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Tirkiye’de Tiiketici Haklarimin Gelisimi Ve Hak Arama Yolu Olarak
Internet
Development of the Consumer Rights in Turkey and the Internet as a Way
to Legal Remedies

Siileyman Tung!

Ozet

Tiiketicinin korunmasma dair hassasiyetler her giin daha fazla artmakta, kamuoyunda konu daha fazla giindem
olmaktadir. Sanayi Oncesi toplumlarda degisik isim ve hukuki diizenlemeler altinda yapilan c¢ahsmalar,
sanayilesme ile hizlanmigtrr. Tiirkiye Mevzuatma, 1982 Anayasa’siile giren Tiiketicinin Korunmasma iligkin
hiikiimler, 2013 yillnda ¢ikarnlan 6502 sayil yasa ve ilgili yonetmeliklerle son seklini almustir. Kiiresellesen
Diinyanm vazgecilmez unsuru olan internet tiiketicilerin sikdyetlerini dile getirdikleri énemli bir platform halini
almistir. Calismanm amaci; internet lizerinden en fazla paylasilan sikayetlerin analizi ve bu gikdyetlerle ilgili 6502
say1ili yasa ile yapilan diizenlemelerin incelenmesidir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici, Tiiketicinin Korunmasi, Sikdyet, 6502 sayih Kanun

Abstract

Sensitivity for the protection of consumers increase more and more every day and the subject becomes an agenda
in the public opinion. Studies carried out under different names and legal arrangements in the pre-industrial
societies, are accelerated by industrialization. The provisions regarding the Consumer Protection entered into the
Turkish Legislation by the Constitution of 1982, have taken their last shape in the Act No. 6502 enacted in the
year of 2013 and the relevant Regulations. The internet, which is an indispensable element in the globalized world,
has become an important platform where the consumers voiced their complaints. The aim ofthis study is to analyze
the complaints most shared over the internet and to examine the regulations made by the ActNo. 6502 related to

these complaints.
Keywords: Consumer, Consumer Protection, Complaints, Law No. 6502

ARASTIRMA METODU

Aragtrmamizda Evren olarak; Tirkiye’de yaymda olan Sikayetvar, Sikayet ve Sikayetim
internet siteleri, Orneklem; olarak da bu sitelerin i¢inde en fazla sikayet paylasimma sahip olan
Sikayetvar internet sitesi almmugtir.

Arastrma 03 Mart ve 04 Mart-2015 tarihleri arasmda yapims, arastrma devam devam
ederken de s6z konusu internet sitesinde paylagimlar devam ettigi icin sektorel sikayet
saylarmin toplami, toplam sikayet sayis1 olarak kabul edilmistir.

1 Universidad Azteca- Tirkiye, slymntnc77@gmail.com
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Orneklemimiz sikdyet konularmi 285 kategori altnda toplamustir. Cahsmamizda da o
kategoriler referans olarak alnmus, yontem olarak Yiizdelk Dilimler Yonteminden
yararlanilmigtir.

Bu kategorilerde son bir yila ait toplam 772.998 sikayet basvurusu olmustur. Bu sikayet
bagvurularnm bir kismu daha sonra paylasimdan kaldrilmig, bir kisminmn ise sikayeti {iriin ya

da hizmeti saglayanlar tarafindan giderilmistir. Arastrmamizda sadece basvuru rakamlari
dikkate almmis, diger olasiliklar yok kabul edimistir.

Sikayete Ornek konular arastrilirken internet sitesinin sektorle ilgili paylasimlarmin oldugu 20
sayfa rastgele (random) ve farkh tarih araliklarina gelecek sekilde secimis, segilen biitiin
sayfalarda ki ortak paylagimlar yaygn paylasim olarak kabul edilmistir.

1. GIRIS

Her canl, hayatiyet kazandigi ik andan itbaren tiiketim faaliyeti gOstermektedir. Canlilar
icinde en karmagik tiiketimi gerceklestiren varhk olarak msan karsmmza ¢ikmaktadir.

Insan, ilk &nce kendi emeginin karshgmi tilketirken, daha sonra yakm g¢evresinin iirettiklerini
de tiketmeye baslamustir. Takas yonetimi ile gelismeye baslayan ticaret, paranmn kullanima
girmesi ve tekerlegin kesfi ile daha da cesitlenmistir. Uzak diyarlardan getirilen {irlinler
tikketicinin begenisine sunulmus ve tiiketim c¢esitlenmistir.

Karayolu olarak ipek Yolunun, Deniz Yolu olarak da, Baharat Yolunun kullanimi dogudan
batlya dogru bir ticaret hatti olusturmus, bir birlerinden uzak diyarlarda yasayan toplumlarin
farkh trtinlerle tamsmasma imk&n vermistir. Fakat bu {iriinlerin neredeyse tamamina yakini
insan emegine dayah basit siireglerle iiretilen, gida ve giyim malzemelerine dayal tirtinlerdi.
Karmagik olmayan f{iriin yapilari, kullanim ve tiiketim kolayhg1 sagliyor bu durumda da tikketici
sikayeti meydana gelmiyordu.

18.yiizyilda buhar giiciiyle calisan makinelerin tiretinde kullanilmaya baglanmasi; ik Once
atolyelerin akabinde de fabrikalarin kurulmasma yol agmis ve diinya seri tiretimle tanmigmistir.

Sanayi liretimin artmasi ile kirsaldan kente c¢ok ciddi bir gb¢ hareketi yasanmis bu da hizmet
sektoriinin dogmasma ve gelismesine ivme kazandrmustir.

Giinimiiz de hava yollarmin aktif kullanimi ile ulagmmin, mternet ile de iletisimin zrve
noktasma ulasmis bulunmaktayiz.

Internetten yapilan ahsverisler, teknolojik f{iriinler, kurulum ve servis destedi gerektiren
elektronik cihazlar, tiiketimin ¢esitliligi, dinyanin farkh yerlerinde tretilen Triinlere daha
ekonomik fiyatlara ulagsma bircok avantaji beraberinde getirirken adeta arz bombardimani
altmda kalan tiiketici i¢cin koruma semsiyesi artik vazgecilmez hale gelmistir.
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2. TUKETICI VE TUKETICININ KORUNMASI

Tiiketici; en genel anlami ile ticari bir amag giitmeden kendisi ve ailesi i¢in tiikketim yapan kisi
olarak karsmuza ¢ikmaktadir.

