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ACIKLAMALAR

KOD 341TP0041
ALAN Aile ve Tiiketici Hizmetleri
MODULUN ADI Tiiketici Hizmetleri
Tiketici ile ilgili genel kavramlar, tiiketiciye verilen
MODULUN TANIMI hizmetler ve hizmet veren kuruluslar, tiiketici problemleri
ve problemlerin ¢oziim siireci konusunun anlatildigi
O0grenme materyalidir.
SURE 40/32
ON KOSUL
YETERLIiK Tiiketici hizmetlerini yiiriitmek
Genel Amag
Uygun ortam ve kosullar saglandiginda tiiketici hizmetlerini
dogru yiiriitebileceksiniz.
Amaglar
MODULUN AMACI 1. Tiiketici hizmetlerini dogru arastirabileceksiniz.
2. Tiketiciye verilen hizmetleri dogru
arastirabileceksiniz.
3. Tiketicilerin karsilastigi  problemler ve ¢oziim
yollarini dogru arastirabileceksiniz.
EGITIM OGRETIM ,
Ortam: Sinif ortam, tiiketim sektori
ORTAMLARI VE Donanim: Ders kitaplari, tiiketiciyle ilgili yasalar, gorsel
DONANIMLARI malzemeler
Modiil i¢inde yer alan her 6grenme faaliyetinden sonra
verilen 6l¢me araglari ile kendinizi degerlendireceksiniz.
OLCME VE Ogretmen modiil sonunda 6l¢me arac1 (goktan segmeli test,
¢ dogru-yanlis testi, bosluk doldurma vb.) kullanarak modiil
DEGERLENDIRME uygulamalari ile kazandiginiz bilgi ve becerileri 6lgerek sizi

degerlendirecektir.







GIRIS

Sevgili Ogrenci,

Teknolojik gelismelerle birlikte toplu iiretim yapilmasi sonucu insan sagligina zararl
pek ¢ok mal ya da hizmet, piyasaya sunulmaktadir. Biitiin diinya insanlarinin ortak bileseni
tiikketici olmalaridir. Bu kadar genis bir kitlenin korunmasi, elbette 6nemli bir husustur.

Tiiketicileri bilgilendirmek, haklarini 6gretmek ve degisik diizenlemeler yapilirken
tiiketicileri temsil etmek amaciyla bir¢ok kurum ve kuruluglar bulunmaktadir. Bu kurum ve
kuruluslar, degisik mercilerde tiiketicileri temsil eder. Tiiketiciler, herhangi bir kurum ve
kurulusa iiye olabilir ve onlarin desteginden yararlanabilirler.

Bu modiil ile tiiketiciye verilen hizmet asamalarini, tiiketici sikdyet cesitlerini,
herhangi bir sikdyet durumunda yapilmasi gerekenleri Ogreneceksiniz. Ayrica tiiketiciye
hizmet veren kurum ve kuruluslari 6grenerek tiiketiciyi bilgilendirmeye ve korumaya
yonelik yasalar1 bileceksiniz.






OGRENME FAALIYETIi-1

AMAC

Ogrenme faaliyetinde kazandigimiz bilgi ve beceriler dogrultusunda uygun ortam ve
kosullar saglandiginda tiikketici hizmetlerini dogru arastirabileceksiniz.

ARASTIRMA

> Tiiketici hizmetlerinin kapsamini arastiriniz.
> Tiiketimi etkileyen faktorleri aragtiriniz.
> Bilgilerinizi arkadaslarimizla paylasiniz.

1. TUKETICI HIZMETLERI

Glinlimiizde tiiketicilerin ¢agdas pazarlamanin odak noktasini olusturmasi, tiiketici
hizmetleri sektoriinde nitelikli elemanlarin yetistirilmesini hem sektéor hem de tiiketici
agisindan 6nemli kilmaktadir.

1.1. Temel Kavramlar

> Tiiketim: Kisisel ihtiyaglarin ve ailevi ihtiyaglarin karsilanmasi amaciyla mal
ve hizmetlerin satin alinmasi olarak tanimlanabilir. Bu satin alma sadece
giinliik ihtiyaclarimizin kargilanmasi ile ilgili olmayip ev esyasi ve otomobil
alimi, ¢esitli konularda sigorta yaptirma, ev kiralama ve ¢esitli ihtiyaclar i¢in
kredi almaya kadar uzanan genis bir alan1 kapsar.

> Tiiketici: 4077 sayili Tiiketicinin Korunmast Hakkinda Kanun’a gore
“tiiketici”, bir mal veya hizmeti 6zel amaclarla satin alarak nihai olarak
kullanan veya tiiketen gercek veya tiizel kisiyi ifade etmektedir.



Resim 1.1: Tiiketim ¢ilginhgi

Miisteri hizmetleri: Mal ve hizmet arzi sunan isletmelerin, miisterileri ile
iligkilerini saglayan birime verilen addir.

MUSTERI HIZMETLERI

ER ARADIGINIZ CEVABI SIKCA SORULAN SORULAR

NDE BULAMIYORSANIZ, ISTER E-POSTA, ISTER
CANLI YARDIM ARACILIGIYLA BIZIMLE ILETISIM
KURABILIRSINIZ. SIZLER ICIN HER AN YARDIMA HAZIRIZ

Resim 1.2: Miisteri hizmetleri

Tiiketici hakem heyeti: Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun'un 22’nci
maddesi geregi her il ve ilge merkezinde, tiiketici sorunlar1 hakem heyetleri
kurulmustur. Bu heyetler, tiiketici ile saticilar arasinda ayipli mal ve
hizmetlerden dogan anlagsmazliklara bakmakla gorevli ve yetkilidir.



\4

Resim 1.3: Anlagmazhiklari ¢ozen tiiketici hakem heyeti

Etiket: Bir malin tiir, miktar, fiyat vb. niteliklerini belirten kismidir.

Ayiph mal: Ambalajinda, etiketinde, tanitma ve kullanma kilavuzunda, satict
tarafindan bildirilen standardinda veya teknik diizenlemesinde tespit edilen,
kullanim amaci1 bakimindan degerini veya tiiketicinin ondan bekledigi
faydalar1 azaltan, ortadan kaldiran; maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler
iceren mallar ayipli mal olarak kabul edilir.

Barkod: Degisik kalinliktaki dik ¢izgi ve bosluklardan olusan verinin,
otomatik olarak ve hatasiz bir bicimde baska bir ortama aktarilmasi igin

kullanilan bir yontemdir.
20

Resim 1.4: Barkod érnegi

8""69000"06 0

1.2. Tiiketici Hizmetleri Elemaninda Aranan Ozellikler

Tiketici hizmetleri elemant;

>

YV V V V

Temiz, titiz ve dikkatli ¢alisan,
Sorumluluk sahibi,
Hizli hareket edebilen ve dinamik,
Planlama ve uygulama yetenegine sahip,
Teknolojik yenilikleri takip eden,

5



Problemleri kendi basina ¢ozebilen,

Is giivenligine dikkat eden,

Aragtirmaci ve yaraticl,

Insanlarla saglikli ve etkili iletisim kurabilen,
Sabirh ve ikna giicii yiiksek olan,

Giller yiizlii ve sempatik,

Iyi bir dinleyici,

Dikkatli ve takipgi,

Uzun siire ayakta durabilen,

Empati kurabilen,

Kisisel bakimina 6zen gosteren,

Ekip caligmasina yatkin,

Etkili ve diizgiin konusan,

Beden dilini dogru kullanan kisiler olmalidir.

VVVVVVYVVYVYVYYVYYVYYVYY

1.3. Calisma Ortam ve Kosullan

Tiiketici hizmetleri elemanlarinin ¢aligma ortami, mal ve hizmetin tiiriine gére degisir.
Ornegin ingaat malzemesi satan igyeri tozlu olabilirken, gozliik satan bir igletme daha temiz
olmalidir. Caligma ortamlar1 nedeniyle insanlarla iletisim halindedirler.

Ayrica c¢alisma yogunlugu, Ozel gilinlere ve mevsimlere bagli olarak degisiklik
gosterebilmektedir (6rnegin hafta sonu ¢alismasi). Calisma ortami kapali ve agik alanlar
olmaktadir.

Tiiketici hizmetleri elemani satis Oncesi, satis sirasi ve sonrasi islemlerini hizmet
sektoriinde yiiriiten bir eleman oldugu i¢in ¢alisma kosullar1 geregi satin alma davranislari,
tiikketici tipleri, miisteriye kars1 davraniglar ve tiiketimi etkileyen faktorler konusunda kendini
yetistirmelidir.

1.4. is Bulma Olanaklar1

Tiiketici hizmetleri elemaninin yaptig1 isler, bilgiye dayali oldugu kadar kisisel
yetenek ve beceriye dayandigindan is bulmada giriskenlik ve disadoniiklilk 6nemli rol
oynamaktadir. Hizmet sektoriiniin gelismesine paralel olarak tiiketici hizmetleri elemani
mesleginin dnemi ve bu meslek elemanlarma duyulan ihtiya¢ artmaktadir. Siiper ve biiyiik
(mega) marketlerin ortaya ¢ikis1, nitelikli eleman ihtiyacin1 daha da artirmaktadir. Ozellikle
biiyiik illerde, turistik yorelerde is bulma olanagi fazladir. Tiiketici hizmetleri elemani;

> Tiiketiciye hizmet veren kamu kurulusu ve 6zel kuruluslarda,
> Sanayi ve Ticaret Bakanligi merkez ve tagra teskilatinda,
> Yerel yonetimlerde,



YV V VY VYV V

>

Sivil toplum kuruluslarinda,

Tanmitim ve pazarlama sirketlerinde,

Toptan ve perakende satis hizmeti veren firmalarda,
Biiyiik aligveris merkezlerinde,

Organizasyon firmalarinda,

Tiim ticari isletmelerde galigabilirler.

1.5. Satin Alma Davramslan

Tiiketici davranisi, bireyin ekonomik degeri olan mal ve hizmetleri elde etme ve
kullanmalariyla dogrudan ilgili etkinlikler, bu etkinliklere yol acan ve belirleyen karar
stiregleridir. Her diigiince, duygu ya da eylem insan davraniginin bir pargasidir. Tiiketici
davraniginin, insan davraniginin bir alt boliimii oldugu kabul edilebilir. Kisinin ¢evre ile olan
etkilesim siireci olarak tanimlanabilen insan davranisi, temelde tiiketici davranisinin ana
yapisint olusturur. Tiketici davramiginin kendine 6zgii bazi 6zellikleri bulunmaktadir.

