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AYIPLI MAL VE HİZMET 
HAKLARINIZ

• Sahip olması gereken özellikleri taşımayan ve ilanlarında, ambalajında, tanıtım kılavuzunda 
ya da internet portalında belirtilen özellikleri taşımayan mallar.

• Bildirilen niteliğine aykırı, beklenen faydayı sağlamayan, maddi ve hukuki  veya ekonomik 
eksiklikleri içeren mallar.

• Bir malın, sözleşmede kararlaştırılan süre içinde teslim edilmemesi veya  montajının satıcı 
tarafından gereği gibi monte edilmemesi.

SATILANI KULLANIP, AYIP ORANINDA SATIŞ BEDELİNDEN İNDİRİM İSTEME

BÜTÜN MASRAFLARI SATICIYA AİT OLMAK ÜZERE SATILANIN ÜCRETSİZ ONARILMASINI İSTEME

SATILANIN AYIPSIZ BİR MİSLİYLE DEĞİŞTİRİLMESİNİ İSTEME

Tüketici bu hakkını kullanırsa, ödemiş olduğu ücret derhal kendisine iade edilir.

Tüketici bu hakkını kullanırsa, bedelde yapılan indirim tutarı derhal kendisine iade edilir. 

Tüketici, talebin muhatabına bildirilmesinden itibaren 30 iş günü, konut ve tatil amaçlı 
taşınmazlarda 60 iş günü, azami tamir süreleri Bakanlıkça belirlenen ve bu listede yer 
alan ürünlerde ise 20 iş günü içinde ücretsiz onarım yapılması zorunludur.

Talebin muhatabına bildirilmesinden itibaren 30 iş günü, konut ve tatil amaçlı taşın-
mazlarda 60 iş günü içinde değişim yerine getirilir.

SATILANI GERİ VEREREK SÖZLEŞMEDEN DÖNME

AYIPLI MAL TANIMLARI

AYIPLI MALDA TÜKETİCİNİN SEÇİMLİK HAKLARI
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AYIPLI MAL VE HİZMET 
HAKLARINIZ

• İlk 6 ay içerisinde ortaya çıkan ayıplar satış zamanında varmış gibi kabul edilir.

• Ayıplı mallarda satıcının sorumluluğu 2 yıl, taşınmaz mallarda ise 5 yıldır. 

• Satıcı, üretici ve ithalatçı seçimlik haklarının yerine getirilmesinden sorumludur.

• Sözleşmede belirlenen süre içinde başlamaması veya taraflarca kararlaştırılmış olan 

özellikleri taşımaması nedeniyle sözleşmeye aykırı olan hizmettir. 

• Sağlayıcı tarafından bildirilen, reklam ve ilanlarında yer alan özellikleri taşımayan, 

yararlanma değeri ile tüketicinin beklediği faydaları azaltan veya ortadan kaldıran 

maddi, hukuki, ekonomik eksiklikler içeren hizmetler ayıplıdır.

Ayıplı hizmette seçimlik hakları talebinizi sağlayıcı yerine getirir.

• Hizmetin yeniden görülmesi. (Talepten itibaren 30 iş günü içinde yapılır)
• Hizmet sonucu ortaya çıkan eserin ücretsiz onarımı. (30 iş günü içinde yapılır)
• Ayıp oranında bedelden indirim. (İndirim tutarı derhal iade edilir)
• Sözleşmeden dönme hakkı. (Ücret derhal iade edilir)

Ayıplı mal veya hizmetle ilgili talebiniz yerine getirilmezse elinizdeki belgelerle 
oturduğunuz veya satın aldığınız yerin Tüketici Sorunları İlçe Hakem Heyeti veya İl 
Hakem Heyetine başvurabilirsiniz. Başvurularınızda harç ve benzeri ücret alınmaz.

AYIPLI HİZMETTE SEÇİMLİK HAKLARINIZ

AYIPLI HİZMET TANIMLARI

UNUTMAYIN !
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TÜKETİCİ SÖZLEŞMELERİ 
HAKLARINIZ

TÜKETİCİ SÖZLEŞMELERİNDEKİ TEMEL İLKELER

• Yazılı olarak düzenlenmesi öngörülen sözleşmeler ile ön bilgilendirmeler en az 12 
punto büyüklüğünde, anlaşılabilir bir dilde, sade ve okunabilir şekilde düzenlenir 
ve bunların bir nüshası kâğıt üzerinde veya kalıcı veri saklayıcısı ile tüketiciye verilir.

• Sözleşmede öngörülen koşullar, sözleşme süresi içinde tüketici aleyhine 
değiştirilemez.

• Temerrüt hâli de dâhil olmak üzere tüketici işlemlerinde bileşik faiz uygulanmaz.

• Talep edilecek her türlü ücret ve masraf bilgileri yazılı veya kalıcı veri saklayıcısı 
ile tüketiciye verilmesi zorunludur. 

Tüketiciyle müzakere edilmeden sözleşmeye dâhil edilen ve tarafların sözleşmeden 
doğan hak ve yükümlülüklerinde dürüstlük kuralına aykırı düşecek biçimde tüketici 
aleyhine dengesizliğe neden olan sözleşme şartları haksız şarttır. 