Akipek, tiketimi; “Uirlinlerin ve hizmetlerin mevcut taleplerle belli bir pazarda birlesmesi
sonucunda ortaya ¢ikan bir olgu” olarak tanimlamaktadr. ( Akipek, 1990:74)

Zygmunt Bauman, tiiketiciyi; tiiketen kisi, tiketmeyi de seyleri kullanip tiiketmek bagka bir
deyisle, onlar1 yiyerek, giyerek ve kullanarak ihtiyaclarin veya arzularin herhangi bir bicimde
tatmin edilmesi olarak tanmlamaktadir. (Bauman, 1999:9)

Bagka bir tanima gore, tiiketici; tatmin edilecek ihtiyaci, harcayacak parasi ve harcama istegi
olan tim kisi, kurum ve kuruluslardir. Bu tanim kisileri, aileleri, iiretici ve satici isletmeleri,
tiizel kisileri, kamu kuruluslar1 ve kar amaci giitmeyen kurumlar1 kapsamaktadwr. (Zevkliler,
1996:22)

Avrupa Konseyince kabul edilen 24.07.1990 tarthli Direktifin ikinci maddesinin {iglincii
bendinde, “tiketiciden, gergek kisilerin anlagilacag1” ifade edilmistir. (Zevkliler, 1996:22)

Yiiriirlikte olan 6502 Sayillh Yasa ise Tiiketiciyi; “Ticari veya mesleki olmayan amaglarla
hareket eden gercek veya tiizel kisi” olarak tanmlanmaktadr. (6502 say. K.m.2/K)

Tiiketicinin Korunmasmmn tarihi ik insanlara ve ik mnamslara kadar uzanr. Dinler ve ahlak
Ogretileri  tiiketicinin  korunmasma, msan hakki — kul hakki nazariyesinden bakmus,
diizenlemeler yapmus, cezai miieyyideler uygulamustir.

Her ne kadar tiiketicinin korunmas1 kavram olarak 19.ylizyilin sonunda ortaya ¢iktiysa datarihi
gelisimi Eski Ahit'e kadar uzanmaktadir. Dini bir buyruk kitab1 olan Eski Ahit'te, msanhigm ilk
yazili kanunlar1 olarak bilnen Hammurabi Kanunlarinda, Sitimerlerde, Hititlerde ve eski Hint
Kanunlarinda tiiketicilerin korunmasiyla ilgili diizenlemelere rastlanmaktadir. Binlerce yillik
bu eserlerde yiyeceklerin safiginin korunmasi ve Olgii tartida diriisthigiin saglanmasi1 gibi
konularda diizenlemeler yapimustir. Daha sonraki gelismeler igerisinde 1215 tarihli Magna
Carta Libertatum 6nemli bir yer tutmaktadwr. (Mayer, 1989:11)

Yine Selguklu ve Osmanh doneminde tiikketicinin korunmasi kavrammin kurumsallasmasi ile
ilgili 6nemli ¢ahsmalar yapilmustir.

Ahilik, glinlimiizde tiikketiciyi koruma kurumlarinin iglevini de gormiistiir. Hatah diretilmis
maln satimasi, satlan maln normal dayanma siiresinden(garanti siiresi)once eskimesi ve
imalat hatas1 durumunda yenisi verilerek miisterinin magduriyetinin giderilmesi saglanmigtir.
Ayrica Ahi yetkilileri yalnizca yurt iginde Ttiretilen mallarin saglamhigiyla ilgilenmemis; iilke
disindan ithal edilen mallarin da gerek “kalitesini” gerekse “kullanima uygunlugunu” kontrol
etmisler; saghga zararh olup olmadigini belirlemislerdir. Ahiligin bu noktadaki temel anlayisi,
misteri  memnuniyeti odakh “miisterinin  velinimet” olarak  goriilmesinde  sakhdir
(Mahirogullar, 2011:49-150).

Ahilik teskilatinin Osmanli devlet ve millet hayati iizerindeki etkinliginin yiiksek oldugu
donemlerde, diinyada ‘ik’ olarak kabul edilen standartlar kanunu hazirlanmis ve uygulamaya
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gecirilmistir. II. Beyazid doneminde(1481-1512) 1502 ile 1507 tarihleri arasmda hazirlanan ve
100’den fazla maddeyi iceren Bursa, izmir ve Edirme Ihtisap(Belediye) kanunnameleri
diinyanin ik standartlar kanunu, ik tiiketiciyi koruma kanunu, ik ¢evre nizamnamesi ve ilk
gda nizamnamesi olarak kabul edimektedir. Bu kanunnameler, yiyecek ve icecek
iireticilerinden kuyumcu, berber, bakkal ve hekimlere kadar iiretimde ve hizmette pek cok
meslek sahibi  kigilerin  uymas1 gerekli standartlar1 kapsamaktadr. Giinlimiiz modern
diinyasinda bu standartlar, {iretim standartlari(ISO9000), sosyal sorumluluk standardi(SA8000)
ve ¢evre yonetim standartlari(ISO 14000 serisi) vb. standartlarla ifade edilmektedir (Yiicel ve
Durak, 2010:165).

Polatoglu’na gore; Tiketicinin korunmasi, toplumun giderek daha fazla tiketim toplumu
olmasinin  bir sonucu olarak, hukuk politikasinin en Onemli konularindan birisini
olusturmaktadr. Ozellkle son yillarda, ekonomik gelismenin bir sonucu olan tiketim
toplumunda, kisilerin gereksiz Olclide mal tiiketmeye itildigi, cesit sebeplerle satmn aldiklari
mal ve hizmetlerin niteliklerini tam olarak aragtrmaya ve degerlendirmeye imkan
bulamadiklar1 ve bdylece hizla donen bir tiketin ¢arkmm i¢ine diistikleri goriimiistiir. Bu
sebeple tiiketiciler, kredinin sartlarmi bile dogru diiriist hesap etmeden mal ve hizmet satin
almaktadrlar. Reklam usulleri nerede ise iradeyi bozacak sekilde boyut, incelik ve imilik
kazanmistir. Kitle iletisim araglarmin  gelismesiyle (6zellkle televizyonun yaygmlasmasi)
reklam, hem ekonomik hem de sosyal hayati daha derinden etkileyen bir giic araci haline
gelmistir.  “Daha ¢ok {iretim-daha ¢ok tiketim” anlayisina sahip isletmeler {irettiklerini
tikettrmek i¢in kendi mallar1 ve hizmetleri hakkinda bilgi verici olmaktan cok, duygusal
nitelikli, yaniltict1 reklamlara yoOnelebilmektedirler. Pazarlama tekniklerinde ¢ok biiyiik
gelismeler olmus, iretici firmalar Ozellkle son zamanlarda, zaten zayif durumda olan
tiketicinin karsisma filll tekeller olarak ¢ikmaya baglamislardir. Tiim bu gelismeler karsisinda
zaten yeterli bir sekilde teskilatlinamamis olan ve iireticilerin karsisnda dagmik bir mahiyet
arz eden tiiketiciler, mal ve hizmetleri arz edenlere karsi zayif duruma diismiislerdir. Bu yiizden
tiketicinin korunmasi bir mecburiyet olmaktadr (Polathoglu, 2003:538).