Bunlar:

YV YV Y VY VYV

Tiiketici davranigi giidiilenmis davranigtir.

Tiiketici davranisi ¢esitli faaliyetlerden olusur.

Tiiketici davranisi bir siirectir.

Tiiketici davranis1 karmasik ve zamanlama agisindan farklilik gosterir.
Tiiketici davramis1 farkli rollerle ilgilenir.

Tiiketici davranisi ¢evre faktorlerinden etkilenir.

Tiiketici davramisi farkli kisiler i¢in farklilik gosterebilir.

Tiiketici davranigi, bir amacit gerceklestirmek i¢in giidiilenmis davranistir.
Gergeklestirilmek istenen amag ise arzu ve istekleri tatmin etmektir. Tiiketici davraniginin
cesitli faaliyetlerden olusmasi, bu faaliyetlerin neler olabilecegi konusuna dikkat

¢ekmektedir.

Resim 1.5: Bir karar verme siireci olan tiiketici davranisi
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Tiiketicinin satin alma davraniginin biiyiik boliimiinii, satin alimlarda kullanilan karar
stireci olusturur. Tiketicilerin satin almaya karar verme siireci bes asamadan olusur:

Ihtiyaci fark etme

Bilgi i¢in arastirma

Satin alma Oncesi alternatif degerlendirmesi
Satin alma

YV V V VY

Satin alma siirecini degerlendirme

Tiiketicinin karar verme siirecini 6zetleyen agamalar goz oniine alindiginda, satin alma
evresinin karar siirecindeki asamalardan sadece biri oldugu dikkati ¢ekmektedir. Siireg,
aslinda satin almadan birka¢ asama Once baslamaktadir. Her ne kadar model, satin alma
karar1 ile devam ediyor goziikse de her Karar siireci satin alma ile sonuglanmaz; tiiketici
stirece herhangi bir asamada son verebilir. Yani diger bir deyisle tiiketicinin verdigi kararlar,
her zaman bes asamay1 icermez.

1.6. Tiiketici Tipleri

Genel tiiketici tipleri planlayici, kismi planlayici, ani diirtliiyle satin alanlar olmak
iizere lige ayrilir:

> Planlayici: Belli tirtinleri ve markalari bilir. Aligverise ¢iktig1 zaman irtinlerin
gercekten ihtiyag olup olmadigini, ihtiyagsa bu liriiniin ne ise yarayacagini ve
hangi markada bu iriiniin ihtiyaglarina cevap verebilecegini diigiinerek
aligveris yapar. Bu tip tiiketicilerin, aligverise baslamadan Once ne alacagi

bellidir.

> Kismi planlayier: Uriinleri bilir fakat marka seger. Uriinlerin ne ise
yaradigini, Ozelliklerini bilen bu tiiketici tipi, baz1 markalara 6zellikle 6nem
verir ve alacag lirlinii belirledigi bu markalardan alir.

Resim 1.6: Aligveris yapan bir tiiketici
8



> Ani diirtiiyle satin alanlar: Onceden bir plan1 yoktur, ani bir diirtiiyle iriinii
alir. Yapacag: aligverigin gercekten ihtiya¢ olup olmadigini o an igin pek
diisiinmez. Kampanya ve promosyonlardan ¢abuk etkilenir.

1.7. Miisteriye Kars1 Davranislar

Satis elemani, miisteriler ile ticari isletme arasindaki iliskilerde ve miisterilerin ikna
edilmesinde kritik bir oneme sahiptir. Satis elemaninin davranigi, miisterilerin bir ticari
mekanin fiziksel kalitesini algilamasini etkileyebilmektedir. Satis ile ilgili aragtirmalar, satis
elemanmin gilivenilirliginin artirllmasi ile miisteriyi ikna etme isleminin pozitif yonde
etkilendigini gostermistir. Mekanin atmosferik unsurlar1 da satis elemaninin miisterileri ikna
etme diizeyi lizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

Miisterinin isletmeyle ilgili karar ve davraniglari, her zaman mantiga dayanmayabilir.
Bu tiir iliskilerde de duygunun akla baskin gelmesi, sik karsilasilan bir durumdur.
Isletmeler, miisteri iistiinde &ncelikle sempati ve giiven duygusu uyandirmak zorundadir.
Isletmeler, calisanlar1 araciligiyla miisterileriyle bilingli olarak duygusal ortam ve bag kurma
cabasinda olmalidir.

Miisteriyle duygusal bag kurmanin ve miisteride gliven duygusu olusturmanin yollari
bellidir. Isletmeler, bunu oncelikle ¢alisanin miisteriler {izerinde birakacag1 izlenimle
saglayacaktir. Calisanin miisteride birakacagi iyi izlenimler giyim, tutum ve davransslar,
konusma ve kullandigi dil, mimik ve jestler yoluyla gergeklesir.

Calisan, bu yiikiimliiliigiin ve gorevinin bilincinde olmali ve isiyle ilgili yenilikleri
takip etmelidir. Bunun kosulu, kuskusuz etki yontemleriyle ilgili bilgilere sahip olmaktan ve
bunlara kars1 miisterinin tepkilerini isabetlice kestirebilmekten geger. Bu ¢ercevede 6nem
tastyan tutum ve davraniglar sunlardir:

> Konusulan dilin ifade bi¢imi: Calisan agik, belirgin ve anlasilir bigimde
konusmak zorundadir.

> Yiiziin ifade bicimi: Bir miisteriyle hi¢bir zaman c¢atik kaslarla keyifsiz,
sabah kayitsizlig1 icinde konusulmaz. Konusulan miisteriye bakmak ve dostca
yakinlik géstermek durumundadir.

»  Tutum ve davrams: Her iyi satic1, aktif olarak misteriyle ilgili olmalidir. Bu
aktivite, davramslarindaki dinamizmde de ifadesini bulmak zorundadir.
Calisanin agir davranisi, tembelligi, yar1 uyur tutumu miisteride olumsuz etki
yaratmaktadir.

Her miisteri i¢in nasil davranilmasi gerektigi iyi bilinmeli ve ona gore hareket
edilmelidir.

1.8. Tiiketimi Etkileyen Faktorler

Miisterilerin bir hizmet ya da iriinii satin alma nedenleri temelde ihtiyaglar, istekler,
arzular vb. satin alma fikrinin olusmasidir. Fakat giiniimiizde, artik pazarlama plan
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icerisinde daha da detayli incelenmesi gereken kavram, miisterinin satin alma karar
iizerindeki etkileridir.

Mal ve hizmet sektoriinde onceleri “Satin alma karar1 nasil ve neden olusur?”
sorusuna cevap aranirken, ginimiizde “Kim, neyi hangi etkiler altinda satin aliyor?”
konusuna yonelik arastirmalar yapilmaktadir.

Bu etkiler, birbirlerinden ¢ok uzak olmamakla birlikte aslinda hem birbirlerine organik

baglarla baglanmis hem de bizim kim oldugumuzu ve nasil yasadigimizi belirleyen
etmenlerdir. Tiiketimi etkileyen faktorler Sekil 1.1°de gosterilmektedir.

| ler
/ inler A 2
-5
Maovid / Konum - 'M
;n-n e
f o

L
Seorvia

Sekil 1.1: Satin alma kararim etkileyen faktorler

Dis etkenler kiiltiir, toplum ve mevki/konum; igsel etkenler algi, davranms, bilgi
diizeyi, kisilik, yasam tarz1 ve rol; pazarlamada ise iiriin, promosyon, kanal, servis ve fiyat
titketimi etkileyen faktorlerdir.

Tiiketimi etkileyen oncelikli etmenler ise moda, promosyonlar, reklamlar, indirimler
vb. olarak siralanabilir.

1.8.1. Moda

Moda yalmzca giysi anlamina gelmez. Sanat, miizik, tiyatro, edebiyat, yemek, i¢
mimarlik, mimari, bahge bakimi gibi duyulari uyaran her seyi igine alir.
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Resim 1.7: Tiiketimi etkileyen faktorlerden moda

Kitle iletisim araglar1 sayesinde moda herkese, her kesime ulasabilir. Internet, moda
haberlerinin ve moda diinyasinin biitiin kapilarin1 diinyaya agan bir ortamdir. Ayrica belirli
donemlerde popiiler olan yani moda olan tiiketim araglari, tiikketicinin satin alma siirecini
etkileyerek tiiketiciyi satin almaya yoneltmektedir. Sonu¢ olarak diinyada, modasi
gecmeyecek tek seyin insanlarin modaya uyma diirtiisii oldugundan firmalarin satig
stratejilerini buna gore planlamalart gerekmektedir.

1.8.2. Promosyonlar

Bir mali genis kitlelere tanitmak ve o malin siiriimiinii saglamak amaciyla yapilan
caligmalara promosyon denir. Promosyon tirtinleri ve promosyon malzemeleri; saat, ajanda,
defter, sunum dosyasi, ¢anta, klasor, kalem, anahtarlik, evrak c¢antasi, duvar saati, ahsap
masa seti, porselen kupa, termos bardak, bloknot, plaket, bayrak, flama, kristal plaket, dijital
tirtinler, tilkenmez tebesir, tahta silgisi, tahta kalemi, mausped, kalemlik, kagitlik, tigort
sapka, flamalar, takvim, masa saatleri, kalem setleri vb. satilan aragla ilgili olabildigi gibi
farkli tirtinler de kullanilabilir.

