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Bu modiildeki konular

Tiiketici haklari nedir?

Tiiketici haklari neden var?

Neden tiiketici haklarini 6grenmeliyiz?
Tiiketiciler olarak haklarimiz neler?

voRwNE

. Tuketiciler olarak haklarimiz nasil korunuyor?

Degerli katimcilar,
Finansal Okuryazarlik programinin yedinci modiiliine hos geldiniz.
Bu modulde tlketiciler olarak haklarimizi nasil koruyacagimizi 6grenecegiz.

Gunlidk hayatimizda her giin olumlu ya da olumsuz sonuclari olan finansal kararlar veririz.
Tiketiciler olarak haklarimizi 6grendigimizde farkindaligimizi artirarak kendimizi dolandiricilik
gibi zararli ticari uygulamalardan koruyabiliriz.

Bu modiilde ilk olarak tiiketici haklarinin ne demek oldugunu 6grenecegiz. Tlketici haklari ile
ilgili kavramlari ele alacagiz.

Sonra, tiketici haklarinin neden var oldugunu kavrayacagiz.

Daha sonra, tlketiciler olarak haklarimizi nasil koruyacagimizi neden 6grenmemiz gerektigini
ele alacagiz. Bu hususta, kazanimlarimiza odaklanacagiz. Haklarimizi nasil koruyacagimizi
0grenmemiz kendimizi dolandiricihktan nasil koruyacagimiza ve finansal kararlarimizin
sonuglarina yonelik farkindahgimizi artirmaya katkida bulunacaktir.

Hemen sonrasinda, tlketiciler olarak haklarimizin neler oldugunu 06grenecegiz. Tiketici
haklarinin nasil gelistigini, Birlesmis Milletler Tiketicinin Korunmasi Rehberi’'ni ve evrensel
tiketici haklarini 6grenecegiz.

Son olarak, tuketiciler olarak haklarimizin nasil korundugunu anlayacagiz. Tiirkiye 6rnegine
odaklanacagiz.

Tiketiciler olarak haklarimizin nasil korundugunu anlamak igin tiketici, muisteri, tiketici
haklari ve tiketicinin korunmasi kavramlarinin anlamlarini 6grenmemiz gerekir.

Haydi, bu kavramlari aciklayalim.
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Musteri Haklar

Tuketici Haklari Tuketicinin Korunmasi
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Tuketici ve Miisteri
Haydi gelin tlketici ile baslayalim.

GUnlik yasamlarimizda hayatta kalabilmek igin yiyecek, su ve barinma gibi ihtiyaglarimiz
vardir. Dolayisiyla, varolusumuzun baslangicindan beri tiiketiciyiz. Modern yasamlarimizda,
ihtiyaglarimiz ve isteklerimiz vardir. Tiiketim, temel ihtiyaglarimizi karsilamanin 6tesinde bir
yasam tarzi haline geldi. Glinliik yasamlarimizda tiketimle ilgili bir seyleri satin alip almamak
ya da kullanip kullanmamak ile ilgili kararlar veririz. Tiketici mal veya hizmetleri kisisel
amaclarla satin alan ve kullanan kisidir. Mal veya hizmetleri satin alan ve kullanan her kisi bir
tiketici degildir. Mal veya hizmetleri iretim amaciyla ya da alip yeniden satim yoluyla gelir
elde etmek amaciyla satin alan kisiler tiiketici degildir.

Tlketici ve musteri kavramlari cogu zaman birbirinin yerine gececek sekilde kullaniimaktadir.
Mal veya hizmetleri kendi kisisel amaglarimiz icin satin alip kullandigimizda hem misteri hem
de tiiketiciyizdir. Ornegin, bir yemek satin alip kendimiz yedigimizde hem miisteri hem de
tlketiciyizdir. Bazen, bir grup da tiiketici olabilir. Ornegin, bir televizyon satin aldigimizda ve
bu televizyonu ailecek kullandigimizda biz muisteri oluruz ve tim ailemiz de tiketici olur.
Ancak, tiketicilerin misteri olmadigi yani mallari kendilerinin satin almadigi durumlar da
vardir. Ornegin, ebeveynler cocuklari icin kiyafet ya da ayakkabi satin alabilir. Bu durumda,
ebeveyneler misteridir ve cocuklari da tiiketicidir. Evcil hayvan sahiplerinin kedileri icin mama
ya da kedi kumu satin almasi bir diger 6rnektir. Bu durumda, evcil hayvan sahibi misteridir,
kedi ise tliketicidir. Ayrica, sirketler kagit ve yazici satin alabilir. Bu durumda, sirket misteridir
ve kagitlar ile yazicilari kullanan c¢alisanlari da tiketicidir.
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Haklar

Hak kavrami hukukun temel unsurlarindan biridir.
Haklar hukuk tarafindan kabul edilen ve korunan kisisel menfaatlerimizdir.