Tüketicinin içeriğine etki edemediği, standart hazırlanmış sözleşmeler haksız şart 
kapsamındadır. 

Sözleşmede yer alan bir hükmün açık ve anlaşılır olmaması veya birden çok anlama 
gelmesi hâlinde tüketici lehine olan yorum tercih edilir. 

Tüketiciyle akdedilen sözleşmelerde yer alan haksız şartlar 
kesin olarak hükümsüzdür. 

HAKSIZ ŞARTLAR
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TÜKETİCİ SÖZLEŞMELERİ 
HAKLARINIZ

TÜKETİCİ SÖZLEŞMELERİNDEKİ TEMEL İLKELER

• Tüketicinin Adı/Soyadı ve iletişim bilgileri

• Satıcı – sağlayıcının isim-unvan, adres, telefon ve diğer iletişim bilgileri 

• Sözleşme düzenleme tarihi

• Malın - Hizmetin teslim ve ifa tarihi

• Sözleşme konusu mal, hizmet ve bunların vergi dâhil peşin ve taksitli fiyatı

• Cayma Hakkı ve sürelerinin nasıl kullanılacağı 

• Ödeme planı

• Erken ödemede bulunma hakkı ve yapılacak indirimler

• Temerrüde düşme ve hukuki sonuçlar

• Mağduriyetlerde yasal çözüm mercileri

• Yapılırsa sigorta sözleşme bilgileri

SÖZLEŞMELERDE YER ALMASI GEREKEN BİLGİLER

MAL VE HİZMET ALIMLARINIZDA YAZILI VEYA KALICI VERİ SAKLAYICISI 
KULLANARAK SÖZLEŞME YAPMAK SİZE TÜKETİCİ KANUNUNDAKİ 

HAKLARINIZI KULLANMANIZI SAĞLAR.

UNUTMAYIN !
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Bedelinin kısım kısım ödendiği sözleşmeler taksitle satış sözleşmeleridir. 

Taksitle satış sözleşmesi yazılı olarak kurulmadıkça geçerli olmaz. İsim, tarih, 
iletişim bilgileri, ödeme planı, malın teslimi, hizmetin ifası, ödenecek faiz miktarı ve 
cayma hakkı sözleşmede belirtilmelidir.

Tüketici 7 gün içinde herhangi bir gerekçe göstermeksizin ve cezai şart ödemeksizin 
taksitle satış sözleşmesinden cayma hakkına sahiptir.
 
Kıymetli evrak niteliğinde, sadece nama yazılı ve her bir taksit ödemesi için ayrı 
ayrı olacak şekilde senet düzenlenir.

Kredi kartıyla yapılan “taksitli satış” peşin satış kabul edilir.

• Tüketicilere yıllık üyelik aidatı ve benzeri isim altında ücret tahsil edilmeyen bir 
kredi kartı sunulması zorunludur.

• Puan veren, taksit yapabilen vb. avantajlar sağlayan kredi kartlarından bankalara 
aidat ücreti talep edebilir.

• Kesintisiz olarak, en az 180 gün süreyle işlem görmeyen kredi kartları hareketsiz 
kart kabul edilir ve bu kartlara hareketsiz kaldığı müddetçe yıllık üyelik ücreti yansı-
tılamaz. 

TAKSİTLE SATIŞ SÖZLEŞMELERİ 
HAKLARINIZ

KREDİ KARTI HAKLARINIZ

CAYMA HAKKINIZI YAZILI VEYA KALICI VERİ SAKLAYICISIYLA SATICIYA 
GÖNDEREREK 7 GÜN İÇERİSİNDE KULLANABİLİRSİNİZ. 
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• Tüketici Kredisi Sözleşmesi, kredi verenin tüketiciye faiz veya benzeri bir menfaat 
karşılığında ödemenin ertelenmesi, ödünç veya benzeri finansman şekilleri aracı-
lığıyla kredi verdiği veya kredi vermeyi taahhüt ettiği sözleşmeyi ifade eder.

• Sözleşme öncesinde sözleşme koşullarını içeren bilgi formu verilmesi zorunludur.

• Mesafeli kurulan sözleşmeler hariç, tüketici kredisi sözleşmesi yazılı olarak kurul-
madıkça geçerli olmaz.

• Tüketici, 14 gün içinde herhangi bir gerekçe göstermeksizin ve cezai şart ödemeksizin 
tüketici kredisi sözleşmesinden cayma hakkına sahiptir. 

• Vadesi gelmemiş kredi borcunun tamamının erken ödenmesinde; kredi veren, 
erken ödenen miktara göre gerekli tüm faiz ve diğer maliyet unsurlarına ilişkin 
indirim yapmak zorundadır.

• Finansman kuruluşu kullanılan kredi tutarının binde beşi oranında kredi tahsis 
ücreti (Dosya masrafı) tahsil edebilir. Tüketicinin yazılı veya kalıcı veri saklayıcısı 
aracılığıyla açık talebi olmaksızın kredi ile ilgili sigorta yaptırılamaz.

