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Hem gida perakende sektorii calisanlart hem de miisteriler Son Tiiketim
Tarihi’'ne (STT) diger bilinen adi ile Son Kullanma Tarihi’'ne (SKT) dikkat
etmemelerinden  dolayi,  ozellikle miisteri  tarafinda ciddi  magduriyetler
yasanmaktadir. Bu magduriyetlerin ve satici-iiretici markaya karsi olusabilecek
olumsuz algilarin giderilebilmesi i¢in perakende yoneticilerinin STTye iliskin
sorunlarin ¢oziimiine yonelik bir takim stratejileri hayata gecirmeleri gerekmektedir.
STT konusu oncelikle insan saghg ardindan da yasal, etik ve miisteri memnuniyeti
boyutlart ile incelenmesi gereken énemli bir konudur. Bu amacla, Karabiik Il Tarim
ve Orman Miidiirliigii’nden alinan 86 miisteri sikdyeti ile sikayetvar.com sitesinden
elde edilen 481 miisteri sikdyeti icerik analizi yontemi ile incelenmistir. Incelenen veri
setine gore; STT sikayetlerinin en fazla oldugu iiriinler; yumurta, siit ve siit iirtinleri
ile et ve et iiriinleridir (%74,2). Uriiniin STT sinin ge¢mis oldugu kétii rengi, kokusu
ve tadr nedeniyle genellikle evde anlasilmaktadir (%93,5). Perakendeci kaynakii
olarak iiriiniin STT tarihi gecmemis bile olsa uygun olmayan saklama kosullarina
bagl olarak bozuk olabilmektedir (%59). STT’si ge¢mis iiriin aldigini fark eden
Miisterinin ilk sikdyet merci saticidwr (%79,7). STT’si gegmis iirtinii iade etmek icin
perakendeciye miiracaat eden miisterilerin sadece %45,5 inin anminda sorunu
coziilmiistiir. STT’si gegmiy iirtine yonelik sikdyet yasayan miisteriler perakandeci
markayi terk etmektedir (%19,2). Ayrica perakendeciyi markaya karsi olumsuz tutum
beslemektedir (%13,4). Sonug olarak magduriyetlerin temel sebebi tiiketicilerin satin
alma esnasinda iirtinlerin etiketlerini okumamalarimdan kaynaklansa da bu durum
perakendecilerin sorumlugunu ortadan kaldirmamaktadir.
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INVESTIGATION OF CUSTOMER COMPLAINTS REGARDING
THE EXPIRY DATE IN THE FOOD RETAIL INDUSTRY

Abstract

Since both food retail industry employees and customers do not pay attention
to the expiry date (EXP date), also known as the expiration date, serious grievances
are experienced, especially on the customer side. To eliminate these grievances and
the negative perceptions that may arise against the seller-manufacturer brand, retail
managers need to implement several strategies to solve the problems related to the
expiry date. The expiry date is a critical issue that needs to be examined first in terms
of human health and then legal, ethical, and customer satisfaction. For this purpose,
86 customer complaints firom the Karabiik Provincial Directorate of Agriculture and
Forestry and 481 customer complaints from sikayetvar.com were analyzed using the
content analysis method. The findings showed that the main reason for consumer’
complaints was that they did not read the expiry date when purchasing products. This
situation does not remove the retailer's responsibility for selling defective goods
whose expiry date has passed. According to the analyzed data set, the products with
the highest number of expiry date complaints were eggs, milk, dairy products, and
meat and meat products (74.2%). It was generally understood at home (93.5%) that
the product's expiry date had passed due to its lousy color, odor, and taste. Even if
the EXP date of the product had not passed due to the retailer, it may be damaged due
to improper storage conditions (59%). The customers, who realized that they had
bought a product whose expiry date had passed, first complained to the seller.
(79.7%). Only 45.5% of the customers, who applied to the retailer to return the
product whose expiry date had passed, found a solution to their problem immediately.
Customers who had a complaint about a product whose expiry date had passed
abondoned the retailer brand (19.2%). In addition, they adopted a negative attitude
towards the retailer brand (13.4%).

Keywords: Expiry Date, Use-By Date, Customer Complaint, Food Retail Industry.

Giris

Tiirk Gida Kodeksi Gida Etiketleme ve Tiiketicileri Bilgilendirme
Yonetmeligi’nin m.4/2/(v) bendinde “Son tiiketim tarihi: Mikrobiyolojik
acidan kolay bozulabilen ve bu nedenle insan sagligi agisindan kisa siire
icerisinde tehlike olusturmasi muhtemel olan gidalarin tiiketilebilecegi son
tarihi” ifade etmektedir (Resmi Gazete, 2017). Son Tiiketim Tarihi (STT)
diger adiyla Son Kullanim Tarihi (SKT) olarak da ifade edilen bu tarihten
sonra iriini tiketmek saglik agisindan riskli olmaktadir. Son tiiketim tarihi
gecmis olan gidalar, 5996 sayili Veteriner Hizmetleri, Bitki Sagligi, Gida ve
Yem Kanunu’nun m.21/1/(a), (b), (c) ve (¢) bentlerine gére glivenilir olmayan
gida olarak kabul edilmektedir (Resmi Gazete, 2010). STT’si gecen gidanin
besin igerigi, etikette Oncesinde belirtilen degerlerle ayn1 olmayabilir. Bu
durumda STT’si ge¢mis gidalarin etiketinde yer alan tarihten sonra
tiiketilmemesi, satin alinmamasi ve satilmamasi gerekmektedir. Bu tarihleme
sekli daha ¢ok riskli gidalarda kullanilmaktadir. Bunlardan bazilari; siit ve siit
iirlinleri, et ve et Girlinleri, yumurta gibi gidalardan olusmaktadir. Bu nedenle,
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perakendeciler bu tiir iiriinleri STT sine 2 giin kala kaldirmaktadir. Ttiketiciler
ise STT’si dolan tirtinleri tilkketmemelidirler (Yerlikaya vd., 2020).

Bilingli bir tiiketici olarak saglikli ve giivenilir gida tiiketmenin ilk
adimy, tirlinleri satin almadan 6nce ambalajlar {izerindeki bilgileri okumaktir.
Tirk Gida Kodeksi Gida Etiketleme ve Tiiketicileri Bilgilendirme
Yonetmeligi gidalarin ambalajinda bulunmasi gereken bilgiler agiklanmistir.
Ilgili yonetmeligin m.9/1 fikrasina gore gida ambalajlarinda a) gidamin adi, b)
bilesenler listesi, ¢) 25’inci maddede belirtilen alerjen bilesenler veya alerjen
islem yardimcilari, ¢) belirli bilesenlerin veya bilesen gruplarinin miktari, d)
gidanin net miktari, e) tavsiye edilen tiiketim tarihi veya son tiiketim tarihi, f)
0zel muhafaza ve/veya kullanim kosullari, g) dokuzuncu maddenin birinci
fikrasinda bahsedilen gida isletmecisinin ad1 veya ticari unvani ve adresi, g)
kayit islemine tabi olan gida isletmelerinde iiretilen veya ambalajlanan gidalar
icin, gidanin {iretildigi veya ambalajlandig1 gida isletmesinin isletme kayit
numarasi, h) mense lilke, 1) kullanim bilgisi olmadiginda gidanin uygun
sekilde tiiketimi miimkiin degilse, gidanin kullanim talimati, i) hacim olarak
%1,2°den fazla alkol iceren igeceklerde gergek alkol derecesi, j) beslenme
bildirimi bilgilerinin belirtilmesi zorunludur (Resmi Gazete, 2017). Giivenli
gidaya ulagmak igin {irlinlerin ambalaj {izerindeki bilgilerinin dogru ve
yasalara uygun sekilde diizenlenmesi gerekmektedir. Bu bilgiler, iiriinlerin
hem fiziksel, kimyasal ozelliklerini hem de besin degerlerini 6grenmek
acisindan oldukca 6nemlidir. Bu nedenle bilingli ve saglikli gida tiiketimi i¢in
etiket okuma davranisi son derece 6nemlidir (Giines vd., 2014).

Tirkiye’deki tiiketicilerin gida kaybina yol acan algi ve davraniglarini
belirlemek amaciyla, Gida Giivenligi Dernegi (GGD, 2019) tarafindan
Nielsen Arastirma Sirketi’ne yaptirilan ve 26 sehirde 18-65 yas aras1 1545 kisi
ile goriiserek gergeklestirilen “Gida Kayb1 ve Etiket Okuma Arastirmasi’na
gore tiiketicilerin %631 gida paketlerinin {izerindeki bilgileri her zaman veya
genellikle okudugunu belirtmistir (Nielsen, 2019). STT nin ardindan en ¢ok
okunan bilgi tiirii ise icindekiler, {iretim tarihi ve {iretim yeridir. Ayni
aragtirmaya gore, tiiketicilerin paket tizerindeki bilgileri en ¢ok okudugu gida
tiriinleri; et ve siit riinleri, dondurulmus gidalar, konserve ve salcalardir.
Ancak tiiketicilerin %62’si paket {izerindeki tarih bilgilerini anlagilir
bulmamaktadir. Paketin {lizerindeki rakamlarin okunakli olmamasi ve i¢ ice
gecmis olmasi, tarih bilgisinin anlasilir olmasinin 6niindeki en biiyiik engeller
olarak goriilmektedir. Ayrica rakamlarin silik ¢ikmasi ve birden fazla tarih
yazmas1 da tiiketiciler tarafindan kafa karistirict bulunmaktadir. Tiiketicinin,
STT farkindaligi ve bilincinin olmamasi, etiket okuma aligkanliginin
olmamasi, perakendeci veya markaya asir1 glivenmesi, ya da o anki aligveriste
STT’sini kontrol etmeyi unutmasi gibi nedenlerden dolay1 STT’si ge¢mis iiriin
alabilmektedir. Hatta bazen tiiketiciler STT sini kontrol etmedigi tiriinleri bu
sekilde tiiketebilmektedir. Bu durumda, kisi, herhangi bir belirtiyle
kargilasmayacagi gibi, ciddi saglik sorunlar1 da yasayabilmektedir. Cogu
zaman tiiketici, (STT’si gegmis oldugundan dolayi) {irliniin bozuk oldugunu
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goriintiistinden, kokusundan, tadindan ya da pisirme esnasindaki
belirtilerinden anlayabilmektedir.