Promosyon, firmalarm potansiyel miisterilerine kendilerini tamitmak ve iiriinlerini
pazarlamak amaciyla kullandigi etkili bir tanitim aracidir. Giiniimiizde birgok (iriin,
promosyon niteliginde sunulabilmektedir. Gelisen ve genigleyen reklam diinyasinda firmalar
icin promosyon iirlinleri, artik vazgecilmez bir hal almistir. Gilindelik hayatta elimizin altinda
olan ve siirekli kullandigimiz envanterler, ne kadar dikkat ¢ekmiyor gibi goriinse de en
buiyiik reklami promosyonlar yapar. Promosyon, iireticiden tiiketiciye kadar gecen kanal
seviyesindeki iirlinlin hareketini hizlandirmay1 ve satigi arttirmay1 amagclar.
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http://www.yenibilgiler.com/saat-nedir/
http://www.yenibilgiler.com/kalem-nedir/
http://www.yenibilgiler.com/saat-nedir/
http://www.yenibilgiler.com/bardak-nedir/
http://www.yenibilgiler.com/bayrak-nedir/
http://www.yenibilgiler.com/kristal-nedir/
http://www.yenibilgiler.com/dijital-nedir/
http://www.yenibilgiler.com/tahta-nedir/
http://www.yenibilgiler.com/takvim-nedir/
http://www.yenibilgiler.com/kalem-nedir/
http://www.yenibilgiler.com/promosyon-nedir/
http://www.yenibilgiler.com/ve-nedir/
http://www.yenibilgiler.com/urun-nedir/
http://www.yenibilgiler.com/reklam-nedir/
http://www.yenibilgiler.com/altin-nedir/
http://www.yenibilgiler.com/envanter-nedir/
http://www.yenibilgiler.com/reklam-nedir/
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Resim 1.8: Promosyon iiriinler
1.8.3. Reklamlar

Reklam bir isin, bir malin veya hizmetin para karsiliginda genel yayin araglarinda tarif
edilerek genis halk kitlelerine duyurulmasidir. Reklam kisaca bir talep yaratma sanatidir.
Gerek yeme, igme, barinma gibi temel ihtiyaglar1 gerekse zaman ve yasam kosullarindan
dogan ihtiyaglart karsilamak i¢in mallar satin alinir. Reklam, ele aldigi mal ve hizmetleri
hosa giden taraflari ile tanitarak kisilerde yeni ihtiyaclar yaratmayi amaclar. Diger bir deyisle
ihtiyaglar, satin alma arzusuyla birlikte istege doniisir.

1.8.4. indirimler

Bir iiriiniin fiyatinda yapilan deger diisiimiine indirim denir. Indirimler, mevsim
sonlarinda mevsimlik iriinleri tiiketmek amaciyla yapilabilecegi gibi firmalarin satisi
artirmalar1 amaciyla da yapilabilmektedir. Uriiniin bir 6nceki fiyatina endekslenen tiiketici, 0
tiriinde indirim gordiigii zaman psikolojik olarak etkilenmekte ve {iriinii alma istegi ortaya
¢ikmaktadir. Bu yilizden indirim, tiiketicilerin satin alma davramisini etkileyen onemli bir
faktordiir.
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UYGULAMA FAALIYETI

Tiiketicilerin satin alma nedenleri ile ilgili afis hazirlaymiz.

Islem Basamaklar:

Oneriler

yerde paylaginiz.

» Tiketicilerin satin alma nedenlerini » Bu kavramlari yazili ve gorsel
arastirmiz. kaynaklardan arastiriniz.

» Elde ettiginiz bilgileri ve dokiimanlar1 |» Edindiginiz bilgileri resim ve fotograflarla
dosyalayiniz. destekleyiniz.

> Sat.m .a!m.a davranigt ile ilgili slogan » Arkadaglarinizla beyin firtinasi yapiniz.
gelistiriniz.

» Edindiginiz bilgi, resim ve fotograflarla | > Afis hazirlarken renkli fon kartonlarindan
afis hazirlaymiz. yararlaniniz.

> Afisinizi herkesin gorebilecedi bir » Hazirladigimiz afisin dikkat ¢ekici olmasi

i¢in etkili bir slogan ve renkli bir afig
hazirlayimiz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

OLCME SORULARI
Asagidaki sorular dikkatlice okuyunuz ve dogru secenegi isaretleyiniz.

1.  Bir malin tiir, miktar, fiyat vb. niteliklerini belirten kismu1 asagidakilerden hangisidir?

A) Etiket

B) Barkod

C) Kullanim kilavuzu
D) Liste

2.  Asagidakilerden hangisi tiiketici davranmisinin kendine 6zgii Ozelliklerinden biri
degildir?
A)  Tiketici davranisi giidiilenmis bir davranistir.
B) Tiketici davranisi bir siirectir.
C) Tiiketici davranisi sabittir.
D) Tiiketici davranisi farkli rollerle ilgilenir.

3. Asagidakilerden hangisi tiiketicilerin satin alma karar verme siireci agamalarindan biri
degildir?
A) Ihtiyaci fark etme
B)  Bilgi i¢in aragtirma
C) Satin alma oncesi alternatifleri degerlendirme
D) Satin alma 6ncesi diisiinme

4.  Belli iiriinleri ve markalar1 bilen tiiketici tipi asagidakilerden hangisidir?
A)  Ani dirtiiyle satin alanlar
B) Planlayici
C) Kismi planlayict
D)  Siirekli tiiketici

5. Asagidakilerden hangisi calisanin, miisteri tizerinde birakacagi iyi izlenimlerden
birisidir?
A) Caliganin giyimi
B)  Mimik ve jestler
C) Calisanin tutum ve davraniglari

D) Hepsi
6. Asagidakilerden hangisi miisterinin satin alma davranisini etkileyen dis etkenlerden
birisidir?
A)  Uriin
B) Fiyat
C) Kiiltir

D) Promosyon
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7. Asagidakilerden hangisi miisterinin satin alma davranigini etkileyen igsel etkenlerden
biri degildir?

A) Alg

B) Davranis
C) Kiiltir
D) Kisilik

8. Asagidakilerden hangisi miisterinin satin alma davranisimi pazarlamayla etkileyen
etmenlerden biri degildir?

A)  Uriin
B) Promoson
C) Fiyat

D) Yasam tarz

9. Degisik kalinliktaki dik ¢izgi ve bosluklardan olusan ve verinin otomatik olarak
hatasiz bir bicimde baska bir ortama aktarilmasi i¢in kullanilan yontem
asagidakilerden hangisidir?

A)  Etiket

B) Barkod

C)  Elektronik okuyucu
D) Higbiri

10. Kampanya ve promosyonlardan c¢abuk etkilenen tiiketici tipi asagidakilerden
hangisidir?
A)  Ani diirtiiyle satin alanlar
B) Planlayici
C) Kismi planlayict
D) Higbiri

DEGERLENDIRME
Cevaplarinizi cevap anahtariyla karsilastiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap

verirken tereddiit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaliyete geri donerek tekrarlayimiz.
Cevaplarimizin tiimii dogru ise ** Uygulamali Test’’e geginiz.
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UYGULAMALI TEST

> Yakin gevrenizde bulunan tiiketici tiplerini gézlemleyerek canlandiriniz.

DEGERLENDIRME OLCEGI

Bu faaliyet kapsaminda asagida listelenen davranislardan kazandiginiz beceriler i¢in
Evet, kazanamadiginiz i¢in Hayir kutucuguna (X) isareti koyarak kendinizi degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri Evet

Hayir

1. Yakin ¢evrenizde bulunan tiiketici tiplerini belirlediniz mi?

2. Tiiketici tiplerinin davranislarii gézlemlediniz mi?

3. Gozlem sonuglarini not ettiniz mi?

4. Not etiginiz gozlem sonuglarin1 prova ettiniz mi?

5. Tiiketici tipine uygun kiyafet belirlediniz mi?

6. Belirlediginiz tiiketici tiplerini arkadaslariniz ile paylastiniz mi1?

DEGERLENDIRME

Degerlendirme sonunda “Hayir” seklindeki cevaplarinizi bir daha goézden gegiriniz.
Kendinizi yeterli gérmiiyorsaniz O0grenme faaliyetini tekrar ediniz. Biitiin cevaplariniz

“Evet” ise bir sonraki 6grenme faaliyetine geciniz.
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OGRENME FAALIYETI-2

AMAC

Ogrenme faaliyetinde kazandigimiz bilgi ve beceriler dogrultusunda uygun ortam ve
kosullar saglandiginda tiiketiciye verilen hizmetleri dogru arastirabileceksiniz.

ARASTIRMA

Cevrenizde bulunan tiiketiciye hizmet veren kurum ve kuruluslari arastiriniz.
Tiiketiciye hizmet noktalarini arastiriniz.

Tiiketiciyi bilgilendirme ve korumaya yonelik yasalari inceleyiniz.
Edindiginiz bilgilerle bir dosya olusturunuz.

YV V V V VY

Arkadaslariniz ile paylasiniz.

2. TUKETICIYE VERILEN HiZMETLER

Gilinliimiiz modern yasaminda mal ve hizmet sektoriiniin dnemini, sadece sagladigi
ekonomik katki ile sinirlamak yanlis olmaktadir. Son yillarda artan gelismislik ve refah
diizeyine paralel olarak yasamimiza giren mal ve hizmetler, g¢esitlilik acisindan da hizli bir
artis gostererek yasam kalitesinin ylikselmesi ve insan yagaminin renklenmesine katki
saglamaktadir.

2.1. Tiiketici Hizmet Noktalar

2.1.1. Satis Oncesi Hizmetler

Satig oncesine doniik hizmetler genelde miisteriyi, iiriin veya sunulan hizmet ile ilgili
bilgilendirmeyi ve karar verme siirecinde miisteriye yardimeci olmayi amaglar. Baz1 satis
oncesi hizmetler ise miisterilerin sorularina verilen cevaplarla sinirl olabilir. Satig 6ncesi
verilebilecek miisteri hizmetlerinin kapsami oldukga genistir. Bu hizmetler bir siparisin
hazirlanmasindan tehlikeli maddeler icin 6zel giivenlik programi olusturmaya, fiyat ve
envanter degisikligini bildirmeye, teknik satig seminerleri diizenlemeye, hatta danigsmanlik ve
idari konularda yardim hizmeti vermeye kadar genis bir yelpazeyi kapsar.