Ulusal hukuk sistemlerimiz tarafindan korunan vatandaslik haklari gibi ¢esitli haklarimiz vardir.
Her devlet kendine 6zgli yasalara sahip oldugu icin bu haklar tilkeden (ilkeye degisir.

Ayrica hepimizin insanlik ve onurunu koruyan ortak insan haklarimiz vardir.

Ancak, haklarimiz hukuk tarafindan korunsa da suistimal ve ihlal edilmeye agiktir. Bir suistimal
ya da ihlal durumunda, adaleti nerede arayacagimizi ve hakkimizi nasil koruyacagimizi
bilmemiz gerekir.

Tuketici Haklari ve Tuketicinin Korunmasi

GuUnlmuz dinyasinda mallarin ve hizmetlerin tiketimi icin bircok se¢enegimiz bulunmaktadir.
Piyasada, saticilar ilgimiz icin rekabet ederler ve mal ve hizmetlerini satin almamiz igin
secimlerimizi hedef alirlar. Boylelikle, tiiketiciler olarak saticilarin gesitli etkilerine maruz
kaliriz. Biz tuketiciler olarak saticilardan daha savunmasiz durumdayiz. Satin almaya yonelik
kararlarimizi saticilarin mal ve hizmetleri ile ilgili bize verdikleri bilgiye dayal olarak veririz. Bu
bilginin glvenilir, acik ve tutarli olmasini bekleriz. Bu sebeple, bir seyler satin aldigimizda
paramizin karsiligi olarak ¢ikarlarimiza en iyi sekilde hizmet edecek dogru kullanimi, kaliteyi ve
degeri almay! bekleriz. Ancak, hile gibi adil olmayan ticari uygulamalar ya da sorunlarla
karsilasmamiz mimkindir. Tiketiciyi koruma kanunlari altinda dizenlenmis haklarimiz
vardir. Yasal olarak tiiketici olarak tanimlandigimizda korumaya da sahip oluruz. Bu hususta,
tuketici teriminin ortak bir tanimi olmadigini ve tanimlarin llkeden lilkeye degisebilecegini
dikkate almaliyiz.

Bir bisiklet aldigimizi ve bu bisikletin reklaminin yaniltici oldugunu ve reklami yapilandan daha
dislik bir kaliteye sahip oldugunu disinelim. Bu bizim bilgi edinme hakkimiza aykiridir. Bu
durum so6z konusu oldugunda, satici para iadesi ya da degisim yapmak zorundadir. Bu bizim
tazmin (zararlarin giderilmesi) hakkimizdir. Bu modiilde, bu haklari daha detayli 6grenecegiz.
Eger satici para iadesi ya da degisim yapmayi reddederse, tiketiciler olarak biz korumaya
ihtiyac duyariz. Bu noktada, devletler tiketiciler olarak haklarimizi korumak icin politikalar,
yasalar ve dlizenlemeler yoluyla miidahale etmek zorundadir. Mal ve hizmetleri satin alma,
kullanma ve saticilarla ticari iliskilerimizde tiketiciler olarak adil muamele goriip
gormedigimizi denetlerler.

Tuketicinin korunmasi 6ncelikle tiiketiciler olarak haklarimizla ve isletmelerin sorumluluklar
ile ilgili egitilmemizle ilgilidir. Ornegin, bir mali ya da hizmeti satin almaya yénelik kararimizi
verirken iyi bilgilendirilmis olmaya hakkimiz vardir. Yaniltici satislara, ayiplhh mallara ve
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dolandiriciliga karsi korunmaya hakkimiz vardir. Gerektiginde etkili mekanizmalara erismeye
hakkimiz vardir. Bizi adil olmayan ticari uygulamalara karsi koruyan ceza, yaptirim, lisans iptali
ve iade gibi mekanizmalar bulunmaktadir. Tiiketicinin korunmasi isletmeleri eylemlerinden
sorumlu tutarak refahimizin ve gikarlarimizin devamliligini saglar.