Cok sik karsilasilan diger bir durum ise, tiiketicinin dikkati ve kontrolii
sayesinde, STT’si gegmeyen bir iiriiniin bozuk oldugunun anlagilmasidir.
Ciinkii tiiketici, irtini STT’sini kontrol ederek almistir. Ancak iiretim, tagima,
depolama ve saklama kosullarinda standartlara uyulmadigindan {iriin
bozulmustur. Tiim bu olasiliklar neticesinde tiiketiciler bozulmus iiriinler ile
kargilagtiklarinda maddi ve manevi magduriyetler yasamaktadirlar. Bu
magduriyetlerden ilki saghk problemleridir. ikincisi ise iiriinii iade etmek
istediginde yasamis oldugu iade sorunlaridir (Onurlubas, 2015).

Tiirk¢e alan yazininda yer alan ¢aligmalar genellikle tiiketicilerin son
kullanma tarihine verdikleri 6nem, gida giivenligi bilinci, ambalajlarin
tilketicilerin ihtiyaglarin1 karsilama durumlari, etiketleme (etiket bilgi
diizeyleri, okuma aligkanliklar1) ve paketlemeye iliskin arastirmalart
kapsamaktadir (Ozgiil & Aksulu, 2006; Alpuguz vd., 2009; Koése & Yaman,
2010; Giin & Orhan, 2011; Eryilmaz vd., 2018). Yabanci alan yazininda yer
alan ¢aligmalar ise daha ¢ok STT’si yaklagan {iriinlerin fiyatlandirilmasi ve
bunlara yonelik yapilan kampanyalari kapsamaktadir (Kosa vd., 2007
Grunert vd., 2010; Theotokis vd., 2012; Avermaete vd., 2013; VVan Boxstael
vd.,2014; Newsome vd., 2014; Kavanaugh ve Quinlan, 2020; Thompson vd.,
2020). STT’ye yonelik sinirli sayida arastirma olmasina ragmen, STT konusu
perakendecilerin yogun miisteri sikayeti aldig1 konulardan birisidir. Ozellikle
Covid-19 déneminde, ¢evrimi¢i market aligverisi yapan miisterilerin STT ye
yonelik sikayetlerinde yasanan artislar da, bu ¢alismanin yapilmasinda 6nemli
bir motivasyon kaynagi olmustur Buradan hareketle yazarlarin imkanlari
dahilinde yapmis olduklar literatiir taramalar1 sonucunda, STT ye yonelik
miisteri sikayetlerini ele alan herhangi bir caligsmaya rastlanilamamustir.

Caligmada tiiketicilerin sikayetvar.com internet sitesi lzerinden ve
ALO 174 iizerinden dile getirmis oldugu sikayetler igerik analizi yontemi ile
analiz edilmistir. Ayrica elde edilen sonuglar1 kuvvetlendirmek i¢in iki zincir
market yOneticisinin goriislerine de yer verilmistir.

Buradan hareketle c¢alismada; tiiketicilerin hangi tiir triinlerde
magduriyet yasadigi, STT kontroliinii ne zaman yaptigi, iirliniin bozulmus
oldugunu nasil anladigi, ilk sikdyet merciinin neresi oldugu, sikayeti
sonucunda nasil bir tepki ile karsilastigi, aldig: tepki karsisinda olusan duygu
ve diigiinceleri tespit edilmek istenmistir.

Calisma kapsaminda incelenen sikdyetlerde, STT nedeniyle magdur
olan tiiketici hakkini aramak i¢in once perakendeciye ardindan da yetkili
mercilere bagvurmaktadir. Ayrica perakendeci ve marka kaynakli olarak
yasadigr bu olumsuz aligveris deneyimini, internet {izerinden paylasarak
gergeklestirdigi elektronik agizdan agiza iletisim (electronic word of mouth,
eWOM) ile c¢ok daha biiyiik kitlelere ulastirabilmektedir. Bu nedenle
perakendeciler ilk olarak tagima, depolama ve saklama standartlarina uygun
hareket ederek, driinlerin bozulmasini (kimyasal-mikrobiyal ve fiziksel
bozulma) engellemelidir (Havelaar vd., 2004; Tromp, 2012). ikinci olarak
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kendi i¢inde dogru stok-siparis yonetimi ve giinlik STT kontrolii ile STT si
gecmis Uiriin satisina imkan tanimamalidir. Eger bdyle bir hatada bulunmus
ise; telafi edilebilecek olan tiim magduriyetleri tiiketici memnuniyeti
cergevesinde, sartsiz kosulsuz iade politikasini benimseyerek, en hizli sekilde
¢Ozmelidir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE

1.1.Son Tiiketim Tarihi ve Tavsiye Edilen Tiiketim Tarihi

STT bilgisinin oldugu gidalarda, Tavsiye Edilen Tiiketim Tarihi
(TETT) yer almamaktadir. STT (Expiration date, EXP, Expiry date, Use-by
dates, Use By) ile TETT (Best Before Dates, BBE, Best if used by) ayni
degildir. Tlgili yonetmeligin m.4/2/z/(bb) alt bendine gére TETT, “uygun
sekilde muhafaza edildiginde, gidanin kendine has &zelliklerini korudugu
stireyi gosteren tarihi” belirtmektedir (Resmi Gazete, 2017). O tarihe kadar
iirlin, kalitesini en iyi sekilde muhafaza edebilmektedir. Ancak belirtilen
TETT gectikten sonra iiriiniin kalitesi ve besin degeri azalmaya baglamaktadir
(Hall-Phillips ve Shah, 2017). Ozellikle bakliyat, cay, seker gibi raf émrii daha
uzun olan gidalarin etiketinde TETT yer almaktadir (Li vd., 2020). Ornegin,
aldiginiz salga iizerinde yer alan TETT ge¢mis olsa bile, kavanozu actiginizda
koku, renk ve duyusal ozellikler iyiyse, bu o iriiniin kullanilamayacagi
anlamima gelmemektedir. Fakat gidalarda kotii koku veya lezzet varsa,
kesinlikle tiiketilmemelidir. Tahillar, kuru bakliyatlar, konserveler, seker,
pastane Uriinleri gibi driinler bu sekilde tiiketici inisiyatifiyle karar
verilebilecekler arasinda sayilabilmektedir (Kogak, 2019). Ancak bunun igin
belirli kosullarinda yerine getirilmesi gerekmektedir. ilk olarak ambalaj
iizerinde belirtilen saklama kosullarina uyulmasi gerekmektedir (6rn.
Giinesten uzak, serin ve kuru yerde saklaymiz). Ikincisi ambalaji kapal,
saglam, darbe gérmemis ve giivenli bir sekilde duruyor olmalidir. Ugiinciisii
ise ambalaj1 agtiktan sonra {iriiniin kokusu, tad1 ve goriintiisii normal olmalidir.
Bu sartlar saglandiktan sonra {iriiniin, TETT’si ge¢se de kullanmak riskli
olmayabilir. Ciinkii bu tarihin gegmesi {riiniin bozuldugu anlamina
gelmemektedir. Bazi1 gidalar tavsiye edilen tiikketim tarihinden giinler, haftalar
ve hatta aylar sonra da tiiketilebilmektedir. Ancak uygun kosullarda, ambalaj
biitiinligii bozulmadan muhafaza edilmeli ve tiiketilmeden Once tiiketici
tarafindan test edilmelidir. Son kullanma tarihi ile tavsiye edilen tiiketim tarihi
arasindaki farkin yanlis anlasilmasi nedeniyle, her yil tonlarca gida ¢ope
atilarak israf edilmektedir (Kavanaugh ve Quinlan, 2020). Bu agidan
TETT nin dogru anlasilmas1 gida israfinin azaltilmasina yardimci olacaktir
(Tayar, 2021).

European Commission’in (2015), yapmis oldugu aragtirmanin énemli
sonuglarindan biri de her 10 tiiketiciden 9’u STT nin anlamin1 dogru sekilde
bilmektedir. Tiiketicilerin %74’ TETT’si gegen iiriinii tiikketmesinde sakinca
olmadigimi bilmemektedir. Diger bir ifade ile 10 tiiketiciden sadece 3’i TETT
ifadesinin dogru anlamini bilmektedir. Avrupa’daki tiiketicilerin ortalama
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%47’si TETT den sonra {iriiniin kalitesinde bir degisiklik olabilecegini fakat
tiiketilirse saglhk sorunu yasamayacagini bilmektedir. Bu oran en yiiksek Isveg
(%68) ve Estonya’da (%65) iken, Tiirkiye (%26), Romanya, Bulgaristan,
Litvanya ve Polonya ile yakin seviyelerde yer almaktadir.

