iR Uluslararasi Akademik
Yonetim Bilimleri Dergisi

Uluslararas1 Akademik Yonetim Bilimleri Dergisi (www.yonbildergi.com)
Bahar 2015, Cilt 1, Say1 2

Tiirkiye’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 korunmasina dair hassasiyetler her giin daha fazla artmakta, kamuoyunda konu daha fazla giindem
olmaktadir. Sanayi Oncesi toplumlarda degisik isim ve hukuki diizenlemeler altinda yapilan calismalar,
sanayilesme ile hizlanmistir. Tiirkiye Mevzuatina, 1982 Anayasa’si ile giren Tiiketicinin Korunmasima iliskin
hiikiimler, 2013 yillinda ¢ikarilan 6502 sayili yasa ve ilgili yonetmeliklerle son seklini almistir. Kiiresellesen
Diinyanin vazgeg¢ilmez unsuru olan internet tiiketicilerin sikayetlerini dile getirdikleri 6nemli bir platform halini
almigtir. Caligmanin amact; internet {izerinden en fazla paylasilan sikayetlerin analizi ve bu sikayetlerle ilgili 6502
sayili yasa ile yapilan diizenlemelerin incelenmesidir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici, Tiiketicinin Korunmasi, Sikdyet, 6502 sayili 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 of this study is to analyze
the complaints most shared over the internet and to examine the regulations made by the Act No. 6502 related to
these complaints.
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ARASTIRMA METODU

Arastirmamizda Evren olarak; Tiirkiye’de yayimda olan Sikayetvar, Sikayet ve Sikayetim
internet siteleri, Orneklem; olarak da bu sitelerin i¢inde en fazla sikayet paylasimina sahip olan
Sikayetvar internet sitesi alinmigtir.

Arastirma 03 Mart ve 04 Mart-2015 tarihleri arasinda yapilmis, arastirma devam devam
ederken de s6z konusu internet sitesinde paylasimlar devam ettigi i¢in sektorel sikayet
sayilarinin toplami, toplam sikayet sayis1 olarak kabul edilmistir.

! Universidad Azteca- Tiirkiye, slymntnc77@gmail.com



http://www.yonbildergi.com/
mailto:slymntnc77@gmail.com

Tung, S. (2015). Tiirkiye’de Tiiketici Haklarmin Gelisimi Ve Hak Arama Yolu Olarak Internet.
Uluslararas1 Akademik Yo6netim Bilimleri Dergisi, 1 (2), 70-85

Orneklemimiz sikdyet konularmi 285 kategori altinda toplamistir. Calismamizda da o
kategoriler referans olarak alinmig, yontem olarak Yiizdelik Dilimler Yonteminden
yararlanilmustir.

Bu kategorilerde son bir yila ait toplam 772.998 sikayet bagvurusu olmustur. Bu sikayet
bagvurularinin bir kism1 daha sonra paylasimdan kaldirilmis, bir kisminin ise sikayeti {iriin ya
da hizmeti saglayanlar tarafindan giderilmistir. Arastirmamizda sadece basvuru rakamlari
dikkate alinmis, diger olasiliklar yok kabul edilmistir.

Sikayete ornek konular arastirilirken internet sitesinin sektorle ilgili paylasimlarinin oldugu 20
sayfa rastgele (random) ve farkli tarih araliklarina gelecek sekilde se¢ilmis, segilen biitiin
sayfalarda ki ortak paylagimlar yaygin paylasim olarak kabul edilmistir.

1. GIRIS

Her canli, hayatiyet kazandig1 ilk andan itibaren tiiketim faaliyeti gostermektedir. Canlilar
icinde en karmasik tiiketimi gergeklestiren varlik olarak insan karsimiza ¢ikmaktadir.

