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OZET

Pazarlama iiretim oncesi baslayan, satig ile bitmeyen, satis sonrasi siiregte devam eden ve miisteri geri
bildirimlerinin iiretim asamasina tekrar iletildigi bir dongiidiir. Isletmelerin mevcut miisterilerinin ve
potansiyel miisterilerinin beklentilerini kavrayabilmesi basarili pazarlama stratejileri gelistirebilmeleri
adina hayati Ooneme sahiptir. Bunun i¢in de mevcut miisterilerin memnuniyetsizliklerini tespit
edebilmesi ve iyi okuyabilmesi gerekmektedir. Bu 6nemli firsati igletmelere sunan durum ise “misteri
sikayetleri” olarak ifade edilmektedir. Miisterilerin bir memnuniyetsizlik yasamasina ragmen sikayette
bulunmamasi, isletmenin; olumsuz bir tiiketici deneyiminin farkina varmasini ve memnuniyetsizlige
sebep olan durumu ortadan kaldirmasi i¢in gayret gostermesini engelleyecektir. Bu baglamda
sikayetlerin igletmenin aleyhine bir durum gibi degil aksine isletme i¢in kisa ve uzun vadeli pazarlama
stratejilerinin gelistirilmesinde dnemli bir kaynak olarak degerlendirilmesi gerekir. Bu g¢aligmada
Tiirkiye’de faaliyette bulunan ve pazarin abone sayisi ve gelir bakimindan neredeyse tamamini temsil
eden ii¢ telekomiinikasyon isletmesine yoneltilen tiiketici sikayetleri dikkate alinmistir. Sikayetvar
isimli web sitesinden toplanan 600 sikayet incelenmis, sikayetler ana kategoriler altinda tanimlanmaya
calisilmistir. Sonrasinda her bir kategoriye 6rnek teskil edecek sikayetlere yer verilmistir. Arastirma
tiiketici sikayetlerindeki iddialarin dogru oldugu varsayimina dayanarak temel bir istatiksel durum &zeti
vermeye ¢alismistir. Ayrica incelenen tiim sikayetler géz oniine alinarak goézlemlenen temel sorunlar
ifade edilmis ve bu sorunlarin ¢oziimiine hizmet edebilecegi diisiiniilen bazi dnerilere yer verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici sikayetleri, Memnuniyet, Tiiketicinin Korunmasi, Aldatma, Yaniltma.

Consumer Complaints Toward Service Providers of
Telecommunications Sector in Turkey.: Problems and Solution
Suggestions

ABSTRACT

Marketing is a cycle that starts before production, does not end with sales, continues with the after-sales
process where customer feedback is deliver to the production phase. It is vital for businesses to
understand the expectations of their current customers and potential customers to develop successful
marketing strategies. For this, it is necessary to be able to detect the dissatisfaction of existing customers
and to be able to read them well. The situation that offers this important opportunity to businesses is
referred to as "customer complaints” which should be evaluated as an important source for marketing
strategies, not as a situation against the business. In this study, has been taken into account consumer
complaints addressed to three businesses who are operating in Turkey and representing almost whole
telecommunications market. 600 complaints collected from the website called Sikayetvar were
examined, and the complaints were defined under main categories. The research tried to give a basic
statistical summary of the situation based on the assumption that the claims in consumer complaints are
correct. In addition, considering all the complaints examined, the main problems observed were
expressed and some suggestions that were thought to serve to solve these problems were included.
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GIRIS

Tiiketiciler igletmeler tarafindan kendilerine sunulan mal ve hizmetlere yonelik bazi
beklentilere sahiptir. Bu beklentiler reklamlar, 6nceki deneyimler, kisisel ihtiyaglar,
diger tiiketicilerin yorumlar1 ve isletmenin/iiriinlerin sahip oldugu imaj ile dogrudan
iliskili olabilmektedir (Michel, 2001). Iste bu beklentilerin isletmeler tarafindan yeterli
diizeyde karsilanmamasi durumunda tiiketici bir hayal kiriklig1 yasamakta ve olusan
memnuniyetsizligini bir sekilde davraniglarina yansitmaktadir. Tiiketici satin alma
oncesinde, isletme ve iriinleri zihninde belli beklentiler dahilinde konumlandirir. Satin
alma ve satin alma sonrasi ({iriiniin kullanilmasi) siire¢lerinde, tiiketicinin isletme
ve/veya lrline yonelik beklentileri karsilanmaz ise bir tatminsizlik ortaya cikar.
Miisteri memnuniyeti isletmeler i¢in 6nemli bir olgudur. Ciinkii satislarin tekrar etmesi
ve hatta artmasi, kulaktan kulaga pazarlamanin isletme lehine calismasi, miisteri
sadakatinin saglanarak mevcut miisterilerin elde tutulmasi gibi durumlarin olugmasi
icin 6nemli bir belirleyicidir (Day ve Landon, 1977).

Isletmelerin pazarda varliklarimi siirdiirebilmeleri ve uzun dénemde biiyiime
hedeflerini bagarabilmeleri i¢in mevcut miisterilerini elinde tutabilmesi ve yeni
miisteriler kazanmasi gerekmektedir. Mevcut miisteri portfoyiiniin korunabilmesi i¢in
de miisteri memnuniyeti saglanmalidir. (Roland ve Zahorik, 1993). Bu anlamda
miisteri beklentilerinin karsilanarak bir tatmin saglanmas1 gereklidir. Richins’e (1983)
gbre tatmin olan miisterilerin, isletme ile olan mevcut iliskisini sonlandirmasi ve
olumsuz kulaktan agiza faaliyetlerinde bulunma ihtimalini biiylik Olclide ortadan
kaldirmaktadir. ABD’de gergeklestirilen bir aragtirmada, hizmet sektoriinde maliyeti
100 dolarin iizerinde olan problemlerin isletmelerce c¢oziimlenmesi halinde
miisterilerin % 54’iiniin markaya olan sadakatinin giiclenerek devam edecegi, daha
ucuz hizmetler i¢in bu oranin % 70 diizeyinde olacagi sonucuna ulagilmistir (TARP,
1986).

Reichheld ve Sasser (1990) isletmeler arasindaki karlilik diizeyi farklilasmasinin,
tiiketici sadakati ile agiklanabilecegini savunmaktadir. Bu anlamda tiiketicilerin tatmin
olma diizeyi ile satiglarin ve pazar paymin artisi arasinda pozitif yonlii bir iliski
bulunmaktadir (Morgan ve Rego, 2006). Ciinkii bir isletmenin mal ve/veya
hizmetlerinden memnun olan bir tiiketici bu isletmeyle ¢alismaya devam etmekte,
harcamalarin1 arttirabilmekte ve pozitif kulaktan kulaga iletisim faaliyetlerinde
bulunabilmektedir (Keiningham vd., 2008).

Farkl1 diizeylerde de olsa, farkli sebeplerden de kaynaklansa tiim isletmeler bir sekilde
tiiketici tatminsizligi ile karsilagsmaktadir (Fisher vd., 1999). Oyle ki Reichheld ve
Sasser’e (1990) gore isletmeler i¢in, her y1l miisterilerinin yaklasik %15 ila %20’sinin
kaybedilmesi sira dis1 bir durum degildir. Bailey (1994) tiiketicilerin yasadigi
memnuniyetsizlikleri bazi basliklar altinda ifade etmektedir. Bunlar: iiriinlere iliskin
problemler (kisa omiirliiliikk, defo, kolay arizalanma, onarilamama vb.), uzun bekleme
stireleri (mal veya hizmete erisim i¢in tiiketicinin yogun ¢aba sarf etmesi), tiiketicilere
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verilmis sozlerin tutulmamasi (indirim, garanti, degisim vb.), isletme personelinin
tilketiciye yonelik uygun olmayan davraniglar sergilemesi, tiiketici i¢in uygun
olmayan isletme prosediirleri. Miisteri tatminsizligi ve tatminsizlige iliskin tepkilerin
anlasilmasi, miisteriler ile uzun vadeli iliskiler kurulmasi ve mevcut miisterilerin elde
tutulmasi adina igletmeler i¢in kritik bir 6neme sahiptir (Sheth ve Parvatiyar, 1995).

1. TUKETICI SIKAYETLERI

Miisterileri kaybetmek isletmeler i¢in sadece gelecekteki nakit akislarinda bir kayiptan
ibaret degildir. Bu memnuniyetsiz eski misteriler hislerini -kimi zaman kendi gibi
diisiinen, hisseden bireyler olusturmak amaciyla durumu abartarak- cevrelerine
anlatabilmektedir ki bu isletme itibarinin (reputation) zedelenmesi ve potansiyel
miisgteri adaylarinin isletmeden uzak durabilmesine hizmet edebilir. Tatmin edilmemis
miisterilerin bu memnuniyetsizliklerini, memnun miisterilerin memnuniyetlerini
cevreye bildirmelerine gore cok daha aktif oldugu ve ¢cok daha fazla kisiye durumlarini
ifade ettikleri bilinmektedir (Richins,1983; Sheth, Mittal ve Bruce, 1999).