Uriinlerin giivenligi konusunda daha fazla netlik saglamak ve gida
israfin1 6nlemek igin, tarih etiketlerinin gosterimi standart hale getirilmistir.
Ancak yine de tiiketiciler STT, SKT, “...tarihine kadar tiikketiniz” ile TETT,
“...tarihinden Once tiiketilmesi tavsiye edilir” gibi etiketlerin tam olarak ne
anlama geldigi bilmedigi i¢in tereddiit yasamaktadir. Bu kafa karisiklig1 gida
israfina yol acabilmektedir. Diinyada her yil 1,3 milyar ton gida israf
olmaktadir (FAO, 2019). Ayrica bu gidayr iiretmek i¢in harcanan su ve
iretimde kullanilan diger iiretim faktorleri de bosa gitmektedir (Varlik ve
Balik¢ioglu, 2021). Diger yandan, iiretim esnasinda gerekli standartlara
uymadigi gerekgesiyle bir¢ok iiriin de ¢ope atilmaktadir. Gida iiretmek igin
bosa harcanan iiretim faktorleri de hesaba katildigindan, israfin boyutlar1 daha
da artmaktadir (Buzby vd., 2014). Israfin ¢ogunlugu tiiketici tarafindan ve
cabuk bozulan iriinlerden (meyve ve sebze, et ve siit uriinleri, ekmek,
dondurulmus iriinler, alkolsiiz icecekler) meydana gelmektedir (Nielsen,
2019). Tiiketicilerin, ihtiyacindan fazla agir1 yiyecek satin almasi, stokculuk
yapmast (yiyeceklerin zamaninda kullanmamasi), tarih etiketlerini dogru
anlayamamasi (STT ve TETT farki) gibi cesitli nedenlerle israf artmaktadir.

1.2. STT’nin Tiiketici Sikdyet Davramslarina Etkisi

Isletmelerin sikdyet ydnetimi uygulamalarini gergeklestirebilmesi igin
sikdyet kavrami, miisterileri sikdyete iten sebepler, sikdyet davranisini
etkileyen faktorler, miisteri beklentileri gibi konularda bilingli olmast
gerekmektedir. Boylece hem {iriine hem de siirece iligkin aksakliklar ile bu
aksakliklarin sebep oldugu memnuniyetsizlikler telafi edilebilecektir (Singh,
1988). Bu baglamda, literatiirde, tiiketicilerin memnuniyetsizlik durumunda
verdigi tepkiler, sikayet davranisini etkileyen durumsal ve kisisel faktorler,
isletmelerin sikdyet davranigi sonrasi uygulamalari, sikdyet etme ya da
etmeme nedenleri gibi bircok konunun ele alindig1 goriilmektedir (Tronvoll,
2007). Ayrica, literatiirde memnuniyetsizlik ve sikdyet davraniginin birlikte
ele alindig1 goriilmiistiir. Bunun temel sebebi memnuniyetsizligin sikayetin
olugmasi i¢in bir baslangi¢ noktasi olmasidir (Day, 1984). Tiketici sikayet
davranig1 gesitli sekillerde gergeklesebilmektedir. Sikayetini firmaya dile
getirme, olumsuz agizdan agiza iletisim, li¢iincii kisi ve kurumlara sikayet,
satin almayr durdurma ya da  higbir sey yapmama seklinde
gerceklesebilmektedir (Huang vd., 1996). Tiiketici genellikle isletmeye
sikayette bulunmak yerine ¢ikis (bir daha kullanmama), rakip {irline gecme,
olumsuz agizdan agiza iletisim (Word of Mouth Communication-WOM),
marka degistirme gibi tepkileri tercih ettiginden dolayi isletmeler hatalarini
gorememektedir. Tiiketicilerin bu davraniglar1 tercih etmesi, isletmelerin
problemlerini gérmesini ve ¢ozmesini engeller iken miisteriyi elde tutma
firsatin1 da kagirmasina neden olmaktadir Ayrica olusabilecek olumsuz
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WOM’larin da éniine gegilmesini engellemektedir. Onceden kisith gevresine
olumsuz WOM yapan tiiketici, bugiin 6zellikle de sosyal medya {izerinden
yaptig1 paylasimlar ile cok daha biiyiik ve farkli kitlelere memnuniyetsizligini
iletebilmektedir. Online platformlarda bu tiir olumsuz sikayetler ile kargilagan
potansiyel miisteriler de etkilenmektedir. Ozellikle var olan sikayet siteleri de
sorunu daha kurumsal ve kitlesel bir diizeye tasiyarak kamusal bir hal almasini
saglamaktadir (Huete-Alcocer, 2017). Bu nedenle perakendeciler, “her
sikayet bir firsattir” anlayisi ile miisterilerini, yagadigi memnuniyetsizliklerini
dile getirmeleri konusunda cesaretlendirmelidir. Boylece hem miisterilerin
sorunlar1 ¢oziilmiis olacak hem de miisterilerin elde tutulma sansi artacaktir.
Ayrica isletme aksayan yoOnlerini gorerek bunlan diizeltme/iyilestirme firsati
elde etmis olacaktir.

Az sayida sik@yet alan ya da hi¢ sikdyet almayan isletmeler ise,
kendisini dev aynasinda gormesini engellemek i¢in belirli araliklar ile
memnuniyet anketleri ve gizli miisteri 6l¢iimleri yaptirmalidir. Bazi tiiketiciler
sikayetlerini dile getirirken, bazilar1 bunu tercih etmemektedir. Bunun nedeni
sikayet davraniginin kisisel (bireyin demografik ve psikografik 6zellikleri ile
sikayete yonelik tutumu) ve durumsal (memnuniyetsizlige konu olan iiriin ile
yasanan soruna ve ¢Ozimiine iliskin bir dizi algi ve beklenti tizerinden
sekillenmektedir) unsurlardan etkilenen faaliyetlerin bir biitiinii olmasidir
(Tronvoll, 2007).

Tiiketici STT ile ilgili yasadigi memnuniyetsizlik sonucunda ii¢ farkl
duruma iliskin tutum gelistirebilmektedir. ilki, yasadigi memnuniyetsizligi
{irin ve markayla iliskilendirir. Ikincisi, hizmetten kaynaklanan bir
memnuniyetsizlik var ise durumu satin alinan yer ya da hizmet saglayicisi ile
iliskilendir. Ucgiinciisii hem iiriin hem de hizmete iliskin bir sorun var ise bu
durumu hem marka hem de hizmeti veren magaza ya da aracit firma
iligkilendirebilir (Harcar ve Karakaya, 2005). Hirschman’a (1970) gore
memnuniyetsizlige verilen tepkiler iice ayrilmaktadir: Cikis (bir daha
kullanmama), dile getirme (firmaya sikayet etme) be sadakat (kullanmaya
devam etme). Day’e (1984) gore memnuniyetsizlige verilen tepkiler de lige
ayrilmaktadir: Higbir sey yapmama, 6zel eylem (g¢ikis/boykot, olumsuz
WOM) ve kamusal eylem (sikdyetini firmaya bildirme, yasal bagvurular ve
tiiketici koruma dernegi gibi tiglincii kurumlara sikayet etme).

Ucgiincii kisilere ya da kurumlara sikayet, tiiketicinin yasanan durumu
tilketicileri koruma dernegi, isletmenin web sitesindeki sikdyet formunu
doldurma, miisteri hizmetlerini arama, sosyal medya {izerinden yazma,
isletmeye ya da markaya yonelik yasal yollara bagvurma (Tiiketici hakem
heyeti-TUBIS, ALO 175 tiiketici danisma hatti, ALO 174 gida hattr), sikayet
sitelerine yazma seklinde gerceklesebilmektedir (Raval, 2020). Bu davranigin
ozelligi, sikayetini firmaya iletmeye istekli olan tiiketicinin firmadan istedigi
diizeltmeyi elde edememesi ve magdur olan tiiketicinin hak arama
miicadelesini kanunlar nezdinde devam ettirmek istemesidir (Day, 1984). Bu
tir sikayetler firmalarin yapmis oldugu usulsiizliiklerin kamuoyu ile
paylasilmasina vesile olurken, bagska magduriyetlerinde Oniine geg¢ilmesini
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saglamaktadir. Usulsiizliik yaptigi tespit edilen firmalara da gerekli cezai
islemler uygulanmaktadir.

1.3. Literatiir incelemesi

Tsiros ve Heilman (2005) yapmis olduklart ¢alismada, marketlerdeki
cabuk bozulabilir iiriinlere yonelik tiiketici satin alma davranisini incelemistir.
Bu tir davraniglarmin daha iyi anlagilmasinin, tiiketicileri bozulabilir
tiriinlerle ilgili riskler konusunda egitmeye ve yoneticilerin bu firlinler igin
(STT ve TETT’si yaklasmis) etkili promosyon stratejileri uygulamalarina
yardimer olabilecegini ileri siirmiistiir. Boylece bozulmadan kaynaklanan
israfin azaltilmasina katki sunulacagimi diistinmislerdir. Yine aym
arastirmaya gore, farkli tirlinlerde tiiketicilerin demografik 6zelliklerine bagl
olarak STT’ye dikkat etme oranlar1 degismektedir. Harcar ve Karakaya
(2005), ABD, Kanada ve Tiirkiye olmak iizere ii¢ farkli kiiltiirde yogurt,
recetesiz ilag ve kamera filmi Uriinlerinin son kullanma tarihlerine yonelik
tiiketici tutumlarini inceleyen bir ¢alisma yapmislardir. Calismanin sonucuna
gore, Amerikali ve Kanadali tiiketiciler, Tiirk tiiketicilere gore tiriinleri satin
almadan ve kullanmadan once {irlinlerin son kullanma tarihlerini daha sik
kontrol etmektedirler. Bu da kiiltiiriin tiiketicinin belirsizlikten kaginmasinda
onemli bir rol oynadigin1 géstermektedir.