Insan, ilk 6nce kendi emeginin karsiligini tiiketirken, daha sonra yakin cevresinin iirettiklerini
de tiiketmeye baslamistir. Takas yOnetimi ile gelismeye baslayan ticaret, paranin kullanima
girmesi ve tekerlegin kesfi ile daha da ¢esitlenmistir. Uzak diyarlardan getirilen triinler
tiiketicinin begenisine sunulmus ve tiikketim ¢esitlenmistir.

Karayolu olarak Ipek Yolunun, Deniz Yolu olarak da, Baharat Yolunun kullanimi dogudan
batiya dogru bir ticaret hatt1 olusturmus, bir birlerinden uzak diyarlarda yasayan toplumlarin
farkl tirtinlerle tanigmasina imkan vermistir. Fakat bu {iriinlerin neredeyse tamamina yakin
insan emegine dayali basit siireglerle iiretilen, gida ve giyim malzemelerine dayali iiriinlerdi.
Karmagik olmayan iiriin yapilari, kullanim ve tiiketim kolaylig1 sagliyor bu durumda da tiiketici
sikayeti meydana gelmiyordu.

18.yilizy1lda buhar giiciiyle ¢alisan makinelerin iiretimde kullanilmaya baslanmasi; ilk 6nce
atolyelerin akabinde de fabrikalarin kurulmasina yol agmis ve diinya seri liretimle tanismistir.

Sanayi tliretimin artmasi ile kirsaldan kente ¢ok ciddi bir go¢ hareketi yasanmis bu da hizmet
sektoriinlin dogmasina ve gelismesine ivme kazandirmistir.

Giliniimliz de hava yollarmin aktif kullanimi ile ulasimin, internet ile de iletisimin zirve
noktasina ulagmis bulunmaktayiz.

Internetten yapilan alisverisler, teknolojik fiiriinler, kurulum ve servis destegi gerektiren
elektronik cihazlar, tiiketimin gesitliligi, diinyanin farkli yerlerinde iretilen iriinlere daha
ekonomik fiyatlara ulagsma bircok avantaji beraberinde getirirken adeta arz bombardimant
altinda kalan tiiketici icin koruma semsiyesi artik vazgecilmez hale gelmistir.
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2. TUKETICIi VE TUKETICININ KORUNMASI

Tiiketici; en genel anlama ile ticari bir amag glitmeden kendisi ve ailesi i¢in tiiketim yapan kisi
olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

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

Zygmunt Bauman, tiiketiciyi; tiiketen kisi, tiiketmeyi de seyleri kullanip tiilketmek bagka bir
deyisle, onlar1 yiyerek, giyerek ve kullanarak ihtiyaglarin veya arzularin herhangi bir bi¢imde
tatmin edilmesi olarak tanimlamaktadir. (Bauman, 1999:9)

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

Avrupa Konseyince kabul edilen 24.07.1990 tarihli Direktifin ikinci maddesinin ii¢linci
bendinde, “tiiketiciden, gergek kisilerin anlagilacag1” ifade edilmistir. (Zevkliler, 1996:22)

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

Tiiketicinin Korunmasinin tarihi ilk insanlara ve ilk inanislara kadar uzanir. Dinler ve ahlak
Ogretileri tiiketicinin korunmasina, insan hakki — kul hakki nazariyesinden bakmis,
diizenlemeler yapmis, cezai miieyyideler uygulamistir.

Her ne kadar tiiketicinin korunmasi kavram olarak 19.ylizy1lin sonunda ortaya ¢iktiysa da tarihi
gelisimi Eski Ahit'e kadar uzanmaktadir. Dini bir buyruk kitab1 olan Eski Ahit'te, insanligin ilk
yazili kanunlar1 olarak bilinen Hammurabi Kanunlarinda, Stimerlerde, Hititlerde ve eski Hint
Kanunlarinda tiiketicilerin korunmasiyla ilgili diizenlemelere rastlanmaktadir. Binlerce yillik
bu eserlerde yiyeceklerin safliginin korunmasi ve 6lgii tartida diiriistliigiin saglanmasi gibi
konularda diizenlemeler yapilmistir. Daha sonraki gelismeler icerisinde 1215 tarihli Magna
Carta Libertatum 6nemli bir yer tutmaktadir. (Mayer, 1989:11)

Yine Selguklu ve Osmanli doneminde tiiketicinin korunmasi kavraminin kurumsallagmasi ile
ilgili onemli ¢aligmalar yapilmistir.