Miisteri sikayetlerine iligkin akademik c¢alismalarin 1990’11 yillarin ortalarindan
itibaren bir artis gosterdigi anlasilmaktadir (Ndubisi ve Tam, 2004). Bu duruma;
geligen tliretim, dagitim ve iletisim imkanlarinin tiiketicilere her giin daha fazla tiikketim
alternatifi sunmaya baglamasi ve tiiketicilerin iirlinlere iliskin artan beklentileri ile
markalara kars1 azalan sadakat diizeylerinin sebep oldugu diisiiniilebilir. Alan yazin
incelendiginde sikayete iliskin cok sayida tanimlama oldugu goriilmektedir. Ornegin,
Crie (2003) tiiketicinin sikdyet davranisini, “bir satin alma, tirtin kullanim1 veya tiriin
sahipligi doneminde tiiketicinin algiladig: tatminsizligine kars1 gelistirdigi muhtemel
tepkiler” olarak tanimlamakta ve sikdyet davraniginin anlik bir tepki olmadigini bunun,
tiiketicinin olaya iligkin zaman i¢indeki degerlendirmelerini kapsayan bir siire¢ olarak
degerlendirilmesi gerektigini ifade etmektedir. Singh (1991) ise tiiketici sikayet
davranigini  “tiikketicinin  yasadig1 tatminsizligi tepkilendirme bi¢imi” olarak
tanimlamaktadir. Bu tepki farkli bigim veya bicimlerde ortaya ¢ikabilmektedir: sosyal
cevresini durumdan haberdar etmek, sosyal medyada iiriin/marka/isletme aleyhinde
yorumlar yazmak, tiiketici koruma birimlerine bagvurmak, yasal siiregleri isletmek,
isletme ile olan iligkileri sonlandirmaktir. Mason ve Himes (1973) ise tepki bigimlerini
aktif grup (action group) ve pasif grup (no action group) olarak ikiye ayirmaktadir.
Aktif gruptakiler dagitim kanali iiyelerine durumu bildirerek sorunun ¢oziilmesi
gayretindedirler pasif grup ise bu grubun digindakileri ifade etmektedir. Literatiirde
benzer sekilde, “sikayet edenler/sikayet etmeyenler”, “aktivistler/aktivist olmayanlar”
gibi ayrimlar yer almaktadir (Singh, 1991). Heung ve Lam (2003) tiiketicinin bireysel
cevresini kapsayan alanda yiiriittiigii sikayet davraniglarinin, ilgili isletmenin sikayet
durumu hakkinda dogrudan haberdar olmasinin ¢ogu zaman miimkiin olmamasi
sebebiyle satiglar ve karlilik {izerinde ciddi olumsuz etkilere sebebiyet verebilecegini
savunmaktadirlar. Kolodinsky (1995) tiiketicilerin sikdyet davraniglarinin kamusal
diizeyde mi, bireysel diizeyde mi ya da bu iki alanda birlikte mi gergeklestigini
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bilmesinin énemli oldugunu vurgulamaktadir. Arnould (2004) ise 6zellikle sikayette
bulunmayan tiiketicilere dikkat edilmesi gerektigine ¢ilinkii onlarin sikdyet etme
egiliminde olanlara gore isletme ile olan iletisimi kesme noktasinda daha egilimli
olabildiklerine dikkat ¢ekmektedir. Sheth vd. (1999) de bu durumu desteklemekte ve
sikayette bulunan tiiketicilerin biiyiik bir kisminin ilgili igletmelerle aligverise devam
etmekte olacagini ancak sikdyette bulunmayanlarin aksi bir tutum sergileyecegini
belirtmislerdir.

Liu (1999) tiiketici sikayetlerinin ortaya ¢ikmasi ve sekillenmesinde onemli etkiye
sahip temel durumlar su basliklarla 6zetlemektedir:

e Sikayette bulunmanin zorlugu, maliyeti veya etkililigi,

e Alternatif tirtinlerin varhigi,

e Tiiketicinin sosyal degerleri,

e Isletmenin ilgili duruma tepkisinin tiiketici tarafindan nasil yorumlandigi,

e Tatminsizlige sebep olan durumun kapsamu, tiiketici tarafindan algilanan 6nem

derecesi.

Singh (1988) faktor analizi kullandigi ampirik c¢aligmasi sonucunda miisteri
sikayetlerini sergilenen tepkiye gore Sekil-1’de gosterildigi ilizere lige ayirmustir.
Bunlar: durumu dile getirme (voice responses), bireysel/6zel tepki (private responses)
ve liglincii taraflarin devreye sokulmasi (third-party responses). Durumu dile getirme,
tiiketicinin mevcut problemin ¢ézliimil i¢cin dogrudan ilgililerle temasa gectigi sosyal
cevresini konuya dahil etmedigi ¢Oziim arayisidir. Dogrudan saticiya, dagitim
kanalinin diger iiyelerine veya dogrudan {iireticiye bagvuruda bulunmasi gibi. Bireysel
tepki, tliiketicinin memnuniyetsizlik halini sosyal ¢evresine anlatma (kulaktan kulaga
iletisim) veya isletme ile olan iliskilerini sonlandirma durumudur. Ugiincii taraflarin
devreye sokulmasi, tliketicinin memnuniyetsizlige konu olan deneyimini tiiketici
dernekleri gibi sivil toplum kuruluslara veya yasal mercilere iletmesi halidir.

Tatminsizlik
[
[ | ]
Eylemsizlik Ozel/Bireysel Eylem Kamusal eylem
Aile iiyelerini, arkadaglar1 ve Isletmeyi, diger dagitim kanal1
|| digerlerini uyarmak || tiyelerini veya iireticiyi uyarmak
|| Miisteri olmaya devam etmemek || Isletmeyi kamu kurumlarina
veya STK’lara sikayet etmek
L | Isletmeyi boykot etmek | | Yasal yollara bagvurmak

Sekil.1 Tiiketici Sikayet Davranisi
Kaynak: Day ve Landon, 1977.



Tiirkiye’de Telekomiinikasyon Sektorii Hizmet Saglayicilarma fliskin Tiiketici Sikayetleri: Sorunlar ve ¢éziim Onerileri

Bir isletmenin performansinin degerlendirilmesinde 6nemli degiskenlerden birisi de
gerceklesen miisteri sikayetlerinin igerigi, bicimi ve sikligidir. Johnson ve digerlerine
(2001) gore, artan miisteri tatmini miisteri sikayetlerinin azalmasini saglayacak, bu da
artan miisteri sadakati anlamina  gelecektir. Isletmelerin  performansini
degerlendirmesi, mal ve hizmetlerini gelistirmesi, pazarlama stratejileri
gelistirebilmesi adina miisteri sikayetleri, dikkate alinmasi gereken kiymetli birer geri
bildirim olarak degerlendirilmelidir.

2. TELEKOMUNIKASYON SEKTORUNUN DUNYA’DAKI VE
TURKIYE’DEKi DURUMU

Diinya niifusu 7,75 milyar olup yillik niifus artis1 %1 oranindadir. Tablo-1’e gore,
diinya niifusunun %67’si mobil telefona sahip iken niifusun %359’u internet
kullanicisidir ve bunlarin biiylik bir kismi (3,8 milyar) aktif sekilde sosyal medya
kullanmaktadir.

Tablo 1. Bilgi ve iletisim Sektériinde Kiiresel Kullanima Iliskin Istatistikler, Ocak 2020
Sayis1 (milyar) Yillik Biiyiime oran1 (%)  Yayginlik Orani (%)

Mobil telefon kullanici 5,19 1,5 67
Internet kullanici 4,54 3,5 59
Sosyal medya kullanici 3,8 9,1 49

Kaynak: WeAreSocial’dan aktaran KPGM (2020: 4)

Son yillarda hayatimiza giren yeni teknolojiler sayesinde diinya genelinde bilgi ve
iletisim sektorlerinde Onemli gelismeler yasanmistir. Tiiketici agisindan Onceki
donemlerle kiyaslandiginda, iletisimin maliyeti azalirken alternatif iletisim mecralar
artmistir. Tablo-2’de gosterildigi gibi hizmet saglayicilarin altyapi yatirimlarinin da
artmasi ile kiiresel yayginlik oranlarinda belirgin artislar ortaya ¢ikmustir.

Tablo 2. Diinya Genelinde Bilgi ve Iletisim Sektdriinde Yayginlik Oraninin 2010-2019 Yillart
Arasidaki Degisimi (%)

Mobil hat abone sayis1 41,1
Internet kullanan kisi say1st 83,1
Sabit telefon abone sayis1 31,9
Mobil genigbant internet abone sayisi 619,1
Sabit genisbant internet abone sayisi 95,5

Kaynak: International Telecom Union’dan aktaran KPGM (2020: 4)

Tablo-3’e gore, artan kiiresel yayginlik oranlarina paralel olarak Tirkiye’de 2008
yilinda 6 milyon civarinda olan genigbant internet abonesi, 2020 yili {giincii
ceyreginde 81 milyona yaklagsmistir. Mobil internet ilgili pazar, toplamin yaklasik
%80’ine denk gelmektedir. Sabit internet hizmetlerine iliskin pazar %20 gibi ¢ok daha
diistik bir oran olarak karsimiza ¢iksa da 16 milyona yakin abone sayis1 ve gerceklesen
%09 ila %29 aras1 yillik biiyiime orani ile 6énemli ve gelecek vaat eden bir yapiya
sahiptir.
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Tablo 3. Tiirkiye’de Toplam internet Abone Sayilari ve Biiyiime Orani
2020-3 Yillik Biiyiime Oram (2019-3/2020-3, %)

XDSL 10.565.391 8,9
Mobil Bilgisayardan internet 487.885 -34,1
Mobil Cepten Internet 64.538.655 3,7
Kablo Internet 1.223.800 18,9
Fiber 3.737.745 20,9
Diger 321.951 29,2
TOPLAM 80.875.427 5

Kaynak: BTK (2020: 52)

BTK (Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu) verilerine gore, 2020 yili iigiincii
ceyrekte mobil internet pazarinda 3G abone sayisi 4.441.941°e diiserken 4.5G abone
sayist 76.464.852’ye yiikselmistir. Toplam mobil abonelerin yaklasik %86,5’1
bireysel, %13,5’1 ise kurumsal abonelerden olugsmaktadir. Turkcell’in pazar paymin
%45,2, Vodafone ve TT Mobil’in pazar paylarinin ise sirasiyla %30,3 ve %24,5
seviyelerinde oldugu goriilmektedir. TT Mobil abonelerinin %62,8’i, Vodafone
abonelerinin ise %65,2’1, Turkcell abonelerinin ise %63,8’1 faturali abonelerden
olusmaktadir. Ayn1 donem itibariyla Turkcell i¢in abone basina aylik gelir 46,4 TL,
Vodafone i¢in 40,2 TL, TT Mobil i¢in ise 36,8 TL’dir. 2020 yil ii¢iincii ti¢ aylik
donemde Tiirk Telekom ve mobil sebeke isletmecilerinin net satis gelirleri toplami
yaklagik 15 milyar TL olarak ger¢eklesmistir. Diger isletmecilerin ayn1 donemdeki net
satig gelirleri toplami yaklasik 5 milyar TL olmustur (BTK, 2020).