Tiiketicinin korunmasi, tiiketicinin kendi disinda bagkalar1 tarafindan haklarmin korunmasi i¢in
yapilan cabalar1 icermektedir. Tiiketicinin korunmasi denildigi zaman; tiiketicilerin bir araya
gelmeleri, sosyal bir giic olmalar1 ve nihayet bu konu ile ilgili ¢esith kuruluslarin faaliyetler de
anlagilmaktadir. Gergekte tiiketicinin korunmast kavrami, sadece tiiketiciyi korumayr degil
tiketiciye yardmu da kapsamaktadir. Bu nedenle genis anlamda “Tiketicinin korunmasi”; ayni
zamanda hiikkiimetlerin, isletmelerin ve 6zel kuruluslarin harcayacaklar1 cabalarla tiiketici
haklarn1 koruyacaklar1 ve onlara yardimc1 olacaklar1 bir ortamda tiiketicilerin organize edilmis
cabalaridir. Ashnda bu ii¢ politika araci birbirinin biitiinleyicisidir ve i¢ ice gegmis durumdadir.
Biri olmadan digerinin etkinligi s6z konusu degildir. Ciinkii tiiketicilerin yasalarla korunmasi
ancak onun bilgilendirilmesi ve egitimi ile miimkiin olabilecektir (Babaogul, 2007:5).

3. TURKIYE'DE TUKETIiCININ KORUNMASINA YONELIK YASAL
DUZENLEMELER

Tiirkiye tiiketicinin korunmasi ile ilgili Osmanl’dan ciddi bir miras ve birikim devralmistir.
Osmanl doneminde tiiketicinin korunmasi ireticiler eliyle saglanmaya c¢alsilmis, Ahilik
teskilat1 ve Loncalar ¢ok onemli gorevler ifa etmislerdir. Cumhuriyetin ilanindan sonra uzunca
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bir sessizlik donemi olmus, daha sonra hem tiiketimin canlanmas1 hem de AB siireci ile konu
ile ilgili ¢ahymalar hiz kazanmaya baglamstir.

Tiirkiye’de 1930 yilinda baslayan standardizasyon cahsmalari sonucunda nihayet, 1936°da
“Standardizasyon Dairesi”, 1954’de de “Tirk Standartlar1 Enstitisii (TSE)” kurulmustur. 18
Kasm 1960 yiinda yiirtirliige giren bir yasa ile TSE yeniden olusturulmus ve 16 Mayis 1985
tarthli 3205 saylh yasa ide TSE Kurumu buglnkii  yapisma  kavusmustur.(
http//Awww.tse.org.tr/tr/icerikdetay/2/1/tse-nin-kurulusu.aspx)

Tiirkiye’de tiiketicinin korunmasi ile ilgili cahgsmalarin doniim noktasy, “Devlet, tiiketicileri
koruyucu ve aydmlatic1 tedbirler alr, tiketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini tesvik
eder” hilkkmii ile konunun Anayasal giivenceye kavusmasidir. (Anayasa Madde 172)

1980’lere kadar kapah, devlet¢i ve ithal kameci bir anlayis1 benimseyen ekonomik diizende
tiketiciler mal ve hizmetleri karaborsada kuyrukta bekleyerek elde edebilmislerdir. Ancak
Turgut Ozal'm iktidara gelmesi ile liberallesme egilimine giren Tiirkiye ekonomisinde serbest
rekabetin baglamast ile ekonomik hayatin yanm swra sosyal hayatta da biiyiik degisimler
yasanmustir. Ekonomide artan rekabet, firmalar arasmda tiiketicinin ilgisini ¢ekmeyi amaglayan
acimasiz bir yaris baslatmistir. Bunun eniyi bilinen yolu reklam yoluyla tiiketicilere ulagsmaktir.
Bu donemde, Awvrupa ve ABD’de tiiketici hareketi yiikselen bir deger olarak ekonomideki
belirleyici konumunu almaktaydi Bu gelismelerin  sonucunda iilkemizde tiiketici haklari
kavrami tartisilmaya baglanmistir. 1985 yiinda Birlesmis Milletler Evrensel Tiketici Haklari
Bildirgesine taraf olunmasiyla tiiketici haklar1 alnndaki ¢ahsmalar hiz kazannus ve pek ¢ok
dernek kurulmustur (Eraslan ve Helvacioglu, 2004:3 )

OECD iikkelerinde ve Ozellikle Avrupa Komiir-Celik Toplulugu’ndan Avrupa Birligi’ne uzanan
stire¢ i¢cinde AB iilkelerinde, tiiketicinin korunmasi anlayisi, kavramsal temelde ve uygulama
acismdan yogun degisimlere sahne olmustur. Bugiin de bu gelismelerin siirdiigii sOylenebilir.
Bu siirecin iilkemize yansimalari ise Ozellikle son 10-15 yidir elde edien kazanimlarla
olmustur. Ancak siireg, yani korunma gereksinimi artarak siirmektedir (Ozel, 2007:16-17).

Tiiketicilerin korunmas1 alaninda yapilan ¢ahsmalarin tek bir elden yliriitiilmesi ise, 1993
yiinda Sanayi ve Ticaret Bakanhgi biinyesinde, Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel
Midiirligi’ niin  kurulmasi ile olmustur. Avrupa Toplulugu’nun tilketici taraftar1 yaklagimi ve
tiketiciyi koruma politikkalar1 ile Tirk tiiketicisinin yasadi@i sorunlar dikkate alnarak
hazirlanan ve 8 Eylil 1995 yilinda yiiriirliige giren 4077 sayih “Tiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun”, tikketicinin korunmasi alannda bir doniim noktast olmustur. ik kez
Tiirkiye’de tiiketiciler yasal, kurumsal ve orgiitsel haklar elde etmislerdir. Kanun ¢ikarlmadan
once dagmk bir sekilde cok sayida yasa, tlizik ve yonetmelik icerisinde yapilan tiiketicinin
korunmasina ve haklarma iliskin diizenlemeler, ¢erceve kanun niteliginde olan 4077 Sayil
Kanunla bir baslk altmda toplanmustir (Gtiler, 2007:82).