2.1.2. Satis Sirasindaki Hizmetler
Satis sirasinda miisteriye verilebilecek en iyi hizmet, giler yiiz ve dogru

bilgilendirmedir. Kendisi ile ilgilenilmedigini diisiinen bir miisteri, aligveris yapmak istemez
ve bu da en ¢ok firmaya zarar verir.
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Uzerinde "Numunedir." veya "Satilik degildir." ibaresi bulunmayan bir malin ticari bir
kurulusun vitrininde, rafinda veya agikca goriilebilir herhangi bir yerinde teshir edilmesi
halinde satici, bu mallarin satisindan kag¢inamaz. Satis sirasinda verilen hizmetler de satis
oncesi hizmetler gibi ¢ok cesitlidir. Bu hizmetler arasinda stoklardaki fazlaliklar1 ya da
eksilmeleri, pay oranlarindaki degisiklikleri, ortaya ¢ikan gereksinimleri gosteren
bilgilendirme sistemi yer alir.

Isletmenin siparisi teslim edecegi tarihi bildirmesi, finans ve kredi kosullarmin
ayrintili bir sekilde verilmesi, garanti kapsamu ile ilgili bilgiler ve malin geri getirilmesi
durumunda uygulanacak yontemin acikliga kavusturulmasi da satis aninda sunulan
hizmetlerdendir.

2.1.3. Satis Sonrasi1 Hizmetler

Satis sonrasi faaliyetler, genel olarak isletmelerin en fazla ilgisini ¢eken hizmetlerdir.
Endiistriyel alicilar i¢in en 6nemli Olgiitlerden biri, {iriin ve hizmetin zamaninda teslim
edilmesi ve montajidir. Verilen siparigle ilgili olarak bir gecikmenin s6z konusu olmasi
durumunda siparisin statiisii, siparisten vazgegebilme ya da nakliye hizmeti ile ilgili bilgi
aligverisi onem kazanmaktadir. Satis sonrasi miisteri hizmetleri ve alinan sikayetlere karsi
isletmenin takinacagi tutum da burada énemli olmaktadir.

Satis sonrasit miisteri hizmetleri kapsaminda incelenecek bir diger konu da iiriin ve
hizmetle ilgili olarak verilen garantilerdir. Garantiler, genellikle belirli bir donemle sinirlidir.
Bu donem siiresince hizmet alinmast, iiriin ile ilgili bakim ve onarimlarin yapilmasi miisteri
beklentileri arasindadir. Bunun disinda teknik donanim i¢in sermaye ihtiyacinin belirlenmesi,
hem teknik elemanlarin hem de miisterilerin yeni teknolojiler dogrultusunda egitilmeleri
gerekmektedir.

Satis sonrasi verilen hizmetlerin en yaygin olanlarindan biri de miisteri memnuniyetini
saptamak i¢in yapilan izleme ¢aligmalaridir. Bu konuda bazi isletmeler, miisteri ile olan
iligkilerini siirekli kilabilmek i¢in kart veya mektup gonderme ve belirli araliklarla miisteriyi
aramay1 igeren Ozel satig sonrasi hizmet programlari olusturmuslardir.

Satis sonrasi miisteri iligkilerinin ve verilen hizmetin devam ettirilebilmesi i¢in hem
isletmelere hem de miisterilere gorev diismektedir. Bu dogrultuda isletmelerin, sistematik bir
stirece gereksinimleri vardir. Bunun yani sira isletmeler, miisterilerinin kendileriyle iletigim
kurabilmelerini ve gereksinim duyduklar1 hizmetlere aninda ulasabilmelerini saglamak igin
uygun bir atmosfer yaratabilmeli ve bir siire¢ gelistirmelidir.
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Resim 2.1: Tiiketicinin tercih nedenlerinden biri satis sonrasi servis hizmeti

2.2. Tiiketici Sikayetleri

Tiiketici ile iligkiler, satis yapabilmek anlamina geldigi i¢in hizmet {ireten isletmeler
acisindan olduk¢a 6nemlidir. Her iki taraf arasindaki bu iligkinin bitmesi durumunda, pazar
da kaybedilecektir. Bu iliskilerde tiiketicilerden alinan geri bildirimler, iliskilerin saglikli bir
sekilde siirdiiriilmesini kolaylastiracaktir. Sikayet, tiiketicinin olumsuz geri bildirimi olarak
tanimlanmaktadir. Kelimelere dokiilmiis sorunlar1 belirten sikayetler, 6nemli bir sinyaldir.
Sikayetler olmazsa kiigiik sorunlar, aksilikler, performans diistikliikleri daha biiytik sorunlara
yol agmadan bulunamaz ve ¢ozlilemez. Genellikle sikayetgi tiiketiciler, isletmenin
faaliyetlerini iyilestirme yolunda mesaj verirler. Her sikayet, tiiketici ile isletme arasinda
tehlikeye giren iligkiyi diizeltmek icin bir firsattir. Herhangi bir sikdyeti dnemsememek,
isletmelere bir sey kazandirmayacaktir. Sikayetci tiiketiciler ile nasil ilgilenildigi, isletmenin
etkinliginin belirleyicilerindendir.

Sorunu olup sikayette bulunan tiiketiciler, sorunu olan ama sikayette bulunmayip
sessiz kalanlara gore ayni isletmeye daha ¢ok gelme egilimdedir. Sikayetlerine tatmin edici
bir sekilde karsilik alan tiiketiciler, iireticiye daha fazla baglanmaktadir ¢iinkii daha sonraki
alimlarda herhangi bir sorun oldugunda, fireticinin sorunu ¢dzecegi konusunda emin
olmaktadirlar. Bu da tiiketicilerden gelen geri bildirimlerin dnemini ortaya koymaktadir.

Isletmeler tiiketici panelleri, pazar arastirmalar ve tiiketici sikdyetleri yoluyla gelecek
geri bildirimleri hizmet Kkalitelerini arttirmak yolunda degerlendirmelidir. Tiketici
sikayetleri, bir isletmenin hizmet kalitesini artirmasinda yol gostericidir. Tiiketici sikayetleri
etkili stratejik ve taktik kararlarin alinmasinda, tiiketici odakl kiiltiirtin gelistirilmesi yolunda
onemli bilgiler saglamaktadir. Sikayetlerin islevi, isletmenin zayif oldugu ve gelistirmesi
gereken noktalar1 tiiketicinin sesi yoluyla 6grenme olanagi saglamasidir. Bu noktalarin
¢Oziilmesi ile birlikte siirekli olarak tiiketici tatmini saglanabilecektir.
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Resim 2.2: Tiiketici sikayetleri merkezi

Arastirma sonuglan tiiketicilerin tatmin diizeyi, kendilerine sunulan servis diizeyi ile
sikayetci olma egilimi arasinda bir iliskinin varligini ortaya koymaktadir. Buradan hareketle
tatminsizlik diizeyinin diisiik olmas1 durumunda, tiiketicilerin sikdyetci olma egilimlerinin de
diisiik oldugu; tatminsizlik diizeyi arttikca sikayet etme egilimlerinin de arttig
belirtilmektedir.

Tiiketicilerin begenmedikleri mal ya da hizmet grubundan duyulan bir rahatsizlik
sonucu sikayetci olmalariin tesvik edilmesi durumunda, yonetimin bu konuda daha hassas
olacagi ve sonucta sikayetleri ¢oziime kavusan ya da en azindan sikayeti ile ilgilenildigini
diisiinen tiiketici gruplarinin, isletme lehinde bir tutum sergiledikleri goriilmektedir. Bir
tilketicinin sikayetine olumlu yanit almas1 durumunda, bu tiiketicinin ayn1 isletmeye tekrar
gelme ve isletmeyi bagkalarina 6nerme egilimi de artmaktadir. Sikdyetine olumlu bir yamit
alamayan tiiketicilerin ise isletme ya da yonetim hakkinda olumsuz reklam c¢abalarinda
bulunma egilimlerinin yiiksek oldugu ortaya ¢ikarilmistir.

2.2.1. Sikayet Cesitleri
Isletmelerdeki sikayetleri dért temel grup altinda siniflandirmak miimkiindiir.
2.2.1.1. Mekanik Sikayetler
Bu tiir sikayetler, satin alinan triiniin beklenilen performansi verememesi veya

herhangi bir arizasindan dolay1 gelen sikayetlerdir. Satin aliman bir buzdolabinin iyi
sogutmamasi, mekanik sikayetlere 6rnek olarak verilebilir.

2.2.1.2. Hizmetle Tlgili Sikayetler
Hizmetle ilgili farkli sikayet tiirleri yansiyabilir. Satin alinan iriiniin ge¢ teslim
edilmesi veya servis hizmetlerinin aksatilmas: hizmetle ilgili sikayetlere ornek olarak

gosterebilir. Hizmetle ilgili sikayetleri Onlemek icin hizmet i¢i egitim uygulamalar
yapilmalidir.
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2.2.1.3. Davramssal Sikayetler

Sikayetler iginde belki de en hos goriilmeyecek olanidir. Personelin kaba ve saygisiz
davranmasi veya konugmasi bu tiir sikdyetlere 6rnek gosterilebilir. Bu tiir bir davranigla
karsilasan miisteriyi tekrar kazanmak ¢ok zordur.

2.2.1.4. Olagan Dis1 Sikayetler

Kimi tiiketicilerin sikdyet etme aligkanliklar1 olabilir. Bu tiir tiiketiciler, genelde her
seyden sikayet ederler. Magazadaki kalabaliktan gikayet etmek buna 6rnek olarak verilebilir.
Bu tiir sikayetlerde personelin yapabilecegi fazla bir sey yoktur. Gereken, iyi bir dinleyici
olmaktir.

TUKORDER
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I
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Resim 2.3: Bir tiiketici érgiitiiniin sikdyet hattim1 gosteren afis
2.2.2. Sikayet Alma Yontemleri
Mal ve hizmet sektoriinde sorunla karsilasan tiiketiciler sikayetlerini yliz yiize,

telefonla mektupla veya elektronik ortamda ilgili firmalara bildirebilirler. Miisteri
memnuniyetini saglamak icin sikayeti dogru alma ve sikdyeti dinleme ydntemi cok
onemlidir. Genel olarak sikayetler alimirken dikkat edilmesi gereken noktalar sunlardir:

> Sikayetler bildirildigi i¢in 6ncelikle miisteriye tesekkiir edilmelidir.

> Misteriyle mutlaka g6z temasi kurulmalidir.
> Miisterinin s6zii kesilmemelidir.
>

Miisteriyi dinlerken personel, ne sdyleyecegini diisinmemelidir aksi takdirde
soyleyeceklerini eksik anlatabilir.

