmaktadir.

Giiniimiizde tiiketimden kaynaklanan yerel ve kiiresel bircok sorun bilinglesmis tiiketicilerin katkilari ile daha kolay
coziilecektir.

Bilgi toplumu insaninin tagidig1 temel nitelik, “siirekli 6grenme ve kendini gelistirme” istegine ve imkanina sahip
olmasidir. Kisi dlgeginde 6grenme ve kendini gelistirme, hayatin her asamasinda gerektirmektedir.

Insana bir sey vermek ve davrams degisikligini kalic1 haline getirmek 6gretim (talim) ve egitim (terbiye) ile
gerceklesir. Talim; 6gretim, terbiye ise egitimdir. Insana nce dgretim siirecinde belirli bilgiler verilerek 6gretim
gerceklesecek daha sonra egitilecek, dgretilmeden bir sey olmaz. Ogretim, belli bir amaca gére gereken bilgileri
verme isi, tedris, tedrisat, talimdir. Egitim ise, kisinin 6grenim sonucunda elde ettigi bilgileri uygulamaya
doniistiirmesini saglayacak davranig degisikligini olusturan, amaglari belirlenmis planl bir etkinliktir. Bu manada
ogretim ile egitim ic ige birbirini tamamlar. Insanlar siirekli gelisen ve degisen ortamda daha iyi konumlara
ulagabilmek ve iyi yasamak i¢in siirekli bir 6grenme ihtiyaci i¢indedir. Kiginin zihni yetenekleri ve sosyal alandaki
becerileri, gelecegin diinyasinda sahip olunmasi gereken 6nemli vasiflar olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Insan hayatinda 6grenme, bebeklik déneminden baslayarak, hayata gozlerini kapadig1 doneme kadar siiren bazen
edilgen yani pasif, bazen de aktif olarak devam eden zincirleme bir siirectir. Bu siirecte 6gretim ve egitim ic ice girmesi
gereken bir biitiinliik arz etmelidir. Taklit ve yonlendirmelerle baglayan bu siireg aile biiyiiklerinin cocuklarina
verecekleri bilingli ve sistemli egitimle sekillenebilmekte okul siralarinda 6gretimle biitiinleserek kisisel gelisimin
temellerini olusturmaktadir. Bu anlamda tiiketim ve harcama bilinci aile icinde 6gretim ile baglar.

Ogrenmede bazen ezbere, bazen de uygulamaya dayal usullerin harmanlanmasi gerekir. Ogrenenin " 6zelden
genele, genelden 6zele " uygulamalarla sonuca ulagma becerisini elde etmesi saglanmali ve ayrica tez - antitez ve sentez
yoluyla bilgiyi elde ederek ulastig1 veya hazir sentezlerden tez ve antitezi de ayirabilmelidir. Ogrenenlerde bu beceriyi
gelistirmenin veya gelismig olup olmadigini belirlemenin yegane yolu pratik uygulamalar yapmaktir.
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1. INSAN IHTIYACLARI VE URETIM

1.1. Thtiyaclar

Dogu ve Bati medeniyetin kaynaklar1 temelde farklidir. Dogu medeniyeti dine dayali bir anlayis1 yansitirken Bati
medeniyeti ise Roma ve Yunan felsefesine dayanir. Bu manada Batiy1 sekillendiren Yunan felsefesi ve Roma hukukudur.

Karl Marx tarafindan gelistirilen Asya tipi iiretim tarzi, analizine gore; iiretim biitiin topluluklar icin farkli iki
ana yoldan gelismistir. Birincisi; klasik yoldur ve Avrupa'ya ve Japonya'ya 0zgii bir yapist vardir; bu yapiya gore
Avrupa'da toprak beyleri kendi denetimi altindaki bolgede topragin sahibi olmalari nedeniyle bulunduklari bolgede
Kralin yetkilerini paylasir ve kendi kendilerini yonetirlerdi, Feodalizm olarak isimlendirilen bu iiretim yapist
kapitalizmin klasik gelisme yoludur ve kapitalist iiretim siireci bu yapi igerisinde meydana gelmistir.

Ikincisi ise farkl1 bir gelisim seyri izleyen Asya toplumlarinda (Hindistan, Cin, Osmanli imparatorlugu vs.)
Avrupa'dakinin aksine merkezi otorite, giiciinii muhafaza etmek ve yetkilerini paylasmamak i¢in iilke topraklarini
belirli bir kisiye veya aileye miilk olarak devretmez ancak onun belirli sartlar altinda ve kendisine bagl kalacagina
inanmas1 suretiyle kullanma hakkini1 devrederdi, kullanma hakkina sahip olan kisi bu hakkini miras yoluyla da
cocuklarina devredemezdi. Dogu toplumlarinda toprak, sahislarin degil, devletin miilkiyetindeydi ve bu durum
devletin dogu toplumlarinda Bati toplumlarina gore farkli algilanmasina neden olmustur.

Bu iki iiretim yapisindaki miilkiyet farklilig1 bu toplumlarin sosyal ve psikolojik yapilarini da farklilagtirmistir. Asya
toplumlarinin en belirgin 6zelligi topragin miilkiyet yoluyla ¢ocuklara devredilemediginden sermaye birikimi
gerceklesmiyor. Avrupa, kapitalizmin gelisim siireci igerisinde miras hakkina sahip olmasindan dolay1 sermaye
birikimini daha hizl bir sekilde saglayabilmisgtir.

Giinlimiizde ilmi, teknolojik, sosyal ve ekonomik arastirmalar sonucu ortaya konan bulgular1 ekonomik, siyasi ve
sosyal diizeylerin bir veya birkaginda uygulayarak toplumsal faydaya doniistiirme ¢aligsmalari olan inovasyonun 6nemi
stirekli artmaktadir. Bu siireg tiiketim ve tiiketiciyi yakindan ilgilendirmektedir.

Insanlar hayatlarini devam ettirmek igin baz1 mal ve hizmetlere muhtagtirlar ve bunlari temin ederek ihtiyaglarimi
kargilamak durumundadir.

Insanlik tarihinin biiyiik bir boliimiinde ihtiyaglar “gecim ekonomisi” olarak ifade edilen ev icinde veya yakin
cevreden elde edilen iiriinler ile kargilanmigtir. Bilim ve teknoloji alanindaki gelisim insanlarin ihtiyaglarini ¢ogaltmis
ve “ileri (gelismis) ekonomi” olarak isimlendirilen yapi icerisinde uzak ¢evreden temin edilebilecek ihtiyaclar ortaya
cikarmigtir. Ge¢gmiste oldugu gibi bugiin de zaruri ihtiyaglar1 yiyecek, su ve barinma olustururken gelismis
ekonomilerde ihtiyaglar son derece fazla ve karmagik bir yapidadir.

Insan yapust itibariyla pek ¢ok seye ihtiyag hisseder ve bu ihtiyaglarin bazilarini tek basina karsilayamadigi icin
bir topluma dahil olur ve bu toplum icinde toplumun genel kurallarina uyarak karsilamaya caligir.

Thtiyac; organizmanin duydugu bir eksiklik olarak, karsilandig1 zaman kisiye haz ve zevk veren
karsilanmadiginda ise iiziintii ve keder veren bir duygudur. Insanlar varliklarin1 devam ettirmek icim bazi mal ve
hizmetleri tiiketmeye veya kullanmaya muhtactir ve bu ihtiyaglarim kargilamak icin farkli ugrasi alanlarinda farkli
insanlarla isbirligine yonelir. Insan ihtiyaglar siirekli tekrarlanmakta ve nicelik ve nitelik degistirmektedir. Ihtiyaclarin
tatmini insan faaliyet ve davraniglarinin itici giiciinii olusturur ve bu giiglerin her birine ihtiyag¢ denir.

Hirs duymak, asir1 istek duymak, bir seye siddetli arzu ve tutku olarak ifade edilen ihtiraslar ihtiya¢ degildir.
Dolayisiyla ihtiyaclar degil, ihtiraslar siirsizdir. “Insan ihtiyaclar1 sinirsizdir” ifadesindeki sinirsizlik, ihtiyaclarin biri
kargilaninca bir diger ihtiyag¢ gelir ve insanin hayalinin gittigi yerde ihtiyacinin ortaya ¢ikmasi seklinde yorumlamak da
miimkiindiir. “Thtiyaclar simrsizdir” ifadesinin bir izahi; insanin hayalinin gittigi yerde ihtiyacinin ortaya ¢ikmasidr.

Insan ihtiyaglariin bazi 6zellikleri bulunmaktadir.

Insan ihtiyaclarimn temel ozellikleri:



Insan ihtiyaclar1 sinirsizdir,

Insan ihtiyaglar siireklilik gosterir,

Insan ihtiyaclar1 artma egilimindedir,

Ihtiyaglar karsilandik¢a siddetleri azalir,

Ihtiyaclari karsilayan mal ve hizmetler ikame edilebilir,

ihtiyaglar farkli sekillerde siniflandirilmakta; genel bir siniflandirma, “birincil (fizyolojik) ve ikincil (sosyal
ihtiyaglar)” disinda zorunlu, kiiltiirel ve liiks ihtiyag¢lar gibi fiziki ve soyut farkli siniflandirmalara konu olur. Ayrica
teori ve uygulamada kabul goren Abraham H. MASLOW un hiyerarsik olarak ihtiyag¢lart siniflandirmusgtir.

Abraham H. MASLOW’un ihtiyaclar simflamasi:

Fizyolojik Thtiyaclar: Yeme, icme, uyuma, gibi.

Giivenlik Thtiyaclari: Tehlikelere kars1 korunma gibi.

Sevgi ve Ait Olma Ihtiyaci: Sevgi, arkadashk, benimsenme, aidiyet gibi.

Sayg1 Gorme Ihtiyaci: izzet, seref, iin, bagimsizlik, sayg1 gibi.

Kendini Gergeklestirme Thtiyaclari: Kendine giiven, kendini asma, inang, beceri gibi.

Ihtlyaglar teorisine gore, belirli bir kademedeki ihtiyaglar tatmin edilmeden bir iist diizey ihtiyaclar ortaya
cikmaz.

Insanlarin ihtiyaclarini karsilayan mal ve hizmetler isletmeler tarafindan iiretim faktorleri olan; emek, sermaye,
miitesebbis ve iiretim yonetimi kullanilarak belirli bir ekonomik faaliyet sonrasinda ortaya konur. Uretim, insan
ihtiyaclarini kargilayan mal ve hizmetleri elde etmek gayesiyle yapilan her tiirlii cabaya denir. Bu iiriinler isletme
yoneticileri tarafindan pazarlama aracilig ile tiiketicilere ulagtirilir. Giiniimiiz teknolojik gelismeleri iiriinleri siirekli
gelistirmekte ve bazi liiksleri standarda doniistiirmektedir.

Insan ihtiyaglarimi karsilayan araclar somut olarak mallar ve soyut olarak hizmetlere birlikte iiriin denilir. Uriin,
belli bir fiziki ve zihni ¢aba sonucunda bir istek ve ihtiyaci karsilamak {izere {iretilen somut (mal) ve soyut (hizmet)
tatmin vasitalaridir. Satiga sunulan ve miisterinin satin aldig1 mallarin, hizmetlerin veya fikirlerin 6zellikleri ve maddi
ve manevi faydalarinin tiimiine iiriin denilmektedir. Mal; insan ihtiyaclarin1 dogrudan veya dolayl olarak karsilama
ozelligine sahip ve genellikle para veya bagka bir ekonomik madde ile degisilebilen kit ekonomik nesnelere,
maddelere denir. Hizmet ise, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda
saglayan ve fiziki olmayan iirlinlerdir.

Insan ihtiyaclarin1 karsilayan iiriinler degisik agilardan gruplandirilir. Bunlar:

Uretilmesi igin ¢aba gerektirip gerektirmemesi agisindan; (1)ekonomik iiriinler, iiretimi icin ekonomik caba
gerektiren ekmek, kitap ve bilgisayar gibi ve (2)ekonomik olmayan (serbest) iiriinler, iiretim i¢in caba gerektirmeyen
giin 18181, solunan hava, yagmur suyu ve goldeki tuz gibi iki grupta toplanabilir.

Baska bir siniflandirma ise, (1)endiistriyel (sanayi) iiriinleri; isletme, bagka bir mal ve hizmet tiretimini
gerceklestirmek icin kullandigz iiriinler ve (2)tiiketim iiriinleri, tiiketicilerin kullanmak {izere satin aldig1 nihai
tiriinler olarak ikiye ayrilir.

Uriinlere iliskin diger bir stmiflandirma ise (1)tiiketim iiriinleri/yatirim iiriinleri (ekmek ve ¢imento gibi),
(2)dayaniksiz tiriinler / dayanikli iiriinler (meyve ve buzdolabi), (3)tasinir ve tasinmaz tiriinler (otomobil ve arsa gibi),
(4)ikame olan iiriinler ve ikame olmayan iiriinler (yiinlii kumag/pamuklu kumas, otomobil/tereyagi), (5)tamamlayict
tiriinler (benzin/otomobil, gomlek/kravat gibi),

Uriinlere iliskin farkl bir stmflandirma:

kW=

ekl

1 Kolayda iiriinler; fazla ¢caba harcamadan temin edilen ekmek, peynir ve haberlesme gibi iiriinler.
2. Begenmeli - arastirmali- iiriinler; giysi, ev esyalari, saglik, dinlenme ve eglenme hizmetleri gibi,
3. Ozellikli - spesiyalite- iiriinler; otomobil, kiirk, pirlanta, 6zel saglik ve gezi hizmetleri gibi,

4. Aranmayan iiriinler; mezar yeri, mezar tasi ve cenaze hizmetleri gibi,

Insanligin basitten karmagikliga dogru artan ihtiyaclarina karsilik vermenin yolu iiretimden geger, yani insan
ihtiyaglarim tatmin etme niteligi olan unsurlar belirli bir iiretim siirecinden gegirilerek elde edilir. Uretim; insan
ihtiyaclarini karsilayan mal ve hizmetleri elde etmek gayesiyle yapilan her tiirlii cabayi ifade eder. Uretimde amacin
insan ihtiyaclarini kargilamak/tatmin etmek olmasindan mal ve hizmetlerin iiretilmesi yaninda, tasinmasi, depolanmasi
ve satigt da insan ihtiyaglarim kargilamaya doniik olmasindan iiretim faaliyeti kapsamina girebilir. Bu acidan iiretim;
sekil, zaman, yer ve miilkiyet faydasi saglar. Bu anlamda deger ortaya koyan her cabayi iiretim olarak kabul etmek
gerekir.

Uretilen mal ve hizmetlerin insan ihtiyaglarin tatmin etme niteligine ve diizeyine fayda denir. Uretilen mal ve
hizmetlerin ihtiyaclar1 karsilama nedeniyle saglanan tatmine fayda denir. Uretimin temel hedefi insan ihtiyaclarim
tatmin etmektir. Insan bir tiiketici olarak kendisine en ¢ok fayday1 saglayan mal veya hizmetleri tercih eder.

Ekonomide iireticiler ve tiiketiciler olarak temel iki taraf bulunur ve tretici satict olarak, tiiketici de alic1 olarak
piyasada karsilagirlar. Uretici ve tiiketicinin karsilasti§1 piyasa organizasyonu igerisinde mal ve hizmetlerin fiyati
tesekkiil eder ve bu fiyat hem {iiretimi hem de tiiketimi yonlendirir.



1.2. Tiiketim

Kisinin ekonomideki rolil tiiketici ve iiretici olarak iki yonliidiir. Temelde her kisi bir tiiketicidir ve hayatini
devam ettirebilmek i¢in cesitli mal ve hizmetleri tiiketmek durumundadir.

Kisinin iiretici yonii itibar ile ihtiyaci olan mal ve hizmetleri tiiketebilmek icin bunlart satin alma giiciinii elde
etmesi gerekir. Bu giicii elde edebilmek icin ekonomik sistem igerisinde bir iiretici olarak faaliyette bulunmasi gerekir.

Tiiketim, mal ve hizmetlerin insan ihtiyaclarini kargilamak amaciyla kullanilmasidir. Yani tiiketim, belirli bir
ihtiyaci tatmin etmek icin bir mal veya hizmeti edinme, sahiplenme, kullanma veya tiiketmedir.

Tiiketim talebi tiiketicinin; ekonomik durum, zevk ve istegine bagli olarak artabilir ve azalabilir. Tletisim
araclarinin gelisimi ile internet iizerinden yapilan ve e-ticarete konu olan alig-veris sonrasinda tiiketim kavramina bir
alt kavram olarak e-tiiketim kavramini getirmistir.

E-tiiketim ¢ok farkli bir kavram olmayip tiiketim kavraminin bir alt kavrami olarak diisiiniilebilir. E-Tiiketim,
insan ihtiyaclarini karsilamak i¢in gerekli olan mal ve hizmetlerin elektronik ortamdan edinme, sahiplenme, kullanma
veya tiiketme faaliyetidir.

Tiiketiciler, siparigleri vermenin kolaylig1, zaman yetersizligi, genis iirlin se¢enegi, tenzilath iirtinleri takip
edebilme, karsilagtirmali iiriin fiyat ve iglevlerini gdrme, tagima ve teslim kolaylig1 gibi nedenlerle internet iizerinden
sanal ortamda aligveris yapmaktadirlar. Bu aligveris e-ticaret yani elektronik ticaret olarak ifade edilen; mal ve
hizmetlerin iiretim, tanitim, satis, sigorta, dagitim ve ddeme islemlerinin bilgisayar aglar izerinden yapilmasidir.

Giiniimiizde tiiketimin boyutu siirekli degismekte, biiyiimekte ve bunun sorucunda tiiketim serbest piyasa
sisteminde bir gii¢ alarak goriilmektedir. Teknolojik ve sosyal gelisim sonucunda tiiketim artik, kisinin ihtiyacini
karsilayarak rahatlamanin disinda sosyal bir statii elde etme ve tiiketim {izerinden tatmin arama araci haline gelmis
bulunmaktadir. Diger yandan siirekli reklam ve yeniden pazarlama, pazari canli tutma tiiketim kiiltiiriinii pompaliyor
ve sonucundan artan tiikketim c¢ilginlig1 siddet gibi ¢esitli toplumsal olumsuzluklar1 da ortaya cikariyor. Asiri ve
Olciisiiz tiikketim tiim diinyay1 olumsuz etkilemektedir.

1.3. Tiiketici Kavramm

Tiiketici, kigsisel veya ailede kullanim amaciyla mal ve hizmet satin alan ve kullanan insanlara denir.

Tiiketici, bir ihtiyaci tatmin etmek icin herhangi bir mal ve hizmeti belirli bir bedel karsili§inda satin alarak
kullanan kisidir. Diger bir tanmimla tiiketici, kisisel veya ailede kullanim amaciyla mal ve hizmet satin alan ve
kullanan insanlara denir. Burada mal ve hizmeti satin alan kisi tiiketici tanimina girebilecegi gibi kullanan aile ferdi de
tilketici tanimina girmektedir.

Geleneksel olarak tiiketici, ekonomik mallar ve hizmetlerin alimi ve kullanilmasi acisindan ele alinmakta ve
incelenmektedir. Bu anlamda tiiketiciler, satisa sunulan {iriinlerin potansiyel satin alicilari olarak goriiliir. Cesitli vakif,
dernek veya yardim kurulugsunun hizmetlerinden {icretsiz olarak faydalananlar da s6z konusu kurulus icin tiiketici gibi
diisiiniilebilir. Ancak geleneksel degerlendirmede temel 6lcii faydalanmak degil bir bedel mukabilinde {iriinii satin
almak olmasindan kuruluslarin hizmetlerinden iicretsiz faydalananlar tiiketici sifat1 tasimamaktadirlar.

Elektronik ortamda yapilan alig-veris sonrasinda e-tiiketim ve e-tiiketici kavramlari ortaya ¢ikmistir. E-tiiketim
kavrami yukarida tiiketimin bir alt kavrami olarak agiklandi. E-tiiketici ise ¢ok farkli bir kavram olmayip tiiketici
taniminin bir alt kavrami olarak diisiiniilebilir. Yani e-tiiketici, elektronik ortamdan kendisi ve ailede kullanim
amaciyla mal ve hizmet satin alan ve kullanan kisgidir.

Tiiketici; 6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun’da “Ticari veya mesleki olmayan amaglarla
hareket eden gercek veya tiizel kisi” seklinde tanimlanmigstir. Kanunda tanimlandigr haliyle gercek kisilerin yaninda
belli sartlar1 tagimasi sartiyla tiizel kisiler de tiiketici sayilmaktadir. Bu tiizel kisilerden kasit Medeni Kanun’un 57-117
maddeleri arasinda vuku bulan dernekler, vakiflar gibi kar amaci giitmeyen ve ticaretle istigal etmeyen tiizel kisiler ile
apartman site yoneticiligi gibi tiizel kisilerdir. Yani sosyal amach ve ticaretle istigal etmeyen dernek ve vakiflar
tiiketici tanimi kapsamina girmektedir. Ticaretle istigal eden tiizel Kisiler; ticari igletmelerin her tiirli davranigi
ticari olmasindan bu kanun kapsaminda sayilan tiiketici tanimina girmemektedir. Bu baglamda kooperatiflerinde bazi
hususlarda Tiirk Ticaret Kanunun anonim sirketlere iligkin hiikiimlere uyulacagindan ve ticaret siciline kayit
zorunlulugu gibi nedenlerden dolay tiiketici tanimina girmemektedir.

Piyasa ve ticari hayat agisindan tiiketicilerin en dnemli 6zelligi alic1 ve miisteri durumunda bulunmasidir. Ancak
alicilar ve miisteriler, ferdi olarak tiiketici olmalarina ragmen, her tiiketici alic1 ve miisteri degildir. Bir mal veya
hizmet, kisisel kullanim diginda iiretimde kullanmak amaciyla, bir meslegi icra etmek amaciyla veya ticari gayelerle
alinabilmekte ve bu durumlarda alici konumunda olan kisiler tiiketici degil miisteri olmaktadirlar.

Bir igyeri sahibi bir mal veya hizmeti mesleginde, isletmesinde kullanmamak sartiyla sadece 6zel kullanimi i¢in
satin almas1 durumunda tiiketici sayilabilecek, eger fatura ticari igletme adina alinmigsa miisteri sayilacaktir. Satin
alian iiriinlerin her hangi bir iiretim siirecinde kullanma amaciyla degil, sadece sagladig1 faydadan iiriiniin hayati
boyunca faydalanma niyetiyle satin alan kisiler de nihai tiiketicilerdir.

Kurumlar adina iiriin satin alanlar tiiketici tanimina degil miisteri —alici- tanimina dahil olurlar. Miisteri, belirli
bir magaza veya isletmeden diizenli aligveris yapan kisi veya kuruluglar olarak tanimlanabilir. Diger bir ifade ile
miisteri (alicn); belirli bir igyerinin veya kurulusun iiriiniinii satin alma amacinda ve faaliyetinde bulunan kisi veya



kurulustur.

Satin alma olayinda bagkalarindan hi¢ etkilenmeyen veya ¢ok az etkilenenler oldugu gibi, birkag kisinin satin
alma kararina katildig1 durumlari da vardir. Yeni bir ev alinmasi veya yaz tatilinin planlanmasi tiim ailece yapilir.
Boyle bir grup karari ile gerceklesen satin alma isleminde, ihtiyaci fark ederek fikri ortaya atan, satin alma sekli ve
zamanini belirleyen, iiriinii fiilen satin alan ve kullanan kisiler farkli olabilir. Genelde evin hanimi ihtiyaglari belirler,
ailenin diger fertleri goriislerini ortaya koyarak etkide bulunurlar ve baba satin alma islemini yerine getirir, iiriinii
kullanacak olan da evin ¢ocugu olabilir.

Tiiketicileri yakindan tanimak ve sorunlarina etkili ¢éziimler getirmek icin 6zelliklerini dikkate alarak
siniflandirmak gerekir.

Tiiketicileri 6zelliklerine gore simflama:

Yas durumlarina gore tiiketiciler: Cocuk, geng, yetigkin ve yagl tiiketiciler.
Cinsiyetlerine gore: Kadin ve erkekler.

Egitim diizeylerine gore: 11k, orta ve yiiksek tahsilliler.

Mesleklerine gore: Isciler, memurlar, serbest meslek sahipleri vb.

Yerlesim yerlerine gore: Koyde, kasabada veya il merkezinde oturanlar.
Ulkelerine gore: Yerli tiiketiciler, yabancilar veya turistler.

Ekonomik durumlarina gore: Zengin, orta ve az gelirliler.

Burada asil olan, farkl tiiketici gruplarinin karsilasabilecegi sorunlarin ¢éztimiine tiiketici bilincini artirarak
katki saglamaktir.

Tiiketici bilinci, iyi bir tiikketicinin bilmesi ve uymasi gereken kurallar1 ve ortami olusturmasi olarak; bir mal
veya hizmeti satin almada temel ihtiyac1 6n planda tutmak, satin alinan iiriinlerin kaliteli, glivenli, ucuz ve saglikl
olmasi i¢in aragtirma yapma, tiiketici haklarini bilme ve savunma, reklamlarin etkisinde kalmayarak ve israfa meydan
vermeden suurlu hareket etmektir.

1.4. Tiiketici Davramslar: ve Temel Ozellikleri

Tiiketici davraniglar1 temelde insan davraniglari olarak motive edilmis ve dinamik bir siiregtir.

Tiiketici davranislari, hangi mal ve hizmetlerin satin alinacagi, kimden, nasil, nereden, ne zaman satin alinacagi
veya satin alinip alinmayacagina iligkin kisilerin kararlarina ait siiregtir.

Tiiketici davramislarimin konusu; tiiketicilerin sahip olduklar1 para, zaman ve ¢aba gibi imkanlar1 kullanirken
nasil karar verdikleri ve tiiketim {iriinlerinden hangilerinin, ni¢in, nerede, ne zaman, hangi 6deme yontemiyle ve hangi
araliklarla satin aldiklar1 ve satin alma sonrasi tiiketici memnuniyeti ile tiiketici tepkileri tiiketici davranislarinin ugragt
alanidir.
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¢ Tiiketici Davramslar:: Tiiketicilerin tutumlarinin bir sonucu olarak mal ve veya hizmetleri tercih etme, satin
alma ve kullanmadaki kararlar1 ve bunlarla ilgili zihni, duygusal ve fiziki faaliyetlerini kapsar.

e Tiiketici Davramslar: ihtiyaclar1 karsilamaya yarayan mal ve hizmetler konusunda kisilerin, tiiketici olarak
nasil ve nicin karar aldiklar1 ve davrandiklari anlamina gelmektedir.

Tiiketici davramislarim incelemede genel hedef; tiiketicilerin hareket tarzlarini anlamak, agiklayabilmek ve
tahmin edebilmek ve tiiketiciyi bilinclendirmektir. Ortaya c¢ikan bu sonuglardan bir¢ok ilim kendi alaninda
faydalanmaktadir.

Nispi olarak kit kaynaklar, organize olmus belirli bir sistem dahilinde sinirsiz insan ihtiyaglarim kargilama
calismalarinda, kapitalist, sosyalist ve karma ekonomik sistem olarak ii¢ ayr1 sistem ve yontem bulunmaktadir. Bu
sistemlerin ortak 6zelligi, zenginlik ve refahi ger¢eklestirmek icin liretimin verimli yapilmasini saglayacak usulleri
ortaya koymalaridir.

Tiiketici davramislarimin temel 6zellikleri:

Tiiketici davraniglart motive edilmis bir davranistir.

Tiiketici davraniglar1 dinamik bir stiregtir.

Tiiketici davraniglar cesitli faaliyetlerden olusur.

Tiiketici davraniglar karmasiktir ve zamanlama acisindan farkliliklar gosterir.
Tiiketici davraniglari farkli rollerle ilgilenir.

Tiiketici davraniglari ¢evre faktorlerinden etkilenir.

Tiiketici davraniglan farh kisiler icin farkliliklar gosterebilir.

Tiiketici davraniglari, miigteri iligkileri yonetimi ve marka teskil etme gibi pazarlama biliminin temel
konularindan olan insanin tiiketim ile ilgili davraniglarin1 kendine konu edinir.

1.5. Tiiketici Hareketi Ve Tiiketici Bilinci

Tiiketici Hareketi; A.B.D. ve Bat1 Avrupa iilkelerinde 1930'larda ortaya ¢ikan ve bilhassa 1960'lardan sonra onem
kazanan toplumsal bir tavir ve organize olma olayidir. Ilk zamanlarda tiiketicilerin sadece fiyat ve kalite konusunda
aldatilmalarini bertaraf etmeyi hedefleyen hareketin giiniimiizde kapsami ve amaglar1 genislemistir.

Tiiketim toplumunun ilk ortaya c¢ikist marka isimlerinin aile hayatina girdigi ambalajlanmis ve islenmis gidalarin
yayginlagsmaya bagladig1 ve iletisim ve ulagim araglarinin giinliik hayatta 6nemli bir yer aldig1 1920°li yillarda ABD de

NNk WL -

7



olmugtur. 1930’lardaki ekonomik kriz ve II. Diinya Savas1 sonrasinda bir durgunluk donemi yagamis, ancak 1950°1i
yillardan sonra ekonomik bir doktrin olarak ‘“‘daha fazla tiiketmek icin iiretmek” bir hedef haline gelmistir.