Ahilik, glinlimiizde tiiketiciyi koruma kurumlarinin islevini de gormiistiir. Hatali iiretilmis
malin satilmasi, satilan malin normal dayanma siiresinden(garanti siiresi)donce eskimesi ve
imalat hatas1 durumunda yenisi verilerek miisterinin magduriyetinin giderilmesi saglanmstir.
Ayrica Ahi yetkilileri yalnizea yurt ig¢inde tiretilen mallarin saglamligiyla ilgilenmemis; tilke
disindan ithal edilen mallarin da gerek “kalitesini” gerekse “kullanima uygunlugunu” kontrol
etmisler; sagliga zararli olup olmadigini belirlemislerdir. Ahiligin bu noktadaki temel anlayis,
miisteri memnuniyeti odakli “miisterinin velinimet” olarak goriilmesinde saklidir
(Mahirogullar, 2011:49-150).

Ahilik teskilatinin Osmanli devlet ve millet hayati iizerindeki etkinliginin yiiksek oldugu
donemlerde, diinyada ‘ilk’ olarak kabul edilen standartlar kanunu hazirlanmis ve uygulamaya
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gecirilmistir. 1. Beyazid doneminde(1481-1512) 1502 ile 1507 tarihleri arasinda hazirlanan ve
100°den fazla maddeyi iceren Bursa, izmir ve Edirne Ihtisap(Belediye) kanunnameleri
diinyanin ilk standartlar kanunu, ilk tiiketiciyi koruma kanunu, ilk ¢evre nizamnamesi ve ilk
gida nizamnamesi olarak kabul edilmektedir. Bu kanunnameler, yiyecek ve igecek
iireticilerinden kuyumcu, berber, bakkal ve hekimlere kadar tiretimde ve hizmette pek cok
meslek sahibi kisilerin uymas1 gerekli standartlar1 kapsamaktadir. Giiniimiiz modern
diinyasinda bu standartlar, iiretim standartlari(ISO9000), sosyal sorumluluk standardi(SA8000)
ve ¢evre yonetim standartlari(ISO14000 serisi) vb. standartlarla ifade edilmektedir (Yiicel ve
Durak, 2010:165).

Polatoglu’na gore; Tiiketicinin korunmasi, toplumun giderek daha fazla tiikketim toplumu
olmasimnin bir sonucu olarak, hukuk politikasinin en Onemli konularindan birisini
olusturmaktadir. Ozellikle son yillarda, ekonomik gelismenin bir sonucu olan tiiketim
toplumunda, kisilerin gereksiz 6lglide mal tiiketmeye itildigi, ¢esitli sebeplerle satin aldiklar
mal ve hizmetlerin niteliklerini tam olarak arastirmaya ve degerlendirmeye imkan
bulamadiklar1 ve boylece hizla donen bir tiiketim c¢arkinin i¢ine diistiikleri goriilmiistiir. Bu
sebeple tiiketiciler, kredinin sartlarin1 bile dogru diiriist hesap etmeden mal ve hizmet satin
almaktadirlar. Reklam usulleri nerede ise iradeyi bozacak sekilde boyut, incelik ve ilmilik
kazanmistir. Kitle iletisim araglarinin gelismesiyle (6zellikle televizyonun yayginlagmast)
reklam, hem ekonomik hem de sosyal hayati daha derinden etkileyen bir gili¢ aract haline
gelmistir. “Daha ¢ok iiretim-daha cok tiiketim” anlayisina sahip isletmeler iirettiklerini
tilkettirmek i¢cin kendi mallar1 ve hizmetleri hakkinda bilgi verici olmaktan ¢ok, duygusal
nitelikli, yaniltici reklamlara yonelebilmektedirler. Pazarlama tekniklerinde c¢ok biiytlik
gelismeler olmus, iiretici firmalar Ozellikle son zamanlarda, zaten zayif durumda olan
tiiketicinin karsisina fiili tekeller olarak ¢ikmaya baslamislardir. Tiim bu gelismeler karsisinda
zaten yeterli bir sekilde teskilatlanamamis olan ve {ireticilerin karsisinda dagiik bir mahiyet
arz eden tiiketiciler, mal ve hizmetleri arz edenlere kars1 zayif duruma diismiislerdir. Bu ylizden
tiiketicinin korunmasi bir mecburiyet olmaktadir (Polatlioglu, 2003:538).