Saglam vd. (1999), yapmis olduklar1 ¢alismada su bulgular1 elde
etmistir: Tiketicilerin  %86’s1 {iriiniin  STT’sine 6nem vermektedir.
Tiiketicilerin %25,7’si aldiklar1 besinlerin bozuk ¢ikmasi halinde bu {iriinleri
kullanmayip attiklarini, %59 u tiriinii satin aldiklar kuruluslar1 uyardiklar ve
bozuk mallari iade ettiklerini, %15,3’i ise bu konu ile ilgili resmi kuruluslara
bildirimde bulunduklarini belirtmislerdir. Ayrica etiket okuma aligkanligi olan
ve siit-yogurt, konserve tirtinlerini alan kisilerin yaklagik yaris1 STT’yi kontrol
etmektedir.

Ketzenberg vd. (2018), yapmis olduklar1 ¢alismada, domates ve balik
gibi cabuk bozulabilir olan gidalarin son tiiketim tarihleri ve siparis
miktarlarinin optimum diizeyde tutulmasim gerektigini ifade etmislerdir.
Buradan hareketle perakendecilerin tasarruf yapmasini saglayacak bir model
Onerisi tizerinde durmuslardir. Ayrica, perakendeci, cabuk bozulabilen
meyve-sebze, et ve siit gibi iriinlerinin saklama kosullarina dikkat ederek
iiriinlerin bozulmas1 engelleyecek ortami saglamalidir. En dnemlisi de bu tiir
iiriinlerde fire oranin1 azaltmak ve elde kalmasin engellemek i¢in iyi bir stok
yonetimi ile stok miktarin1 optimum da tutabilmenin yollarim1 aramalidir. Li
vd. (2020) ise yapmus olduklari ¢aligmada, SKT’nin bir gida iriiniiniin
algilanan tazeligini biiylik 6l¢iide etkiledigini gostermektedir. Clinkii tirliniin
acik bir SKT’si olmadiginda, tiiketiciler iiriiniin kalitesinin zaman gectikge
monoton bir sekilde diistiigiine inanmaktadir (Wansink ve Wright, 2006).
Theotokis vd. (2012), son kullanma tarihi yaklastikca iirtinlerin daha disiik
fiyath satilmasimin, satilan markanin kalitesine iliskin olumsuz algilara yol
actigina dair kanitlar bulmustur. Onerilen son kullanma tarihleri, tiiketicilerin
{irlinii nasil algiladiklarimi etkiler ve SKT’ye dayali fiyat degisiklikleri diisiik
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kaliteye isaret eder ve nihayetinde tiiketicinin satin alma kararini etkiler.
Kisaca SKT’si yaklasan iiriinlerin diisiik fiyat ile satilmasi1 (kampanyali)
satilan iirlinlin markasina kars1 olumsuz bir algi1 olusturmaktadir. Bu sonuglar
calismanin bulgularmi da desteklemektedir. Ciinkii tiiketiciler, yapilan
kampanyalar neticesinde indirimli ve ucuz oldugu diisiincesiyle, bu tiir cabuk
bozulabilen iiriinleri satin almis ancak eve gittiginde almis oldugu iiriinlerin
STT’sine 2-3 giin kaldigim1 gérmiistiir. Neticede tiiketici, tiriiniin STT’sinin
yaklagsmasit nedeniyle kampanyaya yapildigim1 ve indirim uygulandigim
anlayarak kendini kandirilmis hissetmistir. Bir kez bu durum ile karsilasan ve
kandirildigini diisiinen tiiketici, bir dahaki sefere bu tiir kampanyalara karsi
risk algilayarak siiphe ile yaklasacaktir. Eger satict indirimin nedenini (STT
nedeniyle) miisterisine seffaf bir sekilde duyurursa, tiiketici bilerek ve
isteyerek satin alacagi i¢in kendisini kandirilmis hissetmeyecektir (Sezen,
2004: 224).

Tiiketiciler, STT’si geg¢mis bir {irliniin giivenli olmadigina inanmaktadir
(Newsome vd., 2014). Van Garde ve Woodburn (1987) tiikketicilerin genellikle
SKT’si gecmis gida iriinlerini ek duyusal degerlendirme yapmadan attigini
tespit etmistir. Tiiketiciler, bir gidanin yenilebilirligi konusunda kesin bir
yargi¢ olarak duyularina giivenmediklerini, dolayisiyla kalite veya giivenlik
sorgulandiginda giday1 atmayi tercih ettiklerini ifade etmislerdir (Kantor vd.,
1997). Bu sonuglar, tiiketicilerin sicaklik kontroliine gére SKT’ye daha fazla
giivendigini gostermektedir. Aslinda sicaklik kontrolii, gida gilivenligini
belirlemede ¢ok daha onemlidir, ¢linkii tarih etiketleri mikrobiyolojik gida
giivenligini garanti etmemektedir (Newsome vd., 2014; Alongi vd., 2019). Bu
durum, calismanin sonuglar ile drtiismektedir. Incelenen sikayetlerin %60,5’i
STT’si gegmenmis iiriinlere aittir. Bu da cabuk bozulabilen gidalarin iiretimden
titketime kadar gegen siiregte, 6zellikle de depolama, tasima ve satis yerlerinde
standartlara uygun sekilde muhafaza edilemedigini gostermektedir. Literatiir
incelemesi sonucunda, STT konusunun genel olarak tiiketicilerin son
kullanma tarihine verdikleri 6nem, gida giivenligi bilinci, STT’si yaklasan
triinlerin fiyatlandirilmasi, etiketleme ve paketlemeye iligkin konular
0zelinde incelendigi goriilmiistiir. Bu ¢alismada ise STT konusu, miisterilerin
yasamis oldugu magduriyetler sonucunda dogan sikayetler iizerinden ele
alinmistir. Bu agidan STT’si ge¢mis {irlin satin alan tiiketicilerin hangi tiir
iiriinlerde magduriyet yasadigi, STT kontroliinii ne zaman yaptigi, triiniin
bozulmus oldugunu nasil anladigi, ilk sikdyet merciinin neresi oldugu,
sikayeti sonucunda nasil bir tepki ile karsilastigi, aldigi tepki karsisinda olusan
duygu ve diistincelerinin neler oldugu ortaya koyulmustur.

2. YONTEM

2.1. Arastirmanin Yo6ntemi

Bu c¢alismada, nitel arastirma yontemi olarak igerik analizi
kullanilmigtir. Ayrica farkli veri kaynaklarimi ve yontemlerini kullanarak
arastirmadaki inandiriciligi artirmak, kategorilesmeye yardimci olmak,
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siniflamak, ¢aligmada yapilanlar desteklemek ve onaylamak i¢in farkli bir
kanit kaynagi olarak sektérde alaninda uzman iki yoOnetici goriisiine yer
verilmistir (Eisner, 1991; Kiral, 2020).

2.2. Evren ve Orneklem
1 Ocak 2021 ile 21 Agustos 2021 tarihleri arasinda

“www.sikayetvar.com” adl internet sitesi {izerinden tiiketicilerin perakendeci
markast bagligi altinda “Son Tiiketim Tarihi” ve Son Kullanma Tarihi”ne
yonelik 2443 sikayet icerisinden 481 sikayet incelenmistir. Ayrica Gida,
Tarim ve Hayvancilik Bakanligi'min “Alo 174 Gida Hatti'na gelen
sikayetlerden Karabiik Il Miidiirliigii’ne yonlendirilen SKT kapsamindaki
sikayetler talep edilmistir. Bu talep {izerine ilgili kurum 1 Ocak 2016 ile 17
Mart 2021 arasinda STT kapsaminda yer alan 100 sikayeti e-posta yolu ile
tarafimiza iletmistir. 14 sikayetin STT kapsaminda olmamasi nedeniyle 86

sikayet analize dahil edilmistir.

2.3. Verilerin Analizi

Dokiimanin se¢imi ve dokiimana erisim ile baslayan analiz siirecinde,
Karabiik Il Tarim ve Orman Miidiirliigiinden alinan ve analize uygun olan 86
miisteri sikayeti ve “sikayetvar.com” sitesinden alinan 481 miisteri sikdyeti
igerik analizi yontemi ile incelenmistir. Gida perakendecilerinin satmig oldugu
gidalarin STT ile ilgili sikayetlere yonelik dokiiman sinirlamasi yapilarak
incelenecek olan kisimlar belirlenmistir. Ardindan sikayetlerin detayli ve
derinlemesine okumasi gerceklestirilmistir. Aragtirmanin problemi ve alt
problemlerine gore miisteri sikayetleri NVivo 11 programi yardimu ile analiz
edilmistir. Bunu takiben dokiiman analizi i¢in temalar olusturulmus ve analiz
birimlerine yerlestirilerek igerik analizi gergeklestirilmistir (Kiral, 2020).
Daha sonra dokiimanlardan elde edilen veriler sayisallagtirilarak
raporlanmustir.

3. BULGULAR
STT’si gegmis TUriinlere yonelik sikdyetler asagidaki Tablo 1’de

gosterilmektedir.