A\

Biitiin  dikkat dinlemeye verilmeli, bu esnada baska bir seyle
ilgilenilmemelidir.

»  Misterinin  konusmasi sirasinda “evet” diyerek veya bas sallanarak
anlatilanlar tasdik edilmelidir.

> Miisterinin ne anlattig1 dikkatli bir sekilde algilanmali ve ana konu {izerinde
odaklanilmalidir.

> Uygun zamanlarda, anlasilmayan konularla ilgili sorular sorulmalidir.
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Miisterinin anlattiklari, tekrar edilerek teyit edilmelidir.

Miisterinin anlattiklariyla ilgili fikir beyan edilmemeli ve onun goriisii kabul
edilmelidir. Miisteri her zaman hakli olmayabilir ama hi¢bir zaman haksiz
degildir.

Hareketler ve yaklasimlar kontrol edilmelidir. Miisterinin sikayetleri, personel
tarafindan sahsina yonelik olarak algilanmamalidir. Miisterinin goéziinde o
personel, isletme demektir.

Elektronik ortamda sikayet mendisii sik sik kontrol edilmelidir.

Gelen sikayetler ilgili birimlere iletilerek miisteriye en kisa siirede cevap
verilmelidir.

=
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Resim 2.4: Tiiketicinin sikayeti ile ilgili olarak bilgilendirilmesi

Bagkalaria devretmek yerine personel, kendisi ¢6ziim aramalidir.

Olumlu (pozitif) davranilmali ve olumlu dil kullanmlmahdir. Ornegin
“problem” yerine “durum” kelimesi kullanilabilir.

Cabuk ve olumlu tepki verilmelidir.

Miisteriye giiven duyulmali ve ona gore davranis gelistirilmelidir.

Ne yapilacagi konusunda sikint1 yaganiyorsa yoneticiye haber verilmelidir.
Personel, yetkisini agan ¢dzliim dnerilerinde bulunmamalidir.

“Elimizden gelmiyor.” gibi oziirler kullanilmamalidir. Bu, hem problemi
¢O6zmez hem de miisteriyi rahatlatmaz.

Kimse suglanmamalidir. Bu tiir bir yaklasim hem problemi ¢6zmez hem de
isletme imajima zarar verir.
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> Tartisilmamalidir. Miisteriyle tartigsmay1 kimse kazanamaz.

> Savunmaya ge¢ilmemelidir. Unutulmamas: gereken, problemi sahsa
indirgememektir. O zaman, savunmaya ge¢me geregi hissedilmez.

Tiiketici sikayetleri, uygun bir sekilde degerlendirilmediginde daha kotii sonuglara yol
acacaktir. Tatmin olmayan tiiketiciler, lreticiler ile olan iligkilerini bitirmekle kalmayip
cevrelerine, {ireticilerin imajimni tehlikeye sokacak mesajlar verebilirler. Sikayetler ile
ilgilenip gerekli ¢oziimleri liretme maliyetinin, tiiketicileri kaybetme maliyetinin ¢ok altinda
oldugu gergegi ele alindiginda tiiketici sikayetlerinin belirlenip anlasilmasinin énemi ortaya
cikmaktadir. Sikayetlerin degerlendirilmesi konusunda sunlara dikkat edilmelidir:

> Miisteri sikayetlerinde, aktif dinleyici olunmalidir.
> Yardimci olma istegi belirtilmeli, gerekiyorsa daha ayrintili bilgi istenmelidir.
> Miisterinin sikdyetinin anlasildig belirtilmelidir.
> Miisteriye, ¢0ziim i¢in alternatifler dnerilmelidir.
>

Miisteri, ¢ozliim Onerisini uygun bulursa hemen uygulanmalidir. Eger miisteri
¢Oziim Onerilerinden hosnut degilse yoneticiye haber verilmelidir.

»  Misterinin ¢6ziimden tatmin olup olmadig takip edilmelidir.

Resim 2.5: Miisteri sikiyetlerini degerlendirme merkezi

2.3. Tiiketiciye Hizmet Veren Kurum ve Kuruluslar

Gelismis iilkelerde tiiketici egitiminde devlet, firmalar ve tiiketici orgiitleri etkin rol
oynamaktadir. Tiiketiciyi koruma hareketinin baslatildigi Amerika’da yapilan bir
aragtirmada, 500°e yakin tiiketici egitim programinin bulundugu ve bunlarin federal devlet,
eyalet ve yerel yonetimler, 6zel firmalar ve tiiketici Orgiitleri tarafindan gerceklestirildigi
saptanmistir.
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Tiiketici egitimi kisilerin yas, olgunluk diizeyi, sosyal ve ekonomik durumuna bagh
olarak degerlendirilmis; tiiketici egitimini gelistirmek iizere 6gretmen yetistiren okullarda
konu, program kapsamma almmustir. Ogretmenlik ve egitim araglarmin gelistirilmesi
alaninda caligmakta olan Ogretmenlere yonelik hizmet i¢i egitim niteliginde ayr1 egitim
programlar1 diizenlenmistir. Tiiketici haklarinin korunmasi konusunda {ilkeler, pek ¢ok gorev
iistlenmis olmakla birlikte tiiketicilerin kendi aralarinda kuracaklar1 orgiitlere de Snemli
gorevler diismektedir. Giintimiizde tiiketiciyi korumaya yonelik orgiitler, ¢esitli gruplar
altinda toplanmaktadir.

2.3.1. Tiiketiciler Tarafindan Kurulan Orgiitler

Bu orgiitlerin bir amaci da mallarin kaliteleri hakkinda arastirmalar yaparak
tilketicileri aydinlatmak ve kendilerini koruyacak biling diizeyi olusturmaktir. Bunun igin
genellikle kendi ya da kamu laboratuvarlarinda karsilagtirmali testler yapilmakta ve sonuglar,
birliklerinin yayin organlarinda yayimlanmaktadir. Diger yandan;

»  Tiketicilerin kamu ve 6zel kesimde temsil edilmesi,
Cesitli konularda tiiketicinin egitimi ve aydinlatilmasi,
Tiiketici sorunlarinin arastirilmasi,

Tiiketici orgiit, biiro ve merkezlerinin kurulmasi,

YV V V V

Mal ve hizmetler hakkinda gesitli arastirmalar yapilmasi, faaliyet konularini
teskil etmektedir.

Genellikle bu birlikler, devletten az miktarda yardim alarak asil gelirlerini iiye
aidatlarindan ve satislarindan kargilamaktadir. Bu orgiitlere 6rnek olarak Tiirkiye Tiiketiciler
Birligi, Amerikan Tiiketici Arastirmalari Orgiitii, Birlesik Amerika Tiiketiciler Orgiitii,
Hollanda Tiiketiciler Birligi, Ingiltere Tiiketiciler Birligi gosterilebilir.

2.3.2. Tiiketiciyi Koruyan Devlet Kuruluslar:

Birgok iilkede Ticaret Bakanligi biinyesinde organlar kurulurken, konseyler 6zellikle
Kuzey Avrupa iilkelerinde kamu denetgileri (ombudsmanliklar) olusturulmustur. Bazi
iilkelerde ‘Tiiketici Bakanliklar’” olusturulmustur. Tiiketiciyi koruyan devlet kuruluslarina,
devlete yardimci danigma ve arastirma organlart da bulunmaktadir. Bu grup iginde yer alan
standart kuruluslari ve bunlarin bilinyesinde kurulan initeler, tiiketiciye hizmet veren
orgiitlerin basinda yer almaktadir. Ciinkii tiiketiciyi koruma politikasi olusturmada en énemli
araglar, standardizasyon ve belgelendirmedir.

Pek ¢ok iilkede standart kuruluslari ulusal standartlar1 olusturmakta ve arastirma,
enformasyon hizmetleri sunmaktadir. Standart kuruluslart biinyesinde tiiketicilerin satin
aldigi mallarin kalitesi konusundaki sikdyetler degerlendirilerek egitim ve Ogiit verme,
giivenli olmayan mallarin denetimi ve arastirmalar yapilarak ¢esitli yaymlar
hazirlanmaktadir.
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Bu nedenle standart kuruluslari, tiiketicilerin bilgilendirilmesi ve egitimi konusunda
etkili olmaktadir. Bu kuruluslara; Tiirkiye Sanayi ve Ticaret Bakanlig1, isvec Tiiketici Isleri
Bakanligi, Norveg Tiiketici Isleri Bakanhigi, Kanada Tiiketici ve Korporasyon Isleri
Bakanligy, Ingiltere Fiyatlar ve Tiiketicinin Korunmasi Bakanlig1 6rnek verilebilir.

2.3.3. Tiiketiciyi Koruyan Ozel Kesim Orgiitleri

Bu tiir orgiitler, Amerika ve birkag iilke hari¢ diger tilkelerde yaygimn bir uygulama
alan1 bulamamustir. Amerika’da is adamlari, tiiketicilere daha iyi hizmet sunarak onlarin
memnuniyetini ve gilivenini kazanmak ve devletin tiiketiciyi korumak i¢in piyasaya asiri
derecede miidahale etmesini énlemek amaciyla “iyi is adamlar1 biirolar1” kurmuglardir. Bu
biirolar, ¢esitli egitim programlar1 ile tiiketici sorunlarii ele almakta ve veri bankasi
araciligiyla kuruluslarla ilgili istatistiki veri toplayip analizler yaparak tiiketiciye bilgi
saglamaktadir.
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RAMESAETR
Tuketiciyi Koruma
haftasi 15-21 Mart

Resim 2.6: 15-21 Mart Tiiketiciyi Koruma haftasi

2.3.4. Uluslararas: Tiiketici Orgiitleri

Cesitli uluslararas tiiketici kuruluslari arasinda uluslararasi bir platformda is birligi
saglanmistir. Bu orgiitler;

»  Balkan Tiiketici Koruma Merkezi (Balkan Consumer Protection Center /
BCC),

»  Avrupa Toplulugu Tiiketici Kooperatifleri Birligi (Europen Community Of
Consumer Cooperatives / EUROCOOQP),

Uluslararas: Tiiketici Orgiitii (IOCU),
> Tiiketici Birlikleri Avrupa Biirosu (BEUC),
> BM Gida ve Tarim Orgiitii (FAO),

A\
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Avrupa Konseyi Tiiketici Calisma Gruplari (CE),

OECD Tiiketici Politikas1 Komitesi,

Ortak Pazar Cevre ve Tiiketicinin Korunmasi Servisi (ECPS),
Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitii (IS0),

IS0 Tiiketici Politikalar1 Komitesi’nden olusmaktadir.
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2.3.5. Tiiketici Tiiketim Kooperatifleri

Tiiketici kooperatifleri tiiketicilerin, 6zellikle dar gelirli tiiketicilerin ihtiyact olan
tilkketim maddelerini en iyi sekilde ve miimkiin oldugu kadar ucuza saglamak iizere
dayanigma suretiyle ekonomik giiglerini bir araya getirmeleridir.