Tiiketicinin korunmasi, tiiketicinin kendi disinda baskalar1 tarafindan haklarinin korunmasi i¢in
yapilan ¢abalar1 icermektedir. Tiiketicinin korunmasi denildigi zaman; tiiketicilerin bir araya
gelmeleri, sosyal bir gii¢c olmalar1 ve nihayet bu konu ile ilgili ¢esitli kuruluglarin faaliyetler de
anlasilmaktadir. Gergekte tiiketicinin korunmasi kavrami, sadece tiiketiciyi korumay: degil
tilkketiciye yardimi da kapsamaktadir. Bu nedenle genis anlamda “Tiiketicinin korunmasi1”; ayni
zamanda hiikiimetlerin, isletmelerin ve 6zel kuruluslarin harcayacaklar1 cabalarla tiiketici
haklarini koruyacaklar1 ve onlara yardimei olacaklari bir ortamda tiiketicilerin organize edilmis
cabalaridir. Aslinda bu ii¢ politika araci birbirinin biitlinleyicisidir 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 TUKETICININ KORUNMASINA YONELIK YASAL
DUZENLEMELER

Tiirkiye tiiketicinin korunmasi ile ilgili Osmanli’dan ciddi bir miras ve birikim devralmstir.
Osmanli doneminde tiiketicinin korunmasi iireticiler eliyle saglanmaya calisilmig, Ahilik
teskilat1 ve Loncalar ¢ok 6nemli 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 ¢alismalar hiz kazanmaya baslamistir.

Tiirkiye’de 1930 yilinda baslayan standardizasyon caligmalar1 sonucunda nihayet, 1936°da
“Standardizasyon Dairesi”, 1954°de de “Tiirk Standartlar1 Enstitlisii (TSE)” kurulmustur. 18
Kasim 1960 yilinda yiiriirliige giren bir yasa ile TSE yeniden olusturulmus ve 16 Mayis 1985
tarthli 3205 sayihh yasa ile TSE Kurumu bugilinkii yapisina kavusmustur.(
http://www.tse.org.tr/tr/icerikdetay/2/1/tse-nin-kurulusu.aspx)

Tiirkiye’de tiiketicinin korunmasi ile ilgili ¢aligmalarin doniim noktasi, “Devlet, tliketicileri
koruyucu ve aydinlatici tedbirler alir, tiiketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini tesvik
eder” hitkmii ile konunun Anayasal giivenceye kavusmasidir. (Anayasa Madde 172)