Bu kanun, kamu yararma uygun olarak tiiketicinin saghk ve giivenligi ile ekonomik ¢ikarlarini
korumay, aydmlatici, egitici, zararlarin1 tazmin edici, cevresel tehlikelerden korunmasini
saglayict Onlemleri almayr ve tiiketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini 6zendirmeyi ve
bu konudaki politikalarin olusturulmasinda goniillii 6rgiitlenmeleri tesvik etmeyi amaglamistir.
Kanunda yer alan temel diizenlemeler sunlardir: Ayipli mal ve hizmetler, satistan kagmma,
taksitli satiglar, kampanyali satiglar, kapidan satslar, ticari reklam ve ilanlar, tiketici kredisi,
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streli yaymlar, fiyat etiketi garanti belgesi, tantma ve kullanma kilavuzu, satis sonrasi
hizmetler (Altiok ve Babaogul, 2007:39).

Ayrica bu kanun sayesinde, Tirk Hukuk Sistemi, Tiketicic Mahkemeleri, Tiketici Sorunlari
Hakem Heyetleri, Reklam Kurulu, Tiiketici Konseyi gibi yeni kurumlarla tamsmis ve Tiirk
tiketicisi haklarmin ne oldugunu ve bu haklar1 nasil kullanabilecegini O6grenmistir (Giiler,
2007:82).

Tiiketici, diizenlenen haklarmi anlamaya ve kullanmaya calsirken gecen siire¢ icerisinde, s6z
konusu kanunda degisim ihtiyac1 ortaya ¢ikmustir. Ozellikle degisen piyasa ekonomisi sartlar:
nedeniyle tiiketicilerin talep ve ihtiyaclarmda degismeler meydana gelmistir. Bunun yaninda
Avrupa Birligi’ne adaylk siirecinde olan Tirkiye nin birligin tiiketici koruma politikasinin
sonucu olan 13 adet yonergenin Tiirkiye mevzuatina uyumlastirilmasi gerektiginden, bu durum
4077 sayih Kanun’un giiniin sartlarma uygun hale getirilmesini zorunlu kimistr (Altok ve
Babaogul, 2007:40).

6 Mart 2003 tarthinde TBMM tarafindan kabul edilen 4822 sayili Tiketicinin Korunmas1
Hakkmnda Kanun 14 Mart 2003 tarihli Resmi Gazetede yaymlanmistir. Bu kanunla tiketicilere
saglanan haklar genisletilmis, diger bir degisle tiiketicilerin karsilastiklar1 giincel sorunlar ve
Avrupa Birligi’nin ilgili diizenlemeleri dikkate alnarak mevcut haklar giiniimiize uygun hale
getirilmistir (Altiok ve Babaogul, 2007:39).

Ancak su da bir gergektir ki, AB ve Tirkiye tiiketici haklarmin diizeyi, iikelerin ekonomik,
sosyal, kiiltiirel ve demokratikk diizeylerinin de bir yansmasidir. Bu anlamda, AB {ilkelerinde
tiiketici haklar1 Tiirkiye’ye gore dogaldr ki ¢ok daha ileri diizeydedir. Tiiketicilerin ahm giicii
ve sosyal haklar yoninden AB iikelerinin Tirkiye’den ¢ok daha iyi oldugu biliniyor.
Tiirkiye’de milyonlarca tiiketici, evrensel tiiketici haklar1 olan beslenme-barmma gibi temel
gereksinimlerinin kargilanmasi hakkmndan yoksundur. Gerek Tiirkiye'de {iretilen gerekse ithal
edilen saglksiz ve gilivensiz {riinler ve hizmetler nedeniyle, tikketicilerin saglk ve giivenligi de
risk altmdadwr. Oysaki AB iilkelerinde ve AB tek pazarmda tliketicinin saghk ve giivenligi 6n
planda olup, bu konuda etkili 6nlemler almmaktadir (Cakar, 2008:39).

Ancak Tirkiye’de yapilan diizenlemelerde; tiikketicilerin ihtiyagclarinin tam olarak tespit
edilmemesi, tiketicilerin gorlislerinin  almmamas1 ve her yenilikle bilkte ortaya c¢ikan
eksiklikler ve yanhslar uygulamada da bircok sorunlarla karsilasiimasina sebep olmaktadir.
Ayrica, tikketicilerin sahip olduklar1 haklar1 bilmemesi ve bu haklar1 nasil kullanacaklari
konusunda bilgilendirilmemesi de tiiketicilerin korunmasi ile ilgili kararlarm uygulama
asamasinda etkinligini olumsuz etkilemektedir.

Oysa gelismis iilkelerde tikketiciye yonelik politikalarda tiiketicinin egitimi ve bilgilendirilmesi
On sralarda yer alrken, gelismekte olan iilkelerde tiiketicinin korunmasi g¢abalar giindemde
bulinmaktadr. ABD, Kanada, Isvigre gibi gelismis iilkelerde tiiketicilerin toplumdaki politik,
teknolojik, sosyal ve ekonomik sorunlarla ilgilenme ve sz sahibi olma asamasma gelindigi,
gelismekte olan iilkelerde ise heniiz tiiketici hareketlerinin organize olmadigi veya yeni
organize olmaya basladig1 goriimektedir (Babaogul, 2007:5).
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Yakin donemde Tiketicilerin korunmas1 ile ilgili en gicli dayanak konunun 1982
Anayasa’sinda yer almasidir. Akabinde 1995 yilinda ¢ikarlan 4077 sayili Tiketicinin
Korunmast Kanunu bu alanda ki uygulama esaslarma da igeren ik kanun olmus, Tirkiye
Hakem Heyetleri ile tamigmis, bir cok alanda diizenleme getirmistir. Gelisen ve degisen sartlar,
AB siireci bu kanunda degisiklikler yapma ihtiyac1 dogurmus 2003 yiinda ¢ikarilan 4822 sayili
kanunla bu ihtiyaglar karsilanmaya cahsimistir. Tiirkiye konunun yasallasma siirecini Avrupa
ve A.B.D den daha ge¢ baslamis olmasma ragmen, siire¢ basladiktan sonra dmnamik bir
performans gostermistir. 2003 yihinda 5.000 USD ortalamasinda olan kisi basi milli gelir 2010
dogru 10.000 USD bandma oturmustur. Kalite, verimlilik, ¢evre, uygun fiyat ve satiy sonrasi
hizmet gibi konularda tiiketici beklentileri yiikselmistir. Gerek tiiketici beklentileri gerekse AB
mevzuatini uyumun gerektirdigi sartlar yeni bir kanun yapma zorunlulugunu ortaya koymustur.
Bu baglamda 2012 yilinda hazrlklarma baglanan yasa 6502 kanun numarasi ile 07.11.2013
tarhinde T.B.M.M tarafindan kabul edimistir. 28.11.2013 Tarhhinde resmi gazetede
yayimlanan yasa, yayim tarthinden alt1 sonra yiiriirliige girmistir.