3. TURKIYE’DEKI MOBIL VE SABIT iINTERNET SAGLAYICILARA
ILISKIN TUKETICI SIKAYETLERI

Tiirkiye’de telekomiinikasyon sektoriinii olusturan isletmelere yoneltilen tiiketici
sikayetlerinin kapsamini ve niteligini inceleyebilmek amaciyla BTK verileri ve
sikayetvar.com’da yer alan sikdyet havuzu dikkate alinmistir. BTK’nin ¢evrimigi
sikdyet sistemine tiiketiciler tarafindan gonderilen sikayetlere ait istatistikler
Tablo.4’te gosterilmistir.

Tablo 4. Verilen Telekomiinikasyon Hizmetine Gore BTK’ya Yapilan Sikayet Sayisi (her ¢eyrek igin)

2019-2 2019-3 20194 2020-1 2020-2 2020-3
Mobil 15.052 14.808 16.670 18.787 22.089 21.954
ISS 21.220 20.627 23.712 23.623 44.728 49.486
Uydu Platform 920 1.725 1.864 1.943 2.835 3.206
Sabit Telefon 2.442 2.400 2.218 2.164 2.771 3.111
Kablo TV 68 215 183 217 259 306
TOPLAM 39.702 39.775 44.647 46.734 72.682 78.063

Kaynak: BTK (2020: 30) BTK’nin ¢evrimi¢i Tiiketici Sikéyet Sistemi tizerinden Kuruma iletilen
sikayet sayilar

BTK verilerine gore, en fazla sikayet sabit internet saglayicilari i¢in yapilmis onu da
mobil internet takip etmistir. Ayni1 verilere gore her ii¢ aylik donemde gelen sikayet
sayisinda artis olmaktadir ki 6zellikle 2020 yilinin ilk ¢eyreginden sonra bu artig
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hizlanma egilimi gostermistir. Sikayetvar.com sitesinden derlenen bilgiler 1s18inda
hazirlanan istatistikler ise Tablo-5’te gdsterilmistir.

Tablo 5. Tiirkiye’de Mobil ve Internet Servis Saglayict Pazar Liderlerine iliskin Sikayetlere Ait
Istatistikler

Turkcell Superonline Tiirk Telekom Vodafone Vodafone.net
(TTmobil+TThet)

Pazar Pay: e %407 %15 (% 27.9+% 66) % 31,4 % 7,6
(abone sayisina gore)
Son bir yildaki toplam 5 5,5 35.206 111.545 64.749 36.754
miisteri sikdyeti sayisi
Son 30 giinde marka
sayfasinin 382914  167.549 773.226 475.710 118.445
goriintiilenme sayis1
Son bir yilda goziilen o5 3.075 4432 2.906 1.215
sikayet say1si
Miisteri memnuniyeti 2,2/5 2,1/5 1,7/5 1,7/5 1,6/5
diizeyi
Giinlilk ortalama 120 9% 306 177 101
birakilan sikayet sayist
Sikayeti ¢oziime %948 %873 % 3,97 % 4,48 %33

kavusturma orant
Kaynak: www.sikayetvar.com adresinden 19.03.2012 tarihinde yapilan sorgulamalar sonucunda
olusturulmustur
* BTK (2020: 52-68), 2020-3. geyrek Itibariyle

Sikayetvar’dan toplanan verilere gore mobil ve sabit internet hizmeti saglayicilarindan
pazar pay1 en biiyiik olan ti¢iine son bir yilda yoneltilen sikayetlerin toplami 292.167
adettir. Tiim bu sikayetlerin sadece 15.793 tanesine (%5,99) ¢6ziim sunulmus olup,
giinliik sikayet ortalamasi 800 adettir. Sikayetvar tarafindan tiiketiciye yaptirilan

sikdyet memnuniyet anketlerine verilen cevaplara gore tiiketicilerin memnuniyet
diizeyi ortalamasi 5 iizerinden 1,8 olmustur. Site verilerinde dikkat ¢eken bir diger
durum ise bu sirketlere birakilan sikayetlerin izlenme durumudur. Son 30 giinde bu
markalarin Sikayetvar’daki sikayet sayfalar1 1.917.844 kez izlenmistir.

BTK kendilerine gelen sikayetleri hizmet tipine gore kategoriler altinda ifade etmis
olup her hizmet tipi i¢in en fazla sikdyete konu olan kategoriler Tablo-6’da yer
almaktadir. Mobil hizmetlerde abonelik islemlerine iliskin sikayetler basi ¢ekerken
internet servis saglayiciliginda temel sikdyet konusu baglant1 ve hizmet kalitesidir.

Tablo 6. Tiiketici Sikayetlerinin Konusu itibariyle Dagilimi

Hizmet Tipi En fazla Sikayet Edilen Konu Toplam Sikayet Icindeki
Pay1 (%)

Mobil Abonelik islemleri 24.8

Internet Servis Saglayiciligi Baglanti/Hizmet Kalitesi 54,8

Uydu Platform Abonelik Islemleri 25,9

Sabit Telefon Baglanti/Hizmet Kalitesi 63

Kablo TV Baglanti/Hizmet Kalitesi 24,5

Kaynak: BTK (2020: 31)
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Mobil ve internet servis saglayicilifi pazarlarinda 2020 yili 3. ceyreginde gelen
sikayetlerin konularina gore dagilimi Tablo-7 ve Tablo-8’de gosterilmistir.

Tablo 7. Mobil Sektdrde 2020 yili 3. Ceyreginde Gelen Sikayetlerin Konularina Gére Dagilimi

Sikiayet Konusu Toplam Sikayetler icindeki Sikayet sayis1
Oram (%)

Abonelik islemleri 31 5.443

Baglanti/Hizmet Kalitesi 29.7 5.207

Faturalandirma 23.1 4.060

Taahhiitname/Cezai Sart/ Cayma Bedeli 9.4 1.654

Tarifeler/Kampanyalar 6.7 1.177

Kaynak: BTK (2020: 32)

Tablo 8. Internet Servis Saglayiciign Sektdriinde 2020 yili 3. Ceyreginde Gelen Sikayetlerin
Konularma Gére Dagilimi

Sikiayet Konusu Toplam Sikayetler Icindeki Sikayet sayis1
Oram (%)

Abonelik islemleri 21,5 9.641

Baglanti/Hizmet Kalitesi 60,5 27.117

Faturalandirma 6,9 3.081

Taahhiitname/Cezai Sart/ Cayma Bedeli 6 2.685

Tarifeler/Kampanyalar 5,1 2.294

Kaynak: BTK (2020: 33)

Gerek mobil internet gerekse sabit internet (xdsl, fiber vb.) hizmetlerinde hizmet
saglayicilara yonelik gerceklesen tiiketici sikayetleri incelendiginde BTK ’ya iletilen
sikayetler ile sikayetvar.com’a iletilen sikayet tipleri kategorik olarak benzerlikler
gosterdigi anlasilmaktadir. Ilgili durum asagida Tablo-9°da gosterilmistir.

Tablo 9. Tiiketici Sikayetlerine Iliskin Ana Kategoriler

BTK tarafindan tanimlanan sikayet “Sikayetvar.com” tarafindan tanimlanan
kategorileri sikdyet kategorileri*

Abonelik Islemleri Fesih/abonelik iptali/cayma bedeli/cihaz iadeleri
Baglanti/Hizmet Kalitesi Miisteri hizmetleri

Faturalandirma Tarife/paket

Taahhiitname/Cezai Sart/ Cayma Bedeli Sebeke/baglanti sorunlari/internet hizi/altyapi
Yanlig/Eksik Bilgilendirme Fatura iglemleri

Tarifeler/Kampanyalar

Kaynak: BTK (2020: 32-33) ve www.sikayetvar.com
*sikayetvar tarafindan hizmet saglayicilara iliskin sikayetler 13 alt baslik altinda gruplandirtlmstir.
Ancak benzer kategoriler bir araya getirilerek bu tabloda gosterilmistir.