Kapitalist ekonomik yapiya ve tiiketim anlayigina elestirel bir takim yaklasimlar bulunmaktadir. Bunlardan birisi
olan Ekim 2008 diinya ekonomik krizi ABD’nin biiyiik bir oyunu olarak goriilmekte ve bundan biiyiik faydalar
sagladig ifade edilmektedir. ABD istedigi kadar dolar basiyor ve ne kadar bastigini gercek anlamda kimse soramiyor.
Bircok devletin parasinin hisse senedinde yatt181 bir zamanda kriz patliyor ve 50 kagitlik senet 30 kagida diisiiyor
bundan da ABD faydalaniyor. Biitiin bunlar diinyanin gézii oniinde gerceklesiyor ve hicbir iilke de ses ¢ikaramiyor.

Gosterige yani, insanin, toplumdaki statiisiinii (mevkiini) ve maddi giiciinii gdstermeye yarayan ve bagkalarini
kiskandirmaya sevk eden tiiketim anlayis1 yayginlagmistir. Gelir artisi, hizla ilerleyen teknoloji tiikketimi artirarak
titketim toplumunu genigletmistir. Artan tiikketim diinya kaynaklarinin hizla titkenmesi ve ¢evrenin agir1 kirlenmesi
sonucu insanlara beklenen mutluluk yerine bir¢cok problem ve toplumsal hosnutsuzluklar, gelir dagiliminda
bozukluklar ve sosyal adaletsizlikleri diinya giindemine tagimistir. Bir taraftan kiiresellesme yayginlagtiriimaya
calisilirken, diger taraftan kiiresellesme karsitlar1 faaliyetler yapmaktadirlar.

Tiketici hareketine, Bat1 dillerinde CONSUMERISM ismi verilmekte ve tiiketicilerin sorunlari ve tiiketicileri
korumaya yonelik faaliyetlerin tiimii olarak tanimlanmaktadir.

Ozel kuruluslar isletme biinyelerinde tiiketici sikdyeti tarz1 biirolar olusturarak tiiketici hareketine katki
saglamaktadirlar. Diinya 6l¢ceginde “Uluslararasi Tiiketiciler Organizasyonu (Consumers International)” araciliZiyla
tilketici hareketleri desteklenmektedir.

Tiiketim toplumunda bilhassa 1980’1i yillar asir1 tiikketim egiliminin goriildiigi bir donem olmustur.
“Alabildigince satin al” seklindeki yeni egilim tiiketim artisina neden olmustur. Seksenli yillarin bu tiiketim
savurganligi diinya 6lceklerinde bircok sorunun ortaya ¢cikmasina neden olmustur. Biitiin bu problemler savurganliktan
tutumlulugu veya karmagikliktan basitlige gibi koklii bir deger degisimine yol agmis bulunmaktadir. Dolayisiyla
yasamdaki mutlulugun ve tatmin olmanin sadece tiiketimle degil, bunun yaninda kisinin sosyal yapisinin da etkili
oldugu giindeme gelmistir. Buradan maddi olmayan degerlere de yonelme, zorunluluk halini almstur.

Uretim ve tiiketimden kaynaklanan problemlerin artisina bagh olarak bilhassa ikibinli yillardan itibaren “az
titkket, mutlu yasa” egilimi yayginlasmaya basladi. Tiiketim toplumunun gecen elli y1l1, “cok ¢alis, cok kazan, ¢cok
harca” felsefesiyle geride kaldi. Az tiikket mutlu yasa felsefesini benimsemeyenlere “meczup” goziiyle bakildi.
Modern sanat ve miizikte, 1960’lara dayanan sadelik ve nesnelligi 6ne ¢ikaran minimalizm bir akim olarak bugiin
sadece cevreci ve ekonomik hayat tarzinda 6ne ¢ikiyor. Yine 2000’1i yillarda “goniillii sadelik™ bir felsefe halinde
yayilmaya basladi. Ekonomik durgunluk ve artan issizlikle birlikte yiikselen toplumsal rahatsizliklar insanlar1 mistik
degerlere yonlendirdi. Bu yonelis “goniillii sadelik’ olarak formiile edilmekte ve diisiincede yeni bir ronesans olarak
kabul edilmektedir. Artik ekonomik endise duymadan yasamak, ancak diinya kaynaklarini sinirsizca titkketme hakkini
kendinde bulan iilkeler icin s6z konusu olabilir ve bu duruma da hicbir insan olumlu yaklasamaz. Israfin toplumlarin
hayatinda bedeli agir ve faturasi sadece bugiiniin insanlarina degil gelecek nesillere da yansitilmaktadir.

Dengeli ve siirdiiriilebilir bir tiiketim tiim zamanlar icin gegerli bir egilim olmasindan sorunun ¢dziimii giiniimiiz
ekonomilerinde iiretimi yonlendiren tiiketici {izerinde yogunlagmaktadir. Bilingli bir tiiketici ekonomide yasanan pek
¢ok sorunu temelden ¢ozebilecek bir konumdadir. Tiiketicinin bilin¢lendirilmesi ile ekonomik sorunlarin ¢6ziimii
yaninda organizeli iireticiler karsisinda korunmasinin yolu da tiiketiciyi bilin¢lendirmekten ge¢mektedir.

1.6. Tiiketicinin Korunmasi

Giinlimiiz ekonomik yapis1 igerisinde tiiketicileri korumay gerekli kilan bircok neden bulunmaktadir.

Geligen teknoloji tiiketim iiriinlerini siirekli ¢esitlendirmesi, sanayi tiriinlerinin tiiketimdeki artan pay1 ve bu
tiriinleri iireten igletmelerin giiclii ve organizeli olmalari, tiiketicilerin ise gelirinin sinirli olusu, uygun aligverisi
yapabilecekleri yeterli zamana ve bilgiye de sahip olmamalar1 ve iireticinin sundugu yaniltici veya kasitl reklamlarin
etkisinde kalmalar1 dnemli sebeplerdendir.

Toplumda, ayrica az gelirliler, cocuklar, yeterli tiiketim bilgisine sahip olmayanlar ve yashlar gibi bazi gruplar
daha ¢ok korunmaya muhtag tiiketicilerdir. Farkli egitim, kiiltiir ve sosyal yapidan olan tiiketicilerin yeteri kadar
tiiketici bilincinin olmamasi, onlart korumay1 gerektirmektedir.

Tiiketiciyi koruma sebepleri:

Gelisen teknolojiler tiiketim {iriinlerini siirekli ¢esitlendirmektedir.

Sanayi iiriinlerinin tiiketimdeki pay1 artmigtir.

Sanayi iiriinleri tireten isletmeler giiclii ve organizelidir.

Tiiketicilerin iyi bir aligveris i¢in geliri, gerekli zamani ve bilgisi sinirhdir.
Tiiketiciler yaniltic1 veya kasith reklamlarin etkisinde kalmaktadirlar.

6. Az gelirliler, cocuklar, yeterli tilketim bilgisi olmayan kisiler, yagllar ve engelliler gibi toplumdaki bazi
gruplar daha ¢ok korunmaya muhtag tiiketicilerdir.

Tiiketicinin korunmasi hareketi aldatic1 reklamlar, haksiz rekabet, istismarci fiyatlandirma, tiiketici aleyhine
rakiplerle fiyat anlagmalar1, ambalajlarin ¢evreyi kirletmesi, etiketlerin yeterli bilgi tasitmamalari, sahte ve
uygulanmayan garantiler, belirtilen dzelliklere sahip olmama gibi dogrudan dogruya tiiketiciyi olumsuz yonde
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etkileyen sebeplerden dogmus ve geligmistir.

Tiiketiciyi koruma calismalarimin temel hedefleri; iireticilerin, saticilarin ve reklamcilarin satiga sunduklari
iiriinlerin 6zelliklerini ve uyguladiklari satis usullerini, alicilar faydasina diizenlemektir. Bu diizenlemeler kamu
kuruluslari, goniillii kigiler, kurumlar veya tiiketici organizasyonlar1 yardimiyla uygulamaya konulabilir.

Miisteri (satin alic1), ticari miisteri, tiiketici, gibi kavramlar farkl1 manalar1 yansitmakta ancak, pazarlamaci veya
satic1 igletme agisindan tiiketici ile miisteri arasinda fark yok, dolayisiyla her tiiketici, isletme i¢in muhtemel bir
miisteridir.

Serbest rekabet piyasasinda miisterinin/tiiketicinin memnun edilmesi isletme i¢in ¢ok onemlidir. Giiniimiiz
isletmeleri miisteri odakli kuruluslar olarak kendi ¢alisanlarinin dikkatini cekmek ve ayn1 zamanda miisteriye
yaklasimini yansitmasi agisindan goriiniir yerlere asagidaki sozler ve benzeri sozler iceren posterler asmaktadirlar:

1. Bu ig yerinde gelmis ge¢cmig en onemli kisi miisteridir.

2. Miisteri bize muhtag degil, biz miisteriye muhtaciz.

3. Miisteri bizim ¢alismamizi aksatmaz, bize kendisine hizmet etme firsatin1 bahgeder.

4. Miisteri, kendisiyle tartisilacak veya niikte yarisi yapilacak kimse degildir.

5. Miisteriyle tartismay1 kazanan olmamugtir.

6. Miisteri, isteklerini bize ulastiran kisidir. Bu istekleri, ona ve bize faydali/karh olacak sekilde ele almak bizim
gorevimizdir.

1.7. Tiiketim Kiiltiirii

Tiiketicilerin beslenme kiiltiir ve anlayislari, onlarin farkli iiriinleri farkli davraniglar sergileyerek satin almalarini
saglar.

Gecmiste hayati oneme sahip ihtiyaglar icin yapilan tiikketme faaliyeti zamanla sadece modern hayatin
gerektirdigi tiiketim aligkanliklarina ve zorunlu olmamasina ragmen sadece tiikketme i¢in tiiketim egilimlerine yani
liiks tiiketime doniigsmiis durumdadir.

Tiiketim kalib1 veya kiiltiiriindeki farklilagsmalar, hayat tarzlarinda hizli bir degisimi beraberinde getirerek, bir
yandan topluma ait degerlerden uzaklagsma sonucu tiiketim kiiltiiriiniin degismesine yol acarken, diger yandan da
kiilttirel degisimde olmasi gereken degerlerden uzaklagilmasina vesile olmaktadir. Burada tiiketim kaliba, tiikketim
faaliyetini gerceklestiren kigilerin alisveriglerini sahip olduklar kiiltiirel degerlere gore diizenleme sekli olarak ifade
edilir.

Tiiketim kaliplari, bir yandan yasam tarzinin bir yandan da gelisen kitle iletisiminin etkisinde olusur. Bu yoniiyle,
bir toplumdaki tiiketim kaliplarini toplumdaki yagsam tarzindan daha hizli degisim gosterdigi soylenebilir.
Toplumumuzda son yillarda artan hizli ve ayakiistii (fast food) yemek yeme aligkanligi ile ¢alisan kadin sayisinin
artmastyla hazir yiyeceklere olan talebin artmasi, bu konuya ornek tegkil eder.

Tiiketim kaliplarinin degisiminde, teknolojik gelismeler, ekonomik refah artisi, kisisel gelirlerdeki iyilegsmeler
gibi etkenler de rol oynar ve bu iyilesme ve gelismeler, kisiyi bazi tiikketim faaliyetlerinde rasyonellikten tatmin olma
veya haz alma noktasina getirebilir. Ekonomik kriz donemlerinde ise tiiketim kaliplarinin talep egilimini azaltici
yonde etkilenmesi s6z konusu olabilir ve donemler farkli gelir gruplarinda yer alan tiiketicilerin tiiketim kaliplarini
degisik sekilde etkiler.

Tiiketim kiiltiirii, insani degerlerin alt iist oldugu ve iiriinlerin insanlardan daha 6nemli hale geldigi bir toplumda
tiriinlere asir1 deger verildigi ve bitmeyen bir sekilde iirlinlerin birbirleriyle yer degistirdigi bir kiiltiir olarak ifade
edilir. Uretilen iiriinlerin tiiketiciye ulastirlmasi i¢in kiiltiiriin baskin hale gelmesini anlatmak igin ve Kisisel begeniler,
sosyal degerler ve tiiketicilerin ferdi yasam tarzlarini ifade etmek igin tiiketim kiiltiirii kavrami kullanilmaktadir.

 Tiiketim Kiiltiirii: Tiiketicilerin cogunlugunun faydaci olmayan statii arama, kiskangligi tesvik etme ve
yenilik arama gibi amaclar dogrultusunda mal ve hizmetleri biiyiik bir istekle arzuladiklar bir kiiltiirdiir.

» Tiiketim Kiiltiirii: Tabii kaynaklarin hesapsizca tiiketildigi, insanlar1 kendi iirettiklerinden fazlasini
tiikettikleri, bagkalarini ve bir dl¢iide de kendilerini hayat tarzlari ile yargiladiklar bir kiiltiir ortaminda var olma hali
olarak tanimlanir.

Giintimiizde insani tiikketen bir varlik olarak goren sermaye, metalasan kiiltiir irlinlerini pazarlayabilmek icin
tilketici kitlenin iizerinde yogunlagarak istedigi sekli vermeye ¢aligsmaktadir. Bu siire¢ toplum tiiketilecek iiriine talip
hale gelinceye kadar siirdiiriilmekte ve sonugcta ortaya ¢ikan kiiltiir endiistrisi, kiiltiir iiriinlerinin tanitimi, dagitilmasi
ve tiiketilmesi ve bu siirecte teknolojiye ve emegin organizasyona iligkin bir kavram olarak kullanilmaktadir. Bu
anlamda insanin diger pek ¢ok ozellikleri goz ardi edilerek salt tiiketen bir varlik olarak algilanmasi cogu
uygulamalar1 olumsuz etkilemektedir.

Tiiketimin gerektigi kadariyla yapildiginda insana faydasi miimkiinken bunun asir1 ve kontrolsiiz sekilde
yapilmasi hem kisi agisindan hem de toplumun ortak kaynaklarini israfi agisindan iki yonlii zarar olusturmaktadir.

Tiiketiciler genelde suuruyla (biling) degil duygulariyla hareket eder ve cogu zaman kiyaslamak ve akillica
davranmak yerine eglenceli olani tercih eder. Temelde hayatin devamu icin gerekli olan tiikketim bu giinkii gelinen
noktada insanlar “diisiiniiyorum, dyleyse varim” iddiasiyla baslayan seriivenini “tiiketiyorum, dyleyse varim”
noktasina getirmis bulunmaktadir. Emporium olarak isimlendirilen modern marketlerde “herkes’e her sey” slogan



haline getirilmis ve tiiketim agir1 sekilde yayginlagtirilmaya ve ayrica ’daha ¢ok satin alin, simdi satin alin ve mutlu
olun” anlayis tiiketici kesiminde yayginlastirilmaya caligilmistir. Gliniimiiz insam yogun bir endise icinde yagsiyor ve
tilkettigi olctide mutlu olabildigini zannediyor. Yumusak kalpli insanlar iizerinden tiiketimi artirici 6zel giinler
belirleme ¢alismalari hizla artmig bulunmaktadir. Tiim bu ag¢ilardan tiiketim kiiltiiriine analitik yani ¢dziimlemeli ve
elestirel bir bakis acisiyla yaklagsmak ve degerlendirmek gerekir.

Giiniimiizde artik “Ben sahip olduklarimla varim ve mutluyum” ve “Cok calis, cok kazan ve harca ¢
anlayisi, felsefesi iflas etmistir.

Tiiketim kiiltiiriinii, gereginden fazla israfa dayali, yok etmeye yonelik, aymaz ve umursamaz sekilde yapilan bir
titketim ve bunun kiiltiirii haliyle olumsuz bir kapitalist kiiltiir olacaktir.

Giiniimiiz insan1 yogun bir endige icinde yasiyor, tiikettigi 6l¢iide mutlu olacagini zannediyor ve doymak
bilmezligi, yeme-i¢me, satin alma, vitrin bakma a¢gozliiliigiiyle asir1 endiseli nevrotik kisilige biiriiniiyor ve birgok
psikolojik sorunlarla karsilagtyor.

Genel olarak nevrotik kisiligin yaninda tiikketmek ve aligverisle baglantili olan bircok ruhi yani psikolojik
rahatsizliklardan s6z edilmektedir. Kisilerdeki aligveris istahi, sahip olma hirsi, tiikketim egyalarina (nesnelerine )
diiskiinliik, tiiketimde asirilik gibi konular, kontrolsiiz sekilde ve dizginlenemiyorsa rahatsizlik haline gelmis demektir.
Esya Fetisizmi, Esya Tutkunlugu, Ahsveris Bagimhligi (Oniamani), Post-travmatik Alisveris Rahatsizhigi,
Obsessif - Kompolsif Alisveris Bozukluklar gibi psikolojik sorunlar, “tiiketici patolojileri (tiiketici hastaliklar1)”
olarak sayilabilmektedir. Amerikan Psikiyatri Dernegi, aligveris sendromunu “Obsessif Kompolsif Bozukluklar yani
takintil1 satin alma halini psikiyatrik bir durum olarak kabul etmektedir.

Yukarida sayilan rahatsizliklardan kurtulmanin c¢aresi olarak oncelikle psikiyatrik ve psikolojik yardim almak
giiniimiizde gittikge onem kazanmaktadir. Bagl olarak kiginin durumu ile ilgili farkindalig1 ve buna dayal diisiince
tarzinda ve yasam seklinde degisimi gerceklestirmesi gerekir. Kisinin se¢me ve tiiketim hiirriyeti sadece kendini
gerceklestirmek, kendini ifade edebilmek degil, ayn1 zamanda kendini kontrol etmek ve yonetebilmeyi de ifade
etmelidir.

Tiiketim konusunda da diger alanlarda oldugu gibi asiriya gitmeden kisinin kendini kontrol etmesi olarak ifade
edilen 6z yonetim, 6z kontrol kurulmalidir. Oz (kendi kendini) yonetim; bir kisinin davranislarini, kendisinin
gelistirdigi kurallara ve deger yargilarina gére degerlendirmesi ve bu gercevede kendisini yonetmesine denir.
Giinlimiiziin sosyo-ekonomik gelisimi insanlarin kendine liderlik etmesi yani kendi kendine yonetim gergegini siirekli
ihtiyag haline getiriyor. insanligin gelisimine paralel olarak giiniimiizde daha ¢ok insan kendine liderlik etmektedir.
Zamanimizin bilgi toplumu insanlarin daha ¢ok yetenekli olmasini ve yeteneklerini siirekli gelistirmesini zorunlu
kilmaktadir. Bu anlamda duygularin siirekli yenilenmesi ve giiclendirilmesi gerekmektedir.

Bilingli (suurlu) toplumlarin yavas yavasg tiiketimin insanlart mutlu etmedigi ve artik siirdiiriilebilir bir tiikketimin
sanat oldugu ve bunun en iyi sekilde yonetilmesi geregi anlagilmaktadir.

1.8. Tiiketici Davramslar: Bilimi Ve Gelisimi

Tiiketici davraniglari, hangi mal ve hizmetlerin satin alinacagi, kimden, nasil, nereden, ne zaman satin alinacagi
veya satin alinip alinmayacagina iligkin kisilerin kararlarina ait siirectir.

Tiiketici davramislar biliminin konusu; tiiketicilerin sahip olduklar1 para, zaman ve ¢aba gibi imkanlari
kullanirken nasil karar verdikleri ve tiikketim Uiriinlerinden hangilerinin, ni¢in, nerede, ne zaman, hangi 6deme
yontemiyle ve hangi araliklarla satin aldiklar1 ve satin alma sonrasi tiiketici kullanma, memnun olma veya olmama ve
en sonunda o {iriinii elden ¢ikarmaya iligkin davraniglar tiiketici davraniglari biliminin cevap aradigi konulardir.

Tiiketici davramslar1 biliminin temel amac; tiiketicilerin hareket tarzin1 anlamak, agiklayabilmek ve tahmin
edebilmektir. Insan davranislari gibi, tiiketici davramsglar1 da karmasik oldugu icin, psikoloji, sosyoloji, sosyal
psikoloji, kiiltiirel antropoloji ve ekonomi gibi bir¢ok disiplinler yani ilim dallar1 ve kavramlarla yakindan ilgilidir.

Tiiketici Davramglar Bilimi: Tiiketicilerin sahip olduklar1 para, zaman ve caba gibi imkanlar1 kullanirken ni¢in
ve nasil karar verdiklerini kendine konu alarak inceleyen ve mal, hizmet, tecriibe ve fikirlerin elde edilmesi,
kullanilmasi ve elden ¢ikarilmasina iligkin siirecleri ortaya koyan ilim dalidur.

Tiiketici davraniglar1 temelde insan davranigi olmasindan, tiiketicilerin, tiiketime iligkin olaylardaki davraniglarin
anlayabilmek i¢in insan davraniglarini arastirmak ve anlamak gerekir. Bunu yapabilmek i¢in de bir¢ok ilim dallarinin
yardimina ihtiya¢ vardir. Kisiye iliskin aragtirmalar psikoloji’nin, toplum arastirmalar1 sosyoloji'nin, kisilerin bir
grup igerisindeyken nasil davrandiklari sosyal psikolojinin, sinirli gelirlerini cesitli ihtiyag¢ kalemlerine
paylastirdiklar1 hususu ekonominin ugrasi alanindadir.

Tiiketici davramiglar1 pazarlama disiplini i¢cinden ¢ikmis geng bir disiplin olarak 1960’11 yillarda baglayan bir
akademik calisma alan1 halene gelmistir. Tiiketici davraniglari bilimi inceledigi, kendine konu edindigi alan itibariyla
insan davraniglariyla da i¢ icedir ve karar verme birimlerini inceler. Bundan dolay1 psikoloji, sosyal psikoloji, ekonomi
ve kiiltiirel antropoloji gibi ilim dallartyla yakindan ilgilidir ve bu ilim alanlarinin gelistirdigi kavram ve modellerden
biiyiik ol¢iide faydalanmaktadir.

Tiiketici ile ilgili calismalar ABD ve Bat1 Avrupa iilkelerinde 1930’1arda ortaya ¢ikan ve bilhassa 1960’ 1ardan
sona dnem kazanan toplumsal bir tavir ve organizasyon olay1 olarak bakilmistir. Daha sonra tiiketici davranigt 1960 It
yillarda baglayan bir akademik ¢alisma alan1 haline gelmistir. Tiiketici davranislar temelde insan davraniglari
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olmasindan insanla ilgili tiim bilimlerin verilerinden faydalanmay1 gerektirir. Tiiketici davraniglar1 bilimi, yeni bir
disiplin olarak oncelikle psikoloji, sosyal psikoloji, ekonomi ve kiiltiirel antropoloji gibi ilim alanlarinda gelistirilen
kavram ve modellerden biiyiik ol¢iide faydalanmaktadir.

2. TUKETICI DAVRANIS MODELLERI

2.1. Tiiketici Davrams Modelleri

Tiiketim davranigi, insanlarin tiim davranislari icinde sadece ihtiyaglarini tatmin etmek amaciyla satin almaya ve
satin almamaya yonelik olanlar1 kapsayan dinamik bir siirectir.

Bu noktada tiiketici davranigini agiklamaya yonelik giiniimiize kadar; (1)iktisat teorisi davranig modeli,
(2)psikolojik davranig modelleri, (3)sosyolojik davranig modelleri ve (4)pazarlama karar siireci modeli gibi temel
modeller gelistirilmistir.

Tiiketici davranisini agiklamaya doniik temel tiiketici davranis modelleri:

1. iktisat Teorisi Davrams Modeli: Akilci yani rasyonel iktisadi insan modeline dayanan iktisat teorisi
davranig modeli, kendi c¢ikarini ve faydasin1 azamilestirmeye calisan tiiketiciyi esas alir. Tiiketici sinirli bir para ile
yani bir harcama ile en fazla fayda saglamaya ¢aligirken azalan marjinal fayda ilkesini gdz 6niinde bulundurur. Yani
tilketici herhangi bir iirlinii satin almaya, ancak o iiriiniin faydasi ile o liriiniin maliyeti arasindaki oran diger iiriinlerin
oranindan yiiksek oldugu miiddetce devam edecektir. Bu model insanlarin serbest piyasa sartlarinda Pazar konusunda
bilhassa iiriin fiyatlar1 hakkinda tam bilgi sahibi olduklari, her iiriiniin marjinal faydasini bilecekleri ve sadece kendi
maddi menfaatleri dogrultusunda hareket edecekleri varsayimina dayanir.

2. Psikolojik Davrams Modeli: Psikoloji, insan ve hayvan davraniglarini inceleyen bir bilimdir. Davranis,
organizmanin uyarilara verdigi tepki olarak ifade edilir. Her canli varlik bir organizma oldugundan insan, hayvan ve
bitki canli varliklar olmasindan bu gruba girerler. Psikoloji, daha ziyade insan ve hayvanlarin psiko-fizyolojik
tepkilerini inceler. Parapsikoloji ise insanin metafizik/fizik 6tesi boyutunu ele alarak inceler. Psikoloji, ruh bilimi
olarak; insanin duygu ve diisiince diinyasini belirleyen siireg ile insan davranislarinin ruhi kékenlerini, ¢esitli davranig
kaliplar1 arasindaki ¢ok yonlii miinasebet ve baglantilar1 inceleyen disiplindir. Ruhun mahiyetini, dis ve i¢ duyulari,
hayal, tasavvur, zeka ve akil gibi melekeleri inceleyen bilimdir. Psikolojinin konular1 motivasyon, algilama, tutumlar
ve inanglar, kisilik ve 6grenmedir.

3. Sosyolojik Davranis Modeli: Sosyolojik davranis modeli de motive ve motive etme ile ilgilidir ve burada
psikolojideki i¢ faktorler yerine dig faktorler 6n plana ¢ikmaktadir. Buna gore kiginin ihtiyaclarini, motivasyonunu,
tutum ve davraniglarim genig dl¢iide i¢inde yagadigi sosyal ortam sekillendirir. Tiiketicinin davranigin etkileyen; aile,
toplumsal gruplar, toplumsal siniflar ve kiiltiir gibi sosyo-kiiltiirel faktorler vardir. Bu faktorler siirekli gelisen bir
halkalar zinciri i¢inde kisi, ailesi, referans gruplari, sosyal sinifi, toplumu ve bunlarla ilgili kiiltiirel deger ve 6zellikler
olarak bunlar kisinin istek ve ihtiyaclarim belirlerler. Dolayisiyla bu 6zelliklere uygunluk satin alma davranisini
dogurabilir.

4. Pazarlama Karar Siireci Modeli: Pazarlama karar siireci modeli ise yapilan satin alma faaliyetlerine
yoneliktir. Bu yaklagimda tiiketicinin satin alma faaliyetleri onun hayatinin bir pargasi olarak kabul edilmekte,
tiiketicinin ¢esitli problemlerini ¢6ziimlemek amaciyla satin alma iglemine giristigi ileri siiriilmektedir.

2.2. Tiiketiciyi Harekete Geciren Degiskenler

Tiiketici davraniglar1 degisik yaklagimlar cergevesinde aciklanmaya ¢alisilir. Tiiketiciyi harekete geciren,
davranisa zorlayan ve etki eden degiskenler farkli sekillerde gruplandirilir.

Tiiketiciyi harekete geciren degiskenler:

1.  Psikolojik etkiler/ i¢c degiskenler.

2. Sosyo-kiiltiirel belirleyiciler / dig degiskenler.

3. Demografik degiskenler.

4. Pazarlama faaliyetlerinin etkileri.

5. Durumsal etkiler, fiziki ve sosyal gevre.

Gruplanan bu bes degisken, tiiketicilerin satin alma karar siirecine etki eder ve onun belirli davraniglar
gostermesine sebep olur. Isletmeler faaliyet planlamalarinda siralanan bu verileri kullanirlar.

Tiiketici davranigina, satin alma davranisi acisindan bakildiginda tiiketici bir ihtiyaci hisseder ve ihtiyacin
varligindan haberdar olur. Buna ''sorunu tammma'' da diyebiliriz, ihtiyacin varligini fark eden kisi problemi ¢6zme ve
bilgi arama donemine geger. Sorun bazen hemen c¢oziimlenir ve ihtiyag¢ giderilir. Bazen sorun daha biiyiik olursa, bu
problemin ¢6ziimiine yonelik bilgilerin aranmasina baslanir. Bagvurulacak bilgi kaynaklar ¢ok cesitlidir ve ilk bilgi
kaynagi kisinin hafizasidir. Durum karmagik olur ve bellekteki yani zihindeki bilgi ile yeterli goriilmez ise, bagka
saticilar ve arkadaslar gibi dig bilgi kaynaklarina bagvurulur.

Elde edilen bilgiler degerlendirilerek ortaya ¢ikan secenekler mukayese edilir, ihtiyaca cevap verecek
seceneklerden en uygun olani belirlenmeye caligilir. Bu islem bazen ¢ok kisa, bazen de fiyat1 yiiksek degerli tiriinlerde
uzun zaman alabilir.

2.3. Tiiketici Satinalma Nedenleri

Tiiketici, temelde sorun ¢dzen kisi olarak varli§ini siirdiirmek icin ihtiya¢ duydugu iiriinleri satin alir ve kullanir.
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Tiim karar birimleri, ilgililer, tiiketiciler, isletmeler ve bilhassa pazarlamacilar tiiketici davraniglarint bilmek ve
bu davraniglardaki gelisim izlemek durumundadir. Tiiketici davraniglar bilgisi, tiiketici sorunlarina iligkin sosyal ve
siyasi kararlar verenler icin de 6nemlidir. Tiiketicinin refahi, can ve mal giivenligi ile kamu kuruluslari, belediyeler,
meslek odalari, tiiketici organizasyonlari, isci ve isveren sendikalari, dernekler gibi ilgili bir¢cok kurum ve kuruluslar
tilketim tiriinlerinin saglikli ve giivenli olmasi iizerinde durmaktadirlar. Bu alanlara iligkin kanun, tiiziik ve
yonetmeliklerin etkili olmasi icin tiiketici davranislarina iliskin bilgilere ihtiya¢ vardir.