Tablo 1. Son Tiiketim Tarihi Ge¢mis Uriinlere Yonelik Sikayetler
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Peynir Ev Bozuk Evet Satici Fis olmadigindan  Perakendeci 35
iade almadi markayr  terk
etme
Peynir Ev Kiiflii Hayir  Internet Yeni iirin ~ Markaya 28
gonderimi ve yonelik giiven
Oziir dileme artigl
Yogurt Ev Kotii Evet Satici Yenisiiledegisim  Memnuniyet 42
renk
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Yogurt Magaza STT’si Evet Satict Perakendecinin Alo 174’¢ 4
gecmis irtinii sikayet
kaldirmamasi
Siit Ev Bozuk Hayir Satict Yenisiile degisim  Memnuniyet 29
Siit Ev Bozuk Evet Alol74  Denetim Denetimden 23
gegirmesi memnuniyet
Siit Ev Bozuk Evet Internet Magazanin geri  Memnuniyet 31
doniis saglayarak
iade almasi
Tereyag Ev Bozuk Evet Satici Fis olmadigindan  Perak.’nin ceza 14
iade almadi almasini isteme
Yumurta Ev Bozuk Hayir Satict Para iadesi Perakendeciye 68
olumsuz tutum
Tavuk Ev Pis koku  Hayir Satict lade almad: Perakendeci 74
eti markayi etme
Kirmizi Ev Pis koku  Hayir Satici Sikayeti  kabul Alo 174’ 56
et etmeme sikayet
Sosis Ev Belirtisiz ~ Evet Satici Fis olmadigindan  Olumsuz 9
iade almadi eWOM
Déner Ev Belirtisiz  Evet** Internet Herhangi bir Perakendeciye 8
¢Oziim sunmama  olumsuz tutum
Tatlilar Ev Eksi Hayir Satict Fig var ancak THH sikayet 34
iriin - yok diye
iade alinmadi
Cigkofte Ev Kotii tat Evet Satict Farkli  subeden Olumsuz 11
alindi1 diye iade eWOM
alinmadi
Ekmek Magaza STT’si Evet Satict Uriinii raftan ~ Alo 174 8
gecmis kaldirmadi sikayet
Ekmek Ev Kiifli Evet Satict Yenisiile degisim  Perakendeciye 14
sikayet
Yas Ev Kiiflii Hayir Satici Yenisiile degisim  Memnuniyet 5
maya
Meyve Ev Eksi Evet Satici Para iadesi Yetkili 8
suyu mercilere
sikayet*
Bakliyat  Ev Kurtlu Hayrr  Satict Tade ettim Olumsuz 41
eWOM
Diger Magaza STT’si Evet Alol74  Denetim Denetimden 25
gidalar gecmis gecirmesi memnuniyet
Incelenen Toplam Sikiyet Sayist 567

*Tiiketici halk sagligin1 korumak adina yine de yetkili mercilere sikayet etmistir.
** Uriinii kampanya nedeniyle tiiketiciye ucuza teklif etmislerdir.

Tablo 2’de ise Tablo 1°de gosterilen “STT’si gegmis liriinlere yonelik
sikayetler” yiizdeleri ile birlikte gosterilmistir.
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Tablo 2. STT’si Gecmis Uriinlere Yonelik Sikayet Yiizdeleri

A % € % G % F %
Peynir 11,1 | Bozuk 35,2 | Perakendeci 19,2 | Fis olmadigindan | 10,2
markayr terk iade almadi
etme
Yogurt 8,1 Kiifli 8,2 Markaya 5 Yeni uriin | 5
yonelik giiven gonderimi ve 6ziir
artisi dileme
Siit 14,6 | Kotii renk 74 Memnuniyet 18,8 | Yenisiile degisim | 15,8
Tereyag 2,4 STT’si 6,5 Alo 174°e | 12 Uriinii raftan | 2,1
gecmis sikayet kaldirmad:
Yumurta 12 Pis koku 23 Denetimden 8,4 Denetim gecirmesi | 8,4
memnuniyet
Tavuk eti, | 25,9 Belirtisiz 3 Perak.’nin 25 fade alma 12,6
Kirmizi et, ceza almasini
Sosis, Doner isteme
Tathlar, Cig | 7,9 Eksi 7.4 Perakendeciye | 13,4 | Para iadesi 13,4
kofte olumsuz
tutum
Ambalajli 338 Kotii tat 2 Olumsuz 10,7 | lade almad 13
Ekmek eWOM
Yas maya 08 Kurtlanmis | 7,3 THH sikayet, | 7,5 Sikayeti kabul | 9,8
Yetkili etmeme
mercilere
sikayet
Meyve suyu 14 D % Perakendeciye | 2,5 Herhangi bir | 1,4
sikayet ¢0ziim sunmama
Bakliyat 7,23 Evet 41 E % Fis var ancak iiriin | 6
yok diye iade
alimmadi
Diger gidalar 4.4 Hayir 59 Satict 79,7 Farkli subeden | 1,9
alind1 diye iade
alinmadi
B % internet 11,8
Magaza 6,5 ALO174 8,5
Ev 93,5

Tablo 1 incelendiginde iki &nemli husus géze carpmaktadir. ilki
STT’den magdur olan tiiketicinin ilk miiracaat ettigi yerin (ilk sikayet merci)
tiiketiciye verdigi tepkidir. Ikincisi ise firmanin tepkisi karsisinda tiiketicide
olusan duygu ve neticesinde verdigi tepkidir (tliketicinin tepkisi). Genellikle
tiiketicinin ilk miiracaat (sikayet merci) yeri saticidir. Burada perakendecinin
kurumsal iade politikasi bilylik 6nem arz etmektedir. Son yillarda, tiiketici
memnuniyetine 6nem veren kurumsal markalar kosulsuz iade politikasin
benimsenmektedir. Ancak aldig iiriinii iade etmek isteyen tiiketici aligveris
figini ve Uiriinii yaninda bulundurmak zorundadir. Miisteri odakli hareket eden
baz1 gida perakendecileri, fis veya iiriinden herhangi biri olsa da tiriinil iade
almaktadir. Hatta hi¢biri olmasa da sadik miisterilerinin séziine itimat ederek
iadeyi kabul etmektedir. Ozellikle baz1 zincir gida perakendecileri, kendi
iiretimi olan veya trettirmis oldugu 6zel markali (Private Label-PL) ya da
market markali iiriinlerini fig dahi talep etmeden iade alabilmektedir.

Tablo 2’ye goz atildiginda ise, genellikle c¢abuk bozulabilen,
buzdolabinda muhafaza edilmesi gereken {iirlinler hakkinda STT ile ilgili
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sikayetlerin oldugu goriilmektedir. Bu iiriinlerin paketlenmesinden satigina
kadar soguk zincirinin bozulmamasi ¢ok biiylik 6nem arz etmektedir. Bu
saglandig: taktirde {iriiniin, STT’si dolmadan 6nce bozulmasi pek miimkiin
olmayacaktir. Ancak incelenen sikayetlerin %59’u STT’si gecmemesine
ragmen bozulan iiriinlere yoneliktir. Tablo 3’de buna dair “sikayetvar.com”
sitesinden alinan ii¢ sikdyet 6rnegine de yer verilmistir.

Tablo 3. STT Kontroliine Ragmen Uriiniin Bozuk Cikmasi Alt Temasina Ait
Ornek Sikayet ifadeleri

“Siit icinde ne oldugunu bilmedigim piitiirlii seyler vardi. Son
kullanma tarihi ge¢memisti. 1 litrelik kutu idi ve hepsini bir kerede
bogsalttigim icin bu seyleri fark edebildim ama 200 ml olanlar: ¢cocuklara
iciriyorum belki onlarda da vard: ve fark etmedik. Gérsellerde de net bir
sekilde goriiliiyor.”

“Son kullanma tarihi ge¢memis kutu ayran kiiflii ¢ikti! Genelde
kapagi tamamen agmadan yandan biraz agar ve i¢erim ancak bu sefer
icmek igin tamamen kapagi agctim ve soka girdim igreng bir goriintii ¢ikti
kapagin altindan. Nasil olabilir béyle bir ihmal, ¢ok tiksindim. Ya
bakmadan i¢seydim!”

“Bir hafta once xxx den almis oldugumuz xxx sucuk son kullanma
tarihi ge¢memis olmasina ragmen buzdolabinda paketi ac¢ilmamig
haldeyken sisti ve ici nemlendi. Internetten arastirdigimizda bu sucugun
bakteri iirettigi, saghga zararli oldugu ve kesinlikle tiiketilmemesi
gerektigini ogrendik. Yillardir tiikettigimiz markanmin boyle bir iiriinii
tiiketiciye sunmasi bizi hayrete diigiirdii.”

“xxx ilgesi xxx subesinde bugiin karsilastigim bir durum. Kasar
peyniri, stizme peyniri, tava yogurdu gibi tiriinlerde inanilmaz bir indirim
vard: ve sasirdim. Uriinlerin son kullanma tarihini inceledigimde hepsinin
gecmis oldugunu gordiim. Yapmayin! Cogu insammiz bu kadar dikkatli
olmaywp bu iirtinlerden aliyor. Cope atmak yerine, ii¢ bes lira daha fazla
kazanmak i¢in insanlara satiyorsunuz, yaziktir!”

Tablo 3’deki o6rnek sikayetlerde de goriilecegi tizere, tiiketici STT sini
kontrol ederek almasina ragmen iiriin bozuk ¢ikmustir. Tiiketici kimi zaman,
iiriinii agar agmaz kokusundan, tadindan, goriintiisiinden hemen fak edebilir
iken kimi zaman da bir kismini tiikettikten sonra fark edebilmektedir. Hatta
birkag sikayette tiiketiciler kendilerinin ve c¢ocuklarmin ciddi manada
zehirlendigini ve hastaneye yatmak zorunda kaldigini beyan etmistir. Bu
durumda tiiketici, sadece perakendeciye degil markaya karsida olumsuz tutum
besleyebilmektedir. Ancak tiiketici, {irliniin markasina giiveniyor ve daha
once giivenle tiikettigi bir marka ise sucu daha ¢ok (%68,7) perakendecide
arama egilimindedir.