Tablo-9 dikkate alinarak bes ana kategorideki sikayetlere www.sikayetvar.com
adresinden ulasilmis ve on binlerce 6rnek i¢inden her kategori i¢in birka¢ tanesi
secilerek, hizmet saglayici/hizmet adi/hizmet alinan yer gibi kisisel bilgiler “***” ile
gizlenerek asagida gosterilmistir:

Kategori 1: Fesih/abonelik iptali/cayma bedeli/cihaz iadeleri

«#%% numarali *** hat ve 100Gb 24 ay taahhiitlii *** mternet hizmeti almaktayken hizmete ihtiyacim kalmadig1
i¢in iptal ettirdim. Tiiketici Kanunu'nun 52. Maddesi 4. Fikrasinda belirtilen;'] y1ldan fazla taahhiitlii sézlesmelerde
sozlesmeden cayma durumunda cezai islem uygulanamaz' hiikkmiine istinaden mart ayinda gelecek son faturama
cezai bedelin yansimasmin yasal olmadigmi bildirir yansitmaniz durumunda Tiiketici Hakem Heyetine
basvuracagimi hatirlatirim. Olay mahkemeye taginirsa kanunun benden yana oldugu agiktir.”
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«#%x Sirket Cep hatlarini iptal ettirmek igin 02/03/2021 tarihinde *** numaral1 faksa istedikleri evraklarla birlikte
iptal ettirmek istedigimiz hatlarin listesini yaparak iptal talebinde bulunduk. 08/03/2021 tarihinde geri doniis
yaptilar. 2020 Mart ayinda bizi aradiklarini ve 2 yil taahhiitte bulundugumuzu sdyliiyorlar. Taahhiidiiniiz oldugu
i¢in cayma bedeli olarak 976 TL istiyorlar. Biz fatura ederiz siz sonra itirazda bulunursunuz diyorlar. Taahhiidi
gosterin diyoruz, sozlii vermissiniz diyorlar. Vermedigimiz taahhiidiin cayma bedelini bize ddetmek istiyorlar.
Diipediiz haksizlik yapryorlar. Faturay: kestiklerinde Tiiketici Hakem Heyetine bagvuracagiz.”

“Internet hiz ve VPN havuzu problemi nedeni ile iptal ettirdigim internet aboneligimin yasalara aykiri olmasina
ragmen Vodafone, cayma bedeli kapsaminda haksiz bir fatura génderdi. (2157 Lira) Tiiketici Hakem Heyetine
basvuruda bulundum. Yasalara aykir1 bu tutumlar1 sadece insanlar1 korkutmak igin.”

“ #* internet hattimi ikamet nedeniyle fesih ettim *** numarali hattim 23.12.2020 tarihinde iptal edildi modem
14.01.2021 tarihinde Istanbul’a génderildi ve bana 16.01.2021'de *** kargo firmasindan *** Istanbul'da bulunan
**% adli ¢alisana teslim edildi mesaji gelmesine ragmen modem teslim edilmedi, 400 TL fatura kesilecek diye
mesaj geldi bu sagmalik hakkinda *** 'in geri doniisiinii bekliyorum telefonlarina ulasilamiyor higbir zaman! ”

«*#* kullanicistydim. 2 ay boyunca internete ulagim saglayamadim. Miisteri hizmetleri bana bulundugum bdlgenin
kullanim alani disinda oldugunu zaten *** 1n bana satilmamasi gerektigini internetimi iptal ettirebilecegimi ve
cayma bedeli 6demeyecegimi soyledi. Ben iptal ettirdim ve faturam 1300 TL civar geldi. Simdi buna igin itiraz
etmek istiyorum fakat higbir sekilde *** islemi yapan bir servisiniz yok Tiiketici Haklar1'na basvuracagim son care.
Herkes bir yere aktartryor. ”

Kategori 2: Miisteri hizmetleri

“Bundan 7 ay 6nce *** gecis yaptim. Tarife olarak 12 GB. Yurt i¢i her yone internet 12 GB. *** giizelligi olan bir
tarife, gecisi mobil uygulama iizerinden gergeklestirdim ve beni miisteri hizmetleri aradi *** giizelligi nedir
nerelerde kullanirim diye 2 kez sordum aldigim yanit YouTube.com ve sosyal medya da kullanabilirsiniz oldu,
ayrica tarifemde simirsiz gamer oyun paketi bulunmakta. 5.03.2021 tarihinde yurt igi her yone 12 GB. Internet
paketim bittigi i¢cin kota agimina ugramisim miisteri memnuniyetini aradim benim *** giizelliginde 12 GB.
Internetin 8gb. Hala duruyor neden kota asamas: yansidi diye sordum, aldigim cevap *** giizelligi sadece oyun
icin gecerli denildi. Bende benim zaten sinirsiz gamer oyun paketim var ve ben *** gecis yaparken bu sekilde
konusmadigimi soyledim. *** hamim dan aldigim cevap size yanlis bilgi vermisler oldu. Son olarak miisteri
hizmetlerine baglandigim da *** tarifem hakkinda bilgi verirken bile yurt igi her yere 12gb Internet +sosyal medya
YouTube.com vs. Igin kullanabileceginiz 12 GB. *** giizelligi +sinirsiz gamer oyun paketi oldugunu séyliiyor.
Magduriyetimin en kisa zamanda ¢6ziilmesini diliyorum. ”

“ Veteriner klinigimizde *** ADSL internetini kullantyoruz. Fakat giin i¢in de internette kopmalar yasiyoruz.
Durumu *** miisteri hizmetleri ile 10 kez goriisiip problemin ¢dziilmesi icin talep agtirdik. Bizim ile kimse
ilgilenmedi. 8. Talepten sonra modem degisti fakat yine problem c¢oziilmedi. ***'den telefon geliyor servis
istiyorsaniz 1 'e basin diye soyliiyor basiyoruz kimse ilgilenmiyor. Klinigimizde yapilan uygulamalar: tarim il
midiirliigiine regete kesemiyoruz. Hizmet igin para Odiiyoruz hizmet alamiyoruz. Problemin ¢o6ziilmesi igin
yardimlarimizi bekliyoruz.

“ Telefonum ¢ekiyor ama internet yok. Miisteri hizmetleri ¢ok kotii saatlerce bekletiyorlar bu kadar koétii bir firma
olamaz! Tiiketici Haklari'na m1 bagvurmamiz lazim illaki ama faturayr bir giin ge¢ 6de siirekli artyorlar ***
gercekten pismanlik! Su anda miisteri temsilcisi beni bir yere aktardi ama ne hikmetse kimse agmiyor! ”

“ Miisteri hizmetlerine bir tiirlii baglanamiyoruz sorun ne olursa olsun higbir sekilde yardimci olunmuyor. Hattimi
degistirecegim kullanmayacagim *** kadar sagma bir hat yok. Fatura ve bakiye 6grenmekten bagka higbir ise
yaramiyor miisteri hizmetleri diye ad1 gegen yer her seferinde bayiye mi gitmek gerekiyor?

“ 16 Mart'tan bu yana giindiiz saatlerinde internet kesintisi yastyoruz 17 Mart saat 17:45 de ariza kayd: olusturduk.
Maksimum 48 saat igerisinde sorunumuzun ¢oziilecegi bilgisi verildi. Aksam 18-19 saatlerinden sonra herhangi bir
islem veya bakim yapilmadig: halde baglant1 sorunu yagamadan internet kullanabiliyoruz. Bu bilgiyi de vererek 18
Mart tarihinde ¢agri merkezinizle yeni bir goriisme yaptim eski ariza kaydimin islemde oldugunu séylediler
anlayisla karsiladim ve telefonu kapattim. 19 Mart saat 14:20 civarinda 3. Kez aradigimda ¢agri1 merkezinizde
gorevli *** Hanim "ekran yok birkag saat sonra arayabilir misiniz" dedi. Aramak istemedigimi ve sizden doniis
bekledigimi bu konuyu sizin takip etmeniz gerektigini kendisine sdyledim. flk basta yogunluktan dolay1 béyle bir
uygulama yapamayacagini 1srarla sdyledi bende bu konuda 1srarci olunca telefon numaramizi ve ismimizi not alip
telefonu kapatti. S6zlesme veya kampanya bitis tarihlerinde giinde 10 kez arayan sirketiniz, parasini 6dedigimiz
hizmetle ilgili bir sorun yasadigimizda sorunun ¢dziimiinde ilgisiz davrandig1 gibi bilgilendirme amacl herhangi
bir doniis yapmay1 da gereksiz goriiyor. Bir sonraki asamada Tiiketici Hakem Heyetine basvurmay1 diisiintiyorum.”

“ Online magazadan aldigim iirtinii elime almadan iptal ettim ama onlar bana telefonun faturasini kesti 6demedim
hattim1 kapattilar mecbur 6dedim siz 6deyin paraniz geri hesaba yatacak dediler ama 6 aydir param yatmiyor, en
son ¢are mahkeme paramla rezil oldum. ”
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Kategori 3: Tarife/paket

“ Agrr faturalar 6deyip gereksiz paketleri bana zorla aldirmaya calisan ***. 37 TL lik faturay1 190 TL'ye katlamak
nedir. Tamam fatura asgimi dogrudur peki aylarca uygun tarife sunamadin o ne olacak yillardir miisterin olan
babama. *** sistemi kapali diyorlar sitede acik ama basvurulmuyor *** ye geceyim diyorum tamam deyip
bekletiyorlar oda olmuyor sistemsel *** e ge¢ diyorlar. Ayip ya yasli basl adama ancak fatura yikmay1 basarirsiniz.
Miisteri hizmetlerinden biri *** yanimda uygulamasina bak diyor birine derdimi anlatiyorum azar istiyorum biride
tam 1liml1 dedim yok bu olmuyor 10 dakika seni bekliyorum bir {ist tarifeye gecebilirsin diyor. *** miisteri
hizmetlerini oraya neden birakmis anlamis degilim. Pes diyorum pes en kisa zamanda GSM degisikligine
gegecegimizden siipheniz olmasin ”

