HAKEM HEYET!



TUKETICI

KIMDIR?




URETICI veya
THALATCI
KIMDIR?

URETICI:

ITHALATCI:




SATICI KIMDIR?
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HANGI URUNLERI SATIN ALIRIZ?

= Kiyafet

= Ayakkabi




HANGI URUNLERI SATIN ALIRIZ?

¥

T = Elektrikli ev aletleri

= Beyaz Esya

= Mutfak Urlnleri




HANGI URUNLERI SATIN ALIRIZ?

m FElektronik cihazlar

= Mobilya




HANGI HIZMETLERI SATIN ALIRIZ?

= Abonelik Hizmetleri (elektrik,
dogalgaz, internet vb.)

INTERNET




HANGI HIZMETLERI SATIN ALIRIZ?

RAMNKA
BN 2 = Bankacilik hizmet;

= Sigorta hizmeti




HANGI HIZMETLERI SATIN ALIRIZ?

= Temizlik
Hizmeti

= Tasimacilik
Hizmeti




Tuketiciye teslimi aninda, taraflarca
kararlastirilmis olan 6rnek ya da
modele uygun olmamasi ya da
objektif olarak sahip olmasi gereken
ozellikleri tasimamasi nedeniyle
sozlesmeye aykiri olan maldir.

Ambalajinda, etiketinde, tanitma ve kullanma kilavuzunda, internet portalinda ya da
reklam ve ilanlarinda yer alan &zelliklerinden bir veya birden fazlasini tasimayan;
saticl tarafindan bildirilen veya teknik dizenlemesinde tespit edilen nitelige aykiri
olan; muadili olan mallarin kullanim amacini karsilamayan, tuketicinin makul olarak

bekledigi faydalari azaltan veya ortadan kaldiran maddi, hukuki veya ekonomik
eksiklikler iceren mallar da ayipli olarak kabul edilir.



Maddi Ayip

e Esyanin fiziki
yapisindaki
eksikliklerdir. Bir
malin yirtik, kirik,
lekeli olmasi,
yeni denilen
malin kullanilmig
olmasi vb.

AYIP CESITLERI

* Tiiketicinin
maldan
yararlanmasini
engelleyen veya
azaltan hukuki
bazi yasaklama
ve
sinirlamalardir.
Malin hukuka
aykiri bir marka
tasimasi,
baskasina ait bir
sinai veya telif
hakkiniihlal
etmesi, satilan
malin satim
sirasinda hacizli
olmasi vb.

Ekonomik Ayip

e Satilan malin verimi,
elde edilecek
tasarruf gibi iktisadi
vasiflarinin eksik
olmasidir.

Aracin tanitma ve
kullanma
kilavuzunda
belirtilenden daha
fazla yakit yakmasi,
az miktarda elektrik
tukettigi belirtilen
¢amasir makinesinin
¢ok elektrik
tuketmesi, bulasik
makinesinin
bulasiklan yeteri
kadar
temizleyememesi
vb.

Miktar Eksikligi

e Niteligi etkileyen
miktar eksiklikleri
ayip olarak kabul
edilmektedir. Miktar
eksiklikleri malin
agirlik, hacim,
yuzolgumii gibi
hususlardaki
eksikliklerdir. Ornegin
bir kumasin veya
halinin
santimetrekaresinde
bulunmasi gereken
ilmek sayisinin daha
az olmasi, mutfak igin
alinan bir dolabin
teslim edilmesi
gerekenden daha
kiguk olgllerde
olmasi gibi.



= Ayipli mallarda 30 gln icerisinde ayibin saticiya bildirilmesi
yukdmlultgu kaldiriimistir.

= 2 villik zaman asimi sUresi icerisinde, ortaya
cikan ayiplarda



TUKETICININ SECIMLIK HAKLARI

Bir malin / hizmetin ayipl olmasi halinde tiiketicinin
dort secimlik hakki vardir:

e Satilani geri vermeye hazir oldugunu bildirerek
sozlesmeden donme

e Satilanin ayipsiz bir misli ile degistirilmesini isteme

e Satilani alikoyup ayip oraninda satis bedelinden
indirim isteme

e Ucretsiz onarim isteme



GARANTI BELGESI

GARANTI BELGESI
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= Garanti stresi malin teslim tarihinden itibaren baslar ve
dir.

" Garanti belgesinin duzenlenmesi yukumluliga Uretici ve
ithalatcilara, bu belgenin tuketiciye verilmesi sorumlulugu
saticiya aittir.



Tuketicinin secimlik haklarindan tcretsiz onarim hakkini
secmesi durumunda satici; iscilik masrafi, degistirilen parca
bedeli ya da baska herhangi bir ad altinda hicbir Gcret talep

etmeksizin malin onarimini yapmak veya yaptirmakla
yuktmluddar.

Malin tamir suresi dur.