Ikinci olasilikta ise tiiketici iiriinii STT sine bakmadan satin almaktadir.
Buradaki sorun tamamen tiiketicinin etiket okuma aliskaliginin olmamasindan
kaynaklanmaktadir. Eger tiiketici iiriinii almadan 6nce, STT sine bakmis olsa,
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zaten STT’si gee¢mis olan iriinii satin almayacak ve magduriyet
yasamayacaktir. Ancak etiketi okumadan alan (%93,5) tiiketici, eve gelip
iirlinlin bozuk oldugunu anladiginda magduriyet yasamaktadir. Hatta bozuk
oldugunu, ancak zehirlendikten sonra anlayabilmektedir. Tablo 4’te buna dair
“sikayetvar.com” sitesinden alinan {i¢ sikayet 6rnegine yer verilmistir.

Tablo 4. STT’si Kontrol Edilmeden Alinan Uriiniin Bozuk Cikmasi Alt
Temasina Ait Ornek Sikayet ifadeleri

“Cocugumun dogum giinii icin xxx marketten pasta aldim ancak
aksam misafirlerimle pastayi kesip yedigimizde pastanin eksimis ve
bozulmus oldugunu anladik. Sonra kutusundaki son kullanma tarihine
baktim ve ge¢mig oldugunu gérdiim. Ve o aksam dogum giinii pastasini bile
yiyemeyen ¢ocugumun dogum giinii mahvoldu. Biz fark etmesek belki de
cocuklar yiyecek ve zehirlenecekti. Yarin pastayr gotiirdiigiimde biraz
direndikten sonra neyse ki yetkili kigi geldi ve iade aldilar. Sonra da 6ziir
dilediler. Bazi seyler oziir dilemek kadar basit degil. Kacan keyfim, iade
etmek i¢in onca geldigim yol ve harcadigim zaman ne olacak...”

“Bir paket xxx kemiksiz tavuk g6gsii et aldim. Hemen ardindan eve
gectim ve pisirmek tizere paketi actigim anda inanilmaz derecede kotii bir
koku yayidi. Bildiginiz, bozuk! Son kullanma tarihine 1 giin kaldigim
gordiim. Fisiyle beraber aldigim markete geri gotiirdiim. Nitekim onlar da
koktuguna karar verdi. Hatta sabah teslim aldiklarint soyleyerek topu
tedarikgive attilar. Geri iade yapildi. Parami geri aldim. Lakin bunlarin
yani swra; Tedarikgi firma veya market nasil olur da son kullanma tarihine
1 giin kalan iiriinii satisa sunar?”

“xxx marka bir paket tavuk kanat satin aldik. Aynmi giiniin aksaminda,
esimle beraber tiikettik. Son kullanma tarvihine heniiz 4 giin oldugu igin
acgikecast pisirme Odncesinde rengine veya kokusuna dikkat etmedim.
Yedikten 3-4 saat kadar sonra bende asiri derecede mide bulantist ve agrisi,
istifra  seklinde gelen semptomlar basladi. Doktora sikayetleri
anlatigimizda, gida zehirlenmesi yasadigimizi 6grendik. Ertesi giin yine
acillik olduk. Ya xxx marka bozuk iiriin génderiyor ya da xxx market soguk
zincirde muhafaza edilmesi gereken iiriinleri o6nemseniyor veya daha da
kétiisii raf omrii bitince yeni etiket basiyor. Insan hayati bu kadar ucuz
olmamali.”
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Tablo 5. Zincir Market Yéneticilerinin Konuya iliskin Gériisleri

Yonetici 1: “Kurumsal ve miisteri memnuniyetini ilke edinen gida
perakendecileri hem SKT hem de iade konusunda c¢ok titiz
davranmaktadirlar. Artik nakliye yapan araglar ve depolar otomasyon
sistemi ile takip edilmektedir. Her mal teslim isleminde de ilgili kisiler bu
kontrolleri yapmalidir. Yine her giin diizenli olarak personeller SKT
kontrollerini yapmalidir. Eger bu onlemlere ragmen gozden kagcan veya
istisnai bir durum yaganmig ise miisteriler fis ve kredi karti slipi ile birlikte
alisverigini yaptigi yere veya en yakin subesine giderek iiriiniinii iade
etmelidirler. Yogun rekabetin yasandigi sektérde artik ¢ogu kurumsal
marka kosulsuz iade garantisi politikast ile hareket etmektedir. Ellerinden
gelen kolayligi da miisteri memnuniyeti agisindan  gostermeye
calismaktadiriar.”

Yonetici 2: “Normal sartlar altinda tiiketicilerin STT si gecmemiy
ancak yine de bozuk olan iiriinler ile karsilagilmamasi gerekir. Eger boyle
bir durum soz konusu ise baska tiiketicilerin de saghgi a¢isindan hemen
yetkili mercilere sikdyet edilmesi gerekiyor. Uretici, araci ve satici soguk
zinciri kirms ise yani bunlardan biri gerekli depolama, sevkiyat ve saklama
kosullarina uymamussa iiriin STT tarihinden énce bozulabilir. Ozellikle et,
stit ve donuk iiriinlerin korunmasinda sicaklik hayati 6nem taswr. Ciinkii bu
sicaklik degisimleri ve hijyenik olmayan sartlar mikroorganizmalarin
tiremesine zemin hazirlar. Bunlarin iirememesi icin iiretimden tiiketime
kadar diger bir ifade ile tarladan ¢atala kadar soguk zincirin kirllmamast
gerekiyor. Ayrica zincirin her bir halkasi da kendine gelen mallari kontrol
ederek teslim almalidir.”

Kaynak: Iki zincir market yoneticisinin online toplant: platformundaki
konusmalarindan derlenmigtir.

Calismanin kapsamini, fiziksel magaza aligveriglerinden kaynakli
sikdyetler olusturmaktadir. Bundan dolayi, bir triiniin STT’sinin gegmis
olmast veya gidanin bozuk olmasi ayipli mal kapsaminda
degerlendirildiginden, tiiketici yasal olarak iade etme hakkina sahiptir. Bu
durumda, incelenen sikayetler kapsaminda, tiiketicilerin Sekil 1°de goriilen
semaya benzer bir sirayi-siireci takip ettigi goriilmektedir.
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Satin alma agamasi

A

Uriiniin STT’sinin gegmis veya
bozuk oldugunun anlasilmasi

\

Perakendeciye Yetkili Uriin hakkinda olumsuz
sikayet mercilere sikayet eWOM
v Y
Uriinii iade etmesi Uriinii iade Firmanin geri doniis

edememesi saglamamasi

1
1
1
Yetk“i mercilere
sikavyet

Firmanin geri doniis saglamasi

Sekil 1. Uriiniin STT’sinin ge¢mis veya bozuk oldugunu anlayan tiiketicin
yasamus oldugu siire¢
Kaynak: Calisma kapsaminda yazarlar tarafindan incelenen miisteri sikdyetlerine dayall
olarak gelistirilmistir.

Tiiketiciler, baz1 sikayetlerinde perakendecilerin indirim ve kampanya
adr altinda STT tarihi yaklagan hatta gecen iiriinleri satmaya calistigini ifade
etmislerdir. Bu durumun tiiketicide, kampanyaya giren gida iiriinlerinin
STT’sinin yaklasmis olabilecegi, yoniinde algi olusturdugu gozlenmistir. Bu
tir usulsiizliikler, ileride gercekten kampanyaya giren STT’li {iriinlere,
siipheyle yaklasilmasina neden olabilir. Diger agidan, TETT’si yaklasan uzun
omirlii {irtnlerinde kampanyaya girmesi, tliketicide benzer endiseler
olusturabilir.

STT, bir yandan tiiketiciyi magdur eder iken, diger yandan da
perakandecinin karliligini (fire olarak diisiilmektedir) diisiirmektedir. Ayrica
israf boyutu ile de her yil milyarlarca ton gidanin ¢ope atilmasina neden
olmaktadir (Toma, 2020).

Son olarak incelenen sikayetler kapsaminda; satin alma esnasinda
iiriiniin STT’sini okumayan bir misterinin (%93,5), STT’si ge¢mis bir iiriin
satin almast durumunda (%41), riiniin bozulmus olabilecegi ihtimalinden
dolay1 saglik sorunu ya da iade problemi (%42,3) yasayabilecegi goriilmiistiir.
Ayrica bu problemleri yasayan tiiketicilerin, perakandeci veya iiriin markasina
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karst olumsuz tutum besledigi goriilmiistiir (%32,6). Incelenen sikayetler
kapsaminda elde edilen bu sonuglarin daha rahat anlagilabilmesi i¢in Sekil 2
olusturulmustur.

STT etiketini
okumama

STT’si gecmis
uriin satin alma

Iade problemi
yasanmasi

Saglik sorunu
yasanmasi

Perakendeci veya
iirliin markasina karsi
olumsuz tutum
beslenmesi

Sekil 2. STT kaynakh miisteri sikayeti sonucunda perakendeci veya iiriin
markasina karsi gelisen olumsuz tutuma iliskin siirec
Kaynak: Calisma kapsaminda analiz edilen miisteri sikdyetlerine dayali olarak yazarlar
tarafindan sematize edilmistir.