“ 16 Mart 2021 sabahi *** miisteri hizmetlerinden aradilar. Taahhiidiiniiz Eyliil aymnda bitecek, OTV
giincellemesinden etkilenmemeniz i¢in sizin i¢in bir kampanyamiz var dediler. 16 Mbps ve sinirsiz olan ev
internetimi 24 Mbps'ye 90.90 TL'ye gevirelim dediler. Ben de kabul ettim. Ancak *** mobil uygulamasina
baktigimda 24 Mbps ve 200 GB smirhi oldugunu gordiim; bana tarifenin 200 GB ile smirli oldugunu
sOylememislerdi. Yani bana eksik bilgi verdiler. Ben de hemen miisteri hizmetlerini aradim, durumu anlattim.
Hemen, *** numarah sikayet kaydi olusturdular, konusma kaydinin dinlenecegini sdylediler. Islemler bugiin bitmis
ve sabahleyin beni aradilar. Ancak ben aramay1 duymamisim. Sonra hemen *** miisteri hizmetlerini aradim ve
bana ses kaydinin dinlendigini, benim hakli oldugumu, eksik bilgi verildigini sdylediler. Simdi sorun su: eski
tarifeme donmeme izin verilmiyor. Yeni bir tarife segmem ya da 24 Mbps- 200 GB ile devam etmem isteniyor. 5
ig glindi i¢inde herhangi bir ek ddeme yapmaksizin gegebilecegim sdylendi, ama hepsi ¢ok pahali. *** durup
dururken beni magdur etti. Bu gidisle de miisterisini kaybedecek. Sorunun ¢6ziilmesini ve magduriyetimin
giderilmesini istiyorum. ”’

“#*+* internetini adres degisikligi bildirip tasimak istedim ve alt yapinin yetersiz oldugunu sdylediler istersem iptal
edebilirsin dediler bende iptal ettirdim 6 ay fatura gelmedi sonra 1200 civar1 bir fatura ¢ikardilar kullanmadigim
bir internet i¢in bunu talep etmekten utanmadiklar gibi bir de her giin arayip yasal islem baslatildigin1 séyliiyorlar
ailemde 11 tane *** hatt1 vard: 6 tanesini baska operatore tasidik digerlerini de en kisa zamanda tastyacagim.

“ Bugiin saat 11'de *** *** telefonuyla (telesekreter) arandim. *** tarifesini kullaniyordum. Tarifemin bitmesine
2 ay gibi bir siire vard1. Bana ¢ok cazip teklif diye *** tarifesini 71 TL'ye kabul ediyorsaniz 1 i tiklaymn denildi.
Kabul ettim, ardindan gegis yaptigim tarifenin kullanim bilgileri geldi. *** tarifesinde mevcut dakikalarimla
Almanya'da sabit hatlar1 araya biliyordum. Gelen mesajlarda yurt dist kullanim 120 dakika ile sinirli yaziyordu.
Hemen miisteri hizmetlerini aradim durumu anlattim, kandirildigimi, eski tarifemde gegmek istedigimi sdyledim
30 dakikaya yakin sistem agilmiyor diye bekledim, sonra biz sizi arariz deyip kapattilar. Giin i¢i defalarca aradim
ulagsamadim.

Saat 22.30 civart tekrar aradim durumu tekrar anlattim, maalesef sonug yok, 55 TL cayma bedeli 6demeniz lazim
dediler. Yillardir *** miisterisinin. Esim ve ¢ocuklarimda *** miisterisi. Saglik ¢alisantyim ve bu mesaj1 nobette
yaziyorum. Yazik ¢ok yazik. Cayma bedelini 6deyip hattimi tasiyacagim. Taahhiitleri bitince esim ve ¢ocuklarimin
kini de tasiyacagim. Resmen *** tarafindan magdur edildik. ”

%% miisterisi olarak miisteri hizmetlerini 12dk i¢inde ulasabildim. Tarifeme 5.99 TL *** iiyeligi eklenmis benim
bilgimin disinda diye belirttim. Iptal edilmesini talep ettim tam hatirlamryorum 10 TL gibi bir 6demesi oldugunu
sOylenildi. Anlam veremedigim 12GB internet tarifemi 15GB tarifeye yiikseltiyorsun ve bana *** iiyeligi
yapiyorsun ama benim haberim yok. Baska bir konu ise ev adresim degismis ama benim haberim yok. Samsun da
ikamet etmekteyim adresim Istanbul olmus. Adresi kendim diizelttim. Sonug olarak benim bilgim olmadan tarifemi
ve ev adresimi nasil degistirebiliyorsunuz. Kurumsaliz demek bu degil. Yapmis oldugunuz miisteriye saygisizliktan
baska bir sey degil. Bu zamana kadar biitiin faturalar her zaman giinii gelmeden 6denmistir ama bundan sonra son
giinli 6denecektir. Bir an 6nce *** {iyeliginin iicretsiz olarak kapatilmasi ve bu bilgileri kafasina gore degistiren
arkadasin uyarilmasidir. Aksi takdirde *** ile ¢aligmay1 birakip en kisa siirede baska bir operatorle gegisimi
gerceklestirecegim. ”

Kategori 4: Sebeke/baglanti sorunlarv/internet hizi/altyapi

“ Birkag ay 6nce 24 ay taahhiit karsiliginda aboneligimi baslattigim *** internetimde 2 aydir baglanti hiz problemi
yastyorum. *** numarali miisteri hizmetlerini aradigimda bana kapsama alani disinda oldugumu soylediler. Bu
problemin c¢oziilemeyecegini adres kaynakli sikinti oldugunu dilersem aboneligimi iptal ettirebilecegimi
sOylediler. Taahhiit yaptigimiz i¢in bize 800 lira cayma bedeli ¢ikarryorlar. Ben hizmet alamadigim bir sirkete bu
paray1 6demek istemiyorum. Hatta 2 aydir hizmet alamadigim halde faturami ddiiyorum. Acil yardim istiyorum. ”

“ QOcak aymin ilk haftas1 internet hattimin nakil iglemleri i¢in bagvuruda bulundum ve mart ayinin son haftasi oldu.
Bugiine kadar bdlgenizde bulunan arizadan dolay1 baglant1 ger¢eklestiremeyecegimizi belirterek 2 ser giin Steleye
oteleye onarim bitis tarihini revize edip konuyu uzatiyorlar. Miisteri hizmetleri konu hakkinda sikayet
basvurusunda dahil bulunmayip bélge miidiirlii ile irtibata gegin diyerek goriismeyi sonlandiriyor. Bolge
miidiirliikleri de konu ile ilgilenmiyor. Bu kadar aksilik yetmezmis gibi her ay diizenli olarak internet
kullaniyormusum gibi faturalandiriliyorum. ”
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“ Kafasma gore mobil verim hatta bazen komple sebekem oldugu gibi gidiyor. Gelmesi bazen 15 dakika bazen 2
saat siiriiyor. Sik sik olan internetimi kullanamamam da ayr bir sagmalik. Bu aralar da mobil verimi var olarak
gosterip herhangi bir sekilde kullanamama sorunum var. Siurf {isendigimden dolay1 operator degistirip ***
kullanmay1 birakmiyorum. Misteri hizmetlerini aradigimda bizden kaynakli bir sorun yok diyorlar. *** da
kullandim ama yasadigim sorunlarin yarisin1 yasamadim yani sorun reddetseniz de siz de! ”

“Baglant1 10 saniyede bir kopma yasantyor. Ayrica 100mgb internet. Kullanmama ragmen aldigim hiz testi sonucu
olmadi 8 en fazla 9mgb. internet iizerinden TV baglantim sifir ayrica PC iizerinden kullanmada ¢ok yavas. Miisteri
hizmetlerini aradigimda her defasinda modem giincelliyorlar bu da soruna higbir ¢aresi yok. Hizmet bedelinin
karsilig1 degil. ”

« *** evde internet abonesiyim 1 hafta 6nce ev internetim kesildi miisteri hizmetlerini her giin defalarca en az 15
kez arayip ariza bildiriminde bulunmama ragmen bulundugunuz bélgede genel ariza var ekibimiz ilgileniyor
arizaniz en kisa siirede giderilecek giin icinde internetiniz gelir deyip her giin oyalryorlar internetim hala gelmedi
¢ozlim yok dogru diirtist aciklama yok *** da teknik destek sifir hi¢ ilgilenmiyorlar. Ben aboneligimi aldigim
zamanda 1 ay internetim yoktu sonra yetkili mercilere sikayetlerimi ilettikten sonra gelip sorunu diizeltmislerdi.
**% aboneligimi iptal ettirecegim. Abonelik baslarken ilgileniyorlar sonra hattinizda bir ariza sikint1 olunca ara ki
bulasiniz. Ben sahsen daha dnce *** internet kullanmistim 2 yil ¢ok memnun kaldim. Tagindigim bdlgede ***
altyapis1 olmadig1 icin mecburen *** internet aboneligi almak zorunda kaldim ¢ok pisman oldum. Miisteri
memnuniyeti sifir. Internet kesintimin bir an énce diizeltilmesini rica ediyorum diizeltilmezse dava agacagim her
tiirlii yasal hakkimi arayacagim. ”

Kategori 5: Fatura iglemleri

“*** mobile gegis yaptim bayide anlastifim paket ve {icreti 59 liralik bir paketti ama ay sonu fatura gelince paket
80 lira arayip sordugumda paketin {icretinin 80 lira oldugu sdyleniyor bayiye soruyorum, hayir biz size 60 liralik
bir paket yaptik diyorlar ama miisteri hizmetleri talebimi aldiklarini diizeltilecegini soyliiyor. Bir hafta daha gecti
higbir seyin diizeldigi yok. Ayrica *** aldigim gece 12 'den sonra gegerli olan internet paketimi kullanmak igin
geceyi bekliyorum. 00.10' da neti acip kullanmaya basliyorum ve paketim oldugu halde asim yaptigim i¢in ek paket
yansitiliyor. Bunun iginde arayip goriistiim bununda diizeltilmesini bekliyorum ama hala hicbir sey yapilmadi.
Fatura 6deme zaman geciyor diizeltilmezse gecis yapmay1 diisiiniiyorum.