• Kredi veren kredi bağlantılı sigorta içermeyen bir sözleşmeyi tüketiciye sunmalıdır

• Belirli süreli kredi sözleşmesine ilişkin bir hesap açılması ve bu hesaptan sadece 
kredi ile ilgili işlemler yapılması durumunda, tüketiciden bu hesaba ilişkin herhangi 
bir isim altında ücret veya masraf talep edilemez. Bu hesap, tüketicinin aksine yazılı 
talebi olmaması hâlinde kredinin ödenmesi ile kapanır.

TÜKETİCİ KREDİSİ SÖZLEŞMELERİ 
HAKLARINIZ

CAYMA HAKKINIZI YAZILI VEYA KALICI VERİ SAKLAYICISIYLA SATICIYA 
GÖNDEREREK  14 GÜN İÇERİSİNDE KULLANABİLİRSİNİZ. 
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• Konut finansmanı sözleşmesi yazılı olarak kurulur, sözleşme öncesi bilgi formunun 
makul bir süre önce verilmesi zorunludur.

• Vadesi gelmemiş borcun tamamını erken ödeyerek kapatmak istediğimizde; 
konut finansmanı kuruluşu, erken ödenen miktara göre gerekli tüm faiz ve diğer 
maliyet unsurlarına ilişkin indirim yapmak zorundadır. Faiz oranının sabit olarak 
belirlenmesi hâlinde, sözleşmede yer verilmek suretiyle, bir ya da birden fazla 
ödemenin vadesinden önce yapılması durumunda, konut finansmanı kuruluşu tara-
fından tüketiciden erken ödeme tazminatı talep edilebilir.

• Erken ödeme tazminatı gerekli faiz indirimi yapılarak hesaplanan ve tüketici tara-
fından konut finansmanı kuruluşuna erken ödenen tutarın kalan vadesi 36 ayı 
aşmayan kredilerde %1’ini, kalan vadesi 36 ayı aşan kredilerde %2’sini geçemez.

• Taksit ödemelerini zamanında yerine getirmezseniz birbirini izleyen iki taksit öden-
mesinde temerrüde düşmeniz hâlinde finansman kuruluşu en az 30 gün süre vererek 
kalan borcun tamamını tek seferde ödemenizi talep edebilir.

• Finansman kuruluşu kullanılan kredi tutarının binde beşi oranında kredi tahsis 
ücreti (Dosya masrafı) tahsil edebilir. Tüketicinin yazılı veya kalıcı veri saklayıcısı 
aracılığıyla açık talebi olmaksızın kredi ile ilgili sigorta yaptırılamaz.

• Kredi veren kredi bağlantılı sigorta içermeyen bir sözleşmeyi tüketiciye sunmalıdır.

• Konut finansmanı sözleşmesine ilişkin bir hesap açılması ve bu hesaptan sadece 
kredi ile ilgili işlemler yapılması durumunda, tüketiciden bu hesaba ilişkin herhangi 
bir isim altında ücret veya masraf talep edilemez. Bu hesap, tüketicinin aksine yazılı 
talebi olmaması hâlinde kredinin ödenmesiyle kapanır.

KONUT FİNANSMANI SÖZLEŞMELERİ 
HAKLARINIZ
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• Ön ödemeli konut satış sözleşmesi, tüketicinin konut amaçlı bir taşınmazın satış 
bedelini önceden peşin veya taksitle ödemeyi, satıcının da bedelin tamamen veya 
kısmen ödenmesinden sonra taşınmazı tüketiciye devir veya teslim etmeyi üstlendiği 
sözleşmelerdir.

• Ön ödemeli konut sözleşmesi kat irtifakı devrini tapu siciline tescilini içerecek 
şekilde yazılı sözleşme veya noterde sözleşme olarak düzenlenir.

 • Sözleşmede peşin ve taksitli fiyat ile sözleşme konusu konuta ilişkin ada, parsel,kat 
vb. bilgilere yer verilir.

• En az 1 gün önce, ön bilgilendirme formu verilmek zorundadır.

• Yapı ruhsatı alınmadan, tüketicilerle ön ödemeli konut satış sözleşmesi yapılamaz.

• Proje büyüklüğüne göre bina tamamlama sigortası yaptırılması zorunludur. 

• Tüketici sözleşme kurulduğu tarihten itibaren 14 gün içinde herhangi bir gerekçe 
göstermeksizin ve cezai şart ödemeksizin ön ödemeli konut satış sözleşmesinden 
cayma hakkına sahiptir. Noterden bu hakkını kullanır.

• 24 aya kadar gerekçe göstermeden, noterlikler aracılığıyla sözleşmeden dönme 
hakkı vardır. Bu durumda satıcı masraf ve belirlenen sürelere göre %2’den %8’e 
kadar tazminat isteyebilir.

• Ön ödemeli konut satışında devir veya teslim süresi sözleşme tarihinden 
itibaren 48 ayı geçemez. 