Birer hizmet kurumu olan kooperatiflerin amaci1 hizmet sundugu gruplara ucuz mal
temin etmek, maliyet diisiirmek, temiz ve standardina uygun mal sunmak, piyasada giivenle
aliabilecek mal ve hizmet satilmasin saglamaktir.

Bu kurum ve kuruluslarin etkinlik dereceleri, iilkelerin kendilerine 6zgli yapisi ve
icinde bulunduklan sartlar ¢ercevesinde degismektedir. Ancak bugiin tiiketici haklarinin
taninmasi, korunmasi ve gelistirilmesinde en etkili kurum tiiketici 6rgiitleridir.

2.4. Tiketiciyi Bilgilendirme ve Korumaya Yonelik Yasalar

8.3.1995 giin ve 22221 sayili Resmi Gazete’de yayimlanarak 8.9.1995 giinii yiiriirliige
giren 4077 sayili Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun, TBMM’de yaklasik dort ayi
bulan goriismeler sonucunda 23.2.1995 giinii kabul edilmistir. Bu kanun, iilkemizde
tilketiciyi korumaya yonelik en kapsamli kanundur. Kanun bes kisimdan olugmaktadir.
Bunlar;

Birinci kisimda amag, kapsam ve tanimlar,

Ikinci kisimda tiiketicinin korunmasi ve aydinlatilmast,
Ucgiincii kisimda tiiketici kuruluslari,

Dérdiincii kisimda yargilamaya ve cezaya iliskin hiikiimler,

Besinci kisimda denetim, laboratuvar gibi gesitli hiikiimler ayrintili sekilde
aciklanmaktadir.

YV V V V

Bu kanunun haricinde ise Tiiketici Sorunlari Hakem Heyeti Yonetmeligi, Tiiketici
Konseyi Yonetmeligi, Reklam Kurulu Yo6netmeligi, Tacir ve Sanayicilerce 507 Sayili Esnaf
ve Kiigiik Sanatkarlar Kanunu tiiketiciyi bilgilendirmeye ve korumaya yonelik diger yasalara
ornek verilebilir.
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UYGULAMA FAALIYETI

Satis sonras1 miisteri sikayetleri ve degerlendirme calismalarinin nasil yapildiginm
kapsayan bir dosya hazirlayiniz.

Islem Basamaklar Oneriler

» Tiiketici hizmetleri boliimii bulunan bir | » Yakin ¢evrenizdeki mal ve hizmet veren

isletme bulunuz. kurum ve kuruluslardan destek aliniz.
» Satis sonrasi miisterilere hangi tiir » Kurum ya da kuruluglarin tiiketici
hizmetler verildigini 6greniniz. hizmetleri boliimii ile gériisme yapiniz.
» Karsilasilan sikayet tiirlerini » Goriigmeler sonucunda edindiginiz
gruplandiriiz. bilgileri gruplandiriniz.

» Kendinizi bir isletme personeli gibi
diisiinerek bir sikdyet aninda nasil
hareket etmeniz gerektigini yaziniz.

» Karsilagilan sikayet tiirlerinin ¢6ziim
yollar1 hakkinda bilgi edininiz.

» Dokiimanlarinizi resim ve fotograflarla

S destekleyiniz.
» Edindiginiz bilgileri dosyalayiniz. ) ) ]
» Dosyalama igleminde siralamaya dikkat

ediniz.

» Arkadaglarinizla sirayla miisteri ve
isletme pozisyonlarina gegerek ornek
sikayet uygulamalar1 yapiniz.

» Edindiginiz bilgileri arkadaslarinizla
paylasiniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

OLCME SORULARI

Asagidaki sorular dikkatlice okuyunuz ve dogru secenegi isaretleyiniz.

1. Asagidaki seceneklerden hangisi tiiketiciye verilen hizmet tiirlerinden biri degildir?
A)  Satig 6ncesi hizmetler
B)  Satis sirasinda verilen hizmetler
C) Satistan sonra verilen hizmetler
D) Dolayli hizmetler

2. Bir iiriiniin montaj, tiiketiciye verilen hizmet tiirlerinden hangisini kapsar?
A)  Satis 6ncesi hizmetler
B)  Satig sirasinda verilen hizmetler
C) Satistan sonra verilen hizmetler
D) Higbiri

3. Bir iirliniin satist, tiiketiciye verilen hizmet tiirlerinden hangisini kapsar?
A)  Satis 6ncesi hizmetler
B)  Satig sirasinda verilen hizmetler
C) Satistan sonra verilen hizmetler
D) Higbiri

4. Bir televizyonun bozuk gostermesi, sikayet tiirlerinden hangisini kapsar?
A)  Mekanik sikayetler
B)  Hizmetle ilgili sikayetler
C) Davranigsal sikayetler
D) Olagan dis1 sikayetler

5. Personelin kaba ve saygisiz davranmasi, sikayet tiirlerinden hangisini kapsar?
A)  Mekanik sikayetler
B)  Hizmetle ilgili sikayetler
C) Davranigsal sikayetler
D) Olagan dis1 sikayetler

6. Satm alinan bir iiriiniin tiiketiciye ge¢ teslim edilmesi, sikayet tiirlerinden hangisini
kapsar?
A)  Mekanik sikayetler
B)  Hizmetle ilgili sikayetler
C) Davranissal sikayetler
D) Olagan dis1 sikayetler
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7. Bir sikayet dinlenirken asagidaki davraniglardan hangisi yapilmamalidir?
A)  Miisteriyle mutlaka g6z temasi kurulmalidir.
B) Miisterinin sozi kesilmemelidir.
C) Misterinin anlattiklari, tekrar edilerek teyit edilmelidir.
D) Misteriye hatast sylenmelidir.

8. Asagidakilerden hangisi tiiketiciyi korumaya yonelik kurulus tiirlerinden biri degildir?
A) Tiiketiciler tarafindan kurulan 6rgiitler
B)  Ureticiler tarafindan kurulan orgiitler
C) Tiketiciyi koruyan devlet kuruluslari
D) Uluslararast tiiketici orgiitleri

9. Tiketicinin Korunmas1 Hakkindaki Kanun asagidakilerden hangisini igermez?
A)  Enflasyon rakamlarini
B) Tiiketici kuruluslarin
C) Yargilamaya ve cezaya iliskin hiikiimleri
D) Tiketicinin korunmasi ve aydinlatilmasini

10. Asagidakilerden hangisi tiiketiciyi bilgilendirmeye ve korumaya yonelik yasalardan biri
degildir?
A) Enflasyon Yonetmeligi
B)  Tiketici Sorunlart Hakem Heyeti Yonetmeligi
C) Tiketici Konseyi Yonetmeligi
D) Reklam Kurulu Yonetmeligi

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtariyla karsilastiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap
verirken tereddiit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaliyete geri donerek tekrarlayiniz.
Cevaplarimizin tiimii dogru ise ‘‘Uygulamali Test’’e geciniz.
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UYGULAMALI TEST

> Bulundugunuz boélgede, tiiketiciye hizmet veren kurum ve kuruluslarla ilgili
aragtirma yaparak uyarici pano hazirlayiniz.

DEGERLENDIRME OLCEGI

Bu faaliyet kapsaminda asagida listelenen davraniglardan kazandiginiz beceriler igin
Evet, kazanamadiginiz i¢in Hayir kutucuguna (X) isareti koyarak kendinizi degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri Evet Hayir

1. Bolgenizde bulunan tiiketiciye hizmet veren kurum ve
kuruluslar arastirdiniz ni?

2. Tiketiciye hizmet veren kurum ve kuruluslarin faaliyet
alanlarimi incelediniz mi?

Konu ile ilgili resim, fotograf ve dokiiman topladiniz m1?

4. Topladigmiz bilgi ve dokiimanlari uyarici pano haine
doniistiirdiiniiz mii?

5. Panonuzu dikkat ¢ekici bir yere astiniz m1?

DEGERLENDIRME

Degerlendirme sonunda “Hayir” seklindeki cevaplarimizi bir daha gézden geciriniz.
Kendinizi yeterli gormiiyorsaniz 0grenme faaliyetini tekrar ediniz. Biitlin cevaplarimiz
“Evet” ise bir sonraki 6grenme faaliyetine geginiz.
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OGRENME FAALIYETI-3

AMAC

Ogrenme faaliyetinde kazandigimiz bilgi ve beceriler dogrultusunda uygun ortam ve
kosullar saglandiginda tiiketicilerin karsilastigi problemler ve ¢6ziim yollarin1 dogru
arastirabileceksiniz.

ARASTIRMA

> Tiiketici haklart ile ilgili arastirma yapiniz.
> Edindiginiz bilgileri dosyalayiniz.
> Arkadaglariniz ile paylaginiz.

3. TI"JKETiCiNiN“PROBLEMLERi VE
COZUMLERI

Mal ve hizmet satin alirken temel ihtiyacim1 6n planda tutan; Satin alacagi mal ve
hizmetlerin kaliteli, gilivenli, ucuz ve saglikli olmasi konusunda arastirmada bulunan;
firmalar arasinda giivenirliligi 6n planda tutan; hakkini bilen, haklarma sahip ¢ikan ve
savunan; ¢evreye karst duyarli olan, yurdumuzun ve diinyanin her kosesini kendi evi gibi
diisiinen; her gesit savurganlik ve israfin karsisinda olan; tiiketici haklarimin yerlestirilmesi
ve korunmasiin tiketicilerin  birligi, organize olmalar1 ve Orgiitlenmeleriyle
saglanabilecegine inanan kisi bilingli tiikketicidir.