Uretim yoluyla tiiketici ihtiyaclari kargilanirken, diger yandan da cesitli pazarlama usulleri ile yeni birgok iiriin
onceden olmadig1 halde yeni ihtiyaclar olarak tiiketicilere benimsetilmekte ve satist yapilabilmektedir. Cogu zaman
pazarlama yoluyla ihtiya¢ olmayan seyleri, hatta faydasiz olan iiriinlerin dahi reklam yoluyla satis1 saglanabilmektedir.

Birgok iirliniin satin alma karar1 aile icerisinde evde verilir. Satin alma karari tiim olarak veya kismen alimin
yapildig1 yerde verilir. Mesela; buzdolabi alma karar1 evde verilirken, markas1 ve biiyiikliigii magazada buzdolaplari
goriiliince karar verilir.

Satin alma sekli tiiketicilerin davramiglartyla ilgilidir ve iiriin ve fiyatlama siyasetlerini, reklam programlarim ve
diger yonetim kararlarini etkiler. Mesela; tiiketiciler saglik, temizlik endisesiyle tereyagini el degmeden paketlenmis
olarak satin almak isteyebilirler. Bu durumda iiriiniin bu sekilde paketlenmesi gerekir veya tiiketiciler belirli iirtin
dizini tek bir satis kurumundan satin almak egiliminde iseler satig kurumunun tiim iiriin dizisini satiga sunmasi
gerekir.

2.4. Satinalma Davranis Tiirleri

Tiiketicinin karar verme sekli, satin alma davraniginin tiirtine gore farklilik gosterir.

Satin alma davraniginin tiirleri; tiiketicinin karar verme sekline, tiiketicinin ilgililik diizeyine ve tiiketicinin
markalar arasinda cok veya az fark algilamasina gore ¢esitlenebilmektedir. Bu manada piyasada yogun olarak;
karmasik, ¢eliski azaltici, degisiklik arayan ve aligkanliga dayali satin alma davranisi olarak dort gesit satin alma
davranig1 goriilmektedir:

1. Karmasik Satin alma Davrams: Tiiketiciler cok ilgili olduklar1 ve markalar arasinda 6nemli farkliliklar
gordiiklerinde karmagik satin alma siireci igine girerler. Uriin pahali ve riskli ise, sik sik satin alinmiyorsa ve fertle
0zdeglesme ihtimali yliksek ise tiiketicinin merak ve ilgisi daha ¢ok olacaktir.

Karmagik satin alma karar siireci:

. Ihtiyacin belirlenmesi.

. Bilgi arayis1.

. Marka/model degerlendirme.

. Satin alma.

. Satin alma sonras1 degerlendirme asamalarindan olugur.

2. Celiski Azaltic1 Satin alma Davramsi: Tiiketici markalar arasinda ¢ok az fark gordiigiinde ancak satin
almayla cok ilgilendiginde ortaya ¢ikan bir davranis tiiriidiir. Satin alma pahali, riskli oldugundan ve sik sik
yapilmadigindan, iiriinle veya satin almayla c¢ok ilgilenme sdz konusudur.

3. Degisiklik Arayan Satin alma Davramsi: Tiiketicinin az ilgi duydugu ancak mevcut markalar arasinda
onemli farkliliklar goérdiigii durumlarda gecerli olan bir davranis seklidir. Tiiketicinin sik sik marka degistirdigi
goriiliir. Marka degistirme istegi, markadan tatmin olmamaktan degil, tekdiizelikten kurtulmak ve cesitlilik
olusturmak icin tiiketici sik stk marka degistirir. Burada belirli bir markaya baglilik yoktur ve “degisiklik olsun” diye
marka degistirme s6z konusudur.

4. Ahskanhga Dayal Satin alma Davramsi: Tiiketicinin “karmagik karar verme” durumunun tam tersi
“aligkanliga dayali karar verme” dir. Aligkanli§a dayali satin almada; bilgi arayis1 yoktur veya ¢ok sinirlidir ve
seceneklerin degerlendirilmesi yapilmaz veya cok sinirli yapilir. Aliskanliga dayali satin alma, tiiketicinin tecriibeleri
sonucu lirlin veya markadan tatmin oldugunu anlamasi ve ihtiya¢ duydugunda ayni markay1 satin almasi aligkanlik
sonucu olmaktadir. Bagka bir ifadeyle, ihtiyacin hissedilmesi tiiketiciyi dogrudan dogruya satin alma karar1 asamasina
gotiirmektedir.

3. TUKETICI SATIN ALMA DAVRANISINI ETKILEYEN FAKTORLER

Tiiketici davranislari; psikolojik, sosyal-kiiltiirel ve ekonomik gibi cesitli temel faktorlerin etkisi altinda gelisme
ve farklilagsma gosterir. Bu faktorler ve daha alt faktorleri bagliklar halinde asagidaki gibi gosterilebilir;

1. Psikolojik Faktorler:

. Kisilik ve Yagsam Tarzi

. Ogrenme

. Motivasyon

. Algilama

. Tutumlar ve Inanglar

. Sosyal - Kiiltiirel Faktorler
. Aile

. Toplumsal Gruplar

UG WIN =

N = N Ut AW =

12



3. Toplumsal Simflar

4. Kiiltiir

3. Ekonomik Faktorler

1. Talep Bilgisi

2. Gecim Endeksleri veya Tiiketici Fiyat Endeksi

3. 1. Psikolojik Faktorler

Rubh bilimi veya ruhiyat olarak da ifade edilen psikoloji; insan ve hayvan davraniglarini inceleyen bir bilimdir.

Davranis, organizmanin uyarilara verdigi tepki olarak ifade edilir. Her canli varlik bir organizma oldugundan
insan, hayvan ve bitki canli varliklar olmasindan bu gruba girerler.

Psikoloji, daha ziyade insan ve hayvanlarin psiko-fizyolojik tepkilerini inceler. Parapsikoloji ise insanin
metafizik/fizik 6tesi boyutunu ele alarak inceler. Psikoloji, ruh bilimi olarak; insanin duygu ve diisiince diinyasin
belirleyen siire¢ ile insan davraniglarinin ruhi kokenlerini, cesitli davramg kaliplart arasindaki ¢ok yonlii miinasebet ve
baglantilar1 inceleyen disiplindir. Ruhun mahiyetini, dis ve i¢ duyulari, hayal, tasavvur, zeka ve akil gibi melekeleri
inceleyen bilimdir. Psikolojinin konular1 motivasyon, algilama, tutumlar ve inanglar, kisilik ve 6grenmedir.

Tiiketici davranig; kisilik ve yasam tarzi, 6grenme, motivasyon, algilama ve tutumlar ve inanclar olarak beg
psikolojik faktor tarafindan etkilenir.

3.2. Sosyal Ve Kiiltiirel Faktorler

Tiiketici davranisi; psikolojik faktorler, sosyal-kiiltiirel faktorler ve ekonomik faktorler tarafindan etkilenir.
Psikolojik faktorler agiklandiktan sonra, burada ikinci olarak sosyal-kiiltiirel faktorler agiklanacak.

Sosyal ve kiiltiirel faktorler kendi igerisinde; (1)aile, (2)toplumsal gruplar, (3)toplumsal siniflar ve (4)kiiltiir
olarak dort alt baglikta sirasiyla incelenecektir.

3.3. Ekonomik Faktorler

Cok sayida ve degisik ozelliklerde olan tiiketicileri etkileyen ve davraniglarini belirleyen psikolojik ve sosyo-
kiiltiirel faktorler aciklandiktan sonra, tiiketiciyi cevreleyen ekonomi, ekonomik olay ve bunlari da kapsayan ekonomik
ortamin da ayrica ele alinmasi gerekmektedir.

Ekonomi, varliklarin ele gecirilmesi ve boliisiimii ile ilgili sistemi inceleyen ve insanlarin sinirsiz olan
ihtiyaclarini, nispeten sinirlt olan kaynaklarla karsilamaya ¢alisan bir ilim dalidir. Ekonomik olay, insanin parayla
karsilanabilen veya Ol¢ii birimi para olan ihtiyaclari i¢in yapilan faaliyetler, olurken ekonomik ortam ise ekonomik
olaylar1 da icine alan daha genis olarak kisileri, gruplar1 ve toplumu etkileyen para, tabii ve beseri kaynaklar1 iceren
etkenler dizisidir.

Genel ve lilke diizeyinde ekonomik ortamin iglevini yerine getirmesi, yagsam tarzim ve tercihleri sekillendiren
kiiltiiriin bir pargasi olmasiyla gerceklesmektedir. Tiiketim, kiiltiiriin bir boliimii oldugu icin, tiiketim aligkanliklar1 ve
davraniglar1 ekonomiyle i¢ icedir ve ekonomik ortam da tiim insanlarin yagam tarzlarini etkiler. Bu anlamda
toplumlarin yagam sekillerini anlamak i¢in; deger yargilarini, tercihlerini ve kiiltiirel geleneklerini ekonomik cevreyle
birlikte incelemek gerekir.

Ekonomik hayatin isleyisi, gelismislik farkinin tiikketimi etkilemesi, niifus varligi, gelir seviyesi ve gelir dagilimi
ekonomik ortamin dis ¢evresidir. Bu noktada tiiketiciyi ilgilendiren ekonomik konularin daha iyi anlagilmasi i¢in
geleneksel talep teorisinin ve talep konusunda yeni bilgilerin gézden gegirilmesi faydali olacaktir. Genel talep bilgisi;
tiriinlerin tiikketiminin hangi faktorlere bagl oldugunu, iiriinlerin fiyatlari ile tiiketicinin geliri degistik¢e s6z konusu
iriinlerin tilketiminin hangi yonde ve hangi diizeyde etkilendigini anlamakta yardimci1 olur.

4. AILE BUTCESI

4.1. Aile Biitcesi

Biitge, belli bir doneme ait yapilacak giderleri ve elde edilecek gelirleri tahmini olarak gosterir. Biitce ekonomik,
mali, siyasi ve hukuki sonuglar1 yaninda; dikkatli kullanilmasi ile milli gelir, gelir dagilimi, ekonomik kalkinma ve
sosyal meseleler gibi vb. {izerinde olumlu etkiler olusturur.

Biitce, gelecekte belirli bir donemde gerceklesmesi ongoriilen gelir ve giderlerin karsilikli tahminlerini iceren
cetveldir. Diger bir tanima gore biit¢e; devletin, bir kurulusun, bir aile veya bir kimsenin gelecekteki belirli bir siire
icin tasarladig1 gelir ve giderlerinin tamamudir.

Aile biitcesi ise bir ailenin gelir ve giderini ve buna gore hayat standardinin olusturulmasini konu alan biitgedir.
Bir aile biitgesi yapilirken aylik veya yillik gelir temel alinarak; kira, beslenme, giyim, ulagim, egitim, saglik, tatil gibi
giderler buna gore belirlenir. Bir ailenin, sirketin veya devletin iyi yonetilip yonetilmedigi biitgesine bakilarak
anlagilabilir.

Aile biitcesi kapsadig1 konuya ve uygulanacagi siireye ve biitcenin sonucuna gore ii¢ sekilde siniflandirilir.
Bunlar:

2.1. Kapsadig1 konuya gore biitce cesitleri; (1(6zel biitce, (2)gecici biitce ve (3)genel biitce olmak iizere ii¢
grupta incelenir.

1. Ozel biitce: Aile hayat: i¢indeki 6zel bir durum sebebiyle yapilacak harcamalar icin hazirlanan biitcedir.
Okula baslayacak bir cocugun masraflar1 veya evlenmek i¢in yapilacak harcamalari diizenleyen biitce 6rnegindeki
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gibi.

2. Gegici biitce: Aile liyelerinin hepsini veya birkagini ilgilendiren bir konuda, belli bir siire icinde aile
biit¢esinin bir kismini i¢ine alan biitgedir. Kisa siireli bir gezi i¢in diizenlenen biitge gibi.

3. Genel biitce: Genelini i¢ine alan ve zamana gore siniflandirilmisg biitiin biitce tiirlerinin ailenin tiim gelir ve
giderlerini kapsayacak sekilde genel olarak gosterilmesidir. Kapsadig1 konuya gore biitce tiirlerinde gelir ve gider
toplami, biitce konusu icin ayrilan miktarla denk gelecek sekilde harcamalar tahmini olarak belirtilir. Ger¢ek
harcamalar toplaminin tahmini harcamalar toplamina esit oldugu veya ayrilan miktarlardan tasarruf saglandigi
goriiliirse hazirlanan biitcenin olumlu olarak uygulandig: sdylenebilir. Aksine gercek harcamalar toplami tahmini
harcamalardan fazla ise biit¢cede o fazlalik kadar bir agik var demektir.

2. 2. Uygulanacag siireye gore biitce cesitleri; (1)aylik biitgce, (2)haftalik biitce ve (3)giinliik biit¢e olmak iizere
{ic grupta incelenir.

1. Aylik biitce: En yaygin olan biitce tiirii olarak, her ne kadar ailenin gelir durumu, sosyal durumu, aile
bireylerinin sayis1 bazi faktorlere bagl ise de genel olarak aylik bir aile biit¢esinin baglica giderleri kira, yiyecek,
giyecek, 6grenim ve tasarruf olarak diisliniilebilir. S6zii edilen harcamalar, aylik gelire denk gelecek sekilde tahmini
olarak biitgede gosterilir.

2. Haftalik biitce: Daha az kullanilan biitge tiirii olarak, aylik gelirden siireklilik gosteren giderlerin
cikarilmasindan sonra geriye kalan kismin dorde boliinmesi ile haftalik gelir bulunur. Bir hafta icinde yapilan
harcamalarin tahmini miktar1 arasinda olumsuz yonde bir fark goriildiigiinde giinliik harcamalarda bazi1 boliimler
tekrar gdozden gecirilir.

3. Giinliik biitce: Haftalik biit¢e esaslarinin uygulanmasi ile hazirlanabilen giinliik biitge, siireklilik arzeden
giderlerin gelirden cikarilmasindan sonra sadece giinliik ihtiyaglar {izerinden yapilan biitgedir.

2. 3. Biitce sonucuna gore biitce cesitleri; (1)denk biitce, (2)denk olmayan biitce, (3)agik biitce ve (4)tasarruflu
biitce olmak iizere dort grupta incelenir.

1. Denk biit¢e: Ailenin varsayimi sonucunda gerceklesen gelir ve gider miktarinin esit oldugu biit¢e denk
biitcedir.

2. Denk olmayan biitce: Ailenin varsayimlar1 sonucunda gerceklesen gelir ve gider miktarinin esit olmadigi
biitcedir.

3. Acik biitce: Gergeklesen gelir ve gider miktarinin egit olmadigi, tiikketimin fazla gelirin az oldugu biitcedir.

4. Tasarruflu biitce: Gerceklegen gelir ve gider miktarinin esit olmadigi, gelirin fazla tiiketimin az oldugu
biitcedir.

Biitcenin aileye saglayacag: faydalar:

. Ana masraflari karsilagtirma imkani sunar.

. Gelirin gerekli iirlinlere harcanmasini saglar.

. Geliri kontrol altina alir.

. Ailenin uzun siireli hedeflerinin gerceklesmesini saglar.

. Para degerindeki dalgalanmalardan faydalanmak veya onun etkisini azaltmakta etkilidir.
. Ailenin ¢esitli donemlerdeki masraflarini planlamalarini saglar.

. Cesitli masraf unsurlarinin asgari seviyesinin tayin edilmesini saglar.

. Beklenmedik durumlarda ailenin zor durumda kalmasini onler.
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. Ailenin sosyal ve ekonomik statiisinil artirir.

10. Ailede ¢ocuklarin paranin degerini anlayarak iyi harcama aliskanlig1 kazanmalarina yardim eder.

11. Ailede is birligi ve anlay1s gelistirir.

Biit¢e planlamasi bes asamadan olusur. Bunlar:

1. Ekonomik Amaclarin Tespiti: Her aile kuruldugu giinden itibaren birlik beraberlik i¢inde rahat, huzurlu ve
mutlu bir hayat hedefler. Dengeli ve sistemli ekonomik amaclarin tesbiti ailenin bu hedeflerine ulasmasinda basari
oranini arttirir. Amaclarin gerceklestirilebilmesi i¢in aileyi olusturan tiim iiyelerin hemfikir olacag: ortak hedeflerin
geligtirilmesi gerekir. Bu amaclar; kabul edilebilir, ulagilabilir, tanimlanmis, motive edici, birbiriyle uyumlu ve son
olarak dogru secilmis olmalidir.

2. Tahmini Gelir: Burada gelir, belirli bir donemde ailenin eline gecen paradir. Genel olarak ailenin geliri;
belirli ve sabit gelirler, 6zel gelirler olmak iizere iki grupta toplanabilir. Bunlar:

1. Belirli ve sabit gelirler. Belirli gelir; ailenin istek ve ihtiyaclarini kargilayan, belirli bir siire i¢inde ve devamli
olarak aldig1 gelirlerdir. Sabit gelirler ise ailenin hizmetlerinin para ile degisimi sonucunda elde edilen ve devamlilig
olan maas, ticret, ev kirasi vb. para gelirleri sabit gelirlerdir. Sabit karlar, belirli siire icinde yapilan ticari
faaliyetlerden elde edilen ticari kazanclardir.

2. Degisin gelirler: Siiresi ve miktar1 belli olmayan, mesai dis1 yapilan ek ¢alismalardan elde edilen gelirler
degisen gelirler olarak da ifade edilir.

3. Tahmini Gider: Ailenin ¢esitli kaynaklardan elde ettikleri gelirlerinden ihtiyaglarini karsilamak iizere
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yaptiklar1 harcamalarina “gider’’ denir. Aile biit¢esinin planlanmasinda ilk adim, kisilerin istek ve ihtiyaglarini
belirlemek olmalidir. Bu hedeflerin gerceklestirilmesinde hangi kaynaklarin nasil ve ne sekilde degerlendirilecegi
diistiniilmelidir. Ailenin ihtiyaclar1 dogrultusunda iiriinlerin listelenmesi 6nemlidir ve ailenin durumuna gore belli
bagliklar altinda gruplanabilir.

Ailenin biitcede gosterilecek harcamalan tiikketim alanlarina gore gruplandirilisi:

. Gida, giyim ve ev kirasi,

. Taksitler,

. Elektrik, dogal gaz, su, telefon, 1sitma, sogutma, tamir vb. harcamalari,
. Ulagim harcamalari,

. Egitim ve saglik harcamalari

. Seyahat ve dinlenme harcamalari,

. Ev mefrugati harcamalari,

. Sahsi harcamalar,

. Beklenmeyen harcamalar,

Biitce hazirlarken tiiketim alanlarinin 6ncelik sirasi, ailenin yapisina gore degisiklik gosterir.

4. Gelir Gider Analizi: Biitce hazirlamada gelir ile gider arasinda denge kurmak cok 6nemlidir. Denge kurma;
giderleri gelire gore diizenlemek ve gelir ile tahmini gider arasinda denklik saglamak demektir. Gider gelirden fazlaysa
gideri kisitlamak veya bagka gelir kaynaklar1 bulmak gerekir. Kisitlamalar tiimiiyle biitiin harcamalarda yapilabilecegi
gibi zaruri ihtiyaglar disindaki tiiketim alanlarinda daha bagarili olur.

5. Plan Yapma veya Yazma: Aile biitcesi, ailenin gelecekteki harcamalarin1 gosteren bir plan olarak
uygulamadaki bagaris1 gercekei, esnek ve aile fertlerinin ihtiyaglarina cevap verecek 6zellikte hazirlanmasina baglhidir.
Biitcede ailenin ulagmak istedigi hedefler acik olarak belirtilmeli ve bu hedeflerin gerceklesmesi icin hangi
kaynaklardan nasil faydalanilacag: belirlenmeli ve sartlara gore gerekli degisiklikler yapilabilmelidir.

Aile biitcesini planlarken dikkat edilecek noktalar:

1. Biitgede belirtilen siire icinde aile fertlerinin istek ve ihtiyaclari tespit edilmelidir.

2. Biitcede belirtilen istek ve ihtiyaglarin tahmini degerleri belirtilmelidir.

3. Biitce i¢in planlanan siirede beklenen gelir ile tahmin edilen gider arasinda denge saglanmalidir.

4.2. Biitce Uygulama Sonuclari

Ailelerin kaynaklarini en verimli sekilde kullanabilmeleri ve simirli kaynaklar ile istek ve ihtiyaglarini
karsilayabilmeleri ekonomik planlama ve biitge yapmay: zaruri hale getirmektedir. Biitce uygulamalar1 sonucunda
yapilan giderler gelirden fazla ise biitcede acik verilir. Aile biitgcesi uygulama sonucunda biitcede denklik saglanmasi
ve tasarruf yapilmasi 6nemlidir.

4.3. Tasarruf

Aile gelirinin tiiketilmeyen kismina tasarruf denir.

Tasarruf edilen para, gelecekte beklenmedik durumda ve toplum hayatinda meydana gelebilecek degisiklikleri
kargilamak i¢in ayrilan miktardir. Gelirlerinin tiimiinii tiiketmeyen aileler, belli bir siire sonunda daha iyi bir statiiye
ulagirlar.

Ailede tasarrufu zaruri kilan sebepler:
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1. Gelecek endisesi.
2. Yaglilik, hastalik, issizlik, beklenmedik olaylara karsi korunmak gibi durumlar.
3. Gelecekte biiyiik harcamalar yapabilmek istegi.
4. Ev, arsa vb. gayrimenkule sahip olma arzusu.
5. Aile gelirinin tiimiiniin ¢esitli sebeplerle harcanmamasidir.
6. Ailede gelirin artmasina ragmen harcamalarda degisiklik yapilmamasi.
7. Aile fertlerinin ekonomik hiirriyetlerini kazanmalari.
Ailede yapilan tasarruflarin bir sekilde degerlendirilmesi gerekir. Tasarruflarim, kendilerine kazang getirecegini
diistindiikleri mal veya hizmete yatirim yaparak degerlendirirler.
Tasarruflar1 degerlendirme usulleri:
1. Hisse senedi ve tahvil alarak degerlendirebilir.
2. BEv, arsa gibi gayrimenkul alarak degerlendirebilir.
3. Hayat sigortas1 yaptirarak degerlendirebilir.
4. Alun alarak veya bankaya yatirarak degerlendirebilir.
5. Tasarruf kiginin kendine olan giivenini artirir, hayat standardin yiikseltir, gelecek endisesini ortadan kaldirir.
4.4. Denklik
Biitceyi gerektigi sekilde hazirlayabilmek ve ondan beklenen faydayi elde edebilmek i¢in gelir ve giderin
belirlenmesi yaninda gelir ve giderler arasinda bir denge kurmak ve onlari birbirine esit duruma getirmekte elzemdir.
Aile biitcesinde denklik kavramai, ailenin giderlerini gelire gore diizenleyerek gelir ile tahmini gider arasinda
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denklik (esitlik) saglamak demektir. Aile biitcesinde denkligi saglamak i¢in 6nce giderler 6nem derecesine gore
stralanir. Ailede gider gelirden fazla ise iki Oneri iizerinde diisiiniilebilir; birincisi gideri kisitlamak digeri ise baska
gelir kaynaklar aragtirmaktir. Biitcede hedef, gideri gelire gore ayarlayarak agik olusturmamaktir. Ancak burada
tasarruf yapmak en ideal olanidir.

5. TUKETIM HARCAMALARI

5.1. Tiiketim ve Aile Yasam Egrisi

Tiiketim kararlarinin alinmasinda ve tiiketim harcamalarinin yapilmasinda aile 6nemli bir birimdir. Ekonomik ve
sosyal aciklamalar bakimindan kolay ve anlamli oldugu icin aile yerine hane halk: ifadesini kullanmak daha uygundur.

Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK), hane halki tammm su sekilde vermektedir; "Aralarinda akrabalik bag
bulunsun veya bulunmasin, ayni konut da veya ayni konutun bir kisminda yasayan, ayn1 kazandan yemek yiyen,
kazan¢ ve masraflarin1 ayirmayan ve hane halki hizmet ve yonetimine istirak eden, bir veya birden fazla kisinin tegkil
ettigi topluluktur'. Diger bir tanimda ise aile, kan baglilig1, evlilik ve diger kanuni yollardan aralarinda akrabalik
iligkisi bulunan ve ¢cogunlukla ayni evde yasayan kisilerden olusan, fertlerinin muhtelif ihtiyaglarinin, ¢evreyle iligki ve
katilimlarinin birlikte diizenlendigi toplumsal bir birimdir.

Tablo 1: Aile Yasam Egrisi ve Tiiketim Ozellikleri

AILENIN STATUSU TUKETIM OZELLIKLERI
1. Geng Bekar Ev dis1 faaliyetler, spor ve moda esyalar ve elbiseler, e§lenme ve
dinlenme harcamalari.
2. Cocuksuz Geng Evli Eglenme, dinlenme ve seyahat, ev egyalari, dayanikli tiikketim {iriinleri
satin alma.
3. Bebekli Geng Evli Bebek gidalar1 ve elbiseleri, mobilya, elektrikli ev esyalari, oyuncaklar
4. Cocuklar1 Yanlarinda Olan Ozel egitim giderleri, toplu gida alimi, discilik, otomobil, disarida
Aile ayakiistii yemek yeme harcamalari.
5. Cocuklar: Yanlarinda Liiks giderler, seyahat, disarida yemek yeme, hediye ve bagislar.
Olmayan Orta Yash
6. Yash Cift Saglikl1 giderleri, 6zel ev esyalari, 6zel gidalar.
7. Bosanms veya Bekar Yash Tasarruflu aligveris, belirli gidalar, ev kirasi, pratik ev esyalar1 ve
gidalari.

Kaynak: John C. Mowen, Consumer Behaviour. Second Edition, S. 511/ Gelistirilmistir.

Ailede c¢alisanlarin sayisi, ortalama gelir durumlari da ailenin tiiketim diizeyini etkiler. Aile yasam egrisi ve aile
statiisii tiiketimin ¢esit, miktar ve boyutunu dnemli oranda etkiler. Aile yasam egrisi, ailede bulunan kisilerin zaman
icerisinde yaglanmasi ile ortaya koydugu gelismenin seyridir. Aile Statiisii ise, aileyi olusturan fertlerin sayisi, yast
kisaca ailenin bulundugu asama olarak ifade edilir. Aile yasam egrisi ve tiikketim 6zelliklerini gdsteren tablodaki gibi
yalniz bagina yasayan bekar geng, yasam egrisinde ilk statiiyii olusturur. Evlendikten sonraki geng bekar c¢ift ikinci
statiiyll veya asamay1 teskil eder. Biraz daha yaglandik¢a ¢ocuklu ve diger statiilere gecilir. Her statiiniin (asamanin)
kendine 6zgii tilkketim kaliplar1 vardir. Toplam hane sayis1 icerisinde biiylik cogunlugu ¢ocuklu aileler olugturmaktadir.

Diger yandan, ailenin statiisii degistikce, ailede karar verme siireci de degisiklik gdstermektedir. Cocuklu
ailelerde ihtiyacin yapisi ve karar verme olayinda ¢ocuklarin etkisi 6nem kazanmasi gibi.

Giiniimiizde ¢ocuklarin, satin alma kararlar1 {izerindeki etkisi giderek onem kazanmaya baglamis ve bu konuda
ayrintili aragtirmalar yapilmaktadir.

Kurum ve aileler igerisinde karsilagilan kusak farkliliklar1 ve tiiketim aligkanliklar1 acisindan c¢atigmalarinin
yonetilmesi gerekir. Geleneksel olarak 60 kusagi, 70 kusag1 ve 80 kusag1 yerini artik X-Y-Z kusagina birakti.

Kusak farkliliklar1 gecis donemlerindeki tarz degisikliklerini tarif etmek icin kullamilirken simdiki kugak
tamamen karakteristik ozellikleri ile ayriliyor. X-Y-Z kusaklari, aile yapisi, is hayatlari, satin lama ve tiiketim gibi
yasam tarzlarinda birbirinden 6nemli farkliliklar géstermektedir.

* X kusagi, teknolojiyi ileri yaglarda 6grenmek durumunda kalan, sabirli, caligkan, girisimei ve tam donaniml
kisilerdir.

¢ Y kusagi; 1980 sonras1 dogan, cocuklugunda teknolojiyi taniyan, sabirsiz, rahatina diiskiin, ¢cekingen
olmayan, emir almaktan hoglanmayan, otoriteyi tanimayan, hizli, tarttismaci olan ve ayni anda birden fazla ig yapan
kusaktir. Y kusagi, hem iireten ve hemde tiiketen konumunda giiniimiiz i hayatinda etkin olmaya bagliyor ve gelecegin
is hayatina damgasini vuracak kugak olarak goriiliiyor.

e Z kusagy; dogrudan teknoloji iginde doguyor ve teknolojiyi sadece i hayatinin degil tiim hayatinin bir pargast
olarak da goriiyor.