ÖN ÖDEMELİ KONUT SATIŞLARI 
HAKLARINIZ

CAYMA HAKKI BİLDİRİMİNİ 14 GÜN 
İÇERİSİNDE SATICIYA NOTERLİKLER ARACILIĞIYLA 

YÖNELTEBİLİRSİNİZ
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  Satıcı veya sağlayıcı ile tüketici arasında yazılı sözleşme yapılır.

•Satıcı veya sağlayıcı; tüketicinin kendi el yazısı ile sözleşme tarihini yazmasını ve 
sözleşmeyi imzalamasını, ayrıca 14 gün içinde cayma hakkının olduğu ifadesini 
tüketicinin el yazısı ile yazmasını sağlamak zorundadır. 

• Sözleşmenin bir nüshasını tüketiciye vermek ve mal veya hizmeti tüketiciye 
sunmak zorundadır.

• Tüketici, 14 gün içinde herhangi bir gerekçe göstermeksizin ve cezai şart ödemeksizin 
sözleşmeden cayma hakkına sahiptir. Cayma hakkı, malın teslimi veya ifasıyla başlar.

• Tüketici, cayma süresi içinde malın mutat kullanımı sebebiyle meydana gelen deği-
şiklik ve bozulmalardan sorumlu değildir.

• Satıcı ve sağlayıcı mevzuatta düzenlenen yükümlülüklere aykırı davranırsa veya 
tüketiciyi cayma hakkı konusunda gerektiği şekilde bilgilendirmezse tüketici cayma 
hakkını 14 günlük süreyle bağlı kalmadan kullanır. Bu süre cayma süresinin bittiği 
tarihten itibaren bir yıl sonra sona erer. 

• İş yeri dışında kurulan sözleşmeler bakanlık tarafından yetkilendirilmiş satıcı veya 
sağlayıcı tarafından kurulur.

İŞ YERİ DIŞINDA KURULAN SÖZLEŞMELER  
HAKLARINIZ

CAYMA HAKKINIZI YAZILI VEYA KALICI VERİ SAKLAYICISIYLA SATICIYA 
GÖNDEREREK  14 GÜN İÇERİSİNDE KULLANABİLİRSİNİZ. 
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• Mesafeli sözleşme, satıcı veya sağlayıcı ile tüketicinin eş zamanlı fiziksel varlığı 
olmaksızın, mal veya hizmetlerin uzaktan pazarlanmasına yönelik olarak oluştu-
rulmuş bir sistem çerçevesinde, taraflar arasında sözleşmenin kurulduğu ana kadar 
ve kurulduğu an da dâhil olmak üzere uzaktan iletişim araçlarının kullanılması 
suretiyle kurulan sözleşmelerdir. (İnternet üzerinden, telefon ile fiziksel olarak karşı 
karşıya gelmeksizin kurulan sözleşmeler.)

• Satıcı ve sağlayıcı ile aracı hizmet sağlayıcı da tüketiciye karşı birlikte sorumludur.

• Tüketiciye ana satış konularında ön bilgilendirme yapılması zorunludur.

• Tüketicinin isteği veya kişisel ihtiyaçları doğrultusunda hazırlanan mallar hariç satıcı 
veya sağlayıcı, mal veya hizmeti 30 gün içinde teslim etmek zorundadır.

• Tüketici 14 gün içinde herhangi bir gerekçe göstermeksizin ve cezai şart ödemeksizin 
sözleşmeden cayma hakkına sahiptir.

• Cayma hakkı, malın teslim alındığı gün hizmet ifasında ise sözleşmenin kurulduğu 
gün başlar.

• Tüketici, cayma hakkı konusunda gerektiği şekilde bilgilendirilmezse, cayma hakkını 
kullanmak için 14 gün süreye bağlı değildir. Bu süre, cayma süresinin bittiği tarihten 
itibaren 1 yıl sonra biter.

MESAFELİ SÖZLEŞMELER
HAKLARINIZ

CAYMA HAKKINIZI YAZILI VEYA KALICI VERİ SAKLAYICISIYLA SATICIYA 
GÖNDEREREK  14 GÜN İÇERİSİNDE KULLANABİLİRSİNİZ. 
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• İnidirimli satışlara ilişkin yanıltıcı reklamlar

• Fiyat konusunda karışıklığa yol açan reklamlar

• Sağlık beyanlarıyla satılan kozmetik ve gıda ürünleri reklamları

• Örtülü yapılan reklamları

• Sahte ve taklit olduğu hâlde orjinal vaadiyle tanıtılan ürün reklamları

• Dürüst olmayan, yanıltıcı veya aldatıcı olduğunu düşündüğünüz reklamları

• Finansal hizmetler; her türlü banka hizmeti, kredi, sigorta, bireysel emeklilik, yatırım 
ve ödeme ile ilgili hizmetleri ifade eder.

• Tüketici 14 gün içinde herhangi bir gerekçe göstermeksizin ve cezai şart ödemeksizin 
sözleşmeden cayma hakkına sahiptir.

• Tüketicinin mesafeli sözleşme kurulmasına yönelik iradesini açıklamadan önce 
uzaktan iletişim araçlarıyla bilgilendirilmesi şarttır.