“*#% dan 26.01.2021 'de aylik 160 TL 6demeli anlagtigim 100 GB mobil modem internet paketi aldim. Modemi
arizali oldugu i¢in kullanamiyorum miisteri hizmetlerini defalarca kez aramama ragmen sorunun cihazla ilgili
oldugunu sdyleyip 444'lu bir numara verildi defalarca kez aramama ragmen hi¢ kimseye ulasamadim. Almig
oldugum *** merkez *** bayisi miisteri hizmetlerini aramami sdyledi ve hi¢bir muhatap kisi bulamadim ve bunun
iizerine 160 TL diye aldigim mobil modem daha 2. Faturada bana 172 TL fatura ¢ikarildi miisteri hizmetlerini
aradigimda bana mesaj atildigini ve bu onun farki oldugu sdyleniyor ben sadece internet i¢in kullanmama ragmen
0dedim fakat hakkimi helal etmiyorum. ”

“ ok miisterisiyim. Yillik tarife ticretim 90 ¥/ay iken Mart ve Nisan faturamda tarife ticreti 91.79 b olarak revize
edilmis. Tarafima herhangi bir bilgilendirme yapilmadi. Bu zam biitiin *** kullananlara gerceklestirilmis bir zam
olup. 20 milyon aboneye ortalama 36.000.000 b olarak goriiniiyor. Sebebini ¢agri merkezine sordugumda c¢agri
merkezi bu {icretin devletin koymus oldugu bir vergi oldugunu sdyliiyor. Bu vergi *** tarafina kesilen bir vergi
olup. Taahhiidiinii y1llik yapan biz miisterileri etkilemesi kabul edilemez. Ticaret yapiyorsaniz her seyi ongérmeniz
gerekmekte. Nitekim vergi indirimi gelmis olsayd: taahhiitten dolay1 90  6demeye devam edecektik. Herhangi bir
indirim uygulanmayacakt1. Indirimleri bize yansitmay1p artislar1 yansitmalar1 kabul edilemez. *** bu yanhstan geri
donmedigi takdirde emsal bir kararla kars: karstya kalacagini temin ederim.

«#** taahhiidiimiin bitmesine 1 ay kala taahhiidii (sdzde) yanlisla iptal edip normalde 72 lira olan faturami 123 TL
olarak vermeye ¢alisiyor. Binlerce insana ayni teknik oyunu kurmuslar yasal olmayan bir sekilde yiiksek tarifelere
zorluyorlar. Buradan yasal tiim haklarimi kullanacagim beyan ediyorum. Bu kadar da olmamali ayiptir. Géziimden
diistiiniiz. ”

“ Kullandigim pakete 41,5 TL 6diiyordum miisteri hizmetlerinden arayip *** igin 36 TL olarak belirtti 1 TL bile
fazla alinmayacak dedi ama fatura bilgilerinde 87,71 TL goriiniiyor yardimci olmazsaniz en yakin zamanda bagka
bir operatore gececegim. Resmen 2 katina ¢ikti. ”

4. MEVCUT SORUNLAR

Telekomiinikasyon pazarmin biiyiikligii ve tiiketici sikayetlerinde yer alan iddialar
dikkate alindiginda halihazirda 6nemli sikintilar oldugu agiktir. Tiirkiye’deki en biiyiik
ve en ¢ok kullanictya sahip sikayet bildirim portali olan www.sikayetvar.com’da yer
alan, mobil ve sabit internet hizmet saglayicilarina yonelik 600’den fazla sikayet
incelenmis olup bunlardan sadece 22 adedine onceki sayfalarda 6rnek olarak yer
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verilmistir. Incelene 6rnek sikayetler dogrultusunda, tiiketici iddialarmin dogru oldugu
kabul edilerek, bazi 6nemli sorunlar agsagida ifade edilmeye calisilmistir:

o  Tek tarafli dogrulama sorunu: Tiiketicilere ait sikayetlerin nemli bir kisminda
hizmet saglayict ile olan iliskilerinde dogrulayici kanitlara erisemedigi bir sekilde
vurgulanmaktadir. Miisteri hizmetleri ile yapilan sesli goriisme kayitlarinin
paylasilmamasi, bayiler ile yapilan goriigmelere iliskin icerigin yazili olmamasi ve
bayi tarafindan sdylendigi iddia edilen taahhiitleri, bilgilendirmeleri ve benzeri
detaylar1 ispat imkanmin olmamasi halleri mevcuttur. Yani sira paket asimi vb.

durumlarda kullanicty1 hakl kilabilecek herhangi bir bagimsiz mekanizma veya olgiit
yoktur. Ayni durum, verilen hizmet kalitesinin taahhiit edilenden diisiik olmasi, hizmet
kesintilerine iliskin tiiketici magduriyetlerinin ispatlanamamas i¢in de gegerlidir. Son
donemde ¢ok sayida gelen sikdyet igeriklerinden birisi de hizmet saglayicinin
tilketiciye adresinde soOzlesmede belirtilen hizmeti hi¢ sunmamasina veya
kismen/eksik bant genisligi seklinde sunmasina ragmen sozlesmeyi tek tarafli
feshetmesi ve yine de tiiketiciye yiiklii bir cayma bedeli ¢ikarmasidir. Bu ve benzeri
hallerde tiiketicinin hakliligin1 ispat edebilecek bagimsiz araglar veya kurumlar
bulunmamaktadir.

o  Yanls bilgilendirme/yonlendirme: Tiiketicilerin bayi, miisteri hizmetleri gibi
kanallar tizerinden bilgilendirilmesi siirecinde 6zellikle kampanya icerigi basta olmak
izere taahhiit, iicretlendirme ve cayma bedeline iliskin eksik bilgilendirildigi veya

yaniltildigina iliskin iddialarin sayist olduk¢a fazladir. Gergek olmayan tarifeler
tizerinden ve yasanin belirttiginin disginda cayma bedeli hesaplanmasi ve tiiketicinin
bu temel hakkindan mahrum birakilmasi hali yogun olarak tespit edilmistir.

e  Onaysiz_islemler: Bagsta tarife degisikligi olmak {izere tiiketicinin onay1

olmaksizin yapilamayacak islemlere iliskin hizmet saglayicinin tek tarafh
gerceklestirdigi, yasal olmayan bazi siireglerin isletildigi sikayetlerde goriilmektedir.
Ozellikle son dénemde sozlesmede yer almamasina, sabit fiyath olacag: iddia
edilmesine ragmen verilen hizmetler i¢in yeni bir sozlesme diizenlemeksizin zamli
faturalar tiiketicilerden talep ve tahsil edilmektedir.

o  Miisteri hizmetlerine iligin sikintilar: Tiiketicilerin hizmet saglayicilara yonelik

onemli elestirilerinden birisi de satig sonrasi destege iliskin hizmet saglayicinin
eksikliklerdir. Bu baglamda ozellikle telefon yoluyla ilgili isletmenin miisteri
hizmetlerini arayan tiiketiciler; bir miisteri temsilcisine baglanmak ic¢in ¢ok uzun
siireler beklediklerini, miisteri hizmetleri temsilcisinin sikayet konusuna iligkin bir
¢cozlim gelistirme gayretinde olmadigi, yine temsilcinin oyalamaya, aldatmaya veya
yaniltmaya yOnelik eksik veya yanlis bilgiler paylastigini ileri stirmektedir. Yani sira
tilketicilerin sikayetlere iliskin standart ve ¢6ziim odakli olmayan mesajlar ile
karsilastign  anlagilmaktadir.  Ozellikle sikayetvar.com sitesindeki —sikayetler
incelendiginde, hizmet saglayicilarin matbu ifadeler kullandiklari, sikayete iliskin ilk
matbu cevabin ardindan “aradik ancak ulasamadik™ seklinde bir beyanlarinin oldugu
goriilmektedir.
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o  Fesih siirecinin _zorlastirilmasi, cihaz iadelerinde zorluklar, cayma bedeli
hesaplamalari: 6502 sayili Tiiketicinin Korunmas1 Hakkindaki Kanun ile tiiketiciye
hakkini koruyabilmesi adina énemli haklar verilmistir. Bunlardan birisi de mevcut

abonelik sozlesmesinden cayma hakkidir. Hizmet saglayic1 tarafindan verilen
kampanyal: iicret ile normal {icret arasindaki fark esas alinarak kullanim siiresi ve
kalan stireler ile ayr1 ayr1 ¢arpilir ve hangi deger daha diisiikse, tiiketici lehine olan
deger cayma bedeli olarak tahsil edilebilir. Ayrica bir yildan uzun sézlesmelerde
tiiketici hicbir ceza vb. 6deme yapmaksizin aboneligini sonlandirabilir. Ancak mevcut
bu yasal haklar dikkate alindiginda ilgili cayma bedellerinin dogru hesaplanmadigi
goriilmektedir. Ayrica normal fiyat ile kampanyali fiyat arasindaki fark oldukca
yiiksek olup, hizmet saglayicinin normal fiyat olarak ettigi rakamlarin gergekligi de
tartigmaya aciktir. Ayrica yasaya gore tiiketicinin ilgili sozlesmeyi fesih etme
stirecinde zorluk ¢ikarilmamasi esastir. Tiiketicinin hizmet almak i¢in kullandig:
bagvuru siirecinden daha bir zor fesih siirecinin hizmet saglayici tarafindan ileri
stiriilmesi yasaya aykiridir. Fesih silirecinde yasanan genel bir sikintida modem ve
benzeri cihazlarin igletmeye iadesidir. Cok sayida sikayette, adi gegen cihazlarin iadesi
icin tiiketiciye 7 gilin verildigi, bayilerin bu iade siirecinde tiiketicinin talebini kabul
etmedigi ve her sehirde ¢ok az sayidaki noktadan teslimatin yapilabilecegi
goriilmektedir. Ozellikle ilk 14 giinliik kosulsuz iade hakkinin, cihaz iade siirecinde
tilketiciye yasatilan sorunlar sebebiyle gasp edildigine iliskin tiiketici ifadeleri
mevcuttur. Bu alanda dikkat ¢eken bir diger durum ise e-devlet sistemi iizerinden
yakin zamanda tiiketicilere sunulan ¢evrimigi fesih hakkinin kullanimina iligkin
gelistirilen mekanizmadir. Gelen sikayetler 1s181inda, e-fesih bagvurusunda bulunan
tiiketicilerin telefonla aranarak daha cazip bir licretlendirmeye veya tarifeye/pakete
gecmesi O0zendirilmekte ve tiiketicinin sunulan teklifi kabul etmesi halinde bir-iki ay
icinde bir cayma bedeli talep edilmesi halinin mevcut oldugu anlagilmaktadir.