1980°lere kadar kapali, devlet¢i ve ithal ikameci bir anlayisi benimseyen ekonomik diizende
tiiketiciler mal ve hizmetleri karaborsada kuyrukta bekleyerek elde edebilmislerdir. Ancak
Turgut Ozal’1n iktidara gelmesi ile liberallesme egilimine giren Tiirkiye ekonomisinde serbest
rekabetin baglamasi ile ekonomik hayatin yani sira sosyal hayatta da biiyiik degisimler
yasanmistir. Ekonomide artan rekabet, firmalar arasinda tiiketicinin ilgisini ¢gekmeyi amaclayan
acimasiz bir yaris baslatmistir. Bunun en iyi bilinen yolu reklam yoluyla tiiketicilere ulagsmaktir.
Bu doénemde, Avrupa ve ABD’de tiiketici hareketi yiikselen bir deger olarak ekonomideki
belirleyici konumunu almaktaydi. Bu gelismelerin sonucunda iilkemizde tliketici haklart
kavrami tartisilmaya baslanmistir. 1985 yilinda Birlesmis Milletler Evrensel Tiiketici Haklar1
Bildirgesine taraf olunmasiyla tiiketici haklart alnindaki ¢aligmalar hiz kazanmis ve pek ¢ok
dernek kurulmustur (Eraslan ve Helvacioglu, 2004:3)

OECD iilkelerinde ve 6zellikle Avrupa Komiir-Celik Toplulugu’ndan Avrupa Birligi’ne uzanan
stire¢ i¢cinde AB {ilkelerinde, tiiketicinin korunmasi anlayisi, kavramsal temelde ve uygulama
acisindan yogun degisimlere sahne olmustur. Bugiin de bu gelismelerin siirdiigii soylenebilir.
Bu siirecin iilkemize yansimalari ise Ozellikle son 10-15 yildir elde edilen kazanimlarla
olmustur. Ancak siirec, yani korunma gereksinimi artarak siirmektedir (Ozel, 2007:16-17).

Tiiketicilerin korunmasi alaninda yapilan c¢alismalarin tek bir elden yiiriitiilmesi ise, 1993
yilinda Sanayi ve Ticaret Bakanlig1 biinyesinde, Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel
Miidiirligii’niin kurulmasi ile olmustur. Avrupa Toplulugu’nun tiiketici taraftar1 yaklagimi ve
tilkketiciyi koruma politikalar1 ile Tiirk tiiketicisinin yasadigi sorunlar dikkate alinarak
hazirlanan ve 8 Eyliil 1995 yilinda yirtirliige giren 4077 sayili “Tiiketicinin Korunmast
Hakkinda Kanun”, tiiketicinin korunmasi alaninda bir déniim noktas1 olmustur. Ik kez
Tiirkiye’de tliketiciler yasal, kurumsal ve orgiitsel haklar elde etmislerdir. Kanun ¢ikarilmadan
once daginik bir sekilde ¢ok sayida yasa, tiiziilk ve yonetmelik igerisinde yapilan tiiketicinin
korunmasina ve haklarina iligkin diizenlemeler, ¢er¢eve kanun niteliginde olan 4077 Sayili
Kanunla bir baglik altinda toplanmistir (Giiler, 2007:82).

Bu kanun, kamu yararia uygun olarak tiiketicinin saglik ve giivenligi ile ekonomik ¢ikarlarini
korumay1, aydinlatici, egitici, zararlarini tazmin edici, ¢evresel tehlikelerden korunmasini
saglayici onlemleri almay1 ve tiiketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini 6zendirmeyi ve
bu konudaki politikalarin olusturulmasinda goniillii 6rgiitlenmeleri tesvik etmeyi amacglamistir.
Kanunda yer alan temel diizenlemeler sunlardir: Ayipli mal ve hizmetler, satistan kaginma,
taksitli satiglar, kampanyali satiglar, kapidan satislar, ticari reklam ve ilanlar, tiiketici kredisi,
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siireli yayinlar, fiyat etiketi, garanti belgesi, tanitma ve kullanma kilavuzu, satis sonrasi
hizmetler (Altiok ve Babaogul, 2007:39).