• Banka ve finans kuruluşları uygulamaları ile ilgili şikayetlerinizi BDDK’ya (Bankacılık 
Düzenleme ve Denetleme Kurumu) yapabilirsiniz.

ALDATICI REKLAMLAR

FİNANSAL HİZMETLERE İLİŞKİN MESAFELİ
SÖZLEŞMELER

DEVRE TATİL VE 
UZUN SÜRELİ TATİL HİZMETİ SÖZLEŞMELERİ  

HAKLARINIZ

• E-Devlet üzerinden

• Mobil Tüketici uygulaması veya Alo 175 vasıtasıyla

• Yazılı olarak Ticaret Bakanlığı adresinden

REKLAM KURULUNA ŞİKÂYETTE BULUNABİLİRSİNİZ
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• 1 yıldan uzun süre için kurulan ve tüketiciye bu süre zarfında birden fazla dönem 
için bir veya daha fazla sayıda gecelik konaklama imkanı veren sözleşmeler devre 
tatil sözleşmeleridir.

• 1 yıldan uzun süre için kurulan ve tüketiciye, belirlenen süre zarfında konaklamaya 
veya konaklama ile birlikte seyahat ya da diğer hizmetlerin beraber sunulduğu 
durumlara ilişkin indirim yahut diğer menfaatlerden faydalanma hakkı verilen 
sözleşmeler uzun süreli tatil hizmeti sözleşmesidir.

• Tüketicilere en az 1 gün önce, ön bilgilendirme formu verilmesi zorunludur. Satıcı 
veya sağlayıcı iletişim bilgileri ile tarafların sözleşmeyi imzaladığı yer ve tarihe ilişkin 
bilgileri içeren sözleşme düzenlemek, (Mesafeli satış yöntemiyle kurulan sözleşmeler 
hariç olmak üzere) tüketicinin kendi el yazısı ile sözleşme tarihini yazmasını ve 
sözleşmeyi imzalamasını sağlamak, sözleşmenin bir nüshasını tüketiciye vermek 
zorundadır. 

• Tüketici, 14 gün içinde herhangi bir gerekçe göstermeksizin ve cezai şart 
ödemeksizin sözleşmeden cayma hakkına sahiptir.

• Ön ödemeli devre tatil sözleşmesi kurulması yasaklanmıştır.

• Tüketicilere ön ödemeli devre tatil sözleşmesi kuran veya kurulmasına aracılık 
edenler hakkında 3 yıldan 6 yıla kadar hapis cezası uygulanır. 
 

Devre tatil sözleşmelerinde yazılı veya kalıcı veri saklayıcı ile taşınmaza ait sözleş-
melerde ise, noterden 14 günlük süre içerisinde cayma hakkı kullanabiliriz.

Mesafeli satış yöntemiyle kurulan sözleşmelerde kalıcı veri saklayıcısı ile bu şart 
yerine getirilir. 

FİNANSAL HİZMETLERE İLİŞKİN MESAFELİ
SÖZLEŞMELER

DEVRE TATİL VE 
UZUN SÜRELİ TATİL HİZMETİ SÖZLEŞMELERİ  

HAKLARINIZ
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Ulaştırma, konaklama ve başka turizm hizmetlerini kapsayan, hizmetin 24 saatten uzun 
veya gecelik konaklamayı içeren sözleşmelerdir.

Paket tur sözleşmesinin kurulmasından önce tüketiciye ön bilgilendirme amaçlı broşür 
verilmesi zorunludur.

Paket tur düzenleyicisi katılımcılarla sözleşme düzenlemek, yazılı  veya kalıcı veri sakla-
yıcısı ile vermek zorundadır. 

Tüketici, kendisinden kaynaklanmayan nedenlerle paket tur sözleşmesinin esaslı unsur-
larından birisinin değişmesi veya turun başlamadan önce iptal edilmesi hâllerinde 
bu değişikliğinden dolayı  paket tur düzenleyicisi tarafından sunulan fiyat farkı iadeli 
veya aynı koşullarda alternatif bir turu kabul edebileceği gibi sözleşmeden dönme 
hakkına da sahiptir.

Sözleşmeden dönülmesi hâlinde paket tur düzenleyicisi veya aracısının, dönme bildi-
riminin kendisine ulaştığı tarihten itibaren tüketicinin ödemiş olduğu tüm bedeli 
herhangi bir kesinti yapmaksızın en geç 14 gün içinde iade etmesi zorunludur.

Paket turun başlamasından en az otuz gün önce katılımcı tarafından yapılan fesih bildi-
rimlerinde, ödenmesi zorunlu vergi, harç ve benzeri yasal yükümlülüklerden doğan 
masraflar hariç olmak üzere, herhangi bir kesinti yapılmaksızın katılımcının ödemiş 
olduğu bedel kendisine iade edilir.

Tüketicinin, sözleşmenin ifası sürecinde ortaya çıkan her türlü eksiklik nedeniyle bedelin 
indirilmesini talep etme hakkı vardır.

Paket tur düzenleyicisi sözleşmenin hiç veya gereği gibi ifa edilmemesi nedeniyle tüke-
ticinin uğradığı her türlü zarardan sorumludur. Tüketici boşa harcanan tatil zamanı 
içinde uygun bir tazminat talep edebilir.