Tuketici Haklari Neden Var?

Mallari ve hizmetleri ihtiyag ve isteklerimiz igin satin alinz.

Ureticiler ve tedarikgiler bu mal ve hizmetleri para kazanmak igin temin ederler. Bazen eksik
ya da yanls bilgi vererek bizi yanhs yonlendirebilirler. Bu durum bize ¢esitli yollarla zarar
verebilir.

Tiketici haklari boyle durumlarda gikarlarimizi ve refahimizi korumak igin vardir. Bu sebeple,
istismara, dolandiriciliga ve adil olmayan uygulamalara karsi korunmak igin tiiketici haklarina
ihtiyacimiz vardir.

Neden Tiiketici Haklarini Ogrenmeliyiz?

Her glin tliketiciler olarak karar veririz. Mal ve hizmet satin alir ve onlar tlketiriz. Bu
kararlardan sorumlu olan bizleriz. Ayrica, bu kararlarin sonuglarini deneyimleyen de bizleriz.
Bu sebeple, tiketiciler olarak haklarimizin temellerini bilmek 6nemlidir.

Saticilar tlketiciler olarak bizden ¢ok daha orglitli ve bilgilidir. Bu ylzden, haklarimizi nasil
koruyacagimizi 6grenmemiz gerekir.

Haklarimizi bildigimiz zaman, ylksek kaliteli mal ve hizmetler edinecegimizi garanti altina alirz.
Gikarlarimiz, ihtiyaglarimiz ve tercihlerimizle uyumlu bilgiye dayah kararlar aliriz.

Tiketiciler olarak haklarimizi 6grendigimizde, adil olmayan ve yaniltici ticari eylemlere karsi
uygun yollara basvurabiliriz. Boylelikle, saticilar onlari eylemlerinden sorumlu tutarak
haklarimizi talep edebilecegimizi bilecektir. Bu durum da saticilari mallari konusunda adil ve
seffaf olmaya ve yiksek standart diizeyini korumaya tesvik eder.

Adil olmayan ve aldatici uygulamalara karsi uygun mekanizmalari bilmek finansal refahimizi ve
direncliligimizi korumamiza yardimci olur.
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Tuketici haklarinin korunmasi kavrami ve gerekli yasal adimlar ilk kez 19. yizyilda Amerika
Birlesik Devletleri'nde (ABD) gelistirilmistir. Tiketicilerin korunmasina iliskin ilk haklar
bildirgesiyine ilk kez 1962 yilinda ABD’de ilan edilmistir. Dort temel tiiketici hakkini tanitmistir
Bu haklar:

Guvenlik hakki

Bilgi edinme hakki

Secme hakki

Sesini duyurma (temsil edilme) hakki

Bu tarihten itibaren tlketici haklarinin korunmasina iliskin gelismeler devam etmistir

1975 yilinda, Avrupa Birligi (AB) tiketicinin korunmasi icin ortak programini olusturarak bes
temel tiketici hakkini belirledi. Bu haklar:

Sagligin ve glvenligin korunmasi hakki

Ekonomik ¢ikarlarin korunmasi hakki
Tazmin hakki

Bilgi ve egitim hakki

Temsil edilme hakki, yani, sesini duyurma hakki.
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1975 yilinda Birlesmis Milletler (BM) tiiketici haklarini uluslararasi diizeyde korumak igin
calismalara baslamistir. 1985 yilinda BM Tiiketicinin Korunmasi Rehberi’ni kabul ederek 2015
yilinda revize etmistir. Rehber Uye devletlerin gligli tiketici haklari koruma politikalari
gelistirmeleri ve birtakim ihtiyaglari karsilamak icin evrensel bir cergeve gorevi gérmektedir.
Bu ihtiyaglardan bazilari su sekildedir:

Tiketicilerin temel mal ve hizmetlere erigimi
Savunmasiz ve dezavantajl tiketicilerin korunmasi
Tiketicilerin saglk ve giivenliklerine yonelik tehlikelerden korunmasi

Tlketicilerin bireysel istek ve ihtiyaglarina uygun bilingli segimler yapmalarini
saglayacak yeterli bilgiye erisimi.

Evrensel Tiiketici Haklari

Bu uluslararasi gelismelerin 1s1ginda bugliin BM tarafindan oybirligi ile kabul edilmis sekiz
evrensel tiketici hakkina sahibiz. Gelin haklarimizi 6grenelim.
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1) Yeterli yemek, su, giysi, barinma ve saglik gibi temel ihtiyaglari karsilama hakki.