Y kusaginin degisime ayak uydurmasi, inovatif olmasi, teknolojiyle i¢ ice olmasindan dolay1 diinyayla ve
insanlarla dogal bir etkilesim icindeler. Y kusagindan calisanlara sahip olan yoneticiler; onlar1 hayatin heyecanlarla
dolu oldugunu anlatarak siirekli motive etmek ve calisma saatlerinde esneklik ve rahat bir ¢alisma ortami saglayarak
sonug odakli calismaya dnem verilmeleri gerekiyor.
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Tablo 2: Nesillere Gore Ihtiyag Oncelikleri

Afﬂ?t}ljé;g;;;;yuk z:;u:;lgl; Anne Z Kusag / Giiniimiiz Geng Nesli

1. Dikis makinesi 1. Radyo 1. Televizyon

2. Firinli soba 2. Yemek odasi 2. Buzdolab1

3. Hali 3. Hali 3. Camagir ve bulagik makinesi

4. Yemek odas1 4. Grrgrr siipiirge 4. Elektrik siipiirgesi

5. Miizik Aletleri 5. Dikis makinesi 5. Miizik seti, otomobil, akilli telefon, bilgisayar, tablet.

Egitim, kiiltiir ve teknolojik gelismelere paralel olarak niifusun ihtiyac yapisi ve ihtiya¢ oncelikleri de nesillere
gore farklilik gostermektedir. Nesillere gore iiriinlere sahip olma istegi ve kullanma sirasini yansitmak iizere asagidaki
gruplama yapilabilir. Nesillere gore ihtiya¢ oncelikleri tablosundan da goriilebilecegi gibi zaman gectikge bazi tiriinler
siralamadan ¢ikmakta, yeni baska iiriinler 6ncelik kazanmaktadir.

5.2. Tiiketim Harcamalari

Tiiketici yapacagi tercihler ile sosyal ve iktisadi olaylar ve iktisadi gelisme ile de yakindan ilgisi vardir.

Bilincli bir tiiketici iiriin alirken; ondan azami derecede fayda saglamay1 hedefleyen, gercek ihtiyaglarini esas
alan, aligverisin nesnesi degil 6znesi oldugunu bilen, kaliteli, saglikli, giivenli, ¢evreci iiriinii segme bilincine sahip,
planli aligveris ile biitcesine en uygun iiriinii secip, tasarrufa 6nem veren, kaliteyi kontrol eden, benzer {iriinler
arasinda yerli iirtinii segen, ekonomiyi verimlilige yonelten, islem sonunda belge isteyerek kayit disin1 engellemeye
dikkat eder.

Tiiketicilerin mal ve hizmet alimlari i¢in yaptiklar1 giderlere tiiketici harcamalari (sarfiyati) ismi verilir.

Harcama, bir mal veya hizmet satin almak icin paranin elden ¢ikarilmasi, gelirin bir amag i¢in kullanilmasidir.
Harcama bir gider olarak; bir iktisadi karar biriminin mal ve hizmet liretmek veya tiiketmek i¢in harcadig1 paranin
tiimii seklinde ifade edilir.

Toplam harcamaj tiikketim harcamalari, yatirim harcamalari, devlet (kamu) harcamalari, ihracat ve ithalat
harcamalarinin toplamini ifade eden makro ekonomik bir kavramdir.

Bir iilkenin niifusu ne kadar ¢ok zengin ise tiiketim harcamalar1 da o oranda yiiksek olur. Tiiketicilerin yapmis
olduklar1 harcamalar ise, igletmelerin ve emek sahiplerinin gelirlerini olusturur. Boylece tiiketici taleplerinin yiiksek
ve canli olmasi, iiretimi de tegvik eder, bu da iktisadi gelismeyi getirir. Bu manada iiretim iktisadi biiylimenin ve
gelismenin temelini olugturur. Tiiketim seviyesi toplumun refah diizeyini yansitan temel bir gostergedir. Fakat gercek
ihtiyacin disinda satin alma giiciine dayanarak agsir1 tiikketim yapmak saglik ve ¢evre sorunu gibi diger sorunlar1 da
giindeme getirmektedir.

Fertlerin satin alabildikleri mal ve hizmet miktarlar1 bir yandan gelirlerine, diger yandan ise mal ve hizmetlerin
fiyatlarina baghdir. Bu acidan, enflasyon denilen fiyat artislart hizla devam eden bir iilkede, gelirleri sabit kalan veya
yavag artan tiiketicilerin, mal ve hizmet alim giicleri dolayisiyla refah diizeyleri diisiiyor demektir.

Bir iilkede kisisel tiiketim miktarlarinin toplamui, tilkenin toplam tiiketimini verir ve bu seviye, diger etkenler
yaninda, o iilkenin niifus sayisi ile de yakindan iligkili olarak serbest piyasa ekonomisinde artan tiiketim miktar1 bir
gii¢ olarak goriilmektedir.

Yeni ekonomide iiriinler sanal ortamda sergilendiginden bu tiir geleneksel davranig modelleri degisime
ugramaktadir. Tiiketiciler i¢in artik muhtelif diikkanlar1 gezmek yerine aranan ozel iiriinlerin ¢ok kisa siirede
bulunmasi ve eve kisa bir siire i¢inde teslim edilebilmesi, 6demelerin giivenli olarak yapilabilmesi, iiriin 6deme iadesi,
daha uygun fiyatlarin secilmesi, satis sonrasi destek ve zaman tasarrufu gibi konular s6z konusudur.

Internet iizerinden giivenli bir sekilde 6deme yapilabilmesi icin e-ticaret ddeme araclar1 gelistirilmistir. Bunlar:

1. Kredi karti. Tiim diinyada standart bir 6deme altyapisina sahip olmasi ve kullanici kitlesinin genisligi
internet iizerinden yapilan aligverislerde en cok kullanilan 6deme yontemi olmasim saglamistir.

2. Elektronik para. Giinliik hayatta kullanilan magaza ¢eklerinin internet ortamindaki karsilig1 olarak
internette kullanilmak {izere gelistirilmis para birimidir.

3. Elektronik cek. Elektronik ticaret gergeklestiren sitelerin 6demeleri ¢ek olarak kabul etmelerini ve
isleyebilmelerini saglayan bir ddeme sistemidir.

4. Escrip. Bagis 6demeleri gibi bazi1 6zel diisiik miktarli 6demeler i¢in kurulmus bir sistemdir.

5. IPIN. Internet harcamalarini ISS faturalarina yansitan bir sistemdir.

6. PCPay. Smart Card bazli bir sistemdir.

7. ECharge My Phone. Telefon faturasi ile entegre edilmis yani biitiinlestirilmis bir sistemdir.

8. First Virtual. Odemeleri iigiincii bir kurulusun toplayip, ilgili taraflara dagitimini yaptig1 bir sistemdir.

Siralanan bu e-ticaret 6deme araclar1 giivenlik acisindan siirekli gelistirilmekte ve daha giivenilir bir 6deme araci
haline getirilmektedir.

5.3. Tiiketici Bilinci ve Verimlilik Tliskisi

Giiniimiiz ekonomisinde iiretici ile tiiketici arasindaki sinirlar1 yavag yavas kalkarak bu iki kavram birbirine
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yaklagmaktadir.

Alvin Toffler, 1980 yilinda yayimladig1 Ugiincii Dalga isimli kitabinda “tiiketen iiretici” kavramini
kullanmaktadir. Toffler’a gore, tiiketici kavrami endiistri ¢aginin bir sonucudur. Post-endiistriyel donemde, saf
tilketicilerin sayis1 azalacak ve bunlarin yerini, kullandiklar1 ve tiikettikleri iriinlerin ¢ogunu kendileri iireten, tiiketen
iireticiler alacaktir.

Tiiketici bilinci, iyi bir tiiketicinin bilmesi ve uymasi1 gereken kurallar1 ve ortami olusturmasi olarak; bir mal
veya hizmeti satin almada temel ihtiyaci 6n planda tutmak, satin alinan iiriinlerin kaliteli, giivenli, ucuz ve saglikl
olmasi i¢in aragtirma yapma, tiiketici haklarini bilme ve savunma, reklamlarin etkisinde kalmayarak ve israfa meydan
vermeden suurlu hareket etmektir.

Tiiketicilik bilinci, iyi bir tiiketicinin bilmesi ve uymasi gereken kurallarin farkinda olmasi ve ona gore
davranmasi olarak ifade edilir.

Bilingli tiiketici, bir mal veya hizmeti satin alirken, ondan azami derecede fayda saglamay1 hedefleyen, gercek
ihtiyaclarin1 g6z oniinde tutan, planli ve belgeli aligveris yapan, aligverisin nesnesi degil 6znesi oldugunun bilincinde
olan, kaliteli, saglikli, giivenli, ¢evreci iiriinli se¢cme olgunluguna sahip ve biitcesine en uygun iiriinii secip tasarrufa
Oonem veren ve ayni zamanda kaliteyi kontrol eden, benzerleri arasinda yerli iiriinleri secen ve siirekli ekonomiyi
verimlilige yonelten bir sosyo-ekonomik unsurdur.

Eldeki kaynaklarla daha ¢ok iiretebilir veya daha az kaynakla, daha ¢ok iiretilebilirse verimlilik artirmig olur.

“Eldeki kaynaklarla akila bir sekilde iiretmek’ seklinde 6zetlenebilecek Verimlik ve ‘“Kaynaklarim akilci
bir sekilde kullanarak tiiketmek” seklinde 6zetlenebilecek bilingli tiiketiciligin birbirleri arasindaki iligkiyi dikkate
alarak; diinyanin en giiclii ilk iic ekonomisi olan ABD, Japonya ve Almanya’ya orneklerine bakildiginda, bu iilkelerin
‘Verimlilik Artislariyla’ kalkindiklari ortaya ¢ikmaktadir. Yine bu iilkelerde ekonomik faaliyete yon veren diinyanin en
bilingli tiiketicilerinin oldugu goriilecektir.

Giintimiizde gelinen nokta, ““iiriin odakh ¢ diisiinceden,”tiiketici odakly” diisiinceye yonelme, “tiiketici
mutlulugu” nu hedeflemedir. Kalite anlayisina dayali iretim yapilanmasina gore 6nemli olan; miisteriye sorunu
yansitmadan her asamada ¢6zmeyi temel almak ve sifir hatali mal veya hizmet tiretmektir.

5.4.Tiiketicilik Bilincinin Onem Kazanma Sebepleri

Egitim ve kiiltiir seviyesindeki gelismeler, kitle haberlesme araclar1 ve sosyal refah anlayisi tiiketicilik bilincini
yaygin hale getirmistir.

Ekonomik kalkinmanin saglanarak refahin tabana yayilmasi istegi gibi nedenler tiiketicilik bilincini énemli hale
getirmektedir. Bat1 Avrupa Ulkelerinde 1950'lerden sonra, Tiirkiye'de ise rekabetgi piyasa donemine gecildigi
1980’den sonra tiiketicilik hareketi ivme kazanmigtir.

Tiiketicilik bilincinin 6nem kazanma sebepleri:

1. Demokrasinin Gelismesi ve Yayginlagmasi

2. Artan Fiyatlar ve Enflasyon

3. Iletisimdeki Gelismeler Ile Yanlis Reklam ve Bilgilendirmeler

4. Insan Sagligina ve Giivenligine Verilen Onem

5. Sosyal Sorunlardaki ve Cevre Sorunlarindaki Artiglar

6. Adil Gelir Dagilimi ve Refahin Adil Paylagimi

6. TUKETICI SATINALMA KARAR SURECI

Tiiketici bir sorun ¢oziicii olarak i¢ ve dig faktorlerin etkisi altinda karsilastigl sorununu ¢ozmeye caligir.

Sorun ¢dzme islemi, ilmi bir yapidadir ve belirli asamalardan gecer. Tiiketici davranigi calismalarini bu
asamalara ve siirece oturtan yaklagimlarda bulunmaktadir. Boyle bir yaklagimin dayanagi, tiiketici davraniginin sorun
¢ozme davranisi oldugu ve tiiketicilerin de sorun ¢dzen, yeni kararlar alan kisiler oldugu varsayimudir.

Genel olarak, nihai tiiketicinin karar alma siireci; (1)sorunun belirlenmesi, (2)secenek ve bilgileri arama,
(3)seceneklerin degerlendirilmesi, (4)satin alma karar1 ve (5)satin alma sonrasi degerlendirme olarak bes asamadan
olugmaktadir.

6.1. Sorunun Belirlenmesi

Tiiketici i¢in sorunun ortaya ¢ikmasi, belirlenen ihtiyaclarin doyuma ulagstirilmak istenmesi ile birlikte olusur.
Sorunun belirlenmesi uyaricilarin bir sonucu olarak, bazen kendini kesin ve agik olarak ortaya ¢ikartirken, bazen de
acik sekilde ortaya ¢ikartmaz, bazi durumlarda da sorunun belirlenmesi oldukca karmasik bir yapiya sahiptir. Sorunun
ortaya ¢ikmasi i¢in, tiiketicinin ger¢ek durum ile arzulanan durum arasindaki farki algilamis olmasi gerekir. Eger,
gercek durum ile arzulanan durum arasinda bir farkin olmadig1 algilaniyorsa ortada sorun yok demektir.

6.2. Secenekleri Ve Bilgileri Arama

Sorunun belirlenmesinden sonra, ¢dziim getirecek seceneklerin ve bunlarla ilgili bilgilerin ele gegirilmesine
calisilir. Bu agamada olabildigince bilgi edinme yollan arastirilir. Ancak, secenekleri ve bilgilen aramanin tiiketiciye
bir maliyeti vardir. Tiiketici i¢in 6onemli olan bir satin alma durumunda, sec¢enekleri ve bilgileri arama ugrasisi biiyiik
Olciide artarken, tersi olan durumda aramanin yogunlugu azalacaktir.

Secim icin ne dl¢iide zaman ve para harcanacagi, seceneklerle ilgili ne dlciide tecriibe ve On bilginin varligi ile
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yanlig secim yapildiginda katlanacak riskler neler olacaginin bilinmesi 6nemli olmaktadir.

6.3. Secenekleri Degerlendirme

Seceneklerin belirlenmesi ve bunlar hakkinda bilgilerin elde edilmesinden sonra her bir se¢enegin
degerlendirilmesi yapilir. Toplam riski en az olan segenegin seg¢ilmesi, tiiketici tarafindan tercih edilecektir.
Degerlendirmenin esasini se¢im kriterleri -kistas, ol¢ii- olusturur. Secim kriterleri tiikketiciye ve icinde bulundugu
duruma gore degisiklik gosterir. Mesela, televizyonun tamiri i¢cin komsu olan bir tamirciyi tercih etmek cok tabidir.
Daha cabuk servis ve yakinlik durumu degerlendirme kriterleri olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

6.4. Satin Alma Karari

Seceneklerin degerlendirilmesi sonunda, satin alma veya satin almama karar1 verilir. Satin alma karar1 se¢enekler
arasindan birini secmek olduguna gére, bu karara etki eden faktorlerin bilinmesi 6nemlidir. Tiiketici, seceneklerin
hicbirinin satin almaya degmedigi kanaatine varabilir. Diger 6nemli bir konu da, ¢dziimlenmesi diisiiniilen sorunun
Onemi ile Uiriiniin finansal boyutu arasindaki farkin biiyiik olmasi durumunda, iiriiniin satin alinmasindan
vazgecilmesidir.

6.5. Satin Alma Sonrasi Degerlendirme

Tiiketici, satin alma kararindan sonra sonuclar1 degerlendirir. Degerlendirme sonunda ii¢ durumla karsilagir.

1. Tatmin olmustur

2. Kismen tatmin olmustur

3. Tatmin olmamuigtir

Tiiketici, eger tatmin olmus ise sorununu ¢6zmiis demektir. Sorununu ¢ézen bir satin alma karar1 verdigi igin
mutludur. Eger, tatmin olmamisg ise sorun devam ediyor ve ¢dziim bekliyordur. Satin alma karar siirecinin asamalari
tekrarlanir ve en iyi ¢6ziimiin bulunmasina ¢alisilir. Bazi durumlarda, tiiketici aldig1 karar konusunda belirsizlikler
icerisine girebilir.

Tiiketicilerin {iriinii kullandiktan sonra nasil elden ¢ikardiklar1 basta pazarlamacilar ve ¢evre goniilliileri ile kamu
yoneticilerini yakindan ilgilendirmektedir. Tiiketiciler iiriinii; tutma, kesin olarak kurtulma ve gecici olarak kurtulma
seklinde siralanan ii¢ yoldan birisi ile iirtinii elden ¢ikarir.

7. TUKETICININ VE SATICININ HAKLARI VE SORUMLULUKLARI

7.1. Evrensel Tiiketici Haklar1 ve Sorumluluklar:

Tiiketicilik olgusu, sadece iiriin alan miisterinin haklar1 olarak degil, tiiketicilerin iligkide bulunduklar1 devlet,
kamu hizmet kuruluslari, kiiciik veya biiyiik ticari isletmeler gibi her diizeydeki organizasyonlara karsi korunmasini
kapsamaktadir.

Diinya tarihinin en eski tiiketici ve standart kanunu, Osmanli Devleti déneminde, II. Beyazit Han tarafindan 1502
yilinda Bursa’da, Bursa Kanunnamesi olarak yayinlanmaistir.

Tiiketicinin haklarina temel teskil eden hukuki kaynaklardan olan Insan Haklar1 Evrensel Beyannamesi,
Birlesmis Milletler Genel Kurulunca 10 Aralik 1948 giinii 37 madde olarak kabul edilmistir. Insan haklar
evrensel beyannamesinin Tiirkiye'de resmi gazete ile yayinindan sonra okullarda okutulmasi, yorumlanmasi, Bakanlar
Kurulu'nun 6 Nisan 1949 tarihli toplantisinda 3/9119 sayi ile kararlagtirilmigtir.

Birlesmis Milletler Genel Kurulu’'nda “Uluslararasi Tiiketici Birlikleri Organizasyonu’niin tavsiyesi ve oybirligi
ile 1985 yilinda kabul edilen, Tiirkiye’nin de imza atmis oldugu, tiiketicilerin uluslararasi anayasasi niteligindeki
“Tiiketicilerin Korunmast ilkeleri Rehberi”ni olusturan ve daha sonra Uluslararasi Tiiketici Birlikleri Organizasyonu
tarafindan gelistirilen evrensel tiiketici haklar1 sekiz baglik altinda toplanmastir.

Tiirkiye’ de 1982 Anayasanin 172. maddesi ile de kabul edilen bu haklar asagidaki gibi siralanir:

1. Temel Thtiyaclarin Karsilanmasi Hakki: Insanin insan olmaktan dogan ve hayatim devam ettirebilmesi icin
gereken asgari ihtiyaclarini kargilayabilecegini belirten bu hak, tiiketicinin en temel hakkidir. Gelisen ve degisen
diinya sartlar1 icerisinde; beslenme, barinma, 1sinma, aydinlanma, i¢cecek su bulma, ulasim ve haberlesme gibi biitiin
ihtiyaglar tiiketicinin en temel haklaridir. Bu temel hak igerisinde yer alan Gida Hakki; “Cinsiyeti ve yasi ne olursa
olsun, her insanin her zaman siirekli, yeterli, glivenli ve kiiltiirel tercihine uygun gidaya veya gida iiretmek icin gerekli
araglara ulasma hakki vardir. Insanlar gida ihtiyaclarini kendi kontrollerinin disinda, engelli, yaslilik, ekonomik
yetersizlikler, hastalik, felaket veya ayrimcilik gibi durumlarda karsilayamadiklar1 zaman gida ihtiyaclari devlet
tarafindan karsilanmalidir." 1966 yilinda kabul edilen Uluslararasi Ekonomik, Sosyal ve Kiiltiire] Haklar
Sozlesmesinde gecen bu paragraf; icerisinde tiim temel sorunlari ve ¢6ziim yollarim barindirmaktadir.

2. Saghk ve Giivenlik Hakki: Saglik ve giivenligin korunmasi hakki, tiiketicinin tehlikeli ve riskli mal ve
hizmetlere karg1 korunmasini, tiiketiciye sunulan her tiirliit mal ve hizmetin yagsam ve saglik acisindan tiiketicilere zarar
vermeyecek kalite ve nitelikte olmasini ifade eder.

Insan hayati ve saghi igin tehlikeli ve zararl olan iiriinlere, iiretim yontemlerine ve isletme davranislarina karst
korunma ve giiven duyma hakkidir. Devlet tehlikeli ve zararli iiriinlerin iiretimini ve satigin1 yasaklayabilir veya
tiiketicileri ikaz edebilir.

3. Ekonomik Cikarlarin Korunmasi ve Secme Hakki: Ekonomik ¢ikarlarin korunmasi ve segcme hakki,
tilketicilerin cesitli mal ve hizmetler arasinda gelir diizeylerine gore kendi ihtiyaclarini kargilayabilmesi, istedikleri
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mal ve hizmetleri ucuz ve kaliteli olarak alabilmesi ve seceneklerin artirilmasini ifade eder.

Secme hakk: dikkate alinarak, reklamlar, kapidan satislar, kredili ve taksitli satiglar, haksiz sartlar iceren
sozlesmeler, tiiketici kredileri, satig sonrasi hizmetler, fiyatlar, ¢esitli kamu hizmetleri gibi konularda tiiketicilere daha
iyi ve uygun sartlarda mal ve hizmet sunulmasinin saglanmasidir. Diger yandan tiiketicilerin aldatilmamalari, zarar
gormemeleri ve magduriyetlerinin dnlenmesi, tiiketicilerin yasam diizeylerinin yiikseltilmesine iligkin kanuni, idari,
teknik, sosyal ve ekonomik tedbirler alinmaktadir. Ayrica tiiketicilere ihtiyac ve isteklerini karsilamada segenekler
rekabet¢i fiyattan sunulmalidir. Seceneklerin bollagmasi tiiketicinin se¢gme hiirriyetini ve hayat standardini
arttiracaktir.

4. Bilgi Edinme Hakki: Bilgi edinme hakki, tiiketicilerin satin alacagi tiim mal ve hizmetler ile bu mal ve
hizmetleri iireten, satan kuruluslara ait bilgilerin dogru, tutarl ve eksiksiz olarak zamaninda tiiketicilere verilmesini
ifade eder. Bu hak kapsaminda mal ve hizmetlerin 6zellikleri, kullanim, bakim sartlar ile tehlikeleri ve risklerine
iliskin tiiketicilerin dogru ve eksiksiz olarak bilgilendirilmesi gerekmektedir.

5. Egitilme Hakki: Tiiketicilerin bilingli ve uzman bir tiiketici olmasi i¢in bilgilendirilme ve egitilme hakki
vardir. Tiiketici haklarini bilme, kullanma ve arama hususlarinda bilgi verilerek egitilmeli; mal ve hizmetlerin secimi,
satin alimi, kullanimi ve elden cikarilmasi gibi konularda bilgilendirilmelidir.

Tiiketicinin egitimi; kisinin ekonomik faaliyetlerini yonlendirme, ihtiyaglarini karsilama ve pazari etkileme
giiclinli artirmay1 hedef alan bilgilendirme ve egitim yatirimi olarak tanimlanabilir. Tiiketicinin egitimi hem
tilketicilerin korunmasi hem de bilgilendirilmesi agisindan 6nem arz etmektedir.

Tiiketici egitimin temel amaci, tiiketiciye ihtiya¢ duydugu bilgileri nerede ve nasil bulacagini, bilgiyi nasil
degerlendirecegini ve kullanabilecegini 6gretmektir. Ayrica tiiketicinin mal ve hizmetleri satin alma ve kullanma
becerisini gelistirmek, iiretim ve boliisiim sartlarinin sorgulanmasini saglamak, ¢cevre bilincini olusturmak, tiretimin
oldugu gibi tiikketiminde niteligini belirleyen ekonomik ve toplumsal tercihlerde taraf olmay1 6gretmektir.

6. Sesini Duyurma ve Temsil Edilme Hakki: Tiiketiciler ekonomik ve sosyal siyasetlerin belirlenmesinde
dikkate alinmali, kamu makamlarinda yer almal1 ve bilhassa yeni iiriin gelistirmede goriiglerine bagvurulmalidir.
Ayrica, tiiketiciler mal ve hizmetlerden tatminsizliklerini belirtebilmeli, sikayetlerini dile getirebilmelidirler. Temsil
edilme hakki, tiiketicilerin haklarini alabilmeleri ve koruyabilmeleri i¢in bir araya gelerek gii¢ birligi
olusturabilmeleri. Ayrica hak ve ¢ikarlariyla dogrudan veya dolayli olarak kendilerini ilgilendiren kanuni, idari,
teknik, ticari, ekonomik, sosyal ve siyasi her konuda diislince ve goriislerini belirtebilmeleri, kamuoyu
olugturabilmeleri ve cesitli kuruluslarca alinan kararlara organizasyonlar1 aracilig ile demokratik sekilde
katilabilmelerini ifade eder.

7. Tazmin Edilme ( Zararlarin Karsilanmasi ) Hakki: Satin alinan mal veya hizmetlerin 6ngoriilen nitelikte
olmamasi, ayipl veya hatali ¢ikmasi durumunda; ayipli malin geri alinmasi, degistirilmesi, ayipli hizmetin yeniden
goriilmesi vb. gibi ayiplarin ve neden olduklar1 her tiirlii maddi, hukuki ve ekonomik zararlarin karsilanmasidir.
Tiiketici, liretici veya satici tarafindan zarari karsilanmadigi hallerde, karar siireglerinin uzun olmadi8 ve tiiketicilerin
katlanacagi maliyetlerin yiiksek olmadig1 yarg: yollarina bagvurabilmelidir. Gerekirse tiiketicinin maruz kaldig1 maddi
ve manevi zararlarin 6denmesi ve resmi kuruluglarca gereken kolayli§in saglanmasi tiiketicinin tazmin edilme
yollardir.

8. Saghikh Bir Cevrede Yasama Hakki: Saglikli bir cevrede yasama hakki, saglik sartlarina uygun, ekolojik
dengenin bozulmadigi, temiz hava, yeterli ve temiz su, daha ¢ok yesil alan, saglikli ve kaliteli alt yap1 hizmetlerinin
bulundugu, bir yasama ortaminin tiiketicilere ve gelecek nesillere saglanmasini ifade eder.

Tiirkiye’de tiiketicinin korunmasina yonelik karar ve uygulamalarin tarihi Selguklulara kadar gitmekte, Osmanli
Devleti doneminde de bu alanda ve 6zelikle gida maddelerine iligkin kapsamli kurallar ve siki uygulamalar oldugu
bilinmektedir. Bilhassa Ahilik Tegkilat1 mesleki birlik gorevi yaninda tiiketici haklarini gézeten, kollayan bir mesleki
kurulus olarak goriilmektedir.

Tiiketicinin sorumluluklari ise, tiiketici haklarindan s6z ettikten sonra, onlarin sorumluluklarindan da
bahsetmek gerekecektir. Sorumlulukla birlikte ele alindig1 zaman tiiketicilerin haklarini savunmak ve korumak daha
kolay olacaktir. Ancak, tiiketiciler, sorumluluklarini toplumsal ve ahlaki kurallara uygun sekilde kullanmalar1 ve
uygulamalar1 gerekir. Kargsilastiklar1 iiziintiiyli veya zarari dile getirirken sorumluluk bilinci icerisinde olmalidirlar.

Tiiketicinin sorumluluklar:

1. Tabii kaynaklarin kullanimina 6zen gostermesi,

2. Cevre -iiretim tiiketim dengesinin saglanmasi,

3. Sosyal yonden sorumlu tiiketim anlayisi,

4. Gelecegi diisiinme,

5. Asin ve gereksiz tiiketimden uzak durmalari,

Her seyden 6nce sorumlu bir tiiketicinin bilgili, bilingli ve egitime agik olmasi, reklam gibi dis etkileri saglikli
olarak yorumlayabilmesi ve hemen etkisinde kalmamasi gerekir. Tiiketici sinirsiz bir tiiketim furyasina kapilmadan
toplumdaki kaynaklarin kit oldugunu diigiinmesi, pesin yargilara kapilmadan en uygun {iiriinii satin almast, ticari
iliskilerinde diiriist ve onurlu davranmasi, karsilastig1 olumsuzluklari veya aksakliklart cekinmeden dile getirmesi ve
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uygun yontemlerle protesto etmesi gerekmektedir. Planli aligveris aligkanlig1 edinmek ve ¢evreyi en az kirletici
faaliyetleri benimsemek gibi hususlar da yukaridaki listeye eklenebilir.

7.2. Saticilarm/Ureticilerin Haklar1 ve Sorumluluklar

Mal ve hizmet aligverisinde haklar ve sorumluluklar karsilikli olduguna gore, saticinin veya pazarlamacinin da
baz1 haklara sahip olmasi gerekir. Insanlik tarihinde asirlarca devam eden geleneksel ticari hayatta, miidahalenin az
olmasi veya en az miidahale ile degisimin gerceklesmesi, satici ile alicinin esit sartlarda ve esit giigte oldugunun kabul
edilmesinden kaynaklanmaktadir.

Saticilarm/Ureticilerin sorumluluklari:

1.  Isletmeler pazardaki tiiketici istek ve ihtiyaglarina duyarl olmaldir.

2.  Sikayetler veya elestirileri cevaplamali ve geregi yerine getirmelidirler.

3.  Kusurlu bulunan yonetici degistirilmelidir.

4. Toplumun nabzini yansitabilecek taninmig simalar yonetime alinarak bir nevi sosyal kontrol
benimsenmelidir.

5. Sosyal sorumluluk bilinci igerisinde aldatici/yaniltici bilgi ve mesaj vermemeli, bilgisiz ve zayif
tilkketicilerden faydalanmamalidirlar.