Sonug¢

Gida perakendecilerinin, miisteri memnuniyetini arttirmaya ¢aligtigi ve
bu konuda yogun rekabet ettigi bir gercektir. Ancak STT’ye yonelik
sikayetler, ¢ogu zaman anlik ¢éziimler ile ortadan kaldirilmaktadir. STT ye
onlem olarak raftaki driinlerin tarihine bakilarak g6z ile kontrolil
gerceklestirilmektedir. Ancak yetersiz sayida ve deneyimsiz personel ile
calisilmas1 STT kontroliindeki hatalar1 arttirmaktadir. Bu konuda isletmelerin
STT’ye yonelik tutum ve politikalar1 6nem arz etmektedir (Amorim vd.,
2014). STT sorunlarina hem kurumsal hem de sahis isletmelerinde
rastlanabilmektedir. Bugiin, kurumsal isletmeler dahil bu konuda otomasyona
dayal1 bir ¢6zlim bulamamustir. Ciinkii kisa zaman araliklarinda ¢ok fazla {iriin
sirkiilasyonu (mal giris ve ¢ikislar1) yasanmaktadir. Bu farkl: tiriinlerin farkls
STT tarihlerinin her birini sisteme girmek ve aktarmak suan igin zaman ve
maliyet agisindan karli degildir. Ancak buna yonelik dijital ¢6ziimler tizerinde
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calisilmaktadir (Grunow ve Piramuthu, 2013). Calisma sonucunda, STT
kaynakli olarak magdur olan tiiketicinin, hakkini aramak i¢in gesitli sekillerde
tepkisini (perkandeciye ve yetkili mercilere sikayet, olumsuz WOM)
gosterdigi goriilmiistiir. Ozellikle gida perekande sektoriinde yogun rekabetin
yasandigi bir donemde, STT kaynakli magduriyetler géz ardi edilmemelidir.
Bu agidan telafi edilebilecek olan tiim magduriyetler miisteri memnuniyeti
temelinde, sartsiz kosulsuz iade politikasini benimseyerek, en hizli sekilde
coziilmelidir.

Bugiin, STT’si gegen bir {irlinii satin alan tliketicinin, STT tarihini
kontrol etmeden aldigi anlasilmaktadir. Ciinkii tiiketicilerin %93,5’1 bu
tirtinlerin STT’sinin gegmis oldugunu evde fark ettiklerini beyan etmistir. Bu
tirtinlerin STT’sinin gegmis oldugunu ise ¢ogunlukla, iiriinii agtiktan sonraki
goriintiisii ve kokusundan anlamaktadirlar (%74,3). Bazi tiriinlerin ise goriintii
ve koku olarak normal oldugu, ancak pisirme esnasinda bozuk oldugunun
anlagilabildigi ifade edilmistir (%3). Hatta bir ¢ok tiiketici, tirtiniin STT’sinin
gecmemis olmasina ragmen, bir sekilde (goriintii, koku ve tat) iriiniin bozuk
oldugunu fark edebilmistir (%83,2). Kimi tiiketiciler ise ancak yasadig acil
ve ciddi saglik problemleri (halsizlik, karin agrisi, kramplar, bulanti, kusma,
istah kaybi, ishal vb.) neticesinde iiriiniin STT’sinin gegmis veya bozulmus
oldugunu anlayabilmistir. Benzer sekilde Van Boxstael vd. (2014) Belgika’da
907 tiiketici ile yapmis oldugu ¢alismada, tiiketiciler bir gidanin yenilebilir
olduguna karar verirken %82,5’i gorsel olarak kontrol etme ve koklama
yolunu tercih ederken %67,5’1 raf omriine, %50,4 ise tadina bakmay: tercih
etmistir.

Incelenen sikayetlerde, tiiketiciler STT’si gecen veya gecmese de
bozulmus tiriinlerden dolay1 sagliklariin tehlikeye atildigini, insan hayati ile
oynandigin1 ve bununda cezasiz kalmamasi1 gerektigini diisiinmektedirler.
Ancak tiiketiciler cogu zaman, lriini iade etmemekte ve gida denetimin
yapilmasin1 saglayacak yetkili mercilere basvurmamaktadir. Incelenen
sikayetler igerisinde dogrudan yetkili mercilere bagvuralarin orani %29,8 iken
ALO174’e miiracaat edenlerin oran1 %8,4’tiir. ALO 174, son tiiketim tarihi
gecmis olan iiriinlerin ihbar edilmesi gereken en 6nemli yetkili mercilerden
biridir. ALO 174’e yapilan sikayet sonucunda tiiketiciye muhakkak geri doniis
yapilarak bilgi verilmektedir. Sikdyet sonucunda satic1 ve iiretici firmada
olumsuzluk tespit edildiginde gerekli yasal islemler baglatilmaktadir. STT’si
geemis Uriiniin tiketiciye bir zarari tespit edilirse savciliga su¢ duyurusu,
driinlerin imhast ve gerekli para cezalart uygulanmaktadir. Tiiketicinin
zehirlenmesi durumunda, Tarim ve Orman Bakanligr ile Saglik Bakanligi
yetkilileri gerekli degerlendirmeleri yaparak zehirlenmenin kaynagi ve
etkilenen kisi sayisi tespit ederek idari ve adli islemleri tesis etmektedir.

STT’den dolayi, hem saglik hem de iade problemleri yasayan
tilketiciler, maddi ve manevi magdur olduklarini ifade etmislerdir. Bu
magduriyetleri sonucunda perakendeciye ve markaya karsi giivenlerinin
azaldiklarim ifade etmiglerdir (%76,3). Basta perakendeciye daha sonra iiriin
markasina karsi olusan giiven sorunu, tiikketicinin bu markalara kars1 algilamis
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oldugu riski arttirmaktadir. Tiiketicinin, saglhigimin riske atilmasi, iade
siirecinde enerji, zaman ve para kaybetmesi, perakendeci ve iiriin markasina
kars1 olumsuz tutuma neden olmaktadir. Bu olumsuz tutum ileriki zamanlarda
perakendeci  (%19,2) ve riin  markasim terk etme seklinde
gerceklesebilmektedir.

STT’si  gegmis iriin  satigt, ayiplh driin  satisi  olarak
degerlendirildiginden dolayi, 6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda
Kanun’a (TKHK) gére, tiiketicinin dort secimlik hakki bulunmaktadir. lgili
kanunun m.11/1/ (a) ve (¢) bentlerine gore, iirlinlerinin iadesinde tiiketici ister
iirlinii yenisi ile degistirebilir isterse de parasini geri alabilir (Resmi Gazete,
2013). Yine ilgili kanunun m.10/1 fikrasina gore, “Teslim tarihinden itibaren
alti ay iginde ortaya ¢ikan ayiplarin, teslim tarihinde var oldugu kabul edilir.
Bu durumda malin ayipli olmadigimin ispati saticiya aittir. Bu karine, malin
veya ayibin niteligi ile bagdasmiyor ise uygulanmaz.” Hikkmil ile ispat
yiikiinlin saticiya ait oldugu ifade edilmistir. Bu nedenle fis saticinin ispat
yiikii agisindan 6nemlidir. Ancak bazi durumlarda perakendeci fis veya iiriin
olmadig1, bagka subeden alindigi, iade siiresinin gectigi gibi gerekgeler ile iade
almayabilmektedir. Satin aldig1 {irtin bozuk ve tiiketilemez durumda oldugu
icin maddi ve manevi magdur olan tiiketici bir de {irlinli iade edemediginde,
kendini kandirilmis ve haksizliga ugramis hissetmektedir. Bu durumda, iiriinii
iade edemedigi i¢in perakendeciye kizgin olarak magazadan ayrilmaktadir.
Kizginliginin derecesine bagli olarak da bir karara varmaktadir. Ya bir daha o
perakendeciyi tercih etmeyecektir, ya da kizgimhg gectikten sonra ayni
yerden aligverise devam edecektir. Evine en yakin magaza olmasi, fiyatlarinin
uygun olmasi, aradigi markalarin orada bulunmasi gibi nedenlerle de ayni
yerden aligverise devam etmek zorunda da kalabilir. Kizgin olan tiiketicinin
diger bir davranis1 ise, yetkili mercilere sikayettir. Boylece magduriyetinin
giderilmesini ve firmanin denetlenmesini saglayabilir.

Bu agidan 6502 sayili TKHK’nin temel amaci, tiiketicilerin ekonomik
cikarlarinin korunmasi ve tiiketicilerin zararlarinin tazminidir. Ancak,
tiketicilerin zararlarinin tazmin edilmesi, temel olarak satin aldigimiz mal
veya hizmetin ayipli ve kusurlu olmasi sartina baglanmistir. Ciinkii 6502 sayili
Kanun geregince, magaza, isyeri gibi satis mekanlarinda yapilan pesin
satimlarda satisa konu mallarda herhangi bir ayip yoksa tiiketicilerin degisim
veya iade etme hakki bulunmamaktadir. Ancak ilgili firma tarafindan iade
veya degisim hususunda herhangi bir taahhiitte bulunulmasi halinde iade veya
degisim miimkiin olabilmektedir. “Kanunlarda veya taraflar arasindaki
sozlesmede daha uzun bir siire belirlenmedigi takdirde, ayipli maldan
sorumluluk, ayip daha sonra ortaya ¢itkmis olsa bile, malin tiiketiciye teslim
tarihinden itibaren iki yillik zamanasimina tabidir.” ibaresi yer almaktadir
(Resmi Gazete, 2013). Tiiketici iki y1llik zamanagimu siiresi icerisinde tiiketici
hakem heyetine bagvuruda bulunarak magduriyetinin giderilmesini talep
edebilmektedir. Fakat mesafeli sdzlesmeler yonetmeliginin m.14/1 fikrasina
gore internet lizerinden yapilan satigslarda “Tiiketici, on dort giin icinde
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herhangi bir gerekge gostermeksizin ve cezai sart odemeksizin sozlesmeden
cayma hakkina sahiptir.” ibaresi yer almaktadir (Resmi Gazete, 2014).