MALIN GARANTI SURESI ICINDE
ARIZALANMASI HALINDE
TUKETICINiN SECIMLIK HAKLARI

Malin ayipsiz
misli ile

D D degistirilmesi
Malin, Tamiri igin Tamirinin sl3
- Garanti siiresi gereken mimkiin

icerisinde azami olmadiginin I i

tekrar siirenin bir raporla Bedel iadesi

arizalanmasi asiimasi belirlenmesi

Ayip oraninda
bedel indirimi



DEGISTIRILEN MALIN GARANTI SURESI

Garanti uygulamasi sirasinda degistirilen malin garanti
suresi, satin alinan malin kalan garanti suresi ile
sinirhdir.



KULLANIM HATASI

BANA SATTIGIN e |
ARABA GECEYARISI ANIDEN K
BALKABAGINA DANUSTUZ. A

Tuketicinin mali

kuwaNicl watasi N, A& tanitma ve kullanma
KARDESIM, BEN NAPAYIM )
SMDI vANIZ. A kilavuzunda yer alan
T | hususlara aykiri olarak
kullanmasindan
kaynaklanan

arizalarda, tuketicinin
secimlik haklari
gundeme gelmez.




MESAFELI SOZLESMELER

Satici veya saglayicl ile tiketicinin es zamanli
fiziksel varligi olmaksizin, mal veya
hizmetlerin uzaktan pazarlanmasina yonelik
olarak olusturulmus bir sistem cercevesinde,
taraflar arasinda sozlesmenin kuruldugu ana
kadar ve kuruldugu an da dahil olmak Gzere
uzaktan iletisim araclarinin  kullaniimasi
suretiyle kurulan s6zlesmelerdir.



= Mesafeli sozlesme kurulmadan 6nce, tiketicilerimizin s6zlesme
sartlariile ilgili bilgilendirilmesi zorunludur.

= Mesafeli siparis edilen drtnlerin en ge¢ 30 gun icerisinde
tUketiciye teslim edilmesi zorunlulugu getirilmistir. Aksi halde
tUketici s6zlesmeyi feshedebilecektir.

» Mesafeli sozlesmelerde cayma hakki stiresi 14 ginddr.

= Mesafeli satislara aracilik edenler, satici veya saglayici ile yapilan
islemlere iliskin kayitlari tutmak ve istenilmesi halinde bu bilgileri
ilgili ~ kurum, kurulus ve tuketicilere vermekle zorunlu
tutulmuslardir.



ABONELIK SOZLESMELERI

TUketicinin, belirli  bir mal veya
hizmeti  sutrekli veya  duzenli
araliklarla  edinmesini  saglayan
sozlesmelerdir.
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® Tlketici, abonelik s6zlesmesini istedigi zaman feshetme hakkina sahiptir.

= Saticl veya saglayicl, tiketicinin fesih talebini, bildirimin kendisine ulastigi
tarihten itibaren en gec yedi glin icerisinde yerine getirmekle yikumltdur.

= Abonelige son verme istegi slresi icinde yerine getirilmezse, bu strenin
bitiminden itibaren, abonelikten faydalaniimis olsa dahi tiketiciden herhangi
bir bedel talep edilemeyecektir.

=Saticl veya saglayici, abonelik sdzlesmesinin feshedildigi bilgisini yazili olarak
vevya kalici veri saklayicisi ile tiketiciye bildirmekle yukamluddar.

= Abonelik sozlesmesinin feshi icin, sdzlesmenin tesis edilmesini saglayan
yontemden daha agir kosullariceren bir ydntem belirlenemeyecektir.



IS YERI DISINDA KURULAN SOZLESMELER

= Teklifin tiketici ya da satici veya saglayici
tarafindan yapilmasina bakilmaksizin is yeri
disinda, taraflarin es zamanl fiziksel
varliginda kurulan,

= Mal ve hizmetlerin tUketiciye tanitimi ya da
satisi amaciyla satici veya saglayici tarafindan
dizenlenen bir gezi esnasinda kurulan,

sozlesmeler is yeri disinda  kurulan
sozlesmeler olarak kabul edilir.
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= |syeri disinda satis yapacaklarin Bakanlktan «yetki belgesi»
almasi zorunludur.

= [syeri disinda kurulan sozlesmelerde  tlketicilere 6n
bilgilendirme yapilmasi zorunludur.

= TUketicilerin, gerekce gostermeksizin  ve cezai sart
odemeksizin 14 gln icinde cayma hakki bulunmaktadir.

=|s veri disinda yapilan satis sdzlesmesinin tarihinin tiketicinin
kendi el yazisiyla yazdiriimasi ve s6zlesmenin bir 6rneginin
tUketiciye verilmesi zorunludur.


İşyeri Dışında-Yetki Belgesi.pdf
İşyeri Dışında-Yetki Belgesi.pdf
İşyeri Dışında-Yetki Belgesi.pdf

" Perakende satisa arz edilen mallarin veya ambalajlarinin yahut kaplarinin
Uzerine kolaylikla gorilebilir ve okunabilir sekilde tUketicinin 6deyecegi tim
vergiler dahil satis fiyati ve birim fiyatini gosteren, Uretim yeri ve avyirici
ozelliklerini iceren etiket konulmasi; etiket konulmasi mimkin olmayan
hallerde ayni bilgileri kapsayan listelerin gortlebilecek sekilde uygun yerlere
asllmasi zorunludur.