6. Cevreye duyarli hareket ederek ¢cevre dostu olduklarini gostermelidirler.

Giinlimiizde artik sorumluluk ile karliligin ¢atismadig: ve birbirini tamamladig1 kabul gérmektedir. Etkin ve
verimli ¢alisan igletmelerin tiiketici sikayetleri servisi, halkla iligkiler biirosu, ¢evre koruma etkinlikleri, tiiketiciler
giinii gibi faaliyet ve etkinlikleri basariyla yiiriittiikleri ve boylece toplumdaki imajlarin1 iyilestirdikleri dikkati
cekmektedir.

8. TUKETICI HAKLARINI KORUMA FAALIYETLERI

8.1. Tiiketici Haklarim Korumaya Yonelik Hukuki Yapi

Tiirkiye’de tiiketicinin korunmasi i¢in yapilan ¢aligsmalarda ve ¢ikarilan kanun ve benzeri diizenlemelerde
miistakil bir tiiketici kanunu ¢ikana kadar dncelikle kamu diizeni ve toplum sagliginin korunmasi diigiiniilmiig
tiiketicilerin korunmasi ikinci planda kalmusgtir.

Tiiketicinin korunmasi olay: iiretimin sartlarin1 diizenlemekle baglar, ¢cevreyi koruma ve anti-trost kanunlarin
ortaya konulmasi ile devam eder. Tiiketiciyi koruma konusunun 8 Mart 1995 te yaymlanan 4077 sayih kanun ¢ikana
kadar Tiirkiye'de tiiketiciyi dogrudan ve dolayli ilgilendiren 58 kanun, 5 tiiziik, 10 kararname ve 7 yonetmelik
yayinlanmistir. Bu kadar ¢ok sayidaki mevzuatla tiiketiciyi koruma ¢alismalarindan basarili netice almak miimkiin
degildir. Tiiketici haksizliga ugradiginda nereye, ne sekilde bagvuracaktir, tiiketici sikiyetleri nasil ¢oziimlenecektir
gibi sorunlar ancak derli toplu bir kanun ile ¢dziimlenebilir. Dort defa hazirlanan ilk tasar1 TBMM'de goriisiilerek
4077 sayili kanun halinde 8 Mart 1995 tarihli Resmi Gazete'de yayini1 tarihinden itibaren 6 ay sonra yiiriirliige
girmigtir.

Uretim, tiiketim ve cevre konularinda diinyada artan hassasiyetler ve iilkemizin AB hukuk sistemine uyum
stirecinde 4077 sayil1 Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki kanunun zaman igerisinde yetersizligi ve eksikligini ortadan
kaldiracak ve tiiketiciyi daha iyi koruyacagi diisiincesi ile 06—03-2003 tarihinde 4822 sayili yeni bir kanun
cikartiliyor ve bu kanun bir dnceki kanun ile birlikte bir yiiriirliik sistemi benimsiyor.

Tiiketiciyi koruma hakkinda 4077 sayili kanun bir boglugu dolduran ilk ve 6nemli bir kanun olarak bu zamana
kadar kanun karsisinda bilinmeyen veya tarifi yapilamayan bir¢ok kavramin tanimi yapilmis ve aydinlatilmistir.
Tiiketicinin bilinglendirilmesi, aydinlatilmasi, aligverislerde nelere dikkat edilmesi geregi, taraflarin sorumluluklart,
bir sorun ¢iktiginda kime ve nasil bagvurulacagi gibi hususlar agikliga kavusturulmustur. Bu ¢alismalarda diinya ve
AB standartlar1 dikkate alinmigtir.

4822 sayili yeni kanun, onceki 4077 sayilli kanunun eksik biraktig1 ve zamanla 6nemi artan ve tiiketiciyi
ilgilendiren kavram ve gelismeleri biinyesine alarak daha muhtevali birlikte bir kanun hilkkmiindedir. Zaman igerisinde
gelismelere bagli olarak onceki 4822 sayili kanunun da yetersiz kalmasi ile 6502 sayili1 yeni bir kanun ¢ikariliyor.

Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi’nde 7/11/2013 tarihinde kabul edilen 6502 sayil1 Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun 28 Kasim 2013 tarihli ve 28835 sayilit Resmi Gazete’de yayimlandi. 6 ay sonra yani 28 Mayis 2014
tarihinde 4077 sayil1 Kanun yiiriirlikten kalkarak yerini bu yeni kanun aldi.

4077 sayili Kanuna ilaveten 6502 sayili Kanunla getirilen yeni diizenlemeler arasinda; kredi kart1 ve krediler
basta olmak tizere bankacilik islemleri, konut satislari, devre tatil ve uzun siireli tatil hizmeti s6zlesmeleri, paket tur
sozlesmeleri, abonelik sozlesmeleri, siireli yayin kuruluslarinca diizenlenen promosyon uygulamalari, ticari reklam,
haksiz ticari uygulamalar, liretimin veya satisin durdurulmasi ve malin toplatilmasi, konular1 yer aliyor.

6502 sayilh Kanunun gecici 1 inci maddesi uyarinca; (1)Yeni Kanunun yiiriirliige girdigi tarihten 6nce agilmig
olan davalar agildiklar1 mahkemelerde goriilmeye devam edecek. (2)Yeni Kanunun yiiriirliige girdigi tarihten onceki
tilketici iglemlerine, bunlarin hukuken baglayici olup olmadiklarina ve sonuglarina bu iglemler hangi kanun yiiriirliikte
iken gerceklesmis ise kural olarak o kanun hiikiimleri uygulanacak. Ancak: a)Yeni Kanunun yiiriirliige girdigi tarihten
once kurulan ve héilen gecerli sozlesmelerin yeni Kanuna aykirt hiikiimleri yiiriirlik tarihinden itibaren
uygulanmayacak. b)Yeni Kanunun yiiriirlige girdigi tarihten once islemeye baglamig hak diisiiriicii siireler ile
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zamanagimi siireleri dolmamig ise yeni Kanunda 6ngoriilen siirenin ge¢mesiyle hak diisiiriicii siire veya zamanagimi
stiresi dolmus olacak. (3) Yeni Kanunda 6ngoriilen yonetmelikler yiiriirliige girinceye kadar, yeni Kanunla yiiriirlitkten
kaldirilan Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanuna dayanilarak cikartilan yonetmelik ve diger mevzuatin, yeni
Kanuna aykir1 olmayan hiikiimleri uygulanacak.

6052 sayih Kanun, Avrupa Birligi mevzuati ile uyumlu, iilkemizde 2012 yilinda yiiriirliige giren Tiirk Borglar
Kanunu ve Tiirk Ticaret Kanunu ile de paralel diizenlemeler icermektedir.

Tiirkiye’nin Avrupa Birligi- mevzuatina uyum siireci 1963 yilinda AT ile Tiirkiye arasindaki Ortaklik
Anlagmasi’nin imzalanmasindan ve yiiriirliige girmesinden itibaren devam etmektedir. 6 Mart 1995 tarihli ve 1/95
say1l1 Ortaklik Konseyi Karari ile tamamlanan Giimriik Birligi ve Tiirkiye’nin aday iilke statiisiinii resmen taniyan
Helsinki Avrupa Konseyi Karari, Tiirk hukuk sisteminin AB hukukuna yakinlagtirilmasi siirecine nitelik yoniinden
bir degisim getirmis ve konuyu yeni bir diizeye ¢ikarmisgtir.

8.2. Tiiketici Haklarim Koruma

Giinlimiiz ekonomik yapis1 igerisinde tiiketicileri korumay1 gerekli kilan bircok neden bulunmaktadir.

Gelisen teknoloji tiiketim iiriinlerini siirekli ¢esitlendirmesi, sanayi iiriinlerinin tiiketimdeki artan pay1 ve bu
tiriinleri tireten igletmelerin giiclii ve organizeli olmalari, tiiketicilerin ise gelirinin sinirli olusu, uygun aligverisi
yapabilecekleri yeterli zamana ve bilgiye de sahip olmamalar1 ve iireticinin sundugu yaniltici veya kasith reklamlarin
etkisinde kalmalar1 dnemli sebeplerdendir.

Toplumda, ayrica az gelirliler, ¢ocuklar, yeterli tiikketim bilgisine sahip olmayanlar ve yaslilar gibi bazi gruplar
daha ¢ok korunmaya muhtag tiiketicilerdir. Farkli egitim, kiiltiir ve sosyal yapidan olan tiiketicilerin yeteri kadar
tiiketici bilincinin olmamasi, onlart korumayi gerektirmektedir.

Tiiketiciyi koruma sebepleri:

Geligen teknolojiler tiiketim {iiriinlerini siirekli cesitlendirmektedir.

Sanayi iiriinlerinin tiiketimdeki pay1 artmistir.

Sanayi iiriinleri lireten igletmeler giiclii ve organizelidir.

Tiiketicilerin iyi bir aligveris i¢in geliri, gerekli zamani ve bilgisi sinirhidir.
Tiiketiciler yaniltic1 veya kasith reklamlarin etkisinde kalmaktadirlar.

6. Az gelirliler, ¢cocuklar, yeterli tilketim bilgisi olmayan kisiler, yaslilar ve engelliler gibi toplumdaki baz1
gruplar daha ¢ok korunmaya mubhtag tiiketicilerdir.

Giiniimiiz piyasasinda marketlerde insanlara alis veris yaptirma artik bir ilim haline geldigi sdylenebilir.
Siipermarketlerde iceri girildiginde oncelikle insanlara fikren aligveris yapmaya hazirlayacak “tazyik bolgesi” olarak
isimlendirilen bir alan birakilir. Bu bolgenin amaci igeride tiim raflart gelenlere gostermek ve haberdar etmektir.
Market i¢ dizayni yani iiriinlerin nasil dizilecegi, reyonlarin nasil dagitilacag: iist yonetimin belirledigi plana gore
yapilir. Marketlerde ucuz iiriinler alt raflara konularak, gz seviyesi genelde pahali iiriinlere ayrilmaktadir. Insanlarin
biiyiik bir kisminin sag elini kullandigin1 ve soldan saga bir bakig yoniiniin oldugu kabul edilerek bir {iriin icin en ideal
konumun g6z hizasinda rafin sag yani1 oldugu kabul edilir. Ayrica zaruri giinliik gidalar arka reyonlara birakilir ve bu
iriinlere ulasilirken gecilen raflar tiiketicinin iceride daha fazla kalmasi saglanir. Ciinkii iceride kalinan zamanla satin
alma arasinda bir iliski var. Arastirmalar markette gecirilen zaman yiizde 1 arttifinda, satiglarin yiizde 1.3 oranda
arttig1 gostermektedir.

Giintimiiz teknolojik gelismeler sonucunda tiiketim tiriinleri ¢esitlenmis, sanayi liriinlerinin tiiketimdeki pay1
artmistir. Yeterli bilgiye sahip olmayan ve satin alma giicii sinirlt tiiketicilerin biiyiik isletmelere kargi korumasiz ve
pazarlik giiciinden mahrumiyetlerini ortadan kaldirma ve tabiatin korunmasi, ¢evre temizligi gibi tiikketici refahini
saglamanin yolu devletin bazi kanuni diizenlemeler getirmesidir.

Tiiketicinin sahip oldugu haklarinin uygulanabilmesi i¢in, bu haklarin kanunlarla giivence altina alinmasi ve
tilketici bir sorunla karsilastig1 zaman nereye ve nasil bagvuracagini bilmesiyle miimkiin olur.

Ekonomik yap1 ve piyasalarin isleyis sekli ile tiiketicilerin satin alma kabiliyetleri ve aligveris isinden mutluluk
duymalar arasinda yakin bir baglanti bulunmaktadir. Gii¢ ve karmagik hale gelen ekonomik hayatta tiiketicilerin
korunmasi, egitilmesi ve organize olmasinda; tiiketici sikayetlerini izleme ve ¢6zme gibi devletin iizerine diisen
gorevler vardir.

Tiiketici sikayetleri ¢cok yonlii oldugu gibi, tiiketiciyi koruma tedbirler de aym sekilde ¢ok yonliidiir. Ekonominin
istikrar icerisinde gelismesi, enflasyonun olmamasi, gelir dagiliminin makul olmasi, serbest rekabet sartlarinin
saglanmasi yoniinde alinacak tiim tedbirler de tiiketiciyi koruyucudur. Bilhassa tiiketicilerin satin aldig1 mal ve
hizmetler konusunda giiven, bilgi edinme, secme ve sikayet hakki gibi temel tiiketici haklarinin kanunlar yardimiyla
en etkin gsekilde korunmasi gerekmektedir. Bilhassa halkin, can ve mal giivenligi ile veya saglikla dogrudan ilgili
tiriinlerde tiiketicinin korunmasi amaciyla kalite kontrollerinin yapilmas1 gerekir.

8.3. Tiiketicinin Korunmas Ile Tlgili Kuruluslar

Tiiketiciyi korumada, vatandasa, isletmelere, sivil toplum kuruluglarina ve devlete bir¢cok gorevler ve
sorumluluklar diismektedir.

Tiirkiye’de tiiketiciyi korumaya yonelik organizasyonlar, Avrupa Birligindeki gibi; (1)tiiketiciler tarafindan
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kurulan organizasyonlar, (2)devlet duruluslari, (3)6zel kesim kuruluglar1 ve (4)uluslararasi tiiketici kuruluglari ve dort
grup altinda incelenmektedir:

8.3.1. Tiiketiciler Tarafindan Kurulan Kuruluslar

Tiiketici organizasyonlari, tiikketicinin korunmasi amaciyla kurulan dernek, vakif ve tiiketim kooperatiflerini ifade
eder. Bu alandaki ¢alismalar olduk¢a yeni olmasina ragmen hizli bir gelisme gostermektedir.

Dernek, kooperatif veya vakif seklinde organizasyonlar kurularak, tiiketicilerin organize edilerek bilinclenmesi ve
egitilmesi, haklarin1 aramalar1 amaclanmaktadir.

Tiiketicinin temsil edilme hakki ilkesinin gozetilmesi ve tiiketicinin korunmasi alaninda goniillii organizasyonlarin
tesvik edilmesi amaciyla tiiketici kanunu incelendiginde tiiketici organizasyonlar;

1. 15 giinde bir toplanan ve mahkeme oncesi ¢6ziim organi olarak kurulan 975 Tiiketici Hakem Heyetlerinde
tiikketici derneklerinden 1’er temsilci,

2. Ayda bir toplanan, Tiirkiye nin reklam otoritesi olarak kabul edilen ve 29 kisiden olusan Reklam Kurulu’nda
tikketici derneklerinden 1 temsilci,

3. Yilda bir kez toplanan ve tiiketici sorunlarinin ¢éziimiine yonelik onerilerini ilgili kurum ve kuruluslara ileten
Tiiketici Konseyi’nde ise tiiketici dernekleri tist kurulus temsilcileri dahil 23 temsilci, tiiketici vakiflarindan ise 3
temsilci ile temsil edilmeleri hiikiim altina alinmustir.

Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanliginin, tiiketici dernekleri ile gerek 4077 sayilt Kanun ile saglanan hukuki
baglarla gerekse tiiketicinin korunmasina yonelik olarak ortak yiiriitiilen caligsmalar agisindan yakin baglar1 olmakla
birlikte, dernek statiileri nedeniyle s6z konusu organizasyonlar, Igisleri Bakanligi, Dernekler Dairesi Bagkanlig1’nin
gozetim ve denetiminde faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Tiiketici Konseyi Yonetmeliginin degisik 5 inci maddesi
uyarinca tiiketici organizasyonlarinca bakanliga gonderilen bilgiler ve I¢ Isleri Bakanligi Dernekler Dairesi
Bagkanligr’ndan 2012 yilinda alinan kayitlar ¢ergevesinde, Tiirkiye’de tiiketicinin korunmasi alaninda faaliyet
gosterdigi bilinen halen 73 adet tiiketici dernegi, 2 adet tiiketici dernekleri {ist kurulusu (Tiiketici Dernekleri
Federasyonu - TUDEF ve Tiiketici Orgiitleri Federasyonu - TOF) ve 3 adet tiiketici vakfi (Tiirkiye Tiiketicileri
Koruma ve Egitim Vakfi, Tiiketici Ve Cevre Egitim Vakfi-TUKCEYV ve Tiiketiciyi Koruma Birligi Vakfi) mevcuttur.
Ancak bu tiiketici vakiflarindan Tiiketiciyi Koruma Birligi Vakfi aktif faaliyet yiiriitmemektedir. Tiirkiye Tiiketicileri
Koruma ve Egitim Vakf1 ve Tiiketici Ve Cevre Egitim Vakfi-TUKCEYV isimli tiiketici vakiflar1 Genel
Miidirligtimiizle isbirligi icinde tiiketici vakfi faaliyetlerini stirdiirmektedirler.

8.3.2.Tiiketiciyi Koruyan Devlet Kuruluslari

Tiirkiye’de tiiketiciyi koruyucu faaliyetleri ncelikle devletin tiiketicinin korunmasi icin basta Sanayi ve Ticaret
Bakanligi'nin Merkez ve Tasra teskilati olmak iizere bir¢ok bakanliga 6nemli gorevler yiiklenmektedir.

Tiiketiciyi koruyan devlet kuruluslar::

1. Sanayi ve Ticaret Bakanligina Bagli Kuruluglar

2. Saglik Bakanlig1

3. Maliye ve Glimriik Bakanlig1

4. Bayindirlik ve Iskan Bakanlig1

5. Tarim ve Koy Isleri Bakanlig

6. Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig1

7. Hazine ve D1s Ticaret Miistesarlig1

8. Devlet Planlama Tegkilat1

9. Tiirk Standartlar1 Enstitiisii

10. Belediyeler ve 11 Ozel Idareleri

11. Meslek Kuruluglar1 (TOBB, TESK, TMMOB vs.)

Tiiketicinin korunmasi hakkindaki kanun, uygulamayla ilgili tiim yiikii Sanayi ve Ticaret Bakanligina vermistir.
TSE Tiirk Standardi hazirlama ve belgelendirme hizmetleri ile tiiketicinin korunmasini saglamaktadir. Standart
hazirlama agamasinda tiiketicinin ihtiyaclari ve standardin bilgi verme fonksiyonu géz 6niinde tutulmaktadir. TSE’ nin
yiiriittiigii belgelendirme faaliyetleri ile tiiketiciyi koruma hizmeti daha da etkili olmaktadir. TSE 'den iirettigi iiriin
icin belge alan iireticilerle yapilan sdzlesmeye hatali iiriinler icin tiiketicinin korunmasinda énemli bir tedbir alinmis ve
enstitii biinyesinde kurulan bir birimde tiiketici sikayetleri bu sézlesme hiikiimleri dogrultusunda degerlendirmekte ve
sonuglandirilmaktadir.

8.3.3. Tiiketiciyi Koruyan Ozel Kesim Kuruluslari

Tirkiye’de tiiketiciyi koruyan 6zel kesim kuruluslar1 hizli gelismekte ve yayginlasmaktadir.

Uretici ve tiiketici iligkilerini saglikli bir sekilde yiiriitmek i¢in kurulan Vakif, TSE, TUIK gibi resmi
kuruluslarin yan1 sira, tiizel kisilige sahip; Ticaret Odalar1, Miihendis, Mimar Odalar1, Tabib Odalar1, Barolar, Isci
Sendikalari, Tiirk Kadinlar Birligi, Hifzisihha Enstitiisii, Gazeteci Dernekleri, Universitelerin temsilcilerinden
olugmustur.

Ticaret Odalar1 dogrudan tiiketiciye hizmet veren tiiketici sikdyetlerini inceleyen ve tiiketiciyi egitme ve
bilin¢lendirme hizmetleri sunan biirolar olusturmaktadir.

23



Laboratuvarlarda kalite testleri yaparak sonuglarini kamuoyuna duyurmak, "Ekonomik Kurul" vasitasiyla fiyat ve
kalite aragtirmalar1 yapmak, piyasada fiyat-kalite dengesi belirlenerek iiretici ve tiiketiciyi uyarmak, giinliik
aligverislerde taraflarin onay1 ile hakemlik gorevi iistlenmek vakfin faaliyetleri arasindadir.

3.3.4. Uluslararasi Tiiketici Kuruluslar

ISO - Uluslar aras1 Standardizasyon Teskilati- : Uye 143 iilke tarafinda Merkezi Isvigre’nin Cenevre kentinde
1947 yilinda kurulan ve yaptig1 standardizasyon ¢aligmalar1 sonucu sanayiye, ticarete ve tiiketicilere katkilar saglayan
ISO (International Organization for Standardization)Uluslararasi Standart Organizasyonunun kisaltilmig adidir. ISO’
nun amaci; uluslar arast mal ve hizmet degisimini hizlandirmak, entelektiiel, ilmi, teknolojik ve ekonomik faaliyetler
alaninda igbirligini gelistirmektir. Uluslararas1 Tiiketici Sorunlari iizerine faaliyetleri olan ISO'ya Tiirk Standartlari
Enstitiisii tiyedir. ISO, tiim diinya tiiketicilerini korumaya yonelik faaliyetler yiiriitmektedir.

1983 yilindan bu yana her y1l 15 Mart giinii “ 15 Mart Diinya Tiiketici Haklar1 Glinii” olarak kutlanmakta ve
Uluslar aras1 Tiiketici Organizasyonu (Consumers International) igbirligi ile tiiketici bilincini artirma ve tiiketici
koruma caligmalar yiiriitiilmektedir.

8.4. Tiiketici Mevzuati

Tiiketicilerin hak arama yollar1, kanuni ¢gercevede sikayetlerini ulastirabilecegi yerler olarak ifade edilir.

Tiiketici mevzuat:

1. Tiiketici ile Ilgili Kanunlar Ve KHK

2. Tiiketici Ile Tlgili Tiiziikler.

3. Tiiketici Ile Tlgili Yonetmelikler

4. Tiiketici Ile Tlgili Tebligler Ve Genelgeler

8.5. Tiiketici Konseyi

Tiiketici konseyi 07/11/2013 tarihli ve 6502 sayili Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanunun 64, 82 ve 84 iincii
maddelerine dayanilarak kurulmustur.

Tiiketici konseyinin kurulus amaci; tiiketici konseyi, tiiketicinin sorunlarinin ve ihtiyaglarinin belirlenmesi
ile cikarlarinin korunmasina iligkin gerekli tedbirleri aragtirmak ve Kanunun uygulanmasina yonelik tedbirlere dair
gorligleri oncelikle ele almak ve ilgili mercilere iletmek amaciyla kurulur ve yilda en az bir kez Bakanligin
koordinatorliigiinde toplanir.

Tiiketici Konseyine anilan Kanun hiikmiinde belirtilen kurum ve kuruluglarin, tiiketici organizasyonlarinin ve
Sanayi bakanlig1 temsilcilerinin katilimi saglanmakta ve Tiiketici Konseyinin Kamu Kurum ve Kuruluslar ile Sivil
Toplum organizasyonlar1 temsilcileri agirlikli olmak tizere 94 tiyesi bulunmaktadir.

Konsey, Bakanin veya gorevlendirecegi Bakan Yardimcisi, Miistesar veya Miistesar Yardimcisinin
bagkanliginda (Tiiketici Konseyi Yonetmeligi Mad.5) asagida sayilan (kamu, 6zel kesim, dernek ve vakiflardan olusan
kirkalt1 (46) temsilci) iyelerden olusur.

Konsey temsilcilerinin secimi (Tiiketici Konseyi Yonetmeligi. mad.6)

(1) Konseye katilacak tiiketici derneklerince asagida yer alan bilgi ve belgelerin bu Yonetmeligin yiiriirliige
girdigi tarihten itibaren otuz giin icerisinde bir defaya mahsus olmak iizere Genel Miidiirliige verilmesi zorunludur.
Bunlar:

a) Dernek kurucular tarafindan imzalanmus, ilgili kurumlarca onayli dernek tiiziigii ve kurulug bildirimi,

b) Yazisma ve tebligati almaya yetkili kisi veya kisilerin adi, soyadi, T.C. kimlik numarasi, yerlesim yerlerini
ve tatbiki imzalarin1 gosterir yaz1 ve belgelerdir.

(2) Ilgili dernekler, birinci fikranimn (a) ve (b) bentlerine konu bilgi ve belgelerdeki degisiklikleri, degisiklik
tarihini izleyen otuz giin icerisinde; Yonetmeligin yiiriirliige girdigi tarihten sonra kurulacak olan tiiketici dernekleri
ise birinci fikranin (a) ve (b) bentlerinde sayilan bilgi ve belgeleri kurulus tarihleri itibariyle otuz giin icinde Genel
Miidiirliige bildirmek zorundadir.

(3) Konseye katilacak tiiketici derneklerinin, merkez ve subelerine kayitli iiye sayilarini gosteren listelerin ve
il veya ilge miilki idare amirligi dernekler birimi tarafindan kiitiige kaydedildigini gosteren belgelerin aslin1 veya
onayli niishalarimi her yi1l Konseyin diizenlendigi yilin ilk aymin son isgiiniine kadar Genel Miidiirliige yazili olarak
bildirmeleri zorunludur.

(4) Tiketici derneklerinin, konseye katilabilmeleri i¢in konseyin diizenlendigi yildan bir énceki yilin sonu
itibariyle asgari bir yilin1 doldurmus olmalari, halen faal tiiketici dernegi vasfini tasimalari ve en az iicbin kayith iiyeye
sahip olmalar1 gerekir.

(5) Bu maddenin beginci fikrasinda belirtilen kriterleri tasiyan tiiketici derneklerinden, kayith iiye sayist en
fazla olan ilk ii¢ dernek dorder, ilk ii¢ dernekten sonra gelen kayith liye sayisi en fazla olan ilk sekiz dernek birer
temsilci olmak {izere toplam yirmi kisi konseye katilir.

8.6. Tiiketici Hakem Heyeti
Kurulusu (6502 sayih Kanun)
MADDE 66- (1) Bakanlik, tiiketici iglemleri ile tiiketiciye yonelik uygulamalardan dogabilecek uyusmazliklara
¢Oziim bulmak amaciyla il merkezlerinde ve yeterlilik sartlar1 yonetmelikle belirlenen ilce merkezlerinde en az bir
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titketici hakem heyeti olusturmakla gorevlidir.

(2) Baskanlig: illerde ticaret il miidiirli, ilcelerde ise kaymakam veya bunlarin gorevlendirecegi bir memur
tarafindan yiiriitiilen tiiketici hakem heyeti; a) Belediye bagkaninin konunun uzmani belediye personeli arasindan
gorevlendirecegi bir iiye, b) Baronun, mensuplari arasindan gorevlendirecegi bir iiye, c¢) Saticinin tacir oldugu
uyusmazliklarda ticaret ve sanayi odasinin ya da bunlarin ayr1 ayn orgiitlendigi yerlerde ticaret odasinin; saticinin
esnaf ve sanatkar oldugu uyusmazliklarda, illerde esnaf ve sanatkarlar odalar birliginin, ilcelerde ise en fazla iiyeye
sahip esnaf ve sanatkarlar odasinin gorevlendirecegi bir iiye, ¢) Tiiketici orgiitlerinin kendi aralarindan sececekleri bir
iiye, olmak {izere bagkan dahil bes iiyeden olusur. Bagkan ve liyelerin bu fikrada yer alan niteliklere sahip yedekleri de
ayrica belirlenir.

(3) Tiiketici hakem heyetinin olusumunun saglanamadig1 yerlerde noksan iiyelikler, yonetmelikle belirlenen
tiyelik niteliklerine sahip Devlet memurlar1 arasindan illerde ticaret il miidiirii, ilgelerde ise kaymakam tarafindan
tamamlanir.

MADDE 67- (1) Raportorler il ve ilce merkezlerinde kurulu bulunan tiiketici hakem heyetlerinde istihdam
edilebilir. Raportor sayisinin yeterli olmadig: illerde ticaret il miidiirii tarafindan ticaret il midiirligti personeli
arasindan, ilcelerde ise kaymakam tarafindan ilgede gorevli Devlet memurlar1 arasindan yeterli sayida raportor
gorevlendirilir.

(2) Tiiketici hakem heyeti raportorleri, heyetin ¢aligmalarina ve kararlarina esas olacak dosyalart hazirlamak ve
uyusmazliga iligkin raporu sunmakla gorevlidir.

MADDE 68- (1) Degeri iki bin Tiirk Lirasinin altinda bulunan uyusmazliklarda ilce tiiketici hakem heyetlerine,
tic bin Tiirk Lirasinin altinda bulunan uyusmazliklarda il tiikketici hakem heyetlerine, biiyliksehir statiisiinde bulunan
illerde ise iki bin Tiirk Lirasi ile ii¢ bin Tiirk Liras1 arasindaki uyusmazliklarda il tiiketici hakem heyetlerine basvuru
zorunludur. Bu degerlerin iizerindeki uyusmazliklar i¢in tiiketici hakem heyetlerine bagvuru yapilamaz.

(2) Tiiketici hakem heyetleri kendilerine yapilan bagvurular1 geregini yapmak iizere kabul etmek zorundadir.

(3) Bagvurular, tiiketicinin yerlesim yerinin bulundugu veya tiiketici isleminin yapildig1 yerdeki tiiketici hakem
heyetine yapilabilir. Tiiketici hakem heyetinin bulunmadig1 yerlerde ise bagvurularin nerelere yapilacagi ve bu
bagvurularin hangi tiiketici hakem heyetince karara baglanacagi yonetmelikle belirlenir.