e  Bayilerin muglak rolii: Fesih hakkinin kullanilmasi ve iade cihazlarin kabul

edilmesinde bayilerin tiiketiciye hizmet vermedigi, ilgili islerden kendilerinin sorumlu
olmadigr yoniinde ¢ok sayida iddia tespit edilmistir. Ayrica tiiketicinin hizmet
saglayicilarin sundugu paketler ve kampanyalara iliskin bilgi taleplerinde bayilerin
kimi zaman yaniltict veya aldatici bilgiler sundugunu iddia eden tiiketici sikayetleri
mevcuttur. Ozellikle taahhiit, saglanacak hizmetin kapsami ve faturalandirmayla
alakali yanlis bilgiler sebebiyle tiiketicinin zor durumda kaldig1r anlasilmaktadir.
Tiiketici memnuniyetsizliginin ¢ézliimiine iligkin bayiden destek bulamayinca
genellikle miisteri hizmetlerini aramakta, orada da yasadigi sikintilardan sonra ya
mevcut durumunu kabul etmektedir. Tiiketicilerin kiigiik bir kismi farkli platformlarda
sesini duyurmaya ¢alismakta ya da yasal hak arayisina girismektedir.

o Yasal haklarimin _farkinda olan tiiketici sayisimin _cok diisiik olmasi:
Tiiketicilerin sikayetlerindeki iddialar1 dikkate alinarak yukarida 6zetlenmeye ¢alisilan
temel sorunlarin aslinda tiiketicilerin yasal haklarin1 ve bu haklarin1 alabilmek igin
hangi siiregleri dikkate alacagini bilmemesinden kaynaklandigi sanilmaktadir. 6502

13



Tufan OZSOY

Sayili Kanun’da kendine verilen koruyucu haklarin farkinda olmayan tiiketici,
yasadig1 magduriyete bir ¢6ziim olur umuduyla veya sadece bir tepki verebilmis olmak
adina sikayetvar.com gibi mecralar1 kullanmaktadir. Oyle ki incelenen 600 sikayet
icinde sadece li¢ tanesinde tiiketicinin yasal hakkini tanimlayabildigi goriilmiistiir.
Sikayet iceriklerinden tiiketicinin bilgi diizeyine iliskin net ¢ikarimlar yapilmasi
miimkiindiir. Tiiketicilerin 6nemli bir kismi sikayetvar.com sitesini sikintilarini
cozebilecek bir yapr olarak gormekte veya sikayetlerinin muhataplar1 tarafindan
ciddiye alinacagina inanmaktadir. Yine sikayetlerin dnemli bir kisminda sikayetine
iliskin herhangi bir olumlu gelisme olmayacagi hissi okunmaktadir. “Allah’a havale
etmek” veya mevcut aboneliklerinin sonlandirilacagi, yakin ¢evresini aboneliklerini
sonlandirmalar i¢in onlart ikna edecegine yonelik, tepkisellik iceren sikayetler de
mevcuttur.

5. COZUM ONERILERI

Telekomiinikasyon pazarinin kiiresel dlgekteki ve Tiirkiye’deki mevcut biiytikliigii ile
gelecege iliskin yapilan biiylime projeksiyonlari dogrultusunda, sunulan hizmetlerin
cesitlenecegi ve yayginlasacaglr goriilmektedir. Yine Tiirkiye’deki mevcut yasal
diizenlemelere ragmen tliketicilerin sadece kayita geg¢mis sikayetleri dikkat
alindiginda baz1 tedbirlerin gelistirilmesi geregi anlasilmaktadir. Bu calismada
incelenen sikayetler oncelikle kategorilere ayrilmaya calisilmig, sonrasinda da bu
sikayetleri doguran muhtemel ana sorunlarin neler olabilecegi ifade edilmistir.
Calismanin bu kisminda da ifade edilmis sorunlar dikkate alinarak bazi Onerilerde
bulunulmasina gayret edilmistir. Bu noktada tiiketicinin yasal haklarin1 bilmesinin
onemi kadar tiiketicinin eksikligini hissettigi ispat edebilme esnekligi sunulmasi ve
hizmet verenlerin siireglerinin daha seffaf olarak izlemeye alinmasi gerekmektedir.
Bunu gerceklestirebilmek adina asagidaki Onerilerin  hayata  gecirilmesi
onerilmektedir:

o Tiiketicilere sunulan hizmetlere iliskin _hizmetin _kapsaminin, cayma

bedellerinin ve aylik odenecek net tutarin acik ve denetlenebilir sekilde ifade edilmesi.:
Satiglar1 arttirabilmek i¢in diizenlenen kampanya dénemlerinde kampanya kapsaminin
net sekilde ifade edilmemesi, farkli yorumlanabilir anlamlar icermesi, bayi veya

miisteri temsilcileri tarafindan  yanmiltici/aldatict  bilgilendirmeler  yapilmasi
durumlarinin ~ Oniine  gegebilmek  i¢in, tiiketicinin  sdzlesmede;  hangi
paket/tarife/kampanyay1 aldigin1 ve bundan ne anladigi, bu hizmet karsiliginda hizmet
saglayiciya ne kadar 6deyecegini kendi ifadeleri ve el yazisi ile belirtebilecegi bir alan
konulmas1 yerinde olacaktir. Yine hizmet saglayici tarafindan tiim sozlesmelerin
sonunda tiiketicinin sdzlesmeyi tek tarafli fesih etmesi halinde hangi cayma bedeli ile
karsilagacagint ay bazinda gosteren, hangi cihazlar1 nereye iade etmesi gerektigini
detayli bir sekilde anlatan bir boliime gerek duyulmaktadir. Her ay tiiketiciye
gonderilen faturada da gelecek aylarda sozlesmeyi feshetmesi halinde tiiketicinin
O0demesi gereken cayma bedeli gosterilebilir. Bu sayede tiiketici tarafinda bir
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farkindalik olusturulacak ve hizmet saglayici tiiketici memnuniyeti saglayabilmek
adina daha fazla gayret gosterecektir.

o Ses kavitlarimin_denetlenmesi ve paylasimi: Sikayetler dikkate alindiginda
abonelik sozlesmeleri ve ses kayitlarinin paylagilmasina iliskin tiiketici taleplerinin

miisteri hizmetleri ve bayilerce karsilanmadigi goriilmektedir. Ispat yiikiimliiliigii
anlaminda tiiketiciye bir mecra sunulmasi zorunlu olarak degerlendirilebilir. Ozellikle
hizmet saglayici tarafindan koétiiye kullanimlarin engellenmesi ve yasal siireclerin
rahatlatilmas1 i¢in ses kayitlarmin BTK gibi bagimsiz bir kurum tarafindan
yedeklenmesi ve gerektiginde goriisme sahibi tiiketici ve yasal mekanizmalar ile
paylasilmasi yerinde olacaktir. Bunun i¢in bagimsiz bir kurumun her hizmet saglayici
bilinyesinde olusturulacak bir birimde uygun gorecegi sayida kendi personelini
caligtirmasi ve birimin olusturulmasi i¢in gerekli mekan, teknolojik altyap1 vb. maliyet
giderlerinin ~ hizmet  saglayici  tarafindan  karsilanmas1  uygun  olarak
degerlendirilmektedir. Bu yolla, kamu kurumlarina ek bir mali kiilfet yliklemeden,
tiiketicinin korunmasina yolunda, aldatict ve yaniltic1 sozlii iceriklerin filtrelenebilir
olmasi saglanabilecektir.

o Satis sonrasi destek hizmetlerine standart getirilmesi: Tiiketicinin hizmet i¢in

bir abonelik sozlesmesi yapmasmin ardindan yasayabilecegi olumsuzluklarin
iistesinden gelebilmesi i¢in hizmet saglayicilarin tiiketicilerin kolay erisebildigi (azami
bekleme siirelerinin tanimlanmasi) ve gergekten ¢oziim odakli ¢alisan bir satig sonrasi
kapasiteye ihtiya¢ duyulmaktadir. Bunun i¢in hizmet saglayicilarin abonelik oranlari
nispetinde miisteri temsilcisi bulundurma zorunlulugu getirilebilir. Ayrica tiiketicilerin
teknik sorunlarina ¢oziim gelistirilebilmesi i¢in tanimlanacak sorun tipine uygun bir
siire hizmet saglayiciya taninabilir. Ses kaydi ile desteklenecek bu siireg ile kendisine
taninan siire i¢inde tiiketici sorunlarini ¢ézmeyen (taahhiit edilen hizmetin kismen
veya tamamen saglanmamasi) hizmet saglayiciya bazi yaptirimlar uygulanabilir.
Ozellikle tekrar eden sorunlarin varlig1 halinde tiiketiciye herhangi bir cayma bedeli
odemeksizin sozlesmeyi tek tarafli fesih imkéani sunulabilir.