4. SIKAYET KAVRAMI

Sikayet kisaca, miisterinin olumsuz geribildirimi olarak tammlanmaktadir (Bell vd., 2004). Bir

isletmenin mal ve hizmetlerinden satmn alan kisinin beklentilerini karsillayamamasi sikayetin
baslangicin1 ifade eder (Lapre ve Tsikriktsis, 2006:352).

Tatminsizlik veya beklentilerin karsilanmamasi, alman mal veya hizmetin; iriin, fiyat, dagitim,
tutundurma, insan, siire¢ ve fiziksel ortam gibi tiim pazarlama unsurlarinda meydana gelmis
olabilir. Omegin, isletmenin fiziksel ortamu (sigara iciliyor olmasi gibi) veya calsanlarin
davraniglar1 da sikayet konusu olabilir. Sikayet, isletmenin tiimiinii ilgilendiren bir olgudur
(Askun, 2008:223). Ciinkii sikdyet sonucu isletme zarar gorebilecektir. Diger taraftan memnun
olmayan miisteriler sikayet etmezlerse isletmeler sorunlarini ¢oziip miisterilerini elde tutma ve
koruma sanslarin1 kaybetmis olacaklardr (Hirschman, 1970).

Sikayetler isletmeler i¢in gelecekteki biiyiik tehlikeleri isaret eden Onemli sinyallerdir.
Sikayetler olmazsa, kiiclik problemler, kiiclik hatalar ve performans disiiklikleri daha biiytlik
problemlere yol agmadan tespit edilemez ve ¢ozilemezler (Kozak, 2007:140). Her sikayet,
miisteri ile isletme arasinda tehlikeye giren iliskiyi diizeltmek i¢cin bir firsat sunar. Herhangi bir
sikdyeti Onemsememek, isletmeye bir sey kazandrmayacagi gbi; isletmenin sikayetci
misterilerin  gikayetleriyle ilgilenme bigimi, isletmenin etkinliginin belirleyicisi olacaktir
(Ramsey, 2003).

Sikayet sonrasi, tatmin olmayan sikayetcilerin, tatmin olan sikdyet¢ilerin yaptiklar1 agizdan
agiza poztif iletisimin iki kat1 kadar negatif iletisimde bulundugu da bilinmektedir (Goodman
ve Newman, 2003:55).

Diger taraftan, Technical Assistance Research Programs (TARP)’in arastrma sonuglari,

isletmeye sikayetlerini iletmeyerek sessiz kalmayr tercih eden miisterilerin %91’ inin
etrafindakilere olumsuz deneyimlerini anlattiklarini gostermektedir (Wilson, 1999:121).
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Miisteriler, yapacaklar sikayetin, istedikleri dogrultuda sonug getirecegine mandiklarinda, bu
onlart motive edecek ve gelecekte de kararh bir sekilde isletmenin miisterisi olma egilimlerine
devam edeceklerdir. Sikdyet davramginin faydasi maliyetinden biiyiikse, tiiketiciler sikayet
diisiincelerinde daha istekli olacaklardir (Singh, 1989:334).

Miisteriler ~ sikayetlerinin  igletme tarafindan dikkate almmayacagi ve sikayetleri ile
ilgilenmeyecegine inandiklarinda, sikayetlerinin anlamsiz olacagmni distinebilir ve sikayet
etmedikleri halde aym yerden tekrar ahgveris yapmayabilir. Miisteriler sikayetlerinin dikkate
almacagina inandiklarinda, sikdyet ederler. Iyi bir sekilde belgelenen sikayetin basarih olma
ihtimali, pozitif bir sekilde sikayet diisiincesini etkilemektedir (Day ve Landon, 1976:264).

Hirschman (1970) isletmelerden memnun kalmayan tiiketicilerin sikayeti ve isletmeyi terk
etmeleri konusunda; aldigi mal ve hizmetten fayda elde etmedigi hissine kapilan tiiketicilerden
bazilarinin, isletmelerden hatalarmi  diizeltmelerinin  gerektifi  konusunda, diSer bazi
tiketicilerin ise bir daha o isletmeye gitmeme konusunda karar alip sessizce tepkilerini dile
getirdiklerini ifade etmektedir.

Memnun olmamis miisterilerin  ¢ogu dolayll davranis sergilemektedir. Diger bir ifadeyle;
memnun olmamis misteri isletmeye, isletme yoneticisine veya isletme ¢alsanma dogrudan
sikdyet yerine, cevresindeki insanlara isletme hakkmnda olumsuz konusarak veya bir daha o
isletmeyi tercih etmeyerek dolayh davranis sergilemektedir (Kim, vd., 2003:352).

5. TURKIYE'DE INTERNET ORTAMINDAKi SiKAYETLER UZERINE BiR
INCELEME

Orneklem (772.998 sikayet sayis1) iizerinde yaptigimz ¢alsma neticesinde sikayetlerde ilk
bes srrada olan sektorler asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 1: Sikayet Oranlari

Sektor Adi Sikayet Sayisi Orant (%) | Orneklem Toplamu
1 | BANKACILIK 119.609 15,47 772.998
2 | GSM OPERATORLERI 71.713 9,28 772.998
3 | SERVIS SAGLAYICILAR |58.026 7,51 772.998
4 |E-TICARET 53.929 6,98 772.998
5 |KARGO 42.721 5,53 772.998
TOPLAM 345.998 44,778 772.998

Bankalarla ilgili sikayetlerde;

e Banka kart aidatlar1 ve kredi dosya masraflari,

e Kesilen aidat ve dosya masraf tutarlarmin ¢ok fazla oldugu ve bu masraflarin iadeleri
icin kanuni yollara basvuruldugunda istenilen evraklari almak icin de ekstra bedel
istenmesi,

en fazla dile getirilen konular olmuslardir.

GSM Operatorleri ile ilgili sikayetlerde;
e Hakswz tcretlendirme,
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Cekim giicli azhg,
Gelen faturalarda kullanilmayan bir¢ok iiriiniin iicretlendirmesinin yapildigy,
Operatorlerin miisterilere hat satiglarinda eksik bilgilendirme yaptiklari,

Sikayete konu olan paylasimlarin basmda gelmektedir.