(4) Bu maddede belirtilen parasal simirlar her takvim yili basindan itibaren gecerli olmak iizere, o yil i¢in
4/1/1961 tarihli ve 213 sayili Vergi Usul Kanununun miikerrer 298 inci maddesi hiikiimleri uyarinca tespit ve ilan
edilen yeniden degerleme oraninda artirilarak uygulanir. Bu artiglarin hesabinda on Tiirk Lirasimin kiisuru dikkate
alinmaz.

(5) Bu madde tiiketicilerin ilgili mevzuatina gore alternatif uyusmazlik ¢6ziim mercilerine bagsvurmasina engel
degildir.

MADDE 69- (1) Tiiketici hakem heyetleri uyusmazlik konusuna iliskin her tiirlii bilgi ve belgeyi taraflardan,
ilgili kurum veya kuruluglardan isteyebilir.

MADDE 70- (1) Il ve ilge tiiketici hakem heyetinin verdigi kararlar taraflari baglar.

(2) Tiiketici hakem heyeti kararlar1 11/2/1959 tarihli ve 7201 sayili Tebligat Kanunu hiikiimlerine gore taraflara
teblig edilir. Tiiketici hakem heyetinin kararlari, Icra ve iflas Kanununun ilamlarin yerine getirilmesi hakkindaki
hiikiimlerine gore yerine getirilir.

(3) Taraflar, tiiketici hakem heyetinin kararlarina karsi teblig tarihinden itibaren on bes giin iginde tiiketici hakem
heyetinin bulundugu yerdeki tiiketici mahkemesine itiraz edebilir. Itiraz, tiiketici hakem heyeti kararimin icrasini
durdurmaz. Ancak talep edilmesi sartiyla hakim, tiiketici hakem heyeti kararinin icrasini tedbir yoluyla durdurabilir.

(4) Itiraz olunan kararm, esas yoniinden kanuna uygun olup da, kanunun olaya uygulanmasinda hata edilmis
olmasindan dolay1 itirazin kabul edilmesi gerektigi veya kanuna uymayan husus hakkinda yeniden yargilamay1
gerektirmedigi takdirde tiiketici mahkemesi evrak iizerinde, karar1 degistirerek veya diizelterek onama karar1 verebilir.
Taraflarin kimliklerine, ticari unvanlarina ait yanlisliklarla, yazi, hesap veya diger acik ifade yanlisliklar1 hakkinda da
bu hiikiim uygulanir. Karar, usule ve kanuna uygun olup da gosterilen gerekce dogru bulunmazsa, gerekce
degistirilerek veya diizeltilerek onanir.

(5) Tiiketici hakem heyeti kararlarina kars1 yapilan itiraz tizerine tiiketici mahkemesinin verecegi karar kesindir.

(6) Tiiketici hakem heyetlerinin tiiketici lehine verdigi kararlara kars1 agilan itiraz davalarinda, kararin iptali
durumunda tiiketici aleyhine, avukatlik asgari iicret tarifesine gore nisbi tarife lizerinden vekalet licretine hilkmedilir.

(7) Uyusmazlikla ilgili olarak tiiketici hakem heyeti tarafindan tiiketici aleyhine verilen kararlarda tebligat ve
bilirkisi iicretleri Bakanlik¢a karsilanir. Uyusmazligin tiiketicinin lehine sonuclanmasi durumunda ise, tebligat ve
bilirkisi ticretleri 21/7/1953 tarihli ve 6183 sayili Amme Alacaklarinin Tahsil Usulii Hakkinda Kanun hiikiimlerine
gore karsi taraftan tahsil olunarak biitceye gelir kaydedilir.

MADDE 71- (1) Tiiketici hakem heyeti bagkan ve iiyelerine, raportér olarak gorevlendirilen diger kamu
personeline 6denecek huzur hakki ve huzur iicreti ile bilirkisi licreti ve bu ddemelere iligkin usul ve esaslar Maliye
Bakanli§inin uygun goriisii alinarak Bakanlikca belirlenir.

Diger hususlar: MADDE 72- (1) Tiiketici hakem heyetlerinin kurulmasi, ¢alisma usul ve esaslari, raportorlerin
nitelikleri ile bilirkisilik miiessesesine iligkin usul ve esaslar ile diger hususlar yonetmelikle belirlenir.
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Tiiketici Mahkemeleri ise Ankara, Istanbul, izmir Adana, Antalya, Bursa, Samsun, Konya, Mersin ve
Kayseri illerinde kurulmugtur. Bu iller digindaki il ve il¢elerde bagvurular Tiiketici Mahkemesi sifati ile Asliye Hukuk
Mahkemesi’ne yapilmalidir. Bu mahkemelerde acilacak davalar her tiirlii resim ve har¢tan muaftir.

2014 yil1 icin degeri 1.272,19-TL nin altinda bulunan uyusmazliklarda Tiiketici Hakem Heyetine bagvurulmast
zorunludur. Bu heyetin verecegi karar taraflar1 baglar. Taraflar bu karara karg1 15 giin i¢inde Tiiketici Mahkemesine
itiraz edebilirler.

2014 yil1 icin degeri 1.272,19-TL. ve iizerindeki uyusmazliklarda ise Tiiketici Hakem Heyetine bagvurulabilecegi
gibi dogrudan Tiiketici Mahkemesine de bagvurulabilir. Bu deger ve lizerindeki uyusmazliklar i¢in Hakem Heyetinin
verecegi karar baglayict olmayip delil niteligi tagidigindan, taraflarca benimsenmemesi halinde yine Tiiketici
Mahkemesine bagvurulmasi gerekecektir.

Tiiketiciler ile satic1 ve saglayicilar arasinda yasanan uyusmazliklarin ¢6ziimiinde en 6nemli unsurlardan birisi de
Tiiketici Hakem Heyetleridir.

Internet teknolojilerindeki gelisim, geleneksel yontemlerle yapilan bagvurularin yam sira, Bilim, Sanayi ve
Teknoloji Bakanlig1 internet sitesi iizerinden de basvuru yapilabilmesi saglanmistir. Bu sistem vasitasiyla, elektronik
imzas1 bulunan tiiketiciler, bagvurularin site iizerinden tamamlayabilmektedir. Bu bagvurular elektronik ortamda ilgili
hakem heyetlerine gonderilmekte, tiiketicinin heyete bizzat bagvurmasina gerek kalmadan sonuglandirilabilmektedir.
Elektronik imzalar1 olmayan ancak internet izerinden bagvuruda bulunmak isteyen tiiketicilerin bagvurular1 da
alinabilecektir. Hakem Heyetinde karar olumlu veya olumsuz olarak alindiginda, tiiketicinin cep telefonuna bagvurusu
ile ilgili bilgiler de verilebilecektir.

8.7. Tiiketicinin Hak Arama Yollar1

Tiiketicilerin hak arama yollar1, kanuni ¢ercevede sikayetlerini ulastirabilecegi yerler olarak ifade edilir.

Tiiketiciler serbest piyasa ekonomisinde sistemin iki temel elemanindan birisidir. Rekabet sartlarinda iireticiler,
tilketici i¢in yarigarak tiikketici memnuniyetini saglama ve dolayisiyla pazar payini genisleterek karini artirmak gibi
amaclarin1 gerceklestirmeye calisacaklar. Piyasa sisteminin bu sekilde islemesi tiiketicileri biiyiik ve organizeli
isletmeler karsisinda korumaya ve sorunlarini ¢cdzmeye yonlendirmektedir.

Tiiketim ve tiiketiciyi ilgilendiren, basta tiiketicinin kendisi olarak, isletmeler, devlet ve diger ilgili kesimlerin
tilketici magduriyetini olugturmamak ve taraflarin bu noktaya gelmeden yapmalar1 gerekenleri bilmeleri agisindan
Onemli bir siirectir.

Isletmeler giinliik hayatta tiiketicileri bilingli ve bilingsiz olarak aldatabilir olmalarina kars tiiketiciler kendilerini
korumali ve tiiketicinin dogrulugunu, diiriistliiliigiinii ve hakliligini ispatlamasi kiilfet olmamalidir.

Piyasa sartlarinda tiiketiciyi magdur duruma diigiiren bir takim uygulama ve olaylar yasanabilmektedir.

Tiiketiciyi magdur eden olaylar:

Kurum ve kuruluglara toplumun saygis1 azalmis, giderek daha ¢ok endise ve giivensizlikle bakmaktadir.
Sanayi uiriinlerine iligkin reklamlardaki iddialar ile gergek kalite arasinda ¢ok fark olmaktadir.

Tiiketici gerektigi sekilde aligveris ve iiriin bilgisine sahip degildir.

Toplumun biiyiik kismi reklamlara endige ile bakmaktadir.

Alig-veris magazalarin artigi, sistemin otomasyonu ve birebir ilgi yetersizligi olumsuz etkilemektedir.
Hayat standardinin diisecegi endisesi yayginlagmaktadir.

7. Issizler, yaslilar, sakatlar, fakirler gibi toplumun bazi kesimleri piyasamin ve hayat sartlarindaki
olumsuzluklarin sikintisin1 daha cok ¢cekmektedirler.

Tiiketicilerin hak arama yollari; kanuni cercevede sikayetlerini ulastirabilecegi yerler olarak ifade edilir.
Tiiketici sikayetleri tiiketici yoniinden bir sorun olarak algilanmasi ile kisisel olarak bu sorunu ¢6zmede tabii olarak
caba gosterecektir. Satin alinan mal veya hizmet ile ilgili sikdyetlerde, sirasiyla bag vurulacak yerler bilinmeli ve o
prosediir takip edilmelidir.

Tiiketici sikayetlerde netice alinamamasina gore, sirastyla ilk once iiriiniin satin alindig1 yere sonra sirketin
merkezine (varsa), daha sonra tiiketiciyi koruma organizasyonu, buradan da netice alinamaz ise kanuni yollara
(mahkeme) bagvurmak gerekir. Fatura, garanti belgesi, vb. belgeleri sikdyet esnasinda bulundurmak gerekir.

Tiiketicilerin sikayetlerini iletebilecekleri yerler:

. Tiiketici Hakem Heyetleri,

. Tiiketici Mahkemeleri,

. Sanayi ve Ticaret Bakanlig1 Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmas: Genel Miidiirliigi,
. Valilikler biinyesinde bulunan Sanayi ve Ticaret 11 Midiirliikleri,

. “175 Alo Tiiketici” Hattina,

6. Tiiketici Bilgi Sistemine (www.tuketici.gov.tr),

7. Tiiketicinin korunmasina yonelik faaliyet gdsteren sivil toplum kuruluslar1 olan dernek ve vakiflara, bagvuru
yapilabilir.

Satin alinan mal/hizmete iliskin uyusmazhklar:

AN N

DNR W -

¢ Mal/hizmette bulunan ayiba iligkin ise
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e Satici/saglayici ile imzalamis oldugunuz sozlesmede yer alan haksiz sartlara iligkin ise,

¢ Taksitle satin aldigimiz mal/hizmete i¢in erken 6deme bulunmaniz halinde yapilmas: gereken erken 6deme
indiriminin hi¢ yapilmamasi veya yanlis yapilmasina iliskin ise,

¢ Satin aldiginiz devre tatil sozlegmesinin s6zlesmeye uygun olarak verilmemesi veya sézlesme geregi
O0demeniz gereken iiyelik ticretinin ¢ok yiiksek olmasina iligkin ise,

¢ Satin aldiginiz paket tur s6zlesmesinin sdzlesmeye uygun olarak diizenlenmemesine iliskin ise,

¢ Kampanyal1 (6n 6demeli) olarak satin aldiginiz mal/hizmetin zamaninda ve geregi gibi teslim edilmemesine
iligkin ise,

* Mesafeli sozlesme (internet, tv, vb. aracilifiyla) ile aldiginiz mal/hizmetin size zamaninda teslim edilmemesi,
cayma hakkimiz1 kullanmaniza ragmen bedelin iade edilmemesine iliskin ise,

¢ Banka veya tiiketici finans kurulusu ile imzalamig oldugunuz kredi s6zlesmesini erken kapatmaniza ragmen
gerekli olan faiz indiriminin yapilamamasi veya yanlis yapilmasi veya sozlegme hiikiimlerinin 6lciisiiz derecede
aleyhinize olmasina iligkin ise,

¢ Banka veya tiiketici finans kurulusu ile imzalamis oldugunuz sézlesme esnasinda sizden cesitli isimler altinda
sozlesmede yer almadig1 halde masraf vb. alinmasina iligkin ise,

o Imzalamis oldugunuz abonelik sézlesmesine iliskin ise,

¢ Kapidan aldiginiz mal/hizmete iligkin 7 giin icerisinde cayma hakkinizi kullanmaniza ragmen satici veya
saglayicinin ilk yedi giin icerisinde sizden para veya kiymetli evrak alinmas1 yasak oldugu halde aldig1 para veya
kiymetli evrakin iadesi veya iptaline iligkin ise,

uyusmazliginizin ¢éziimlenmesi icin uyusmazlik bedelini de dikkate alarak ikamet ettiginiz yerdeki veya
mal/hizmeti satin aldigimiz yerdeki Kaymakamlik biinyesinde yer alan Tiiketici Hakem Heyetine veya Tiiketici
Mahkemesi'ne bagvurmaniz gerekecektir. Eger bulundugunuz yerde Tiiketici Mahkemesi yoksa Asliye Hukuk
Mahkemelerine Tiiketici Mahkemesi sifatiyla bagvurabilirsiniz.

Eger uyusmazhgimz,

e Satin aldigimiz malla birlikte size garanti belgesi, Tiirk¢e tanitma ve kullanma kilavuzu verilmemesine iligkin
ise,

e Kanun’da yazili diizenlenmesi ve bir niishasinin tarafiniza verilmesi gerekli olan s6zlesmenin size
verilmemesine iligkin ise,

e Satin aldiginiz mal/hizmetin etiket fiyati ile kasa fiyat1 arasinda fark varsa ve sizin aleyhinize olan
uygulanmigsa,

¢ Cayma hakkimiz1 kullanmaniza ragmen size kapidan satig yapan sirketin geregini yerine getirmemesine iligkin
ise,
gerekli idari islemlerin yapilmasi i¢in bulundugunuz ilin Valiliginde yer alan Ticaret Il Miidiirliigii'ne bagsvurmaniz
gerekmektedir.

Ayrica uyusmazhginiz,

» Kampanyal1 (6n 6demeli) sozlesmelerde size 6demelerinizin giivence altina alindigina iligkin teminat
gosterilmemesine,

» Siireli yayinlarin verdigi promosyonlara,

» Bankalar ile yasadiginiz diger uyusmazliklara
iliskin ise gerekli idari islemlerin yapilmasi i¢in Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel Miidiirliigii'ne
bagvurabilirsiniz.

8.8. Bilin¢li Als-Veris Siireci

Tiiketicinin istek ve ihtiyaclarina karsilik kaynaklari sinirli olmasindan her istedigi mal ve hizmeti satin alamaz
ve dolayist ile gelir durumlarina gore ayni ihtiyaca karsilik veren ¢ok ¢esitli mal ve hizmetler arasindan se¢cim yapmak
zorundadir.

Tiiketici aldanmadan ve yanilmadan akilct aligveris etmenin yollarini, satin almayi ve satin aldigi iiriinii dogru
kullanma tekniklerini, planli aligverisi, bilingli tiikketimi, tiiketicinin hak ve yiikiimliiliikleri ile iiretici ve saticinin
yiikiimliiliiklerini de bilingli aligveris yapabilmek i¢in 6grenmelidir. Bilingli bir tiiketici istikrarli ekonominin
temelidir.

Bilincli ahisveris tekniginde amac; heyecan ve dis etkilerle hareket etmeden akilc1 davranmak, planl aligveris
etmek, saglikli, giivenli, topluma ve ¢evreye duyarli, kaliteli mal ve hizmetleri satin almak ve sonugta da saglik, refah,
huzur ve mutlulugu artirmak suretiyle daha iyi bir hayat standardina ulagsmaktir.

Bilingli aligveris ii¢ agsamal1 bir siirectir. Bunlar:

8.8.1.Aligverisi Planlanma

Bir ihtiyac ortaya ¢ikinca veya hissedilince, bu ihtiyaci karsilayacak iiriinler hakkinda bilgi arayisina gecilir. Once
kendi bilgi ve bellegine bagvurur, bu kafi gelmezi ise disaridan; tanidik, arkadas ve is ¢evresinden bilgi arayisina
yonelir.

Sahip oldugu para olarak imkanlar1 da dikkate alarak, elde ettigi bilgiler 1s1g¢1nda ihtiyaglarini siraya koyar, ortaya
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cikan alternatifleri degerlendirir ve neleri alacagina karar verir. Bu noktada cevaplamasi gereken bazi sorular
bulunmaktadir.

Alhs-verisin faydali olmasi icin cevaplanmasi gereken sorular:

Satin alinan mal veya hizmete gercekten ihtiya¢ var miydi?

Ihtiyac ve istekler yeterli dlgiide tatmin edildi mi?

Ihtiyaca uygun kalite secilebildi mi?

Uriin satin alinmasinda kullamlabilecek tiim bilgilerden faydalanildi mi?

Satin alinan iiriiniin kullanim1 ve bakimu istenen sekilde gergeklesebiliyor mu?

Kigisel ve piyasa imkanlar1 goz oniine alinarak aligveris i¢in en uygun zaman secilebildi mi?

Bu sorulara “Evet” cevabi verilebiliyorsa alig-veris en uygun sekilde gergeklesmis demektir.

Alig-veris rastgele degil planli bir sekilde yiiriitiilmelidir.

Ahs-veris planlamasimin adimlari:

1. Istek ve ihtiyaclarin secimi, alisverisin planlanmasinda ilk adimdir. Aligverise ¢cikmadan 6nce ihtiyaclarin
dengeli bir sekilde giderilmesi ve akilli harcama yapilmasi amaciyla, gercek ihtiyaclar arasinda en 6nemlisinden
baglayarak bir siralama yapilmasi gerekmektedir.

2. Algveriste on bilgi ve davrams para kadar 6nemli bir unsurdur. Satin alinacak mal ve hizmetlerin
kalitesi, saglik ve giivenligi ile cevreye duyarliligi, fiyati, bakim ve kullanim 6zellikleri, yedek parca ve satig sonrasi
servis ag1 gibi unsurlar goz 6niinde bulundurularak piyasadaki iiriin ¢esitleri, yeni ¢ikan marka ve modeller
aragtirilmalidir. Katalog, brogiir gibi yayinlardan, internetten ve saticilardan bilgi edinilmeli ve iyi bir piyasa
aragtirmast yapilmali ve fiyatlar takip edilmelidir.

3. Algveris icin ayrilan zaman, alinacak mal ve hizmeti iyi incelemeye yeterli olmahidir. Alisveris aceleye
getirilmemeli, en uygun zaman belirlenmeli, eger miimkiinse aligveris yerlerinin tenha oldugu giin ve saatler
secilmelidir. Ayrica, aligveris giiniinii ayin basi yerine ayin sonuna, hafta sonu yerine hafta ortasina veya talebin ve
yogunlugun az oldugu zamanlara kaydirmak miimkiinse, fiyat acisindan avantaj saglanabilecegi unutulmamalidir.

4. Mutlaka bir ahsveris listesi hazirlanmalidir. Aligveris listeleri, hangi {iriinlerin ne miktarda satin alinacagini
gosterdigi i¢in plan dist satin almay1 6nler. Dolayisiyla, kaynak ve zamandan tasarruf saglanir.

5. Yabanci mal veya hizmetlerle aym kalitede olanlar arasindan yerli olanmin tercih edilmesi, sizin ekonomik
cikariniz oldugu kadar, yeni is ve yatirim imkanlar1 olusturarak iilke sanayisinin gelismesine, kaynaklarin verimli bir
sekilde kullanilmasina, bdylece iilke ekonomisinin giiclenmesine katki saglayacagi unutulmamalidir.

6. Uluslararasi markay tasiyan her malin kaliteli oldugu yanhs bir ényargidir. “Yerli Mal1” almak yerine
ithal mal hayranlig1 ve yabanci marka 6zentisi sonucu bilhassa geng tiiketicilerin zaman zaman kalitesiz tiriinler satin
almalari, sonradan pisman olmalarina yol agmaktadir. Bu konuda bilhassa ¢ocuklarin ve genclerin egitimi ve
bilin¢lendirilmesi biiyiik 6nem arz etmektedir.

Giivenli bir online alis-veris yapmanin adimlar::

1. Bilgisayarinizin bakimini yapiniz.
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2. Bildiginiz sitelerden alig-verig yapiniz.

3. Sagirtict tekliflere karst uyanik olunuz.

4. Giivenli baglant1 ve iglem konusunda 1srarci olunuz.

5. Harekete gecmeden Once iyice diiniiniiz.

Aldanmadan aligveris yapmanin temel ilkeleri:

Bir mal veya hizmeti satin alirken temel ihtiyaclarini 6n planda tutar,
Satin alacag: iiriiniin kaliteli, giivenli, ucuz ve saglikli olmasi i¢in arastirir,
Isletmeler arasinda giivenilirligi n planda tutar,

Hakkin1 bilir, haklarina sahip ¢ikar ve savunur,

Cevreye karsi duyarlidir. Yurdunun ve diinyanin her kosesini kendi evi olarak diisiiniir,
Medyanin ve reklamlarin etkisinde fazla kalmaz,

Tiiketimin nesnesi degil 6znesi oldugunu diisiiniir,

Her cesit israfin karsisindadir,

A B A A

Tiiketici haklariin yerlestirilmesi ve korunmas tiiketicilerin organizasyonlari ile saglanabilecegine inanir.

Aligveris ilkeleri agisindan gida maddeleri, giyecekler ve dayanikli tiikketim mallar1 birbirinden farkli 6zellikler
gosterir.

Ahs-veriste dayamkh ve dayaniksiz iiriinlerde dikkat edilecek hususlar:

7. Gida maddelerinin saglik agisindan tehlike olusturacak sekilde bozuk veya ciiriik olmalart 6nemlidir. Son
kullanim tarihine bakmalidir. Giysilerin ise kullanim amacina uygun, kaliteli, rahat ve defosuz olmasi dnemlidir.

8. Televizyon, buzdolab1 gibi dayanikli tiikketim mallarinda ise standartlara uygunluk, saglam ve calisir durumda
teslim alma, garanti siiresi ve belgesi, evde yeterli alan olmasi, elektrik donaniminin yeterliligi, yerine uygun sekilde
kurulmasi, kullanma ve bakim talimatinin iyice okunmasi gibi hususlar énemlidir.
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8.8.2. Ahsveris Sirasinda Izlenecek Adimlar

Aligverig yapilacak magazay1, markay1 veya c¢esidi dikkatli belirlemeli, fiyati, kalite ve garanti belgesi, 6deme
sartlari, servis ve yedek parca durumu ve benzeri diger bilgiler net olarak anlagilmali ve izah edilmelidir. Teslim
esnasinda imzalanacak belgeler dikkatlice okunmalidir.

1. Plan dig1 harcama yapmamak i¢in aligverige a¢, yorgun, hasta veya lizglinken ¢ikilmamalidir.

2. Saticinin davraniglarina dikkat edilmeli ve aligveris sirasinda uyanik ve bilingli hareket edilmelidir. Saticinin ve
birlikte aligverise cikilan kisiler varsa bunlarin sozleri temkinle karsilanmalidir. Saticinin sdylediklerinden ziyade
kendi arastirmaniz sonucu edindiginiz bilgiye itibar ederek alig veris yapiniz.

3. Satin alinacak mallarin markasi, kalitesi, kullanim 6zellikleri yaninda maldan beklenen fayda ve hizmet de
daima 6n planda tutulmalidir.

4. Satis sonrasi servis ve bakim gerektiren mallarda yaygin servis ag1 bulunanlar tercih edilmelidir.

5. Satin alinacak malin kullanim ve bakim 6zellikleri 6grenilmelidir.

6. CE isareti, bir iiriiniin amacina uygun olarak kullanilmasi halinde; insan sagligi, can ve mal giivenligi, hayvan
ve bitki yagsam ve sagligi, cevre ve tiiketicinin korunmasi agisindan asgari giivenlik sartlarina uygun oldugunu gosterir.
Oyuncaklarda; buzdolabi, ¢amagir makinesi gibi elektrikli ev aletlerinde; cep telefonu, bilgisayar gibi elektronik
aletlerde; ¢cimento, pencere gibi ingaat malzemelerinde; ocak, firin gibi gaz ile ¢caligan aletlerde; asansorlerde; takim
tezgahlar1 gibi makinelerde; kan kitleri, gebelik testleri gibi tibbi malzemelerde, diidiiklii tencere gibi patlayabilir
basingli kaplarda CE isareti aranmalidir.

7. Malin etiketinde ve fiyat listesinde yazan fiyatin disinda, nakliye veya servis hizmeti ismi altinda ek 6demeler
yapip yapmayacaginizi sorunuz. Fiyat1 uygun olan iiriinler arasindan; Tiirkce tanitma ve kullanma kilavuzu, garanti
belgesi, teknik diizenlemelere uygunluk belgesi, standartlara uygunluk belgesi, TSE belgesi, iSO belgesi vb. belgeleri
olanlar tercih edilmelidir.

8. Perakende satisa sunulan tiim mal ve hizmetlerin iizerinde veya ambalajinda o malin vergiler dahil fiyatim
belirten etiket olmasi, hizmetlerde ise tarife ve fiyatlar1 gosteren liste asilmasi gerekmektedir. Satin alinan mallarin
etiket veya listelerindeki fiyat ile kasa fiyat1 karsilagtirilmalidir. Fiyatlarda farklilik olmasi durumunda tiiketici lehine
olan fiyat gecerlidir.

9. Saticinin Ol¢ii ve tart1 aletlerini dogru sekilde kullanip kullanmadigina dikkat ediniz. Miimkiinse bu aletlerin
Olcii ve ayarlarinin yapilip yapilmadigini kontrol ediniz.

10. Satin alacaginiz mal ve hizmetin iiretim, satig, tiiketim veya kullanma safhalarinda ¢evre dostu olmasina 6zen
gosteriniz.

11. Satin alinan mal ve hizmetlerin mutlaka satis fisi veya faturas1 alinmalidir. Boylece kayit disilik ve vergi
kacag1 dnlenecegi gibi, ayipli ¢cikan bir mal veya hizmete kars1 se¢cimlik haklarinizi kullanirken problem yasamazsiniz.
Ayrica, aligveris sirasinda alinan pesinat, fatura, irsaliye, nakliye makbuzu, servis fisi ve taksit ddeme belgesi gibi
belgeler de saklanmalidir. Para 6demelerinde ve mal tesliminde mutlaka imzali kagit alinmalidir.

12. Biilyiik magaza ve marketlerin indirim giinleri takip edilmelidir. Ancak indirimli satiglarda malin; modeli eski,
serisi bitmis veya ayipl olabilecegi gz oniinde bulundurulmalidir. Indirimli satis yapilan yerlerde etiket ve listelerde
malin indirimli satis fiyatinin indirimden dnceki satis fiyati ile birlikte gosterilmesi gerekmektedir.

13. Satin alinan iiriinler miimkiin oldugunca magazada kontrol edilmeli, goriilen ayip veya hatalar hemen saticiya
bildirilmelidir.

14. Kredi karti ile aligveris yapilirken daha dikkatli davranilmali, ayin basinda harcama tutarinin hepsinin birden
odenip 6denmeyecegi ile geri ddeme plani dikkate alinarak harcama yapilmalidir.

15. Aligverisi, tekrar geriye donmeden, hafif mallar1 6nce, agir mallar1 en sona birakacak sekilde planlayiniz.
Bakliyat, makarna, deterjan, sabun ve kisisel bakim iiriinlerini toptan aliniz. Peynir, et, meyve ve sebze gibi ¢cabuk
bozulabilen iiriinleri ise ihtiyaciniz kadar aliniz.

16. Gida satan yerlerin temizlik kurallarina uygun olup olmadigina dikkat ediniz. Gidalari, ilaglar1 ve bozulabilen
mallart satin alirken iiretim ve son kullanma tarihlerine, raf 6miirlerine, kullanim sekillerine ve saklama sartlarina
bakiniz.

17. Ambalaj malzemeleri, iiriinleri hasardan, bozulmaktan, kirlenmekten ve bunun gibi durumlardan korur.
Aligverislerinizde ambalajli iiriinleri tercih ediniz. Ayrica ambalajlarin saglikli ve geri doniistimlii olmasina 6zen
gosteriniz.

18. Gida satin alirken ambalaji bozulmusg, bombaj yapmus, sismis, delinmis, sizint1 yapmis ve ¢cokmiis ambalajh
gida iiriinleri risk tasiyabileceginden satin alinmamalidir.

19. Ambalajlar iginde satilan her tiirlii gida ve temizlik maddelerinin etiketlerinde net agirliklarinin veya
hacimlerinin satig fiyatlari ile birlikte, kilogram, litre gibi birim fiyatlarinin da yazilmas1 gerekmektedir.

20. Her tiirlii mal ve hizmet alimu ile ilgili satig s6zlesmeleri mutlaka iyice okunmali ve sonra imzalanmalidir.
Sozlesmelerde okunabilir, acik ve anlagilir olmasi ve tiiketici aleyhine dengesizlige neden olacak haksiz sartlar igeren
hiikiimler bulunmamast gerekir. Hukuki terimlerin anlamini 6grenmeden sdzlesme imzalanmamalidir.