Tiiketici bilincinin olusmasi, tiiketicilerin haklarin1 6grenmeleri ve haklarina sahip
cikmalari, karsilasilan sorunlarin ¢6ziimii i¢in girisimde bulunmalari ile baglamaktadir.

3.1. Tiiketici Haklar

Bu haklar, ilk kez 15 Mart 1962°de ABD’de eski baskan J. F. Kennedy tarafindan
temsilciler meclisine sunulan raporda yer almis ve daha sonra AET Konseyi tarafindan 14
Nisan 1975°de Evrensel Tiiketici Haklar1 olarak tiim diinyaya ilan edilmistir.

1975 yilm takip eden donemde AT konseyince 19.05.1981 tarihinde kabul edilen
“2.Tuketici Koruma Programi” ve 23.06.1986 tarihinde yiiriirliige giren “Tiiketiciyi Koruma
Politikasina Yeni Hiz Kazandirma programi” g¢ercevesinde tiiketici haklar1 yeniden gézden
gecirilerek bugiinkii evrensel kabul gérmiis Uluslararasi Tiiketici Birlikleri Orgiitii tarafindan
ilan edilen haklar asagida agiklanmistir.
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3.1.1. Temel Gereksinimlerin Giderilmesi Hakki

Insanin, insan olmaktan dogan ve hayatin1 devam ettirebilmesi igin gereken asgari
ihtiyaclarini karsilayabilecegini belirten bu hak, tiiketicinin en temel hakkidir. Tiiketicilerin
yeme, igme, giyinme, barinma gibi biyolojik temel gereksinimlerinin kargilanmasi igin alinan
onlemlerdir.

3.1.2. Saghk ve Giivenlik Hakki

Tiiketicilerin satin almig olduklar1 mal ve hizmetlerin iiretim, dagitim ve kullanilma
siirecinde karsilasilan risklere ve tehlikelere kars: alinan 6nlemlerdir.

3.1.3. Bilgilenme Hakki

Cesitli mal ve hizmetler satin alinirken nitelikleri, kullanilma kosullari, fiyat, etiket vb.
alanlardaki diizenlemelerle ilgili tiikketicinin bilgilendirilmesidir.

3.1.4. Temsil Edilme, Sesini Duyurma ve Orgiitlenme Hakki

Tiiketicilerin kendilerini ilgilendiren her konuda kamu kuruluslarinda diistince ve
goriiglerini bildirme, kamuoyu olusturabilme, baski unsuru olabilme, haklarini alabilme,
bilinglenme ve kendilerini koruyabilme giiciine ulasilabilmesi i¢in alinan 6nlemlerdir.

3.1.5. Egitilme Hakka

Haklarinin ve sorumluluklarinin neler oldugu ve dogru bir tiiketicilik bilincine sahip
olunabilmesi i¢in tiiketicilerin egitimine iliskin yapilan uygulamalardir.

3.1.6. Secme Hakki

Tiiketicilerin ¢esitli mal ve hizmetler arasinda gelir diizeyine gore kendi gereksinimini
karsilayabilme, tercih edebilme, belli bir siire igerisinde hicbir gerekge géstermeden satin
alinan mala zarar vermeksizin geri verebilme ve yapilan sézlesmeyi tek tarafli feshetme vb.
haklaridir.

3.1.7. Tazmin Edilme Hakki

Ayipli bir mal satin alan ya da kendisine noksan bir hizmet sunulan tiiketicinin, bu mal
ya da hizmet dolayisiyla ugradig zararin giderilmesi ve genel anlamda haklarinin korunmasi
amaciyla gerekli yasal tedbirlerin alinmasi ve etkin bir sekilde uygulanmasidir.

3.1.8. Ekonomik Cikarlarin Korunmasi Hakki

Reklamlar, kapidan satislar, kredili ve taksitli satislar, tek tarafli s6zlesmeler, tiiketici
kredileri, satig sonrasi hizmetler, ¢esitli kamu hizmetleri vb. konularda tiiketicinin magdur
edilmemesi; daha iyi ve uygun kosullarda mal ve hizmet sunulmasi, aldatilmama, zarar
gdrmeme ve magduriyetlerin 6nlenmesi, yasam diizeyinin yiikseltilmesine iliskin alinan tiim
yasal, idari, teknik ve hukuki énlemlerdir.

32



3.1.9. Saghkh Bir Cevrede Yasama Hakki

Temiz yeterli hava ve su, daha ¢ok yesil alan, temiz ve ¢agdas bir kent, saglikli ve
kaliteli alt yap1 hizmetlerinin saglanmasi, olusturulmasi ve savurganlia karsi alinan tiim
onlemlerdir.

3.2. Tiiketici Problemleri

3.2.1. Uriinden Kaynaklanan Problemler

Tiiketici tarafindan satin alinan iirliniin, etiketinde belirtilen 6zellikleri tasimamasi
veya eksik tagimasi, o maldan hakli olarak bekleyebilecegi giivenilirligi saglayamadigi
durumlarda olusan problemlerdir.

3.2.2. Hizmetten Kaynaklanan Problemler

Tiiketicinin, iiriiniin satisa sunuldugu yerde yetersiz hizmet almasi veya saglanan
hizmetin aksamasindan dolay1 olusan problemlerdir.

3.2.3. Servisten Kaynaklanan Problemler

Tiiketicinin, {irtinii satin aldiktan sonra iirliniin satis sartnamesinde belirtilen servis
imkanlarin1 alamamasindan dolay1 olusan problemlerdir.

Resim 3.1: Miisteriler i¢in tercih sebebi olan satistan sonra teknik servis

3.2.4. Personelden Kaynaklanan Problemler

Tiiketiciyle ilgilenen personelin hal ve hareketleriyle miisterileri rahatsiz etmesi,
miisterilerle yeterince ilgilenmemesi ve miisteriye yanlis bilgi vermesi personelden
kaynaklanan problemlere ornek olarak verilebilir. Isletmelerde istenmeyen en biiyiik
problem c¢esididir ¢linkii bu tip bir problemle karsilasan miisteriler, genellikle isletmeyle
ilgili olumsuz diisiincelere kapilmakta ve bu olumsuz diisiinceyi silmek, isletme agisindan
¢ok zor olmaktadir.
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3.3. Tiiketici Problemlerinin Coziim Yollar:

Tiiketicinin tirtinden beklentileri ile Giriiniin kullanim amacina uygunlugu arasinda bir
uyumsuzluk olmasi durumunda, ger¢ek bir problemden ya da tiiketici tarafindan algilanan
bir problemin varligindan s6z edilebilir. Tiiketicinin tatmin olmadigin1 gosteren bu durum,
isletmeler agisindan 6nem tagir. Tim iyi niyetli ¢abalara ragmen isletmeler, tiiketici
problemleriyle karsilagir. Karsilagilan durumlarda sorunun ¢oziimii i¢in Alo 175 Tiiketici
Danisma hatt1 aranabilir.

3.3.1. Problem Olusmasini Engelleme

lleri goriislii isletmeler, daha problem olusmadan fiiriinlerini ve hizmetlerini
gelistirerek problemin olusmasini engellemektedir. isletmeler, biinyesinde bulunan arastirma
gelistirme (AR-GE) birimleri, sadece trinii gelistirmekle degil {iriinii alan tiiketicinin
karsilasabilecegi problemleri en bastan ¢ozmekle gorevlidir.

Bu sekilde hareket eden isletmeler, hem iriin satisindan sonra olusan servis
masraflari1 en aza indirmekte hem de tiiketiciyi memnun ederek markasinin olumlu
reklamini yapmaktadir. Boylece tiiketici, o markayla ilgili olumlu diisiincelere sahip olarak
stirekli o markay1 almakta ve bu da dolayli olarak yine isletmelerin yararina olmaktadir.

Resim 3.2: AR-GE c¢alismalari ile 6nlenebilen tiiketicinin karsilasabilecegi problemler

3.3.2. Olusan Problemin Coziim Siireci
3.3.2.1. Coziim Asamalari

Problem yasanmasi, siiphesiz ne isletme ne de tiiketici tarafindan arzu edilen bir
durumdur. Fakat biitiin ¢abalara ve calismalara ragmen problemler olusmaktadir. Problemi
gormezden gelen isletmeler, itibar ve misteri kaybina ugramakta ve kisa siirede yok
olmaktadir.

Bir problemin olusmasi durumunda tiiketicinin basvurabilecegi ilk yer, isletmenin
miigteri hizmetleri birimidir.
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Resim 3.3: Uriinde problem olustugunda basvurulacak ilk yer firmanin miisteri hizmetleri

Dogru, iyi ve uygun bir miisteri hizmeti genellikle ¢alisanlarin hos, giizel ve giiler
yiizlii davraniglart ile miisteri isteklerinin bekletilmeden en kisa zamanda yerine
getirilmesiyle mimkiindiir. Fiyatlarin, tamitimn, iriin ve dagitimin benzer oldugu bir
durumda miisteriye ek degerler sunabilmek ancak hizmetler araciligiyla olabilmektedir.
Basarili bir miisteri hizmeti sistemi kurup gelistirme kurulusun amagclarina ulagsmada en
onemli uygulamalardandir. Birgok amagta oldugu gibi planlamayla ve uygulamayla ilgili
calismalar1  gerektirir. Isletmelerin miisteri hizmetleriyle problemlerini ¢dzemeyen
tiikketiciler, yasal yollara bagvurmalidir.

3.3.2.2. Hizmet Sonrasi Coziimler

Giiniimiizde miisteri agisindan en 6nemli konu, satin aldigi mal ve hizmetin ekonomik
Oomrii icerisinde sorun yaratmamasi, kullanilabilir olmasi ve hizmet verebilmesidir. Miisteri,
mal ve hizmetten fayda beklemektedir. Mal ve hizmetin misteriye istedigi faydayi
saglamasi, beklentilerini karsilamasina baghdir. Fayda, sadece mal ve hizmetin 6zellikleri ile
degil, ariza ve kusur durumunda gerekli olacak servis hizmetinin Kkalitesi ile de ilgilidir.
Miisteri sorunun nasil ¢oziilecegini diisiinmez, gergekten ¢oziilmesini ister.