PAKET TUR SÖZLEŞMELERİ
HAKLARINIZ

ABONELİK SÖZLEŞMELERİ 
HAKLARINIZ

Paket turun başlamasından en az otuz gün önce katılımcı tarafından yapılan fesih bildirim-
lerinde, ödenmesi zorunlu vergi ve harçlar hariç olmak üzere ödemiş olduğu bedel kendisine 
iade edilir.
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• Abonelik sözleşmesi; tüketicinin, belirli bir mal veya hizmeti sürekli veya düzenli 
aralıklarla edinmesini sağlayan sözleşmelerdir. 

• Satıcı veya sağlayıcı sunulan mal ya da hizmet için tüketici ile yazılı veya mesafeli 
olarak sözleşme kurmak, sözleşme ile birlikte taahhütlerini içeren bir belgeyi de kâğıt 
üzerinde veya kalıcı veri saklayıcı ile vermek zorundadır.

• Belirli süreli abonelik sözleşmelerine sözleşmenin belirlenen süre kadar uzaya-
cağına ilişkin hükümler konulmaz.

• Sözleşme süresi sonunda tüketiciden açık bir talep veya onay almadığı hâlde mal 
veya hizmet sunmaya devam eden satıcı veya sağlayıcı, sunulan bu mal veya hizmet 
için hiçbir bedel talep edemez.

•Tüketici belirsiz süreli veya süresi 1 yıldan daha uzun olan belirli süreli abonelik 
sözleşmesini herhangi bir gerekçe göstermeksizin ve cezai şart ödemeksizin istediği 
zaman fesh etme hakkına sahiptir. 

• Taahhütlü Abonelik: Hizmet bedelinden indirim almanız karşılığı, belirtilen süre 
kadar abone kaldığınız sözleşmelerdir.

• Tüketicinin süresinden önce taahhütlü aboneliği sonlandırması hâlinde, satıcı veya 
sağlayıcının talep edeceği bedel, tüketicinin taahhüdüne son verdiği tarihe kadar 
sağlanan indirim, cihaz veya diğer faydaların bedellerinin tahsil edilmemiş kısmının 
toplamı ile sınırlıdır.

• Taahhütlü aboneliklerde tüketicinin yerleşim yerinin değişmesi ve taahhüt konusu 
hizmetin tüketiciye yeni yerleşim yerinde aynı nitelikte sunulması fiilen imkansız 
olması durumunda, tüketici herhangi bir bedeli ödemeksizin taahhütlü aboneliği 
feshedebilir.

• Aboneliğin belirlenen süreler içinde feshedilmediği durumlarda, bu sürelerin biti-
minden itibaren mal veya hizmetten yararlanılmış olsa dahi, tüketiciden herhangi bir 
bedel talep edilemez.

ABONELİK SÖZLEŞMELERİ 
HAKLARINIZ
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• Üretici ve ithalatçılar, tüketiciye yönelik üretilen veya ithal edilen mallar için bir 
garanti belgesi düzenlemek zorundadır. 

• Tüketici seçimlik haklarından onarım hakkını kullanmışsa, malın garanti süresi 
içinde tekrar arızalanması ya da tamiri için gereken azami sürenin aşılması veya 
tamirinin mümkün bulunmadığının anlaşılması hâllerinde bedel iadesi, değişim ile 
ayıp oranında bedel indirimi seçimlik haklarını kullanabilir. Satıcı tüketicinin talebini 
reddedemez. Bu talebin yerine getirilmemesi durumunda satıcı, üretici ve ithalatçı 
müteselsilen sorumludur. 

• Garanti uygulaması sırasında değiştirilen malın garanti süresi, satın alınan malın 
kalan garanti süresi ile sınırlıdır. 
 
• Ürün arızalandığında, tamirde geçen süre garanti süresine eklenir. 

• Satılan mala ilişkin olarak düzenlenen faturalar garanti belgesi yerine geçmez.

• Malın garanti süresi dışında garanti belgesi ile satılması zorunlu olmayan bir parçanın 
değiştirilmesi veya satılması durumunda bu parçaya 6 aydan aşağı olmamak üzere 
garanti süresi verilir. 

• Yenilenmiş ürünler donanım, yazılım veya fiziki özelliklerinde iyileştirme yapılarak 
tekrar satışa sunulan mallardır. 

• Yenilenmiş ürünlere, tüketiciye teslim tarihinden itibaren asgari 1 yıl garanti 
verilmesi gerekmektedir. 

GARANTİ BELGESİ
HAKLARINIZ

SATIŞ SONRASI HİZMETLER
HAKLARINIZ

GARANTİ SÜRESİ, MALIN TESLİM TARİHİNDEN 
İTİBAREN ASGARİ 2 YILDIR. 

YENİLENMİŞ ÜRÜN
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• Üretici veya ithalatçılar, ürettikleri veya ithal ettikleri mallar için kullanım süresince 
satış sonrası bakım ve onarım hizmetlerini sağlamak zorundadır. 