21. Kapiya gelen saticiya karsi temkinli davranilmali ve evet demeden 6nce ayni malin ¢arsidaki fiyat ve kalitesini
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aragtirilmalidir. Hediye, ¢ekilis kuponu vb. vaatlere kanmayiniz. Kapidan aligveris yaparsaniz saticidan kapidan satig
yetki belgesini isteyiniz. Kapidan satiglarda sézlesme yapiniz, sozlesme tarihini kendiniz yazip imzalayiniz. Cayma
hakkinizi ve bu hakkin nasil kullanilacagini 6greniniz. Cayma siiresi icerisinde saticiya ddeme yapmayiniz ve senet
imzalamayiniz.

22. Taksitli satiglarda sozlesme yapiniz. Taksit sartlarini, vadeleri inceleyeniz. Biitiin taksitler i¢in tek bir senet
imzalamayiniz, senetlerinizin her bir taksit i¢in ayr1 ayr1 olacak sekilde ve adiniza diizenlenmesini isteyiniz. Kesinlikle
sonradan doldurulabilecek bos senet verilmemeli ve her taksit 6denince senedi alinmalidir. Vadesinden dnce yapilan
ve bir taksitten az olmayan 6demelerde faiz indirimi istenmelidir.

23. Kampanyal1 satiglarda sézlesme yapmadan dnce kampanya diizenleyen firmalarin reklam ve ilanlarini
inceleyiniz, daha sonra sozlesme yapiniz. Sozlesmede kampanya sartlarini, 6n 6deme, teslim siiresi, kampanya bitig
tarihi ve malin teslim tarihi ve seklini inceleyiniz.

24. Mesafeli satis olarak isimlendirilen yazili, gorsel, telefon ve elektronik ortamda ve diger iletisim araglart
kullanilarak ve tiiketicilerle kars1 karsiya gelinmeksizin yapilan satiglarda; 6n bilgilendirme ve s6zlesme yapilmasi
gerekmektedir. Mesafeli satiglarda malin teslimi, hizmet sunumunda ise sézlesmenin imzalandig1 tarihten itibaren
cayma hakkiniz oldugunu unutmayiniz ve bu hakkin nasil kullanilacagini 6greniniz.

8.8.3. Alisveris Sonrasinda Yapilmasi Gerekenler

Dayanikli tiiketim mali1 ise, montajin1 ve igletimini saglayacak saglam ve calisir durumda teslim alinmalidir.
Aligverisle ilgili tiim makbuz ve belgeler atilmadan saklanmalidir. Beklenmedik bir durum veya ariza halinde ilgili
yerlere haber vermekten veya sikayetci olmaktan cekinilmemelidir. Tiiketim iiriinii amaci diginda kullanilmamalidir.

Alinacak tirtinlerin bilgilendirici etiketleri, ambalajlar tizerinde yer alan bilgileri ve Tiirk¢e tanitma ve kullanma
kilavuzlart mutlaka okunmali ve kullanim sirasinda aynen uygulanmalidir. Ayrica, yapilan aligverisin
degerlendirilmesi asamasinda daha sonraki aligveriglerden saglanacak faydayi artirmak icin bazi sorular sorularak
gercekci bir degerlendirme yapilmalidir.

Alis-verisin degerlendirilmesi iyi bir sekilde yapilmalidir.

Tiiketim ahiskanhklarm bilingli olarak degistirmenin adimlar:

Aligverislerde naylon poset yerine bez ¢anta, file veya sepet kullanin.

Ekolojik tarim yontemleriyle iiretilmis iiriinleri tercih edin.

Ambalajli iirtinlerden olabildigince kacinin.

Plastik veya kagit mutfak egyasi kullanmayin.

Kimyasal temizleyiciler yerine arapsabunu veya zeytinyagl sabun kullanin.

Bir geyi atmadan Once tekrar kullanip kullanamayacaginizi diisiiniin ve iiretken olun.

7. Geri donustiiriilebilecek kati atiklart tiirlerine gore ayirip geri doniigiim kutulart veya atik toplama
merkezlerine teslim edin.

8. Eski egyanizi, giysilerinizi, cocuklarinizin oyuncaklarini ve kitaplarimizi ¢ope atmak yerine ihtiyag sahiplerine
veya “Ikinci el Magazalar1”na verin.

9. Yeni bir cihaz almadan veya var olan bir cihaz1 daha {ist modeliyle degistirmeden 6nce gergekten ihtiyaciniz
olup olmadigim gbzden gecirin.

10. Kullanmadigimz veya siiresi ge¢mis ilaglari, dogru sekilde imha edilmesi i¢in en yakin saglik midiirliigiine
verin; ¢Ope attifinizda, ilaglarin i¢indeki kimyasal maddelerin topraga ve suya karigacagini unutmayin.

11. Mutfagimizdan ¢ikan organik ¢oplerin ve bahgenizdeki bitki artiklarinin giibre yapimi i¢in ideal malzemeler
oldugunu unutmayin.

Aligverislerde bilingli bir ¢evreci tiiketicinin dikkat edecegi hususlar ile ¢evre korumada bilingli bir tiiketiciye
diisen gorevler dnemli benzerlikler gosterir.

Bilingli bir tiiketici ve cevrecinin tiiketim siirecinde dikkat edecegi hususlar:

1. Planli bir aligveris yaparak para, zaman ve enerji tasarrufu saglar.

2. Uretim teknigi ve kullanim acisindan cevreye zarar vermeyen iiriin ve ambalaj malzemelerini tercih eder.
3. Kéagit ve cam gibi ev atiklarin1 yeniden kullanima sokar.

4. Kimyasal ilaglar1 ve spreyleri miimkiin oldugu kadar az kullanilir.
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. Cevre bilincini etrafina yaymaya caligir.
. Cevrenin bir deger oldugunu bilir ve bu degeri etkili kullanmaya yonelir.
. Kaliteli iiriinii ucuza almaya caligarak, kaliteli iiretim ve rekabeti harekete gegirir.

Tiiketici kullandig1 iirlinden emin olmali, kullanimindan dolay1 zarara ugrarsa bu zararinin kargilanmasi tiiketici
haklar1 arasinda yer aldigina gore, aym sekilde tiikettigi besinden, ictigi sudan, teneffils ettigi havadan zarar
gormemelidir. O halde cevre taraftarlifi ile tiiketici taraftarligi 6zdes kavramlardir. Bu nedenle tiiketicilerin ¢evre
sorunlarina ilgisi artmaktadir.

8.9. Tiiketici Egitimi

Tiiketici egitiminin amaci, tiiketicinin bilgilerini ve yeteneklerini gelistirerek, tiikketim olayindan cevreye zarar
vermeden maksimum faydayi ve mutlulugu elde etmesine yardimci olmaktir.
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Tiiketici egitiminin amaclari:

1. Tiiketicileri mevcut alternatif ve imkanlardan haberdar ederek, amacina en uygun olan1 se¢gmede yardimci
olmak,

2. Tiketicileri iiriin, kalite, miktar vb. hakkinda miimkiin oldugunca bilgi sahibi kilmak,

3. Uriinleri ne zaman nereden satin alacaklar1 konusunda bilgilendirme,

4. Uriinlerin kalitelerini nasil tespit edecekleri ve fiyatlar1 nasil kiyaslayacaklarina ait bilgiler vermek,

5. Uriinlerle ilgili tahlil ve deney sonuclarindan tiiketicileri haberdar etmek,

6. Piyasada ayn1 ihtiyaca yonelik ¢esitli marka ve ambalaj i¢inde benzer iiriinler hakkinda tiiketiciyi
bilgilendirme,

7. Aldatici reklamlarin etkisinde kalarak tiiketicinin 6n yargili kararlar almasina engel olmak,

8. Tiiketicinin ekonomiyi ve degisen ekonomik sartlari anlamasina imkan saglamak,

Insan ihtiyaclari gesit ve say1 olarak artti181 icin, tiiketicilerin tiim iiriinler konusunda yeterli bilgi sahibi olmalar
zaman ve imkéan agisindan miimkiin degildir. Bundan dolay1 tiiketiciler, ev, araba gibi bir kisim iirlinleri arastirip,
sorusturup yeterli bilgi sahibi olduktan sonra almalarina ragmen, kolayda iiriinlerin ¢ogu icin bir zaman ve gayret sarf
etmek ihtiyacin1 duymazlar. Her iki grup iirlin de tiiketicinin fiyat, kalite, saglik ve giivenlik bakimindan
aldatilmamasi1 ve zarar gdormemesi igin bilingli olarak hareket etmesi, efer zarara ugramigsa zararinin nasil
karsilanacagina dair bilgi sahibi olmasi ancak tiiketici egitimi ile saglanir.

Tiiketim teorisinde tiiketiciler icin kabul edilen temel varsayimlar:

1.Tiiketici satin alma kararlarinda rasyonel davranir. Tiiketici satin alacag: {iriin bilesimlerini, ihtiyacini
kargilayacak ve daha ¢ok fayda saglayacak tarzda belirler.

2.Tiiketici iiriinlerin ve piyasa hakkinda yeterli bilgiye sahiptir. Tiiketici iiriinlerin 6zellikleri ve piyasanin
isleyisi konusunda bilgi sahibi olarak kabul edilir.

3.Tiiketicinin geliri simirhdir. Tiim ihtiyaglarin1 ayn1 anda alamayacagi i¢in onlar arasinda bir tercih yapmak
zorundadir.

9. PARA VE BANKA

9.1. Para

Degisim, deger muhafaza (saklama), hesap birimi ve 6deme araci islevlerini yerine getiren, degeri ve degisimde
kullanilmas1 kanunlarla belirlenen ve toplum tarafindan benimsenen degisim arag¢larinin tiimiine para denir.

Uretici ve tiiketicilerin piyasalarda karsilasarak alis veris yapabilmelerini saglayan ve degisim araci olarak
hukuken para, devletce bastirilan, mal ve hizmet satin alma giicii olan ve herkes tarafindan kabul goren bir miibadele
(degisim) aracidir. Para toplumda ortak bir deger 6lciisii ve ayn1 zamanda bir yatirim ve tasarruf aracidir.

Para talebinin sebepleri; muamele saiki, ihtiyat saiki, spekiilasyon saiki olarak siralanabilir.

Paranin ozellikleri:

1. Tasmnabilir olmasi: Ticari iglemlerin kolayca yapilabilmesi; paranin agirlig1 ve hacmi bakimindan tagimaya
miisait olmasi gerekir.

2. Boliinebilir olmasi: Degisik miktarlardaki 6demelerin yapilabilmesi i¢in, ifade ettigi degerler cesitli olmali
yani, paranin kolayca boliinebilir ve birbirine doniisebilir olmasi gerekir.

3. Dayamikh olmasi: Is1, nem, asinma, yipranma, ¢carpma, bozulma gibi dis etkilere kargi dayanikli olmast
gerekir.

4. Kabul gormesi: Ulke, diger iilkeler ve halk tarafindan resmen benimsenerek tanimlanmali ve kullanilmalidir.

Paranin islevleri:

1. Miibadele (degisim) aracidir: Miibadele doneminde takasin getirdigi zorluklar1 ortadan kaldirmak igin
herkesce kabul edilen miibadele araci olarak para kullanilmaya baglandi. Bunun iizerine {iriin ile iiriiniin degistirilmesi
yerine, {lirlin ile paranin degistirilmesi yoluna gidildi. Paranin miibadelelerde araci gorevi iistlenmesi, toplumda
ekonomik gelisimi dolayisiyla igbdliimiinii ve uzmanlagmay1 hizlandirdi.

2. Ortak deger olciisiidiir: Mal veya hizmetlerin alim satim degeri toplum tarafindan kabul edilmelidir. Kabul
edilen mal veya hizmetlerin ifade edildigi deger fiyat, fiyatin sembollestirildigi arag ise paradir. Herkesce kabul edilen
deger Olciisiiniin sabit kalmas1 gerekir.

3. Tasarruf ve bor¢clanma aracidir: Hayat ihtiyaglarin karsilanmast ile devam eder. Ihtiyag fazlasi nakdin
harcanmayarak elde tutulmasi ile tasarruf yapilmig olur. Tasarruf, kisi ve kuruluslar hatta iilkeler a¢isindan arzulanan
bir durumdur. Gelirin harcanmayan kismi olarak tasarruf yatirim kaynagin teskil etmesinden ¢ok 6nemlidir.

4. iktisadi siyaset aracidir: Paranin iktisadi olaylar iizerinde dogrudan ve dolayli etkisi bulunmaktadir. Devlet
ekonomideki biiylimenin dengeli yani istikrarh siirdiiriilebilmesi icin para ile ilgili; vergiler, siki para siyaseti,
indirimler ve faiz oranlar1 gibi kararlar alabilir. Ulkedeki para ile ilgili alinan karar ve yapilan uygulamalara para
siyaseti denir.

Para cesitleri:
1. Mal Para: Miibadele doneminde kullanilan paradir. Madenlerin kullanildig1 donemlerde iizerinde o madenin
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degeri yazilarak kullanil sikke gibi paralardir.

2. Temsili Paralar: Kiymetli madenlere cevrilebilen paralara temsili para denir. Baglangicta yiizde yiiz altina
cevrilebilir 6zellige sahip olan temsili paralar, zamanla yerinin kagit paraya birakmigtir. Kiymetli madenler
karsiliginda basilan ve tekrar o madene doniistiiriilebilen ve giiniimiizde kullanilan paralardir.

3. Altin ve Giimiis Sertifikalar1: Altin ve glimiisiin para olarak kullanildig1r dénemlerde tasinma ve saklama
zorlugunu ortadan kaldirmak icin bu paralar bankerlere emanet edilerek karsiliginda sertifikalar alinmistir. Bu
belgeler temsil ettikleri para yerine gecmek iizere miibadelelerde araci olarak kullanilmaya baglanmis ve boylece ilk
temsili para ortaya ¢ikmigtir. Sertifikalarin en dnemli 6zelligi, bu belgeleri veren kurumun kasasinda % 100
kargiliginin bulunmasidir.

4. Banknot: Altin ve glimiis sertifikalar1 veren bankalar, kendilerine emanet edilen altin ve giimiislerin biiyiik
bir kisminin geri istenmedigini gordiiler. Kendilerinden borg isteyenlere, bor¢ para yerine sertifika vermeye bagladilar.
Bu sekilde % 100 degerli maden karsilig1 olmayan, ancak istenildigi zaman altin veya giimiise ¢evrilebilecegi garantisi
olan sertifikalar kullanilmaya baglanmistir. Bu sertifikalara , “banka notu” anlamina gelen “banknot” denildi. Ik
donemlerde her banka banknot ¢ikarabiliyordu. Ancak, yagsanan olumsuzluklari 6nlemek i¢in, banknot ¢ikartma
yetkisi Merkez Bankalarina verilmistir.

5. Kagit Para: Merkez bankalar1 banknotlarin altina ¢evrilmesi yerine kagit para ile degistirilmesi sistemini
getirmislerdir. Giiniimiizde her iilkenin parasini o iilkenin merkez bankalar1 basarak piyasaya sunarlar.

6. Madeni Para: Kiiciik ve kiisuratli 6deme ve tahsilatlarin daha rahat yapilmasi i¢in bir miktar kagit para
karsiligina gelen tutarda madeni para basilir. Tiirkiye’de bozuk paralar1 Hazine, kagit paralari ise Merkez Bankasi
basar.

7. Kaydi Para (banka paras1): Odeme islemlerinde kullanilan banka mevduatidir. Kisiler paralarini vadesiz
mevduat hesaplarina yatirarak, 6demelerini ¢ekle, kredi kartiyla veya virman yoluyla yapmaktadirlar. Kaydi para
kullanimi, nakit para tagimak ve nakit ddemekten daha kolaydir.

8. Para yerine gecenler: Bankacilik hizmetlerinin gelismesi ile banka hesabinda para olmadan da, alig-verig
yapilabilmektedir. Mesela, “plastik para” da denilen “kredi kartlar1” bu 6deme araclarindan bazilardir.

9.2. Banka

Banka kelimesi Italyanca banca kelimesinden Tiirkceye gecmistir. Para bozma gisesi, para bozma yeri anlamina
gelir. Bankaciligin gosterdigi tarihi gelisme, para kavraminin gelismesiyle yakindan iligkilidir. Bilinen en eski banka
Mezopotamya’daki Kizil Tapinak'tir. Hammurabi kanunlarinda banka isleminin nasil yiiriitiilecegi, bor¢larin nasil
tahsil edilecegi, komisyonlarin nasil belirlenecegi konusunda hiikiimler yer almaktaydi. Sonraki yiizyillarda bankacilik
zengin ailelerin de ugragsmaya basladigi bir konu héline geldi.

Banka; faizle para alip veren, kredi, iskonto, kambiyo islemleri yapan, kasalarinda para, degerli belge, esya
saklayan ve mevduat kabul eden, bu mevduati verimli sekilde cesitli kredi iglemlerinde kullanan, faaliyetlerinin esas
konusu diizenli bir sekilde kredi almak veya kredi vermek olan ekonomik bir kurulustur.

Banka; para, kredi ve sermaye konularina giren her ¢esit islemleri yapan ve diizenleyen, 6zel veya kamuya ait
isletmelerin bu alandaki her tiirlii ihtiyaglarini kargilama faaliyetlerinde bulunan bir ekonomik birimdir.

Bankalarin gorevleri:

1. Aracilik

2. Kaynaklara akicilik saglama
3. Kisi ve kurumlarin sahip olduklart maddi varliklarin rasyonel kullanimini saglama.

4. Kaynak kullanimlarini iyilestirme

5. Kisa siireli fonlar1 uzun siireli fonlar haline doniistiirme.
6. Kaydi para veya banka parasi olusturma.

7. Ulusal ve uluslararasi ticareti geligtirme.

8. Para siyasetinin etkinligini artirma.

9. Gelir ve servet dagilimim etkileme.

Bankalar cok degisik alanlarda faaliyet yiiriitmelerinden kaynaklanan farkh tiirleri bulunmaktadir.

Bankalarn tiirleri:

1. Sarmaya kaynaklarina gore bankalar,

2. Yaptiklari islere gore bankalar,

3. Faaliyet konularina ve islemlerinin finansal hacimlerine gore bankalar,

Bankalar giiniimiizde yogun olarak tiiketici kredisinden, konut kredisine gibi pek ¢ok finansal iiriin
sunmaktadirlar. Tiirkiye' de maas, kira, 6grenci harci, emekli aylig1, icra tahsilat1 gibi pek cok islemin bankalar
iizerinden yapilmasi kanuni zorunluluk haline getirilmistir. Bankalarin, tiiketicilerin kanuni zorunluluk sebebiyle
banka ilizerinden yapmak zorunda olduklar1 igslemlerden ticret almas1 adil olmadigi gibi bunu 6deme imkan1 olmayan
insanlar iglemlerini yaptiramayarak kanunu ¢ignemis olacaklardir. Bu durum o kisinin kanuna uygun davranma
imkanindan mahrum birakilmasi demektir.
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9.3. Banka Ve Islemleri

Bankalarin kullanilmayan hesaplarin kapatilmamasi halinde hesap isletim iicreti kesmeye baglayacak olmasi
vatandagsi banka banka gezdirmeye bagladi.

Bankalar Birligi, BDDK’nin da goriisiinii alarak gecen yil “Bankalar ile Bireysel Miisterileri Arasinda
Imzalanacak S6zlesmelerin Sekil ve Igeriginde Yer Almasi Gereken Asgari Hususlar ile Sozlesmelerin Uygulanacagt
Islemlere iliskin Usul ve Esaslar” hakkinda teblig ile miisterilerle bankalar arasindaki iliskileri diizenledi.

Teblig 1 Eyliil 2013 tarihinde yiiriirliige girdi. Teblige gore kesintisiz olarak, en az 180 giin siireyle hareket
gormeyen kredi kartlari, vadesiz mevduat ve 6zel cari hesaplar hareketsiz hesap kabul edilecek. Bu hesaplardan iicret
alinmadan 6nce miisteriye 30 giin icinde haber verilecek. Haber verildikten sonra miisteri isterse hesabi kapatabilecek.
180 giinliik siire mart baginda bitti. Baz1 bankalar miisterilerine mesaj gondermeye bagladi. Her miisterinin ayr1 hesabi
oldugu i¢in bankalara bagvurmak i¢in tarih sartt yok.

Bankalar miisterilerini kullanilmayan hesaplar konusunda her bir iiriin veya hizmet i¢in ayr1 ayr1 olmak {izere
yazili veya miisteri sifresi girmek veya kimlik dogrulamak suretiyle kullanilan elektronik ortam, e-posta, ATM,
telefon, kisa mesaj yoluyla yapmak zorunda. Ancak giincel adres bilgisi yoksa veya cep telefon numarasi degismisse
ne olacag belirsiz. Bankacilar ise miisterilerin mutlaka adres degisiklik bilgilerini iletmelerini isteyerek, “Ge¢miste
belki kisinin e-postasi yoktu, cep telefonu da degisti ama adres degisikligi mutlaka bankalara bildirilmeli” dediler.
Bankalardaki kullanilmayan hesaplarini kapatmayan miisterilerinden ise hesap isletim iicreti kesecek. Bu ticret
bankadan bankaya degisse de aylik 3 TL'den bagliyor. Ancak uzun siire kapatilmayan hesaplarda hem faiz hem de
haciz riski bulunuyor.

Bankacilar, Tiirkiye Bankalar Birligi’nin internet sitesinde “zamanagim1” sorgusu yapilabilecegini de belirttiler.
31 Mayss tarihine kadar yapilabilecek bu sorgulamada 10 yillik zaman asimina ugrayacak hesaplar goriilebiliyor.
Ancak hesaplarda para varsa goriilebiliyor. Eger hesapta para yoksa yine hesap goriintiilenemiyor. Ayrica hesapta para
varsa bunun zamanagimi 10 y1l ancak hesapta para yoksa zamanasimi olup olmadig1 da belirsizligini koruyor.

Banka hesaplari bankalarin internet subeleri, ATM’ler, subeler ve ¢agri merkezleri aracilifiyla kapatilabiliyor.

Kapatilmak istenen hesaba bagli otomatik fatura 6demeleri veya sigorta talimatlar1 bulunmasi1 durumunda
oncelikle bunlarin iptal edilmesi gerekiyor. Hesapta bakiye bulunmasi durumunda ise, bu para nakit cekilebiliyor veya
ayni veya bagka bankadaki bir hesaba transfer edilebiliyor.

Tiiketiciler, bankalardan gelen mesajlara mutlaka siiresinde itiraz ederek, miidahale ederek o ¢alismayan
hesaplarim1 kapatmalidirlar. Aksi halde o hesapta para olmadig1 halde kendilerine bor¢ tahakkuk ettirilecek, bu borca
faiz yiiriitiilecek; bir siire sonra tiiketici istemedigi, hak etmedigi bir durumla yani kara listeye girme gibi bir durumla
kars1 karsiya kalabilirler.

Miisteri hizmetlerini arayarak hesabini kapatan tiiketiciler, bu hesaplarini mutlaka ya banka subelerine giderek
veya miisteri hizmetlerini arama ile kapatmali ve aranan numara bir yere kaydedilmeli, ¢iinkii ileride banak, 'biz bu
sekilde aranmadik' derse, elinizde o tarih, o telefon kayd: delil olacaktir.

Ve ayrica:

- Bankalardan gelen uyar1 SMS ve mail’leri ¢ok dikkatli okumali.

- Hesap sahibi bankalardaki iletisim bilgilerini mutlaka giincellemeli.
- Bankalarla temasa gecip hesab1 olup olmadigini arastirmali.

Hesaplarin1 kapatmayan vatandaglara bankadan her yil i¢in 50-120 lira arasinda degisen fatura ¢ikariliyor.

Bankalarin kullanilmayan hesaplarin kapatilmamasi halinde hesap isletim iicreti kesmeye baslayacak olmasi
vatandagi banka banka gezdirmeye basladi. Gegmiste hesap actirip agtirmadigini hatirlamayan ya da bankanin
kendisine ulasamadigini diisiinen vatandaglarin bankaya giderek kredi karti, vadeli vadesiz hesab1 olup olmadigini
sorguluyor.

Bankalar Birligi, BDDK’nin da goriisiinii alarak gecen yi1l “Bankalar ile Bireysel Miisterileri Arasinda
Imzalanacak Sozlesmelerin Sekil ve Iceriginde Yer Almasi Gereken Asgari Hususlar ile Sozlesmelerin Uygulanacagi
Islemlere iliskin Usul ve Esaslar” hakkinda teblig yayimladi. Teblig 1 Eyliil 2013’te yiiriirliige girdi.

Teblige gore kesintisiz olarak, en az 180 giin siireyle hareket gormeyen kredi kartlari, vadesiz mevduat ve 6zel
cari hesaplar hareketsiz hesap kabul edilecek.

Bu hesaplardan iicret alinmadan 6nce miisteriye 30 giin i¢cinde haber verilecek. Haber verildikten sonra miisteri
isterse hesab1 kapatabilecek. Bankalar Birligi’nden 10 Nisan’da yapilan agiklamada diizenlemenin, miisterilerin
haberdar olmadiklar1 hesaplarindan iicret alinmasini 6nlemeyi amagladigina dikkat ¢cekilmisti.

180 giinliik siire mart basinda bitti. Baz1 bankalar miisterilerine mesaj gonder-meye basladi. Her miisterinin ayr1
hesabi1 oldugu icin bankalara bagvurmak i¢in tarih sart1 yok.

Bankalar miisterilerini kullanilmayan hesaplar konusunda her bir iiriin veya hizmet icin ayr ayr1 olmak iizere
yazili veya miisteri sifresi girmek ya da kimlik dogrulamak suretiyle kullanilan elektronik ortam, e-posta, ATM,
telefon, kisa mesaj yoluyla yapmak zorunda. Ancak giincel adres bilgisi yoksa ya da cep telefon numarasi degismisse
ne olacagi belirsiz.

Tiirkiye Bankalar Birligi'nin internet sitesinde ‘“zamanagsimi” sorgusu (http://www.zamanasimi.org/tbb)
yapilabiliyor.
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31 Mayzs tarihine kadar yapilabilecek bu sorgulamada 10 yillik zaman asimina ugrayacak hesaplar goriilebiliyor.
Ancak hesaplarda para varsa goriilebiliyor. Eger hesapta para yoksa yine hesap goriintiilenemiyor.

9.4. Kredi Karti Ile Tlgili Hususlar

1. Kredi kart1 alirken; kredi kart1 limiti gelir diizeyini dikkate alarak belirlenmelidir. Kredi kart1 alirken
sozlesmede yillik iiyelik ticretine yer verilip verilmedigi ile yer verilmis ise miktar1 gézoniinde bulundurularak secim
yapilmalidir. Kredi kart1 sdzlesmesi okunmali ve kredi limiti, yillik kart ticreti, asgari 6deme miktar1, kredi faizi gibi
terimlerin ne anlama geldigine dikkat edilmelidir. Kredi kart1 liyelik sdzlesmesi en az 12 punto koyu siyah harflerle
diizenlenmeli ve bir niishasi tiiketiciye verilmelidir. Kredi kartlarinin internet ortaminda hukuka aykir1 kullanimu,
kartin internet ve telefon kullanimina kapatilmasi ile engellenebilir.

2. Kredi Karti1 Kullanirken; aligverislerde kredi kartinin pos makinelerinden yaninizda gegirilmesine dikkat
edilmelidir. Kredi karti sliplerindeki tutar kontrol edilmelidir. Kayip/¢alinti durumunda vakit kaybetmeden bankalarin
cagr1 merkezlerine kayip/calint1 bildirimi yapilmalidir. Ayn1 zamanda bu durum, yazili olarak da bankaya
bildirilmelidir. Internet iizerinden yapilan aligverislerde kredi kartinin tiim giivenlik bilgileri kullanildigindan,
aligveris yapilacak sitelerin giivenilir siteler olmasina 6zen gosterilmelidir. Tiiketici son ddeme tarihinde hesap
ozetinde yer alan bor¢ miktarin1 6deyemeyecek ise en azindan asgari tutari ddemelidir. Mal veya hizmetin kredi karti
ile satin alind1g1 durumlarda, satici/saglayici tarafindan komisyon veya benzeri bir isim altinda ilave iicret talep
edilmemelidir.

9.5. BDDK Kredi Kartlar1 Yonetmeligi’nde Nakit Avans Kullanim ile Tlgili Diizenlemeler

BDDK Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlar1 Hakkinda Y6netmelik geregi 3 donem ekstre borcunuzun %50’sinin
altinda 6deme yapilmasi durumunda kredi kartlar1 nakit kullanimina kapatilacaktir. Son ekstre borcunun tamaminin
o0demesi durumunda tekrar nakit kullanimina agilacaktir.

1- 17.12.2010 itibariyle tahsis edilen kredi kartlar: icin asgari 6deme oraninin kart limitine bagh olarak
asagidaki sekilde belirlenmesi gerekmektedir:

1. 15.000 TL'ye kadar ise kredi kartlarinin donem borcunun %?25'inden,

2. 15.000 T?den 20.000 TL ye kadar ise kredi kartlarinin dénem borcunun %30'undan,

3. 20.000 TL ve iizeri ise kredi kartlarinin donem borcunun %40'indan ve yeni tahsis edilen kredi kartlarinda
kullanim baglangici tarihinden itibaren bir yillik stirenin dolmasina kadar donem borcunun %40'indan az
olamaz ve bu oranlardan az olmamak iizere bankaca belirlenir.