2) Gilvenlik hakki, saghgimiz ya da hayatimiz igin giivenli olmayan mal ve hizmetlerden
korunma hakkimizdir. Mallari ve hizmetleri amaclarina ve kullanim kosullarina uygun
kullandigimiz siirece zarar gormemeyi bekleriz.

3) Tercihte bulunma hakki, uygun fiyata ve iyi kalitede cok c¢esitli mal ve hizmet
secenegine sahip olmaktir. Bu hak bitgemize ve ihtiyaglarimiza uygun mal ve
hizmetlere erismemizi saglar.

4) Bilgilendirilme hakki, mal ve hizmetler ile ilgili yeterli, dogru ve tam bilgiye sahip olma
hakkimizdir. Boylelikle, yaniltici ve aldatici etiketlendirme ve reklamciliga karsi
korunmayi bekleriz.

5) Egitilme hakki, bir seyler satin alirken bilingli segimler yapabilmek igin tiketiciler olarak
haklarimizla ilgili yeterli bilgiye sahip olma hakkimizdir. Ayrica, ihlaller ile karsilastigimiz
durumlarda haklarimizi nasil kullanacagimizi bilmemizi de kapsamaktadir.

6) Tazmin hakki, satin aldigimiz mal ve hizmetlerle ilgili ekonomik zararlarin giderilmesi,
tamiri ya da degistirilmesini kapsayan hakkimizdir. Ornegin, satin aldigimiz mal diizgiin
bir sekilde calismazsa, bu mali iade etme ya da yenisiyle degistirme hakkimiz vardir.
Saticinin zararimizi tazmin etmemesi durumunda, bu hak kapsaminda tiiketiciler olarak
tiketici mahkemelerine ya da tiiketici hakem heyetlerine basvurabiliriz.

7) Sesini duyurma hakki, devletimizin yasa ve dizenlemelerde tiketici haklarini ve
korunmasini goz oninde bulundurmasina yonelik beklentimizdir. Bu hak ayrica
tiketiciler olarak orglitlenme hakkimizla iliskilidir. Ayni zamanda satin aldigimiz mal ve
hizmetlerle ilgili memnuniyetsizlik durumunda sikayette bulunma hakkimizi da
kapsamaktadir.

8) Saglikl bir cevre hakki, saghgimiz ve gelecek nesiller icin glivenli ve tehdit olusturmayan
bir cevrede yasama hakkimizdir. Ornegin, giivenli, saglikli ve hava, su, toprak ve giiriilti
kirliliginin olmadigi ekolojik olarak dengeli bir cevrede yasamayi ve calismay talep
etme hakkimiz vardir. Bu hak kapsaminda tiim insanlar tiiketicidir. Bu ayni zamanda
bizim tiketiciler olarak mallari satin alip tliketirken cevreye saygi duyma ve
surdurulebilirlige yonelik sorumlulugumuzdur.
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Turkiye’de Tiiketici Haklarinin Korunmasi

Tirkiye’de tiketicilerin korunmasi Anayasa’nin 172.maddesinde diizenlenmistir. Buna gore,
devlet tuketicileri koruyucu ve bilgilendirici tedbirler almaya yonelik gérev ve sorumluluk
Ustlenmistir.

1995 yilinda 4077 sayih Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’un yururliige girmesine kadar
¢ok sayida diizenleme ile tiketicilerin korunmasina yonelik adimlar atilmistir. Ancak, bu kanun
ile Tlirkiye’de tiiketiciler ilk defa yasal haklar elde etmistir.

Bu kanun, evrensel tiketici haklarina uygun sekilde tiketicinin glivenlik hakkini, ekonomik
¢ikarlarini korumayi, bilgilendirilme ve egitilme hakkini, zararlarini tazmin etme hakkini ve
glvenli bir cevrede yasama hakki ile oérgiitlenerek seslerini duyurma hakkini tesvik etmeyi
amaglamistir.

AB’ye adaylk strecinde Tirkiye’de tiiketici haklarinin kapsami genisletilerek 2003 yilinda 4822
sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun yirurlige girmistir.

Kanunda zaman igerisinde degisiklik yapilarak gliniimiizde de vydrirlikte olan 6502 sayili
Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun 2013 yilinda kabul edilmis ve AB diizenlemeleri ile
daha uyumlu hale gelmistir.