• İstisnai ürünler hariç olmak üzere bir malın yetkili servis istasyonlarında azami 
tamir süresi 20 iş günüdür. (Cumartesi iş günü sayılır.)

• Kullanım ömrü süresince onarım müddeti azami tamir süresi 20 günü geçemez. 

• Azami tamir süresi aşılması durumunda tüketici kendisine tanınan seçimlilik 
hakkını kazanır.

• Herhangi bir üretici veya ithalatçıya bağlı olmaksızın faaliyette bulunan servis 
istasyonları da verdikleri hizmetten dolayı tüketiciye karşı sorumludur. 

• İthalatçının herhangi bir şekilde ticari faaliyetinin sona ermesi hâlinde bakım 
ve onarım hizmetlerinin sunulmasından garanti süresi boyunca satıcı, üretici ve 
yeni ithalatçı müteselsilen sorumludur. 

• Garanti süresi geçtikten sonra ise kullanım ömrü süresince bakım ve onarım 
hizmetlerini üretici veya yeni ithalatçı sunmak zorundadır. 

• Servis istasyonları tamir belgesi düzenlemek ve bir nüshasını tüketiciye vermek 
zorundadır. 

• Malın garanti süresi içinde arızasının 10 iş günü içerisinde giderilmemesi hâlinde 
malın tamiri tamamlanıncaya kadar üretici veya ithalatçının, benzer özelliklere 
sahip başka bir ürünü tüketiciye vermesi zorunludur. 

SATIŞ SONRASI HİZMETLER
HAKLARINIZ

Gerçek yetkili servis istasyonlarına www.servis.gov.tr adresinden ulaşabilirsiniz.
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FİYAT ETİKETİ 
HAKLARINIZ

DOĞRU ETİKET ÖRNEKLERİ
Malın Cinsi   : Baldo Pirinç 
Miktar           : 750 gr
Malın Fiyatı  : 12 TL
Birim Fiyat    : 16 TL
Etiket Düzenleme Tarihi: 01.01.2022

Malın Cinsi : Cep Telefonu
Marka/Model : XXX -J50
Üretim Yeri : ÇİN 
Fiyatı           : 4500 Tl (Vergiler Dâhil)
Etiket Düzenleme Tarihi: 01.10.2022

Malın Cinsi  : Toz Deterjan
Miktar          : 5 Kg
Malın Fiyatı : 35 TL
Birim Fiyat   : 7 TL
Etiket Düzenleme Tarihi: 01.11.2022

• Perakende satışa arz edilen malların veya ambalajlarının yahut kaplarının üzerine 
kolaylıkla görülebilir ve okunabilir şekilde tüketicinin ödeyeceği tüm vergiler dâhil 
satış fiyatı ve birim fiyatını gösteren, üretim yeri ve ayırıcı özelliklerini içeren yazılı, 
digital veya elektronik etiket ve fiyat listesi konulması zorunludur. 

• Malın satış fiyatı ve birim fiyatının uygulanmaya başladığı tarih etikete yazılır.

• Etiket ve tarife üzerindeki bilgiler Türkçe yazılmalıdır. 

• Ambalajlı olarak satılan malın satış fiyatının, ambalaj ağırlığının düşülerek net 
miktar üzerinden hesaplanması zorunludur. 
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FİYAT
 LİSTESİ
ÖRNEĞİ

FİYAT ETİKETİ 
HAKLARINIZ

• Etiketlerin üzerindeki rakam ve harflerin; okunabilir, düzgün, eksiksiz, gerçeğe uygun, 
yeterli büyüklükte başka rakam, kelime ve işaretlerle karışıklığa sebebiyet vermeyecek 
şekilde olması, yanıltıcı ve aldatıcı bilgiler içermemesi zorunludur. Etiketlerin tüke-
ticiler tarafından kolaylıkla görülebilecek, okunabilecek ve hangi mala ait olduğu 
açıkça belli olacak şekilde konulması gerekir. 

• Yurt dışında ifa edilmesi öngörülen paket tur ve eğitim hizmetleri ile yurt dışına 
yönelik ulaşım ve konaklama hizmetlerinin fiyat listeleri hariç olmak üzere, etiket ve 
listelerde satış fiyatlarının; “Türk Lirası”, “TL” veya “₺“ simgesi şeklinde yazılması 
zorunludur. 

• Fiyat etiketiyle ilgili şikâyetlerinizi Alo 153 ya da cozummerkezi.ibb.istanbul 
adresinden İBB Çözüm Merkezi kanalıyla İBB Tüketici Hakları Zabıta Amirliği’ne 
bildirebilirsiniz. 

• Etiket ve listelerde belirtilen fiyat ile kasa fiyatı arasında fark olması durumunda tüketici 
lehine olan fiyat uygulanır.

• Etiketinde indirimli satış fiyatı, indirimden önceki fiyatı ile görülebilir ve okunabilir şekilde  
birlikte gösterilir. İndirimden önceki satış fiyatının tespitinde indirim uygulandığı tarihten 
önceki 30 gün içinde uygulanan en düşük fiyat esas alınır.
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FİYAT ETİKETİ DENETİMLERİMİZ
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• Ticari bir kuruluş; vitrininde, rafında, elektronik ortamında veya kuruluşun açıkça 
görülebilir bir yerinde teşhir edilen ve üzerinde satılık olmadığı belirtilen bir ibareye 
yer vermedikçe bir malın satışından kaçınamaz.