Internet Servis Saglayicilarla ilgili sikayetlerde;

Baglant1 problemi ve internet hizi

Bu sikayetlerin brr kisminda misteri hizmetleriyle goriisiilmesine ragmen
cozilemedigini, baz operatorlerin de sorunun miisterinin hatlarinda oldugunu
soyleyip konuyu gegistirdiklerine dair sikayetler,

Fatura edilen tutarm, verilen hizmete esdeger olmamasi,

Miisteri  temsilcilerin ~ yeterli donammda  olmadigindan  kaynakh  mternet
problemlerinin ¢ozilemedigini veya ¢oziim siirecinin uzadigi,

Sozlesmelerde yazilan sorunsuz iternet kullanim taahhiidiinii  sirketlerin  yerine
getirmedikleri, miisterilerin beklentilerinin satiy annda yiiksek olmasini saglayip
satis sonrasmda beklentileri karsilamadiklari,

Internet servis saglayicilar: ile ilgili yaygn sikayetlerdir.

E-Ticaret ile ilgili sikayetlerde;

Satm alnan {iriinlerin geg teslimi,

Stokta bulunmayan {irlinlerin satigmin yapidigy,
Geri verilen Tirliniin parasmin iade edimedigi,
Sipariglerin eksik ve yanhs teslim edildigi,

Baglklar1 altmda c¢ok fazla sikayet tespit edimistir.

Kargolarla ilgili sikayetlerde;

Teshmat siireleri,

Kargonun kaybolmasi,

Ucretlendirmenin fazla yapimast,

Gelen {iriinlerde kargo esnasmda deformeler,

Kargolarla ilgili sikayetlerin ana hatlarm1 olusturmaktadir.
6. 6502 SAYILI YASANIN GETIiRDIKLERI

6502 sayilh kanunla nerdeyse 4077 sayili kanunun tiim maddelerinde degisiklige gidilmistir.
Yeni yasa basta On Odemeli Konut Satslarinin diizenlenmesi olmak iizere birgok yenilik
getirmistir. Tiketici tammu genisletilmis, Ayiph Mal ve Hizmet tammlar1 yeniden yapimustir.
S6z konusu tiketim islemine bagh kredi ve kredileri kullandwan kuruluglarda islem
sonuclarindan etkilenecek hale gelmistir. Yine kanun ve bagh yonetmeliklerinde cayma siireleri
yeniden diizenlenmis, bircok alanda tiiketicilere On bilgilendirilme zorunlulugu getirilmis,
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tiketicilerle yapilan yazigma ve iletisimin ya yazili olarak ya da kalct veri saklayicisinda
korunmas1 mecburiyeti kanunda yer almistir.

Yukarida da belirtildigi gibi 6502 sayih Tiiketicinin Korunmasina Dair Kanunla bir¢ok alanda
cok onemi diizenlemeler yapimistir. Calismamiz kapsammnda ik bes srada olan sikayetlerle
ilgili yeni diizenlemeler bu sektorlerle ilgili genel bilgiler yer alacaktir.

6.1. Bankacihik

Tiirkiye’de 43 adet mevduat ve kalkmma bankasi, 4 adet de katlim bankas1 olmak tizere
toplam 47 banka faaliyet gostermektedir.

(https//www. thb.org.tr/Content/Upload/Dokuman/2165/Turkiye%27de_Bankacilik_Sektoru
2009-2014_Mart.pdf )

Tirkiye Bankalar Birligi’nin yaymlamis oldugu raporda, 2014 yih Temmuz- Eylil dénemi
itibariyle tiketici kredisi ve konut kredisi kullanan toplam kisi sayisinin 15 milyon 561 bin 105
kisiye, kredi miktarinin ise 252 milyar TL’ye ulagti§1 bildirilmistir. Toplam kisi sayis1 Temmuz-
Eylil 2013'e gore yiizde 10, bir 6nceki iic ayhk doneme gore ise yiizde 4 artmustw. Tiiketici
kredisi ve konut kredileri bakiyesi ise bir onceki yilin aymt donemine gore yiizde 14, Nisan-
Haziran 2014'e gore ise yiizde 4 biiylime gostermistir. (http //www.fortuneturkey.com/tuketici-
ve-konut-kredileri-kullanimi-artti-4013)

Bankalar aras1 Kart Merkezi (BKM) karth 6deme sistemlerine ait Haziran 2014 verilerine gore,
Tiirkiye’de 57,3 milyon kredi kart1 bulinmaktadir. Bu kredi kartlarmdan %4,7’s1 ise (2.693.000
adet) ticari kartlardan  olusmaktadr.(http://www.bkm.com.tr/Upload/basin/BKM-Aylik-
Bulten-201406.pdf)

Tiiketici Kredisi ve Kredi Kartlar1 ile ilgili diizenlemeler 6502 sayih yasanm, doérdiincii kisim
ikinci bolimde Tiiketici Kredileri bashgt altmda 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30 ve 31.
maddelerde ayrmtil1 olarak diizenlenmistir.

Bankacilkk So6zlesmelerinde Tiiketicileri Koruyucu Yeni Diizenlemeler;

1. Kredi sozlesmesi imzalamadan makul bir siire Once, banka, s6zlesme sartlar1 hakkinda
tikketiciyi yazili olarak bilgilendirmek zorunda olacaktr. (6502 say.K.m.23)

2. Tiketici 14 gin icinde herhangi bir gerekce gostermeksizin ve cezai sart ddemeksizin
kredi s6zlesmesinden cayma hakkma sahip olacaktr. (6502 say.K.m.24).

3. Tim tiiketici islemlerinde oldugu gibi tiiketici kredisi sdzlesmelerindeki kefaletin Tiirk
Borglar Kanunu’'nda belirtilen adi kefalet hiikiimlerine tabi olacag diizenleme altina
almmistr. (6502 say.K.m.4/IV).

4. Tim tiketici islemlerinde oldugu gibi Bankalarn, tiiketicinin 6demelerini sadece nama
yazili kiymetli evrak seklinde ve ayri ayr diizenlemesi kabul edimistir. (6502
say.K.m.4/V).
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5. Kredi verilmesi, sigorta yaptirilmasi sartma baglanamayacaktir. (6502 say.K.m.29).