Tiiketicinin etiket okuma aligkanlig1 kazanmasi, hem bozuk gida
iirlinlerinin tiiketilmesinden dogan magduriyeti engelleyecek, hem de kisinin
iade siirecinde zaman ve enerjisi kaybetmesini engelleyecektir. Grunert
vd.’nin (2010: 177), yapmus oldugu ¢aligmaya gore kisinin gida etiketlerindeki
beslenme bilgilerini anlamasi o kisinin temel beslenme bilgisine (nutrition
information) sahip olup olmadigina dayanmaktadir. Samotyja (2021),
ambalajin en 6nemli islevlerinden birinin iletisim ve bilgi iletmek oldugunu
ifade etmektedir. Ayrica STT’nin ambalaj Tlizerinde standart (teknik
yonleriyle) bir gosterimi (yazi tipi, boyutu gibi) oldugunda 6zellikle gencler
ve yaglilar acgisindan daha okunur, goriiniir ve anlasilir olacagim
diisinmektedir. Yine, kamunun da STT ve TETT konusunda yapacagi
bilgilendirme c¢alismalar1 gida israfinin azaltilmasina katki saglayacaktir.
Kose ve Yaman (2010) tiiketicilerin, {iriinlerin STT’sini kontrol etmeyi
aligkanlik haline getirmesi gerektigini bunun icin de ilkogretim ¢aglarinda
miifredatta bu konuya yer verilmesi gerektigini beyan etmislerdir. Bakal
(2021) ise online alisverislere dikkat ¢ekerek tiiketicinin internet iizerinden
yaptigi aligveriglerde STT kontrolii yapamadigini bu nedenle iiriinii teslim alir
almaz bu kontrolii gergeklestirmesi gerektigini vurgulamustir. Ayrica Ozgiil
ve Aksulu (2006), incelenen bilgi tiirii agisindan STT’nin hala en 6nemli bilgi
olma &zelligini korudugunu vurgulamislardir.

STT ve TETT tarihinin ayrimin bilen tiiketicilerin sayisindaki artis,
gida israfinin 6nlenmesine yardime1 olacaktir (Kavanaugh ve Quinlan, 2020:
2). Tiiketici, satin aldig1 gida {irliniinii evde stoklarken, TETT sini iizerine not
diisebilir. Boylece, ilk giren ilk ¢ikar (First in First Out-FIFO) ilkesi ile STT’si
once olan1 6ne koyabilir. Ayrica Tsiros ve Heilman’a (2005) gore tiiketiciler
STT ile ilgili gegmis satin alma deneyimlerine dayali olarak bazi {irlinlerde
daha fazla risk algilamaktadir. Bu durum o iriinleri satin alirken, STT’sini
kontrol etme egilimini arttirmaktadir. Eger belirli markalarin son tiiketim
tarihinden kaynakli sikintilar yasanmig ise tiiketiciler o markalara karsi
olumsuz tutum beslemektedir.

Bu nedenle tiiketiciler, son kullanma tarihi en geg olan lirlinii, satin alma
egilimindedirler (McLean-Meyinsse ve Cavalier, 2004: 47). ABD’de bir gida
magazasinin stoklarinin, bir senede ortalama %4,5’i son kullanma tarihini
doldurmaktadir. Bu oran magaza biylkligine gore senelik 70.000 ile
340.000 $ arasinda bir gider ortaya ¢ikarmaktadir. Firmalar bu meblagi en aza
indirebilmek i¢in bazi ¢aligmalar yapmaktadir. Bu ¢aligmalardan biri de son
kullanma tarihi yaklasan iiriinleri karli bir sekilde elden ¢ikarabilmek ve israfi
azaltabilmek i¢in iiriin bedelinde indirim (gesitli promosyonlar) yapmaktir
(Tsiros ve Heilman, 2005: 114).

Ancak incelenen sikayetlerde tiiketicilerin, son kullanma tarihli
kampanyaya giren iriinleri satin almalarindan dolay1 magduriyetler yasadigi
goriilmistiir. Bu nedenle tiiketiciler, kampanyal1 ve gabuk bozulabilen (et, siit,
yumurta vb.) {irlinlere kargi temkinli yaklagmakta hatta giiphe ile bakmaktadir.
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Bu durum, o6zellikle magduriyet yasayan tiiketicilerin, ayni perakendecinin
uzun Omiirlii gida iiriinlerine yonelik yapmis oldugu kampanyalara da siiphe
ile yaklagilmasina neden olmaktadir. Bu nedenle isletmeler bu tiir tiriinlerin
siparigini, gegmis donem satis ortalamalarini analiz ederek, optimum diizeyde
vermelidir. Giin ve Orhan (2011)’da bireylerin en gok iiretim ve son kullanma
tarihi ile besin 6gelerini dikkate aldig1 belirtmistir. Ayrica tiiketicilerin en
fazla uzun omiirli siit (UHT siit), yogurt ve beyaz peynirde etiket bilgisine
gore degerlendirme yaptig1 tespit etmistir.

Orneklem, “sikayetvar.com” web sitesine ve ALO174’¢ sikayet
edebilecek yeterlilikte (teknoloji kullanim seviyesi) ve bilincinde (hakkini
arama yollarin1 bilmesi) olan tiiketicilerden olugmaktadir. Caligma, bu gibi
yontem ve Orneklem seciminden kaynakli belirli sinirliliklara sahiptir. Bu
nedenle sonuclar genellenemez. Gelecek arastirmalarda farkli 6rneklem ve
veri toplama araglar1 segilebilir. Ayrica miisteri sikayetleri baglaminda, ayiph
ve kusurlu mal ile iade ve cayma hakki konulari incelenebilir.
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Extended Abstract

The last date on which foods that are microbiologically perishable and
likely to pose a danger to human health should be consumed is called the
Expiry Date (EXP). It is a legal obligation to show this date on the packaging.
The expiry date is an important issue that needs to be examined in terms of
human health, legal, ethical, and customer satisfaction.

From this point of view, in this study, the products that consumers
generally suffer from, where the consumers control the EXP and how they
understand that the product is defective, whether the EXP of the defective
product has passed, to whom the consumers complain first, what kind of
reaction the consumers encounter as a result of their complaint, the reaction
they get and their feelings and thoughts are against this reaction were
investigated.

In this study, content analysis, one of the qualitative research methods,
was used. 481 of the 2443 complaints containing the keywords "Expiry Date"
and "Expiry Date" were examined under the retailer coplaints title on the
website www.sikayetvar.com between January 1, 2021 and August 21, 2021.
In addition, EXP complaints directed to the Karabiik Provincial Directorate
"Alo 174 Food Line" were requested. Upon this request, 100 complaints
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between January 1, 2016, and March 17, 2021were obtained via e-mail. Since
14 complaints were not about the Expiry Date, only 86 were included in the
analysis. In addition, the opinions of two chain market managers were
obtained to clarify the practice and general approach in the field.

In the analysis process, which started with the selection of the document
and access to the document, 86 customer complaints received from the
Karabiik Provincial Directorate of Agriculture and Forestry and 481 customer
complaints received from the "sikayetvar.com" site were analyzed by content
analysis method. The parts to be examined were determined by limiting the
documents for the complaints about the Expiry Date of the foods sold by the
food retailers. Afterward, a detailed and in-depth investigation of the
complaints was carried out. According to the problem and sub-problems of
the research and customer complaints, the opinions of two chain market
managers were obtained. Then, themes were created to analyze the document,
and content analysis was conducted (Kiral, 2020). Finally, the obtained data
were digitized and reported.

Table 1 shows two important issues. The first is the reaction of the
consumers who are victims of EXP to the consumer, where they apply first.
The second is the emotion of the consumer against the reaction of the company
and the reaction given as a result of this emotion. In short, it is the consumer's
reaction to the firm's impact, similar to the "action-response principle” in
physics. When it exerts an opposing force on the consumer, it will move away
from the brand. In other words, “He who sows injustice will reap disaster”
Generally, the consumer first made a complaint to the seller. Here, the
retailer's corporate return policy is of great importance. In recent years,
corporate brands that attach importance to consumer satisfaction have adopted
the unconditional return policy. However, the consumer who wants to return
the product he bought has to have the shopping receipt and the product. Some
food retailers, which are customer-oriented, take the product back when the
receipt or any of the product is presented. It even accepts returns, taking the
word of its loyal customers, even if there is no receipt or product. In particular,
some chain food retailers can take back their private label (Private Label-PL)
or market branded products without even asking for a receipt.

It is a fact that food retailers try to increase customer satisfaction and
compete intensely in this regard. However, complaints about the Expiry Date
are mostly eliminated with instant solutions. As a precaution against the
expiration date, the shelf products are visually controlled by looking at the
date. However, working with an insufficient number of inexperienced
personnel increases the errors in the Expiry Date control. In this regard, the
attitudes and policies of enterprises toward the Expiry Date are essential.
Expiry Date problems can be encountered in both corporate and individual
businesses. Today, even corporate companies have not been able to find an
automation-based solution in this regard because too much product circulation
is experienced in short time intervals. Entering and transferring each of the
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different Expiry Date dates of these products into the system is not profitable
in terms of time and cost.

Most consumers stated that they would not have bought them anyway
if they had checked the products whose Expiry Date had passed during
shopping. On the other hand, some consumers declared that they noticed it at
the last moment by checking the Expiry Date at home before consuming. After
opening the product, they understood that the Expiry Date had passed from its
appearance and smell. It was stated that some products were standard in
appearance and smell, but it can be understood that they were deteriorated
during cooking. Many consumers noticed that the product was faulty, even
though the Expiry Date had not passed.

On the other hand, some consumers understood that they consumed
expired or damaged products due to severe and urgent health problems
(weakness, abdominal pain, cramps, nausea, vomiting, loss of appetite,
diarrhea, etc.). In the examined complaints, consumers thought that their
health was endangered due to spoiled products, even if the Expiry Date was
passed or not, that they put human life in danger, and that this should be
punished.
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