Resim 3.4: Uriinle ilgili problemlerde basvurulan birim teknik servis
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Miisteri i¢in esas onemli olan mal ve hizmetten sagladigi faydayi, verilen hizmet
sonrasinda da elde edebilmektir. Fakat miisterinin sorununun ¢oziilmesi, her zaman i¢in
verilen bu hizmetten memnun oldugunu da gostermeyebilir. Bu yiizden verilen satis sonrasi
hizmette miisteri beklentilerine uygun, diizeltici, 6nleyici faaliyetlerin uygulanmasi ve satig
sonras1 hizmet fonksiyonlarinin etkinliginin saglanmasi gerekmektedir.

3.3.2.3. Yasal Coziimler

Tiiketici, satin aldigi tiriinde problem yasadiginda ¢esitli ¢6ziim yollarina bagvurabilir.

Ilkinde, sikdyet konusunda hicbir sey yapmaz ¢iinkii harcayacagi para, zaman ve
enerji karsihiginda elde edecegi sonucun degerinin kiiciik olacagini diistinmektedir. Bir diger
tutum ise ayn1 markay1 bir daha satin almamak ve isletmeyi boykot etmek veya yakinlarini
uyararak kamuoyu olusturmaktir.

Tiiketici, yasal haklarindan faydalanarak iiriiniin satici ya da ftireticisine bagvurarak
iiriin ve hizmetteki kusuru diizeltme ile ilgili olarak {iriin degisimini talep edebilir, paray1
geri isteyebilir. Bu yollarla ¢6ziim bulamadigi durumlarda tiiketici hakem heyetine, tiiketici
derneklerine, ticaret odalarina, ticaret midiirliikklerine konuyu aktararak durumun
diizeltilmesini isteyebilir. Yargi yollarina bagvurabilir. Ticaret ya da tiiketici mahkemelerine
bagvurarak zararin 6demesini talep edebilir.

Resim 3.5: Uriinle ilgili problemi ¢oziilmeyen tiiketicinin tiiketici mahkemeleri yoluyla hakkim
aramasi
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UYGULAMA FAALIYETI

Evrensel tiiketici haklarini gosteren bir brosiir hazirlayimiz.

Islem Basamaklari

Oneriler

Evrensel tiiketici haklarini arastiriniz.

Yazili ve gorsel basin yayin
aracglarindan arastiriniz.

Edindiginiz bilgileri dokiiman haline
getiriniz.

Evrensel tiiketici haklarinin her birini
farkli renk ve yaz1 sekillerinden
yararlanarak hazirlayiniz.

Edindiginiz bilgilere uygun gorsel
materyaller bulunuz.

Evrensel tiiketici haklarinin her birini
anlatan karikatiirlerden yararlaniniz.

Giunliik gazetelerin tiiketici
koselerinden olay, resim ve bilgiler
toplaymiz.

Brosiiriiniizii diisiindiigiiniiz bir formata
getiriniz.

Degisik renkli kagitlardan (fon kartonu,
el isi kagidi vb.) faydalanimz.

Temiz ve diizenli ¢alisiniz.

Edindiginiz bilgileri ve gorselleri
hazirladiginiz brosiire yerlestiriniz.

Bilgilerin ve gorsellerin konu ile ilgili
olmasina dikkat ediniz.

Olusturdugunuz brosiirii yakin
cevrenizle paylaginiz.

Hazirladiginiz brosiirle ilgili geri
doniitleri alarak degerlendirme yapimiz.
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OLCME VE DEGERLENDIiRME

OLCME SORULARI

Asagidaki sorular dikkatlice okuyunuz ve dogru secenegi isaretleyiniz.

1.  Asagidaki seceneklerden hangisi tiiketici haklarindan biri degildir?
A)  Saglik ve giivenlik hakki
B) Bilgilenme hakki
C)  Ucuza alma hakki
D) Sec¢me hakki

2. Mal ve hizmet satin aliminda zarar goéren tiiketicinin magduriyetinin giderilmesi,
tilketici haklarindan hangisidir?
A)  Saglik ve giivenlik hakki
B) Bilgilenme hakki
C) Egitilme hakki
D) Tazmin edilme hakki

3. Belli bir siire igerisinde higbir gerek¢e gdstermeden satin alinan mala zarar
vermeksizin geri verebilme, tiiketici haklarindan hangisidir?
A)  Secme hakki
B) Bilgilenme hakki
C) Egitilme hakki
D) Tazmin edilme hakki

4.  Tiiketici tarafindan satin alinan {iriiniin etiketinde belirtilen 6zellikleri tasimamasi veya
eksik tagimasi, hangi problem tiiriine 6rnektir?
A)  Uriinden kaynaklanan problemler
B)  Servis ve hizmetten kaynaklanan problemler
C) Personelden kaynaklanan problemler
D) Higbiri

5. Asagidakilerden hangisi tiiketicinin karsilastigi problem g¢esitlerinden biridir?
A)  Uriinden kaynaklanan problemler
B)  Servis ve hizmetten kaynaklanan problemler
C) Personelden kaynaklanan problemler
D) Hepsi
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6.  Aldig iirlinle ilgili problem yasayan bir tiiketici nereye basvurabilir?

A)  Asliye ceza mahkemelerine
B)  Aile mahkemelerine

C) Tiketici mahkemelerine

D)  Sulh ve ceza mahkemelerine

7. Kurulusun amaglarina ulagsmada miisteri ile iligkilerini saglayan birim asagidakilerden
hangisidir?
A)  AR-GE birimi
B)  Misteri hizmetleri
C)  Personel isleri birimi
D) Yonetim

8.  Tiiketici, lirlin ve hizmetteki kusuru diizeltme ile ilgili olarak asagidakilerden hangisini
yapamaz?
A)  Uriin degisimini talep edebilir.
B)  Uriiniin bir {ist modelini talep edebilir.
C) Paray geri isteyebilir.
D) Yarg yollarina bagvurabilir.

9.  Isletmelerde istenmeyen en biiyiik problem cesidi asagidakilerden hangisidir?

A)  Uriinden kaynaklanan problemler

B)  Servisten kaynaklanan problemler
C) Personelden kaynaklanan problemler
D) Hizmetten kaynaklanan problemler

10. Haklarinin ve sorumluluklarinin neler oldugu ve dogru bir tiiketicilik bilincine sahip
olunabilmesi i¢in tiiketicilerin egitimine iligskin yapilan uygulamalar tiiketici
haklarindan hangisidir?

A)  Egitilme hakki

B) Bilgilenme hakki

C)  Segme hakki

D) Tazmin edilme hakki

DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi cevap anahtariyla karsilagtirmiz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap
verirken tereddiit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaliyete geri donerek tekrarlaymiz.
Cevaplarimizin tiimii dogru ise “Uygulamal1 Test”e geginiz.
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UYGULAMALI TEST

> Yakin g¢evrenizde tiiketicilerin karsilasmis oldugu problemleri aragtirarak her
problem grubunu igeren agiklayici 6rnek olaylarla dosya hazirlayiniz.

DEGERLENDIRME OLCEGI

Bu faaliyet kapsaminda asagida listelenen davraniglardan kazandiginiz beceriler igin
Evet, kazanamadiginiz i¢in Hayir kutucuguna (X) isareti koyarak kendinizi degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri Evet | Haywr

1. Tiketicilerin karsilagmis oldugu problemleri arastirdiniz mi?

2. Tiketicilerin karsilagsmis oldugu problemleri gruplandirdiniz m1?

3. Her problem grubu i¢in en az bir 6rnek olay buldunuz mu?

4. Topladiginiz bilgileri bir araya getirerek kontrol ettiniz mi?

5. Topladiginiz bilgileri dosyaladiniz mi1?

6. Arkadaslariniz ile paylastiniz mi?

DEGERLENDIRME

Degerlendirme sonunda “Hayir” seklindeki cevaplarinizi bir daha goézden gegiriniz.
Kendinizi yeterli gérmiiyorsaniz 6grenme faaliyetini tekrar ediniz. Biitiin cevaplariniz
“Evet” ise “Modiil Degerlendirme”’ye geciniz.
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MODUL DEGERLENDIRME

OLCME SORULARI

Asagidaki ciimlelerin basinda bos birakilan parantezlere, ciimlelerde verilen
bilgiler dogru ise D, yanls ise Y yaziniz.

1. () 4077 Sayili Kanun, tiiketicinin korunmasi hakkinda kanunundur,

2. () Tiiketici hakem heyeti, mal ve hizmet arzi1 sunan isletmelerin miisterileri ile
iligkilerini saglayan birime verilen addir.

3. () Barkod bir malin tiir, miktar, fiyat vb. niteliklerini belirten kismidir.

4. () Tirkiye’nin barkod kodu 869 ile baslar.

5. ( ) Sikayet, tiikketicinin olumsuz geri bildirimi olarak tanimlanmaktadir.

6. () Satin alinan bir gamagir makinesinin deterjan almamasi hizmetle ilgili

sikayetlere drnektir.
() Sikayet alirken miisterinin anlattiklari, tekrar edilerek teyit edilmemelidir.
8. () 15-21 Mart Tiiketiciyi Koruma haftasi olarak kutlanmaktadir.

9. () Saglik ve giivenlik hakki, tiiketicilerin satin almig olduklart mal ve
hizmetlerin tiretim, dagitim ve kullanilma siirecinde karsilagilan risklere ve
tehlikelere kars1 alinan 6nlemlerdir.

10. () Tiiketici, tirliniin satic1 ya da tireticisine bagvurarak {iriin ve hizmetteki
kusuru diizeltme ile ilgili olarak {iriin degisimini talep edebilir, paray: geri
isteyemez.

DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi cevap anahtartyla karsilastirrniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap
verirken tereddiit ettiginiz sorularla ilgili konular faaliyete geri donerek tekrarlaymiz.

Cevaplarmizin tiimii dogru ise bir sonraki modiile gegmek icin Ogretmeninize
basvurunuz.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETIi-1’iN CEVAP ANAHTARI

O 0| N[O O | W N

> OO0 0 wo 0>

[EEN
o

OGRENME FAALIYETi-2°NiN CEVAP ANAHTARI

©| o| | o o B w| | =
>I> WO WO > wOlo

[EEN
o

42



OGRENME FAALIYETi-3°UN CEVAP ANAHTARI
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