o Hakem heyeti mekanizmasinin _genisletilmesi _ (cevrimici _ bilirkisilik):
Tiirkiye’de tliketici haklarinin korunmasi igin isletilmeye baslayan en Onemli
mekanizma “Tiiketici Hakem Heyetleri” olarak gosterilebilir. Her yil belirlenen
parasal degerin altindaki tiiketici sikayetleri i¢in bagvuru mercii olan bu heyetler
onemli bir islevi yerine getirmektedir. Ozellikle e-devlet iizerinden basvurularina
alinmaya baslamasi ile siire¢ tiiketici i¢in daha kolay bir hale gelmistir. Ancak bu
calismada sadece bir sektorii kapsayan sikayet sayilar1 dikkate alindiginda bile her
gegen giin bu heyetlere yoneltilen bagvurularin artacagi sanilmaktadir. Bu

mekanizmanin tikanmamasi adina “cevrim i¢i bilirkisilik” olarak ifade edilebilecek
destekleyici mekanizmalarin gelistirilmesi gerekmektedir. Sikdyet konusu ile ilgili
belirli bir egitim ve/veya deneyime sahip kisilerden bu siirecte destek alinmast hem
stireci hizlandiracak hem de tikanmalarin 6niine gegebilecektir.
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o Gizli miisteri sistemi gelistirilmesi: Modern pazarlama uygulamalarindan birisi
de gizli miisteriler yoluyla isletmelerin biinyesindeki calisanlar1 ve siirecleri
denetlemesidir. Benzer bir yapiin telekomiinikasyon pazarinda tesis edilmesinin de
faydali olacagi diisliniilmektedir. Farkli kaynaklardan gelen tiiketici sikayetleri

degerlendirilerek yogun basvuru kategorilerinin dogrulugunu test edebilmek adina
belirli sayidaki gizli miisteriden destek alinabilir. Ilgili sikdyet konular1 bu gizli
miigteriler tarafindan sikdyet senaryosuna uygun sekilde deneyimlenir. Bdylece
bagimsiz bir sekilde test edilen sikayetlerin gercekligi ispatlanirsa ilgili hizmet
saglayiciya cesitli yaptirimlar uygulanir. Bu yaklasim sayesinde bir otokontrol
mekanizmasi oldukga diisiik maliyetlerle gelistirilmis olur ki BTK gibi bir kurum bu
siireci yonetebilir ve siirecin ilgili masraflarini isletmelere fatura edebilir.

o Veri kullamimina _iliskin _bagimsiz __bir _dogrulama _mekanizmasinin

gelistirilmesi: Tiiketiciye sunulan internet temelli hizmetlerin ne oranda taahhiit
edildigi diizeyde gergeklestigini denetleyebilmek i¢in bagimsiz bir dogrulama
mekanizmasina ihtiya¢ duyulmaktadir. Mevcut durumda hizmet saglayici iddialar
ispat olarak kabul gormekte olup aksi durumun ispat1 i¢in tiiketici tarafinda bir yap1
mevcut degildir. Ozellikle vaat edilen bant genisliginin sunuldugu, hizmette bir kesinti
yasanmadigi, belirlenmis kullanim limitlerinde bir kota iistii asim olduguna iliskin
mevcut teknik durumu dogrulayan, dlgen bagimsiz bir aktér bulunmamaktadir. Bu
kontrol edilemezlik/dogrulanamazlik hali hizmet saglayicilarin kotiiye kullanimini
miisait hale getiren bir yapi1 olusturmaktadir. Iste bu sebeple, verilen hizmetin niteligini
ve siirekliligini kontrol eden, sikayet halinde tiiketicinin varsa magduriyetini
dogrulayan bagimsiz bir mekanizmaya ihtiya¢ duyulmaktadir.

e  Miichir hallerin tanimlanmasi: Taahhiite bagl sdzlesmelerin uzunlugu dikkate

alindiginda, tiiketici beklenmedik ve dnlenemeyen sebeplerden dolayr mevcut yasam
kalitesinde/yapisinda radikal degisimler yasamasi durumunda bir de taahhiite bagh
yiikiimliiliikleri sebebiyle magdur olabilmektedir. Bu sebeple miicbir durumlarin
tanimlanarak (0rnek: oliim, iflas, haciz, isten ¢ikarilma, agir hastalik vb.) bu sinirlar
dahilinde tiiketicinin basina gelecek beklenmedik/istenmeyen hallerde tiiketiciye tek
tarafli fesih hakkini taniyan bir yasal diizenleme faydali olacaktir. Ciinkii basta 6lim
olmak iizere, miicbir sebebe dayali sorunlar yasayan ¢ok sayidaki tiiketici durumunu
sikayet olarak ifade etmistir.

SONUC

Tiiketici sikayetlerinin yayimlandigi ¢evrimigi bir platformun (sikayetvar.com) dikkate
alindig1 bu ¢aligmada, sadece telekomiinikasyon sektoriindeki hizmet saglayicilara
yoneltilen sikayetler incelenmistir. Mobil internet ve sabit internet saglama hizmeti
verilen pazarda {li¢ firmanin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir (mobil pazarin tamami, sabit
pazarin %88’1). Pazarin neredeyse tamamina hakim olan bu isletmelere yoneltilen
tilketici sikayetleri son bir yilda 292.167 adet olmus ve bunlarin sadece 15.793’i
(%5,99) ¢oziime kavusturulmustur. Sikayetvar tarafindan, tiiketicilerin sikayetlerini
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bildirmelerinin ardindan yasadiklar1 deneyime gére memnuniyet diizeylerini dlgen
kisa anketler yapilmaktadir. Bu degerlendirmelere gore sikayette bulunan tiiketicilerin,
sikayetlerine ¢6ziim sunulmasina iliskin memnuniyet ortalamasi bes iizerinden 1,86
olarak &l¢iimlenmistir. lgili firmalara giinde ortalama 800 sikayet gelmekte olup son
30 giinde bu markalara ait sikdyet sayfalar1 1.917.844 defa izlenmistir. Ulkemizde
sikayetleri yazili hale getirme, yasal haklar {izerinden savunmada bulunma gayreti
gosteren kisilerin toplam niifus i¢indeki orani da dikkate alindiginda memnuniyetsizlik
yasayan tiiketici kitlesinin biiytlikliigli daha iyi anlasilabilecektir.

Yayinlanan sikayetler dikkate alindiginda (iddialarin dogru oldugu varsayimina gore),
80 milyondan fazla aboneyi igeren bu biiylik pazarda Onemli yasal sorunlar
yasanmaktadir. 6502 Sayil1 Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun ile tiiketici lehine
onemli kazanimlar s6z konusudur. Ancak sikayetlerin igerdigi iddialarin gercekligi
halinde, bu kanun basta olmak iizere tiiketicinin haklarmi dogrudan veya dolayl
sekilde ilgilendiren tiim yasal zeminin bir sekilde dikkate alinmadigi, c¢esitli hak
ihlallerinin sistematik bir sekilde firmalar lehine gergeklestigi kabul edilebilir.

Yine yayinlanan sikayetler incelendiginde, iilkemizde tiiketicilerin yasal haklarinin
pek farkinda olmadiklar1 ve yasal siirecleri nasil isletebileceklerine iligkin zihinlerinde
bir temel olusmadigr goriilmektedir. Ayrica yasal siireglerin uzun vadede
sonuglanmasi, tiiketicilerin biiytik isletmelerin hukuk departmanlarini karsisina almak
istememesi vb. saikler ile hakkini aramada pek istekli olmadigi anlasilmaktadir.
Tiiketici tarafindaki bilgi ve istek eksikligine ragmen yasal mevzuat oldukca aciktir ve
tiiketici lehinedir. Bu noktada tiiketici haklarini dikkate alarak cezalar, yaptirimlar
yoluyla pazara diizen getirilmesi yoniinde bir kamusal iradeye ihtiya¢ duyuldugu
aciktir. Bunun i¢in ¢alismada sorunlar bagliklar halinde siralanmis ve ardindan bu
sorunlarin iistesinden gelebilmek amaciyla bazi onerilerde bulunulmustur. ilgili
oneriler biiyiik maliyetler gerektirmeyen, uygulamaya geg¢mesi i¢in uzun siirelere
ihtiya¢ duyulmayan yalin ve gergek¢i nitelikte olup, uygulanmasi durumunda kisa
siirede pazara ¢eki diizen verecegi diisiiniilmektedir. Tiiketicilerden haklarini bireysel
olarak aramalarini beklemek yerine bu sikayetlere sebep olan yasal bosluklarin ve
denetim mekanizmalarinin iyilestirilmesi, kotliye kullanimlarin tespit ve hatta test
edilerek ilgili isletmelere ciddi miieyyideler getirilmesi halinde tiiketici sikayetlerinde
onemli bir azalma olacag1 sdylenebilir. Bu tipte gelistirilecek yapisal diizenlemelerin
diger sektorler i¢inde bir donilisiimii zorunlu kilacagi, tiiketiciyi de yasal haklarim
bilme ve bunlar1 arama noktasinda motive kilacagi dngoriilebilir.

Tiiketici sikayetlerindeki iddialarin dogru oldugu varsayimi iizerine hazirlanan bu
caligmanin, farkli sektorlerde veya benzer sektorlerde daha derinlige sahip analizleri
iceren akademik caligmalara 6rnek olacagi umut edilmektedir. Stiphesiz Tiirkiye’nin
hem arz hem de talep tarafi ile en gelismis iilkeler statiisline erisebilmesi i¢in bu tarz
caligmalarin artmasit Onem tasimaktadir. Ciinkii hem vatandaglar hem de kanun
koyucular ve uygulayicilarin konuya iliskin farkindaliginin arttirilmasi doniistimiin
mihenk tagidir.
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