6.2. GSM Operatorleri ve Internet Servis Saglayicilar

[k bes sikayet icinde 2. ve 3. Swrada yer alan GSM Operatorleri ve Internet Servis saglayicilar la
ilgili diizenleme 6502 sayili kanunda Abonelk So6zlesmeleri kapsaminda degerlendirildiginden
burada da brlikte ele alnacaktir. Abonelk Sozlesmelerinde uygulama detaylarini igeren
yonetmeligi 24.01.2015 tarihinde 29246 sayili Resmi Gazete ’de yaymlanarak yiiriirliige

girmistir
2014 yih Eylil ay1 sonu itbart ile Tirkiye’de toplam 71.908.742 mobil abone

bulunmaktadr. (http 7/www.btk.gov.tr/kutuphane_ve_veribankasi/pazar_verileri/ucaylik14_3.
pdf)

Yine aym donemde c¢evirmeli internet dahil toplam abone sayisi 37 milyonun fizerindedir.
(http/Awww.btk.gov.tr/lkutuphane_ve veribankasi/pazar_verileri/ucaylik14 2.pdf )

Konu, 6502 sayili yasada, dordiincii kisim besinci bolimde Abonelik sozlesmeleri bashgt
altmda 52. maddede diizenlenmistir. Kanunda Abonelk soézlesmeleri, “tiikketicinin, belirli bir
mal veya hizmeti siirekli veya diizenli aralklarla edinmesini saglayan sozlesmeler” olarak
tammlanmaktadir (6502 say.K.m.52/T)

Abonelik Sozlesmelerinde Tiiketicileri Koruyucu Yenilikler;

1. Abonelk sozlesmelerinin  kapsanu genisletilerek her tiirlii abonelk kanun
kapsamma dahil edimektedir (6502 say.K.m.52/1).

2. Tiketici, belirsiz siireli veya siiresi bir yildan uzun olan abonelk s6zlesmesini
cayma hakkma benzer bigimde gerekce gostermeksizin ve cezai sart 6demeksizin
istedifi zaman feshetme hakkma sahip olacaktr (6502 say.K.m.52/1V).

3. Girigimci, tiketicinin abonelige son verme istegini, yonetmelikte belirflenecek
stireler icinde yerine getirmek zorunda olacak, aksi halde tiiketici bundan sorumlu
olmayacaktir (6502 say.K.m.52/V).

6.3. E-Ticaret (Mesafeli S6zlesmeler)

2008 yiindan itibaren yillik ortalama %35.5 ile biiyiiyen e-ticaret pazarmm, 2012 yihindan,
2017 yina  kadar yillik ortalama %15.8 oraninda biiyiiyecegi Ongorillmektedir. Bankalar Arasi
Kart Merkezi'nin yaptig1 arastrmaya gore ise, 2013 yih internetten yapilan karth 6demeler 34.6
milyar TL olarak gergeklesmistir.  (http//www.tusiad.org/rsc/shared/file/e TicaretRaporu-
062014.pdf)

2013 yii i¢in 14.0 milyar TL olan e-ticaret sektorli, toplam perakende harcamalarinin
icerisinde %1,3 paya sahip. Bu oran gelismis iilkelerle kiyaslandiginda oOniimiizdeki donemde
Onemli bir biiylime potansiyelinin oldugunu gostermektedir.
(http/Awww.tubisad.org.tr/Tr/MediaCenter/Sayfalar/ TUBISADTurkiyee-ticaretpazari.aspx)
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E-Ticaret, 6502 sayili yasada, dordiincii kisitm besinci bolimde Mesafeli Sozlesmeler bashigi
altmda 48. maddede diizenlenmis, uygulama detaylarin1 iceren yonetmeligi 27.11.2014
tarthinde 29188 sayili Resmi Gazete ’de yayimlanarak yiirtirliige girmistir.

Kanun Mesafeli sozlesmeyi;” satict veya saglayict ile tiiketicinin es zamanli fiziksel varligi
olmaksizin, mal veya hizmetlerin uzaktan pazarlanmasina yonelik olarak olusturulmus bir
sistem ¢ergevesinde, taraflar arasmda sozlesmenin kuruldugu ana kadar ve kuruldugu an da
dahil olmak fiizere uzaktan iletisim araglarmin kullanilmasi suretiyle kurulan sozlesmeler”
olarak tanmlamaktadir. (6502 say. K. m. 48/1)

Mesafeli Sozlesmelerde Tiiketicilerin Lehine Yenilikler;

1. Mesafeli sozlesmelerde mal ya da hizmetin teslimi 30 giinii asamayacaktr (6502
say.K.m.48/I1l)

2. Mesafeli satiglardaki 7 giinliik cayma hakki siiresi 14 giine ¢ikarilmaktadir (6502
say.K.m.48/IV).

3. Bankacilik, sigortacilik ve bireysel emeklilk gibi finansal hizmetlerin mesafeli
satisma 1iliskin yonerge ik defa i¢ hukukumuza aktarilarak tiiketicilerimize yeni
haklar getirilmektedir (6502 say.K.m.49).

Mesafeli Satis Sozlesmeleri ile ilgili uygulama detaylarini iceren ydnetmeligi 27.11.2014
tarthinde 29188 sayili Resmi Gazete’de yaymlanarak yiirirliige girmistir.

6.4. Kargo Tasimacilig

Kargo sektorii 1980 sonrasmda serbest piyasa ekonomisinin hizla gelismesiyle birlikte stok
maliyetlerinin artmas1 sonucu dogmus ve gelismistir. Gerek bireyler gerekse kurum ve
kuruluglar, ihtiyag duyduklar1 anda hizla alm yapmayi, sahiplenmeyi daha ekonomik bularak
tercth etmislerdir. 80’lerin basinda kargo firmalari ve nakliye firmalar1 keskin ozelliklerle
ayrilmasa da sonradan teknolojinin gelisimi ve adaptasyonu kargo sektorlinii gelistirmistir.
Daha  sonralan  ise Kurye ve Dagtim  firmalart da pazardaki  yerlerini
almiglardr. (http//www.karid.org.tr/upload/data/I mage/karid_sura.pdf)

Kargo sektorii, Tiirkiye’de 25-30yillik gegmise sahip ¢ok geng bir sektordiir. Kargo, kurye ve
lojistik  hizmetleri, serbest piyasa ekonomisiyle ivme kazanmig ve 80 bin kisiye istthdam
saglamaktadir. Sektoriin biiyikligi ise 20 milyar $ dir. (http/Awww.milliyet.com.tr/paketi-
gitmed i-kargocu-olduekonomi/detay/1785925/default.htm )

6502 sayih Tiketici igleminin kapsamu genisletilerek, eser, tasima, simsarlik, sigorta, vekalet,
bankacilik ve benzeri s6zlesmeler de dahil olmak {izere her tiirlii s6zlesme ve hukuki islem yasa
kapsamma almmustir. (6502 say K. M. 3/L)
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Tasmacilik hizmetlerinin 6502 sayih yasa kapsammnda zkredilmesi ihtilaflarin, Tiketici
Hakem Heyetlerince ve Tiiketici Mahkemelerince ¢6ziime kavusturulmasinin Oniinii agmustir.