" Hizmetlerin tarife ve fiyatlarini gosteren listeler de bu madde hikmune gore
dizenlenerek asilir.

= Etiket, fiyat ve tarife listelerinde belirtilen fiyat ile kasa fiyati arasinda fark
olmasi durumunda ttketici lehine olan fiyat uygulanir.
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TANITMA VE KULLANMA KILAVUZU

= Taketicinin kullanimina sunulan mallarin
tanitim, kullanim, kurulum, bakim ve basit
onarimina iliskin Turkce tanitma ve
kullanma kilavuzuyla, gerektiginde
uluslararasi sembol ve isaretleri kapsayan
etiketle satisa sunulmasi zorunludur.

= Guvenlikle ilgili bilgilerin malin Gzerine konulmasi veya
kullanma kilavuzuna yazilmasi zorunludur.

= Tirkce tanitma ve kullanma kilavuzlarinin hazirlanmasi
sorumlulugu uUretici ve ithalatciya; tiketiciye verilmesi ve
teslim edildiginin ispat sorumlulugu ise saticiya aittir.




TANITMA VE KULLANMA KILAVUZU
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SATIS SONRASI HIZMETLER

Imalatci veya ithalatcilar, sattiklar, Grettikleri veya ithal ettikleri
mallar icin Bakanlikca belirlenen kullanim émri siresince, satis
sonrasi bakim ve onarim hizmetlerini saglamak zorundadirlar.

Kanunda herhangi bir markanin vyetkili
servisi olmayip, 6zel servis olarak hizmet
veren servis istasyonlarinin da verdikleri
hizmetten dolayi tiketicilere karsi sorumlu
oldugu dizenlenmistir.

Ithalatcinin herhangi bir sekilde ticari faaliyetinin sona ermesi halinde
bakim ve onarim hizmetlerinin sunulmasindan garanti stresi boyunca
satici, Uretici ve yeni ithalat¢i miteselsilen sorumludur.


J:/Satış Sonrası Hizmetler Yönetmeliği.docx
J:/Satış Sonrası Hizmetler Yönetmeliği.docx
J:/Satış Sonrası Hizmetler Yönetmeliği.docx
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TUKETICILER SIKAYETLERINI
NERELERE ILETEBILIR?

Tuketici Hakem Heyetleri ‘

Ticaret Bakanligi Tuketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi
Genel Mudurligu

./ Tiiketicinin korunmasina yonelik faaliyet gosteren sivil
toplum kuruluslar olan dernek ve vakiflar




TUKETICI HAKEM HEYETLERI

Tuketici Hakem Heyetleri, tiketiciler ile satici ve saglayicilar
arasinda c¢ikan uyusmazliklari cozimlemek amaciyla
kurulmuslardir.

e Ticaret ||
Maduarlagu




TUKETICi HAKEM HEYETININ
PARASAL YETKi SINIRI

Tuketici Hakem Heyetlerinin bakmakla gorevli ve yetkili
olduklari tutar, Bakanlikca her yil Aralik ayi icinde tespit ve ilan
edilir.

Satin aldiginiz ve sikayet konusu olan mal veya hizmetin degeri
2017 yil itibariyle;

Tiketici 3.610,00 TL Tiiketici

WY ELLENES]

Hakem Heyeti nin altinda ise| 3.610,00 TL ve
uzerinde ise




TUKETICi HAKEM HEYETI KARARINA ITIiRAZ

Satici /
Saglayici
karara
uymazsa

Icra
Lehte Mudurlagu

Aleyhte
Tiiketici Verilen
Mahkemesi H karar
15 giin kesindir
icinde

itiraz hakki



Uyusmazligin tuketicinin lehine sonuclanmasi durumunda tebligat
ve bilirkisi Ucretlerinin karsi tarafca karsilanmasi yakimlulagu
getirilmistir.

Tuketici hakem heyetlerinin tuketici lehine verdigi kararlara karsi
acllan itiraz davalarinda, kararin iptali durumunda tuketici
aleyhine, avukatlik asgari tGcret tarifesine gére sadece nisbi tarife
Uzerinden vekalet Ucretine hukmedilecektir.

Tuketici hakem heyetine yapilan basvurular, basvuru tarih ve
sirasina gore en gec alti ay icinde gorusulur ve karara baglanir.
Yapilan basvurunun niteligi, basvuru konusu, mal veya hizmetin
ozelligi gibi hususlar dikkate alinarak, karar stresi en fazla alti ay
daha uzatilabilir.



BILINCLI TUKETICi OLMAK ICIN NELER
YAPMALIYIZ?

e ihtiyacimiz olmayan seyler icin para harcamayalim.

e Televizyonda ya da internette yayinlanan her
reklam ve ilana inanmayalim.

e Alacagimiz Urinler hakkinda fiyat arastirmasi
yapalim.

e Satin alacagimiz drunu kontrol ederek alalim.
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TURKIYE CUMHURIYET
TICARET BAKANLIGI

VAKIT AYIRDIGINIZ ICIN TESEKKUR EDERIZ... ©