• Hizmet sağlamaktan haklı bir sebep olmaksızın kaçınılamaz.

• Ticari veya mesleki amaçlarla hareket edenler; aksine bir teamül, ticari örf veya âdet 
ya da haklı bir sebep yoksa bir mal veya hizmetin satışını o mal veya hizmetin, kendisi 
tarafından belirlenen miktar, sayı, ebat gibi koşullara ya da başka bir mal veya hizmetin 
satın alınması şartına bağlayamaz. 

• Süreli yayının birden fazla sayıda satın alınmasını gerektiren ve belirli bir zamana yayılan 
promosyon uygulamalarının süresi; günlük süreli yayınlarda 75 günü, haftalık süreli 
yayınlarda 18 haftayı, daha uzun süreli yayınlarda ise 12 ayı geçemez.

• Süreli yayın kuruluşu, promosyon uygulamasına ait reklamlarda uygulamaya konu 
olan mal veya hizmetin teslim ve ifasını, promosyon uygulamasının bitiminden itibaren 
45 gün içinde yerine getirmek zorundadır.

• Malın teslimi veya hizmetin ifası ile ilgili olarak tüketiciden herhangi bir bedel talep edilemez.

• Promosyon uygulamasına konu olan mal veya hizmet taahhüdü ve dağıtımı bölünerek 
yapılamaz, tamamlayıcı parçaları da ayrı bir promosyon konusu hâline getirilemez.

• Sipariş edilmeyen malların gönderilmesi ya da hizmetlerin sunulması durumunda, 
tüketiciye karşı herhangi bir hak ileri sürülemez.

• Tüketicinin sessiz kalması ya da mal veya hizmeti kullanmış olması, sözleşmenin kurul-
masına yönelik kabul beyanı olarak yorumlanamaz.

• Tüketicinin malı geri göndermek veya muhafaza etmek gibi bir yükümlülüğü bulun-
mamaktadır. 
 

SATIŞTAN KAÇINMA

SÜRELİ YAYINLAR

SİPARİŞ EDİLMEYEN MAL VE HİZMETLER
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• TÜKETİCİ HAKEM HEYETLERİ 
• TÜKETİCİ MAHKEMELERİ

• Tüketici işlemleri ile tüketiciye yönelik uygulamalardan doğabilecek uyuşmaz-
lıklara çözüm bulmak amacıyla görev yaparlar. 

• Hakem heyetlerine başvurularınızı şahsen yapabileceğiniz gibi posta yoluyla veya 
E-devlet kapısı üzerinden Tüketici Bilgi Sistemi ile yapabilirsiniz. Başvurularda dilekçe 
ile birlikte bilgi ve belge sunulmalıdır. 

• İl ve İlçe Hakem Heyeti’nin verdiği kararlar tarafları bağlar.

• Tüketici Hakem Heyetleri’nin olumsuz kararına karşı 15 gün içinde Tüketici Hakem 
Heyetinin bulunduğu yerdeki Tüketici Mahkemesine itiraz edilebilir. 

• Tüketici Hakem Heyetlerinin tüketici lehine verdiği kararlara karşı Tüketici Mahkeme-
si’nde açılan itiraz davalarında, kararın iptali durumunda tüketici aleyhine, avukatlık 
asgari ücret tarifesine göre nisbi tarife üzerinden vekalet ücretine hükmedilir.

• İl ve İlçe Hakem Heyetleri avukatlık vekalet ücretlerinin ödenmesine hükmedemez.

• Uyuşmazlıkla ilgili olarak Tüketici Hakem Heyeti tarafından tüketici aleyhine verilen 
kararlarda tebligat ve bilirkişi ücretleri Bakanlıkça karşılanır. Uyuşmazlığın tüketicinin 
lehine sonuçlanması durumunda ise, tebligat ve bilirkişi ücretleri karşı tarafça karşılanır.

 
MAL VE HİZMETTE MAĞDURİYETİNİZ VARSA YASAL HAKKINIZI ARAYINIZ

• Değeri 30.000 TL altında bulunan uyuşmazlıklarda İl ve İlçe Hakem Heyetlerine, 

• 30.000 TL üzerinde bulunan uyuşmazlıklarda ise Tüketici Mahkemelerine başvuru 
zorunludur. Mahkemeye dava açılmadan önce arabulucuya başvurulmuş olması şarttır. 



• TÜKETİCİ HAKEM HEYETLERİ 
• TÜKETİCİ MAHKEMELERİ

 
MAL VE HİZMETTE MAĞDURİYETİNİZ VARSA YASAL HAKKINIZI ARAYINIZ
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HAKLARIMIZI BİLELİM
BİLİNÇLİ TÜKETELİM
Sorumluluklarımızı Biliyoruz,
Tüketici Haklarını
Koruyoruz.

zabita.ibb.istanbul

ibbzabita

@ibbzabita