Kargo Tagmacilig1 ile ilgili genel hikkiimler 4925 sayilh Karayolu Tasmaciligi Kanun’unda
diizenlenmistir. Konun genel cergevesi 11.06.2009 tarthinde 27255 sayilli Resmi Gazete ‘de
yaymlanan Karayolu Tasima Yonetmeliginde ¢izilmistir.

Kanunun ilgili Maddesi, kargo tagimaciliginda ki paydaglarin sorumlulugunu;

“Esyanin teslim aldig1 andan teslim edinceye kadar, esyann tamamu ve kismen
kaybmdan ve wuku bulacak hasarmdan, korunmasi ve tagmmasindan, giivenligi ve
diizenliligini saglamaktan, ¢evre kirliligini Onleme ve insan saghgmi koruma
konusundaki kurallara uymak™ olarak agiklanmaktadwr. (4925 say.K.m.9).

7. SONUC VE DEGERLENDIiRME

Tiiketim, canhlarin hayat bulmas1 ile baslayan bir siiregtir. Insan en karmasik tilkketimi gdsteren
varlktir. Tiketicinin ¢ok farkh tanmlar1 olmakla birlikte Tiiketici, kendisi ve ailesi i¢in ticari
bir hedef gézetmeden tiiketen kisi olarak karsmmuza g¢ikmaktadir.

Tiiketicinin korunmasi, ik baslarda din ve ahlak Ogretileri ¢ercevesinde devletlerin {ireticileri
denetlemesi ve piyasanin diizenlemesi seklinde gerceklesmistir. Tiiketicinin  Korunmasi
kavrammin modern manada gelisimi 2. Diinya savasindan sonra hiz kazanmistir.

Avrupa Briliginin yaptizi cahsmalar ve 1985 yiinda Birlesmis Milletlerce Kabul edilen
Tiiketici Haklar1 Evrensel Beyannamesi konu ile ilgili dinya kamuoyunda ki hassasiyetleri
yiikseltmistir.

Tiirkiye tarihsel olarak konuya tamgiktr. Selguklu ve Osmanh donemlerinde Ahilik Tegkilat1
ve Loncalar onemli gorevler ifa etmislerdir. II. Beyazid doneminde 1512 yihinda ¢ikarilan
Kanunname-i Ihtisabi Bursa bunun en giizel 6rneklerindendir. Cumhuriyet Déneminde konu ile
ilgili doniim noktas1 1982 Anayasasiin 172. Maddesinde getirilen Anayasal giivence olmustur.

Sikayet genel olarak tatminsizlik, memnuniyetsizlik yagsanmasi ya da beklenen faydadan daha
az fayda elde edimesi halinde ortaya cikan hosnutsuzlugun dolayh ya da direk olarak
yansitilmasidir.

Yaygnlasan mternet kullanimi hayatin her alannda kendine Oneml bir yer bulmus, bilgiye
kolay, ucuz ve hizli ulasmanmn yam sra tiiketici haklar1 gibi alanlarda magduriyetlerin
giderilmesi noktasinda farkl bir boyut ortaya ¢ikarmustir.

Sikayetinizi bize, memnuniyetinizi dostlarma sdyleyiniz slogam bir¢ok perakendeci dikkkaninin
vazgecilmez tablosu olarak duvarlar asiidir. Yine bircok arastrma sonucu miisterilerin
memnuniyetlerini bes veya yedi kisiyle, memnuniyetsizliklerini ise bu rakamm yaklasik bes alt1
katt kadar bir kitleyle paylastiklar1 sdylemektedir.
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Fakat giinimiizde bu arastrma sonuglarinin ve duvarda asih tabelanmin nerdeyse higbir 6nemi
kalmadi Artan internet kullanim1 biitiin bu rakamlarin geometrik olarak yiikselmesini sagladi.
Artik tiiketiciler ahsveris yapmadan oOnce forumlarda iiriinler ve hizmetlerle ilgili yorumlari
okumakta, sikayet sitelerinde ciddi arastrmalar yapmaktadirlar.

Sadece www.sikayetvar.com sitesi ocak aymda 2.987.302 tekil tiklama aldigin1 soylemektedir.

Sikayet sitelerinde milyonlar1 asan paylasim saysi tiiketicilerin problemlerini ¢ézmek igin
mterneti etkin bir sekilde kullandiklarmi gostermektedir.

Tiiketici bir paylasimla milyonlara ulasabilmekte, firmalarin tizerinde baski olusturabilmekte
Ve yine hatirn sayilr bir misteri kitlesinin satm alma kararlarmi degistirebilmektedir

Sikayete en fazla konu olan ik bes sektdr toplam sikdyetin yaklasikk % 45°lk kismini
olusturmaktadw. Ik bes srada olan sektorlerin tamamu finans ve hizmet sektorleridir. Bu
hizmetlerden yararlananlarin  sayilar1  diger sektorlerden c¢ok fazladir ve sikayetler
degerlendirilirken dikkate almmalidir. Fakat sikayetler incelendiginde neredeyse tiim
sikayetlerin birlerine yakm ya da aym olduklar1 goriimektedir.

Tiirkiye gelismekte olan bir iilkedir. Her gelismekte olan {ilke gibi finans ve hizmet sektoriiniin
Milli Hasilada ki oram da artacaktr. 6502 sayili Kanunun tiim taraflarca uygulanabilmesi
sikayetlerde ki artis1 sektorlerin biliylime hizina gore azaltabilir.

Bankacilik, E-Ticaret ve Kargo sektorleri birbirleri ile baglantili sektorlerdir. Bu alanlarin
herhangi birinde yasanacak olumsuzluk bir digerine sikayet olarak donebilmektedir.

Bir E-Ticaret sitesinden algveris yapan ve kredi kart1 ile 6deme yapan kisi ayni zamanda hem
bir mesafeli sozlesmenin tarafi, hem kredi kart1 kullanicis1 hem de kargodan hizmet bekleyen
bir alicidir. Ozellikte E-Ticaret ve Tele marketing ile yapilan absverisin hacminin artis1 kargo
sektoriiniin de is hacmini daha da gelistirecektir.

Giinimiiz de 6502 sayilli kanun yakm bir tarihte yiirlirliige girmis ve uygulama yonetmelikleri
yeni yeni ¢ikarlmaktadw. Bu durumda {iriin ya da hizmet saglayicilarin tikketicilerle catisma
icine girmemeleri icin, konu ile ilgili en alt personellerinden en iist kadrolarma kadar egitmeleri
ve bilgilendirmeleri gerekmektedir.
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