17 Aralik 2010 tarihinden sonra bankacilik sektoriinde ilk defa kredi kart1 alan miisteriler kart sisteminde yeni
miisteri olarak degerlendirilecektir. 17 Aralik 2010 tarihinden sonra bu miisterilere tahsis edilen yeni kredi kartlarinda,
kartin sektorde ilk kullanim baslangi¢ tarihinden itibaren bir yillik siirenin dolmasina kadar asgari 6deme orani en az
%40 olarak uygulanacaktir. Bir yillik siirenin dolmasi ile miisterinin asgari odeme orani, Bankamizdaki tiim
kartlarinin limiti toplam1 15.000 TL'ye kadar ise en az %25, 15.000- 20.000 TL arasinda ise en az %30, 20.000 TL ve
iizeri ise en az %40 olarak uygulanmaya baslanacaktir.

2- Mevcut kartlar icin, limit arali§ina gore intibak siiresi uygulanacaktir. Bu siire zarfinda 6 ayda bir belirli
limit araliklarinda olan kartlar icin farkli asgari ddeme oranlari belirlenmistir. 17 Aralik 2010 tarihinden sonra
bankacilik sektoriinde ilk defa tahsis edilen yeni kredi kartlar1 hari¢ olmak iizere, asgari 6demelerin degisecegi tarihler
ve mevcut TEB Kredi Kartlar1 toplam limitlerine gore uygulanacak asgari 0deme oranlart agagidaki tabloda
gosterilmigtir:

Banka Kartlar ve Kredi Kartlar1 Hakkinda Yonetmeligin 22. maddesinin, altinc1 fikrasinda nakit cekim
ve limit artis islemleri asagidaki sekilde diizenlenmistir:

1. Bir takvim y1li igerisinde en fazla 3 defa, donem borcunun %50’si ve altinda ddeme yapilan kredi kartlarinin
limitleri ve bu miisterinin varsa diger kredi kartlarinin limitleri donem borcunun tamaminin ddenmesine kadar
artirllamaz.

2. Bir takvim yili icerisinde en fazla 3 defa, donem borcunun %350’si ve altinda 6deme yapilan kredi kartlari
donem borcunun tamaminin ddenmesine kadar nakit ¢ekim iglemleri gerceklestirilemez.

3 Mayis 2014 SALI Resmi Gazete Sayi : 28999 YONETMELIK

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumundan:

banka kartlar1 ve kredi kartlar1 hakkinda yonetmelikte degisiklik yapilmasina iligkin yonetmelik

MADDE 1 - 10/3/2007 tarihli ve 26458 say1l1 Resmi Gazete’de yayimlanan Banka Kartlar1 ve Kredi

KartlaritHakkinda Yonetmeligin 26 nc1 maddesinin yedinci fikras: agsagidaki sekilde degistirilmis ve aym
maddeye asagidaki sekizinci fikra eklenmistir.

“(7) Mal veya hizmet alim1 sonras1 belli bir iicret karsilig1 borcun taksitlendirilmesi veya ddemenin ertelendigi

donemler de dahil olmak iizere, kredi kartlar1 ile gerceklestirilecek mal ve hizmet alimlari ile nakit ¢cekimlerinde
taksitlendirme siiresi dokuz ay1 gecemez. Kredi kartlariyla gerceklestirilecek telekomiinikasyon ve kuyumla ilgili
harcamalarda ve yemek, gida, akaryakit ile hediye kart, hediye ceki ve benzeri sekillerde herhangi somut bir mal veya
hizmeti icermeyen {iriinlerin alimlarinda taksit uygulanamaz.

(8) Yedinci fikranin ikinci cimlesi, kurumsal kredi kartlar1 hakkinda uygulanmaz.”
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MADDE 2 — Bu Yonetmelik yayimi tarihinde yiiriirliige girer.

MADDE 3 — Bu Yo6netmelik hiikiimlerini Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu Bagkani yiiriitiir.

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumundan:

Banka kartlar: ve kredi kartlar1 hakkinda yonetmelikte degisiklik yapilmasina iliskin yonetmelik:

MADDE 1 - 10/3/2007 tarihli ve 26458 sayil1 Resmi Gazete'de yayimlanan Banka Kartlar1 ve Kredi

Kartlar1t Hakkinda Y 6netmeligin 26 nc1 maddesinin baslig1 asagidaki sekilde degistirilmig ve anilan maddeye
yedinci fikra eklenmisgtir.

“Kart ¢ikaran kuruluslarda koruyucu hiikiimler, hesap ve kayit diizeni, mali tablolar ve denetim”

“(7) Mal veya hizmet alim1 sonras1 belli bir iicret karsilig1 borcun taksitlendirilmesi veya 6demenin ertelendigi

donemler de dahil olmak tizere, kredi kartlar1 ile gerceklestirilecek mal ve hizmet alimlar1 ile nakit ¢cekimlerinde
taksitlendirme siiresi dokuz ay1 gecemez. Kredi kartlariyla gerceklestirilecek telekomiinikasyon ve kuyumla ilgili
harcamalar ile yemek, gida ve akaryakit alimlarinda taksit uygulanamaz.”

MADDE 2 — Ayn1 Yonetmeligin 28 inci maddesi asagidaki sekilde degistirilmistir.

“MADDE 28 — (1) Bankalar hakkinda bu Yo6netmeligin 5, 8, 9, 11, 12, 13, 14, 15, 16 nc1 maddeleri ile yedinci
fikrast hari¢ 26 nc1 maddesine iligkin hiikiimleri uygulanmaz.”

MADDE 3 - Bu Yonetmelik 1/2/2014 tarihinde yiiriirliige girer.

MADDE 4 — Bu Yonetmelik hiikiimlerini Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu Bagkan yiiriitiir.

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK), 28 Kasim 2013'te yiiriirlige giren Tiiketicinin
Korunmas1 Kanunu uyarinca hazirlamasi gereken finansal tiiketicilerden faiz disinda alinacak iicret, komisyon ve
masraflara iligskin usul ve esaslar1 belirleyen yonetmelik taslagini yayinladi.

Kurumun internet sitesinde yer alan taslaga gore, bankalar ve finansal kuruluglar su iiriin ve hizmet gruplarinda
ticretlendirme yapabilecek:

1. Bireysel krediler grubunda: Tahsis iicreti, ekspertiz iicreti, tasinir ve taginmaz rehin iicreti

2. Mevduat grubunda: TL ve doviz cinsi hesap isletim ticreti

3. Para ¢ekme grubunda: Para ¢ekme ve diger banka ATM'sinden bakiye sorgulama

4. Para transferleri grubunda: Elektronik fon transferi, havale, havale, SWIFT, hatali veya rutin islem diginda
yapilan para transferi

5. Kredi kartlar1 grubunda: Asil ve ek kart yillik iiyelik iicreti, kredi kart1 yenileme iicreti

6. Diger: Kiralik kasa, kampanyalar, fatura 6deme, arsiv-arastirma, talebe bagl bildirim, mevzuat geregi yapilan
O0demeler

Taslaga gore, bu siniflandirmada yer alanlarin diginda herhangi bir iiriin veya hizmet icin finansal tiiketicilerden
iicret talep edilemeyecek. Bu siniflandirmada yer almayan, yeni bir iiriin ve hizmet grubunun belirlenmesi veya yeni
bir iicret kaleminin olusturulabilmesi i¢in ilgili kurulusun BDDK'dan izin almas1 gerekecek.

9.5. Banka ve Kredi Kart1 Ucretleri

Tiiketici kanununda 6ngoriildiigii tizere, kart ¢ikaran kuruluglar, yillik tiyelik iicreti ve benzeri isim altinda ticret
tahsil etmedikleri bir kredi kart1 tiirii sunmak zorunda olacak.

Kredi kart1 licreti, ancak finansal tiiketicinin kart1 bor¢landirict nitelikteki ilk kullanimim takiben ve yillik olarak
tahakkuk ettirilebilecek; limiti 5,000 lira ve altinda olan kredi kartlarindan azami alinabilecek yillik tiyelik iicreti 25
liray1 gecemeyecek.

Tutarlar BDDK tarafindan degistirilebilecek.

Ucretsiz kredi karti disindaki kredi kartlari, igerdikleri 6zelliklere gore yillik olarak belirlenen tutar kadar
iicretlendirilebilecek. Ek kredi kartlarinin iicret bedeli asil kartin iicret bedelinin ylizde 50'sini gegemeyecek.

Hesap 6zeti gonderimi, sanal kart olusturma ve kullanimi ile bir takvim yil1 icerisinde kayip, ¢alint1 ve benzeri
nedenler dolayisiyla gerceklestirilen iki adete kadar kart basim ve génderiminden iicret alinmayacak.

BDDK, taksit yasagin1 agmak i¢in kullanilan "hediye ceki" satiglarina da "taksit yasagi getirdi. BDDK’nin
yapti81 yeni diizenlemede sOyle denildi:

"Mal veya hizmet alim1 sonrasi belli bir ticret karsilig1 borcun taksitlendirilmesi veya ddemenin ertelendigi
donemler de dahil olmak iizere, kredi kartlar1 ile gergeklestirilecek mal ve hizmet alimlari ile nakit cekimlerinde
taksitlendirme siiresi dokuz ay1 gecemez. Kredi kartlariyla gerceklestirilecek telekomiinikasyon ve kuyumla ilgili
harcamalarda ve yemek, gida, akaryakit ile hediye kart, hediye ¢eki ve benzeri sekillerde herhangi somut bir mal veya
hizmeti icermeyen {iriinlerin alimlarinda taksit uygulanamaz."

Tiiketici ve konut finansman iicretlerinde, kullandirilacak krediler i¢in tahsis iicreti diginda, istihbarat {icreti,
kredi islem fisi iicreti, ddeme plan1 degistirme iicreti, degisken taksitli ddeme plani iicreti gibi her ne ad altinda olursa
olsun bagkaca bir iicret talep edilemeyecek.

Kredi tahsis licreti, kullandirilan kredi anaparasinin binde besini ve her haliikarda 500 liray1 gecemeyecek.

Ayni bankada gerceklestirilecek yeniden yapilandirmalarda, yapilandirma ticreti, tahsis iicreti veya benzeri adlar
altinda hicbir iicret talep edilemeyecek.

Kredili mevduat hesaplarindan yapilan kredi kullandirimlart ile kredi kartlarindan yapilan nakit ¢cekimi i¢in herhangi
bir iicret tahsil edilmeyecek.
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Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu’nun (BDDK) Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlar1 Hakkinda
Yonetmeligi'nde yapilan degisiklikle, hediye kart, hediye ¢eki ve benzeri sekilde somut bir mal veya hizmet icermeyen
diriinlerde taksit yasaklandi.

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu’nun (BDDK) Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlar1t Hakkinda
Yonetmeligi'nde yapilan degisiklikle, hediye kart, hediye ¢eki ve benzeri sekilde somut bir mal veya hizmet icermeyen
tiriinlerde taksit yasaklandi. Kurumsal kredi kartlarina ise taksit yapilabilecek.

Cep telefonlarinda taksitli satiglarin yasaklanmasinin ardindan giindeme gelen taksitli hediye kart satiglar1 da
yasaklandi. Resmi Gazete’de yayinlanan yonetmelik degisikligi sOyle:

"MADDE 1 - 10 Mart 2007 tarihli ve 26458 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlar
Hakkinda Yo6netmelik’in 26 nc1 maddesinin yedinci fikrasi asagidaki sekilde degistirilmis ve ayn1 maddeye asagidaki
sekizinci fikra eklenmistir. “(7) Mal veya hizmet alim1 sonrasi belli bir iicret karsilig1 borcun taksitlendirilmesi veya
o0demenin ertelendigi donemler de dahil olmak iizere, kredi kartlart ile gerceklestirilecek mal ve hizmet alimlari ile
nakit cekimlerinde taksitlendirme siiresi dokuz ay1 gecemez. Kredi kartlariyla gergeklestirilecek telekomiinikasyon ve
kuyumla ilgili harcamalarda ve yemek, gida, akaryakit ile hediye kart, hediye ¢eki ve benzeri sekillerde herhangi
somut bir mal veya hizmeti icermeyen iiriinlerin alimlarinda taksit uygulanamaz. (8) Yedinci fikranin ikinci ciimlesi,
kurumsal kredi kartlar1 hakkinda uygulanmaz.”

9.6. Kredi Karti ile Gergeklestirilen Islemlerde Taksitlendirme Siireleri ile ilgili Diizenlemeler

Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlar1t Hakkinda Y6netmeligin 26. maddesinin, yedinci fikrasinda taksitlendirme
stireleri asagidaki sekilde diizenlenmistir.

1 Subat 2014 itibariyle;

1. Kredi kartlar1 ile yapilan nakit ¢ekim islemleri ve taksitli islemlerin tamamui i¢in sunulan ek taksit ve/veya
oteleme kampanyalar1 da dahil olmak iizere taksit sayis1 9 ile sinirlandirilmisgtir.

2. Akaryakat, telekomiinikasyon ve kuyumla ilgili harcamalar ile gida ve restoran harcamalari i¢in taksit
uygulanmayacaktir.

9.7. Bankalarin Masraf, Komisyon veya Ucret Adlar1 Alunda Talep Ettikleri Tutarlar

5411 sayili Bankacilik Kanunu'nun 144 iincii maddesinin ve Bakanlar Kurulu’nun 16/10/2006 tarihli ve
2006/11188 sayil1 Kararinin verdigi yetki cercevesinde Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi tarafindan ¢ikarilan
2006/1 sayil1 Mevduat ve Kredi Faiz Oranlar1 ve Katilma Hesaplar1 Kar ve Zarara Katilma Oranlari ile Kredi
Islemlerinde Faiz Disinda Saglanacak Diger Menfaatler Hakkinda Tebligi hiikiimleri uyarinca bankalar tarafindan
kullandirilan kredilerde uygulanacak faiz oranlari, faiz disinda saglanacak diger menfaatler ve tahsil olunacak
masraflarin (dosya masrafi, istihbarat {icreti, tahsis komisyonu, ekspertiz {icreti, ipotek fek {icreti, rehin ve haciz
kaldirma ticreti gibi) niteliklerinin ve sinirlarinin serbestce belirlenecegi hiikiim altina alinmisgtir.

Diger yandan, bankalarin mevduat kabuliine iligkin islemleri ile diger bankacilik hizmetlerine iliskin olarak
miisterilerden hesap isletim ticreti, masraf, komisyon ve sair adlar altinda talep ettikleri {icretlere iligkin sinirlama
getiren tali bir diizenleme bulunmadigindan, s6z konusu iicretlerde, sozlesme serbestiyeti ilkesi gecerlilik
bulmaktadir.

Ancak, gerek kredilerde faiz disinda saglanacak diger menfaatler ve tahsil olunacak masraflar, gerekse
mevduat kabuliine iligkin islemler ile diger bankacilik hizmetlerine iliskin olarak hesap isletim {icreti, masraf,
komisyon ve sair adlar altinda bankalarin talep edebilecekleri 6demelerde s6zlesme serbestisi ilkesinin gecerli
olmasi, bu hususlarda hicbir hukuki simirlandirma olmayacagi anlamina gelmemektedir. Zira, biitiin s6zlesme
iliskilerinde oldugu gibi bu husustaki s6zlesme hiikiimleri de, genel hukuk hiikiimlerine, emredici hukuk kurallarina,
ahlaka ve adaba uygun olmak durumundadir. Bu baglamda, Bankalarin ticret, masraf ve komisyonlara iligskin
uygulamalarinin hukuka aykiriligi iddialar 6zel hukuk iliskisinden kaynaklanan uyusmazlik niteliginde olup, bu
iddialara iliskin olarak ilgili yarg: mercilerine bagvurulmasi gerekmektedir.

Ayrica, s6z konusu ticret ve komisyonlara iligkin tiim veriler banka bazinda
http://ebulten.bddk.org.tr/TuketiciVerileri/Default.aspx baglantisinda sunulmaktadir. S6z konusu verilerin giincel
olmadig1 veya hatali oldugu diigiiniiliiyorsa urunhizmettrifesi@bddk.org.tr adresine e-posta atilarak sorunun
Kurumumuza iletilmesi miimkiindiir.

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumunun 06.01.2011 tarih ve 2011/1 sayili Genelgesi uyarinca,
bankalarin bireysel miisterilere sunduklar1 hizmetler (para aktarma iglemleri, bireysel krediler, kredi kartlar1 ve banka
kartlar1, mevduat hesaplari, ATM kullanim, kiralik kasa ticretleri, menkul kiymet islemleri, cekler ve senetler ile diger
islemler) karsilig1 tahsil ettikleri masraf, ticret, komisyon gibi her tiirlii faiz dis1 unsur ve yasal kesintinin yam sira
bazi bankacilik iiriinleri igin faiz oranlar bilgilerini icermektedir. S6z konusu tutarlarda degisiklik olmasi halinde
veriler es anli olarak giincellenmektedir.

Verilerin hazirlanmasi ve giincellenmesi bankalarin sorumlulugunda olup, BDDK s6z konusu verileri
kullanicilarin kargilastirma yapabilmesini kolaylastirmak amaciyla yayimlamaktadir. BDDK verilerin dogruluguna ve
biitiinliigiine iligkin kesin bir garanti vermemekte, ayrica bilgi amach yayinlanmakta olan bu tablolarin kullanimindan
dolay1 herhangi bir sorumluluk kabul etmemektedir.

9.8.Uretici/satic1 ve Tiiketici Hileleri
Baz iiretici/pazarlamacilarin sergiledigi ahlaki olmayan davramgslar:
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Uriinler icin aldatmalar,

Fiyat aldatmalari,

Promosyon aldatmalari,

Dagitim aldatmacalari,

Paketleme aldatmacalart,

Reklam yoluyla yanlis bilgi verme,
Reklamlarda rakiplerin kotiilenmesi,
Kalitesiz tirlinii kaliteli olarak gostermeleri,

9. Uriiniin gonderilmemesi veya ge¢ gonderilmesi,

10. Uriinle ilgili biitiin bilgilerin tam olarak yazilmamis olmast,

11. Acik artirma sitesinde tanitilan iiriinden bagka bir iiriiniin génderilmesi,

12. Indirim kampanyalari aldatmalart; (kis sezonu 14 Ocak-1 Mart, yaz sezonu, 15 Temmuz-1 Mayis),

13. Tasfiye sebebiyle indirim aldatmalar; (tasfiye sebebiyle satig izni alimindan itibaren 6 ay icinde indirimli
satiglar baglar ve 2 ay ile sinirhdir.),

Baz tiiketicilerin basvurduklar: ahlaki olmayan davranis ve islemler:

Isletmelerden iiriin calmak ve etiketleri degistirmek,

Giyilmis elbiseyi ve zarar verilmis liriinii, defolu diye iade etmek,

Indirimli satista alinmus iiriiniin iade edilerek tam fiyattan iadesini istemek,
Sergilenen iiriiniin pargalarini ¢almak,

Elbiselerin veya egyalarin diigmelerini koparip almak,

Uriin iizerine 6ziir yapmak ve indirimli fiyat istemek,

Telif haklarina uymamak ve garanti haklarini kotiiye kullanmak,

8. Odeme yapilmadig1 halde yapilms gibi gosterme,

9.9. Uriin Eskitme

Elektronik cihazlarin belli bir miadinin olmasi ve o siire icinde cihazin bazen geriye doniissiiz sekilde
bozulmasi, bazen de cihazin vasat sekilde calismasini saglama faaliyetidir. Ureticiler yeni iiriinlerinin
dretilmesi ile eskilerinin artik piyasada olmasini istemiyorlar ve bunun i¢in yazilim giincellemeleri
(firmware) ile eskitme gerceklestiriyorlar. Donanim yazilim (Ing: firmware), sayisal veri isleme yetenegi
bulunan her tiir donanimin kendisinden beklenen islevleri yerine getirebilmesi i¢in kullandi81 yazilimlara
verilen isimdir. Her bir giincellemede sistem ihtiyaci arttig1 i¢in, cihaz git gide yavaghyor ve yiizden de
cihaz, bazi nemli uygulamalar1 desteklemiyor, bu durum cihazin geri kalmasina sebep olabiliyor. Uretici
tarafindan planlanmis eskime, uzun vadede firmaya kar saglarken insan emegine ve tabiata zarar
vermektedir. Planlanmig eskimenin kanunla kontrol altinda tutulmasi su an miimkiin goriinmiiyor. Bir cihaz
garanti kapsaminda iken parca degisimi yapilamadigindan veya o parca tamir edilmediginden cihaz
tamamen degistiriliyor. Ureticiler, her zaman tiiketicilere dayanikli ve uzun dmiirlii cihazlar1 sunmaya
calistiklarim1 sdylemelerine ragmen bunun bdyle olmadig ortada; cihazlarin icinde 1siya kars1 hassas
devrelerin ¢ok 1sinan yerlere yerlestirilmesi gibi bir¢cok ayrint1 iireticinin bunlari bilingli yaptig1 yoniinde
goriislere sebep oluyor.

9.10. Karaborsacilik

“Thtikar” (karaborsacilik) yani gida maddelerini, ihtiya¢ duyuldugu bir zamanda satin alip stok etmek,
piyasada darlik meydana getirip mal kithgina sebebiyet vermek ve fiyatlar yiikselinceye kadar mali piyasaya
siirmemek haramdir.

9.11. Tiiketici Giiven Endeksi

Tiiketici gliven endeksi, tiiketicilerin kisisel mali durumlari ve genel ekonomiye iligkin mevcut durum
degerlendirmeleri ve gelecek donem beklentileri ile yakin gelecekteki harcama ve tasarruf egilimlerinin
Olcmeyi amaclayan bir gostergedir.

Bu indeks Tiirkiye Istatistik Kurumu ve Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankast igbirligiyle
gerceklestirilen Tiiketici Egilim Anketi'ne gore belirlenir. Tiiketici Egilim Anketi, bagimsiz anket olarak
aylik uygulanir. Anket sonuglar1 yas ve cinsiyete gore agirliklandirilir. Tiirkiye'de tiiketici giiven endeksi
ilgili ayin son haftasinda Tiirkiye Istatistik Kurumu tarafindan Ulusal Veri Yayimlama Takvimine gore
Tiiketici Giiven Endeksi Haber Biilteni ile agiklanmaktadir.

Engel Kanunu, gelir arttik¢a, gidaya yapilan toplam harcama artsa bile, gelirden gidaya harcanan oranin
azaldig1 gosteren bir iktisadi gozlemdir. Engel kanunu, gidaya harcanan gelirin talep esnekligi O ile 1
arasinda bir deger alir. Kanun ismini Ernst Engel (1821-1896)'den almaktadir. Istatistikteki kullanim
alanlarindan biri bir lilkenin hayat standardini1 yansitmasidir. "Engel katsayis1" bir oran olarak arttik¢a, iilke
dogal olarak fakirdir, tersine diisiik Engel katsayis1 daha yiiksek bir hayat standardinin gostergesidir.

XN R LD =

Nk LD =
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9.12.Para idaresi

Sitiphesiz, para kazanmak 6nemli bir konudur. Fakat elde edilen paranin idaresi belki de ondan ¢ok daha
onemlidir. Ciinkii bugiin tiim mal ve hizmetlerin degeri para ile 6denmektedir. Bu sebeple paranin iyi idaresi
her ailenin en biiyiik sorumluluklarindan biridir.

Eger biiyiik cabalar sonucu kazanilan para belirli bir plana gore harcanirsa,daha fazla istek ve ihtiyaci
kargilamak miimkiin olur. Harcamalarla ilgili karisikliklar ortadan kalkar.

Para idaresi icin gelistirilen harcama plan1 genellikle “biitce” olarak ifade edilir.

9.13. 15 Mart Diinya Tiiketici Haklar1 Giinii

1985 yilinda Birlesmis Milletler tarafindan alinan bir kararla 15 Mart Diinya Tiiketiciler Giinii olarak kabul
edilmig ve her yil Tiirkiye'de de 15 Mart Diinya Tiiketiciler Giinii olarak kutlanmaktadir.

Tiirkiye'de kanuni diizenleme olan 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun 1995 yilinda yiiriirliige
girmistir. 2003 yilinda da 4882 sayili Kanun ile 4077 sayili Kanunda, 6nemli degisiklikler yapilmigtir. 4077 sayili
Kanun {iretici, satic1 ve saglayicilarinin tiiketicilere karsi haklarim1 ve sorumluluklarini diizenlemekte idi. Ancak
gelisen sartlara gore 4077 sayili kanun yetersiz kalinca kanunda kismi degisiklikler yerine biitiinii ile degistirilerek
hazirlanan Tiiketicinin korunmasina iligkin tasari, TBMM Genel Kurulu'nda kabul edilerek yasalagsmigtir. 6502 say1li
Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun 28 Kasim 2013'te Resmi Gazete'de yayimlanmis olup 28 Mayis 2014'te
yiirtirlige girmistir.

9.14. Yeni Tiiketici Kanunu ve Yenilikler

1. Veresiye defteri: Eskiden kiiciik esnafin uyguladigi veresiye defteri, artik pek cok magazada devreye girecek.
Taksitler deftere tek tek not edilecek. Odenen taksitin iistii cizilecek.

2. Senet donemi: Senetle aligverig geri gelecek. 12 ay1 hatta, 24 ay1 bulan senetler imzalanacak.

3. Magaza karti: Magazalar kendi miisterilerine 6zel kart uygulamasina gececek. Karti olan miigterilerine bu
yontemle taksit yapacak. Taksit tutar1 ve ddemeler, 0 magazanin kendi sistemi iizerinden takip edilecek.

4. Aninda ferdi kredi: Biiyiik miktarl satiglar i¢in aninda bireysel kredi ¢ekilecek. Teknoloji marketleri bu
yontemi uygulayacak.

5. Kontrath telefon: Sadece pahalt modellerde ve yiiksek konusma garantisi ile alinan kontratli telefon
uygulamasi yayginlasacak. Vatandas konugsma garantisi verip, kontratli telefona yonelecek.

6. Fatura oyunu: Her seyin satildig1 baz1 magazalarda, cep telefonu alindiginda sisteme 'giyecek' olarak girilmesi
formiilii izerinde de duruluyor.

7. Yeni kanun (6502) tiiketicinin ayiph mal nedeniyle karsilastigi sorunlar ¢ozecek diizenlemeler getiriyor.
Alinan malda, yapilan hizmette bir hata var ise tiiketicinin parasini iade hakki olacak. Tiiketici parasinin iadesini
istemiyorsa, hatali mal ve hizmet i¢in indirim isteyebilecek. Ucretsiz onarim isteme hakki olacak. Ayipli mali benzeri
ile degistirebilecek.

8. Kapidan yapilan satiglarda, posta ile yapilan satislarda tiiketici 14 giin icinde cayma hakkina sahip oldu.

9. Indirimli satiglarda tiiketicinin kandirilmamasi igin hem siire sinirlamalart getirildi, hem de etiketlerde indirim
konusunda agik bilgi verilmesi zorunlulugu getirildi.

10. Tatilciler i¢in paket tur satin alanlara sozlesmeden donme hakki tanindi ve tatil doneminde paket tur
sozlesmesinde s0z verilenlere uymayan sartlarla karsilasanlar tazminat isteyebilecekler.

11. Abonelik i¢in imzalanmis sézlesmeleri tiiketici istedigi zaman sonlandirabilecek, feshedebilecek ve bu
durumda tiiketiciden herhangi bir iicret talep edilmeyecek.

12. Tiiketicinin ev alimlarinda gerekli ruhsat alinmadan, maketten konut satis1 yapilamayacak ve miiteahhitler
“Bina Tamamlama Sigortas1” yaptiracaklar, insaat firmasi iflas etse bile, sigorta sayesinde bina tamamlanarak hak
sahibine teslim edilecek.

13. Devre tatil ve devre miilk satislarina da ancak ruhsat alindiktan ve ingaat tamamlama sigortas1 yapildiktan
sonra baglanabilecek ve tiiketicinin devre tatil ve devre miilk satislarindan cayma, sézlesmeden donme hakki var.
Tiiketici bir sozlesmeyi imzalamadan mutlaka bilgilendirilecek ve s6zlesme siiresi i¢inde tiiketicinin rizasi olmadan
hicbir sekilde degistirilemeyecek.

14. Bankalarin hizmetleriyle ilgili diizenlemelerin en 6nemlileri, bankalarin hizmet karsili81 aldiklart ticretlerin
sinirlandiriliyor. Bankalarin hangi hizmetlerden ne kadar iicret alacaklar1 Ticaret Bakanligi ve BDDK tarafindan
belirlenecek.

15. Bankalar, tiiketiciler icin yillik tiyelik aidati olmayan kredi kartlar1 ¢ikaracaklar.

16. Kanunun uygulanmasi i¢in Tiiketici Konseyi, Reklam Konseyi, Tiiketici Hakem Heyeti gibi yeni kuruluslar
olusturuluyor ve b kuruluslarin yaptirim giicleri ve ceza verme yetkileri var.

17. Tuketici Hakem Heyeti ile Tiiketici mahkemelerinde hak arama hiirriyetine iliskin hiikiimlerin yer aldig1 yeni
kanunun tiiketici haklar1 konusundaki yaptirimlar1 Avrupa Birligi mevzuatina uyumlu hale getirilmistir.

18. Yeni kanuna gore iiretici ve ithalat¢ilarin, tiikketiciye yonelik garanti belgesi diizenlemek zorundadir.

19. Ticari reklamlar konusunun kanunla yeniden sekillendirildi.
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