Biz Turkiye'deki tliketiciler bu kanun ile tiiketici haklarimizin kullanilmasina yénelik kurumsal
haklar da elde etmis olduk.

Ticaret Bakanligl blinyesinde Tuketici Konseyi, tlketiciler olarak karsilastigimiz sorunlarin
evrensel tiiketici haklarina uygun olarak ¢éziimlenmesi igin gerekli tedbirlerin alinmasinin
arastirilmasi amaciyla olusturulmustur. Tlketici Konseyi’'ne kamu kurumlarinin yani sira sivil
toplum kuruluslan da katilmaktadir. Boylelikle, tiliketiciler olarak o6rglitlenme hakkimiz
kapsaminda Konsey kararlarinin alinmasinda yer alabiliriz.

Turkiye’deki sivil tiiketici orgutlerinden bazilari sunlardir:

e Tuketici Haklari Dernegi
e Tiketiciyi Koruma ve Dayanisma Birligi Dernegi
e Tiketiciyi Koruma Dernegi

ALO 175 Tuketici Danisma Hatti’'ni arayarak tiiketiciler olarak karsilastigimiz sorunlari ¢ozmek
icin nereye basvurmamiz gerektigini 68renebilir, sagligimiza, can ve mal glvenligimize tehdit
olusturan Urinleri ve Ureticileri ile saticilarini ihbar edebiliriz.

Tuketici Hakem Heyetleri, tliketiciler olarak bize yonelik uygulamalardan kaynaklanan
uyusmazliklarin ¢ézilmesi icin basvurabilecegimiz bir merciidir. Tlketici hakem heyetlerine
basvurabilmemiz icin her yil tiketici uyusmazliklarinin degeri acisindan bir tutar
belirlenmektedir. Bu tutarin Gzerindeki tiiketici uyusmazlklari icin arabuluculuk kurumuna ve
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tiketici mahkemelerine bagsvurmamiz gerekir. Bazi istisnalar disinda tiketici mahkemelerinde

dava agmadan once arabuluculuk kurumuna gidilmesi zorunludur.

Tuketici Mahkemeleri, tiuketiciler olarak bizlere yonelik her tirli uygulamadan kaynakh

yasadigimiz uyusmazhklarin ¢dzimine bakmakla gorevli mahkemelerdir.

Uyusmazligin

parasal miktarinin nereye basvurmamiz gerektiginde belirleyici oldugunu unutmayalim!

Ayrica haklarimizi arayabilmemiz igin satin aldigimiz mal ve hizmete iliskin biz tiiketiciler ile

saticilar arasinda hukuki bir islem olmasi gerektigini unutmayalim!

Bilingli bir tiiketici olarak Ticaret Bakanhgr’nin Tiiketici Oddilleri’nden birini kazanabiliriz!

Neler Ogrendik?

e TUKETICi HAKLARI iLE iLGiLi KAVRAMLAR
e TUKETICILER OLARAK HAKLARIMIZ
e HAKLARIMIZIN KORUNMASI

Bu modiilde tiketici, musteri, haklar, tliketici haklari ve tiketicinin korunmasi gibi temel

kavramlari 6grendik.

Neden tliketici haklarina sahip oldugumuzu ve neden tlketici haklarimizi 6grenmemiz

gerektigini isledik.

Tuketiciler olarak haklarimizin nasil gelistiginin ve evrensel tiketici haklarinin yani sira

Tirkiye’de haklarimizin nasil korundugunu 6grendik.

Haydi asagidaki bulmacayi ¢6zelim.

Haklanmur: Nasl Korurar Bulmaca

Kelimeler:
Tuketici
Migteri
Tuketici haklan

1111 Amerika Birlesik
a — Devietleri

11 IIIIIII Tuketicinin korunmas:

Temel ihtiyaclar
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Gavenlik haklki
Tercihte bulunma hakki
Bilgitendiriime hakki
Egitilme hakk:

Tazmin hakk:

Sesini duyurma

Saghkh cevre

Yukandan Asagiya
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e Cevaplar asagida. Ka¢ dogrumuz var?

Hakdanmen Naail Koruruz Bulescs
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e
Tebrikler — Modiil 7 v
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e Finansal okuryazarlik kavramlari ve hayatimizdaki uygulamalari bu programin farkli
modiillerinde detayh olarak ele alindi.

e Tebrikler, tiketiciler olarak haklarimizi nasil koruyacagimizi ele aldigimiz son moddilii
tamamladik.
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