Ayrica bu kanun sayesinde, Tiirk Hukuk Sistemi, Tiiketici Mahkemeleri, Tiiketici Sorunlari
Hakem Heyetleri, Reklam Kurulu, Tiketici Konseyi gibi yeni kurumlarla tanismis ve Tiirk
tiiketicisi haklarinin ne oldugunu ve bu haklar1 nasil kullanabilecegini 6grenmistir (Giiler,
2007:82).

Tiiketici, diizenlenen haklarin1 anlamaya ve kullanmaya ¢alisirken gegen siireg icerisinde, s6z
konusu kanunda degisim ihtiyac1 ortaya ¢ikmustir. Ozellikle degisen piyasa ekonomisi sartlari
nedeniyle tiiketicilerin talep ve ihtiya¢larinda degismeler meydana gelmistir. Bunun yaninda
Avrupa Birligi’ne adaylik siirecinde olan Tiirkiye nin birligin tiiketici koruma politikasinin
sonucu olan 13 adet yonergenin Tiirkiye mevzuatina uyumlastirilmasi gerektiginden, bu durum
4077 sayil1 Kanun’un giiniin sartlarina uygun hale getirilmesini zorunlu kilmistir (Altiok ve
Babaogul, 2007:40).

6 Mart 2003 tarihinde TBMM tarafindan kabul edilen 4822 sayili Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun 14 Mart 2003 tarihli Resmi Gazetede yayimlanmistir. Bu kanunla tiiketicilere
saglanan haklar genisletilmis, diger bir degisle tiiketicilerin karsilastiklar1 giincel sorunlar ve
Avrupa Birligi’nin ilgili diizenlemeleri dikkate alinarak mevcut haklar giiniimiize uygun hale
getirilmistir (Altiok ve Babaogul, 2007:39).

Ancak su da bir gercektir ki, AB ve Tiirkiye tiiketici haklarinin diizeyi, iilkelerin ekonomik,
sosyal, kiiltiirel ve demokratik diizeylerinin de bir yansimasidir. Bu anlamda, AB iilkelerinde
tiiketici haklar Tiirkiye’ye gore dogaldir ki ¢cok daha ileri diizeydedir. Tiiketicilerin alim giicii
ve sosyal haklar yoniinden AB iilkelerinin Tiirkiye’den ¢ok daha iyi oldugu biliniyor.
Tiirkiye’de milyonlarca tiiketici, evrensel tiiketici haklar1 olan beslenme-barinma gibi temel
gereksinimlerinin karsilanmast hakkindan yoksundur. Gerek Tiirkiye’de tiretilen gerekse ithal
edilen sagliksiz ve giivensiz iirlinler ve hizmetler nedeniyle, tiiketicilerin saglik ve giivenligi de
risk altindadir. Oysaki AB iilkelerinde ve AB tek pazarinda tiiketicinin saglik ve glivenligi 6n
planda olup, bu konuda etkili 6nlemler alinmaktadir (Cakar, 2008:39).

Ancak Tiirkiye’de yapilan diizenlemelerde; tiiketicilerin ihtiyaglarinin tam olarak tespit
edilmemesi, tiiketicilerin goriiglerinin alinmamasi1 ve her yenilikle birlikte ortaya c¢ikan
eksiklikler ve yanlislar uygulamada da birgok sorunlarla karsilasilmasina sebep olmaktadir.
Ayrica, tiiketicilerin sahip olduklar1 haklari bilmemesi ve bu haklar1 nasil kullanacaklari
konusunda bilgilendirilmemesi de tiiketicilerin korunmasi ile ilgili kararlarin uygulama
asamasinda etkinligini olumsuz etkilemektedir.

Oysa gelismis iilkelerde tiiketiciye yonelik politikalarda tiiketicinin egitimi ve bilgilendirilmesi
on siralarda yer alirken, gelismekte olan {ilkelerde tiiketicinin korunmasi ¢abalar1 giindemde
bulunmaktadir. ABD, Kanada, Isvigre gibi gelismis iilkelerde tiiketicilerin toplumdaki politik,
teknolojik, sosyal ve ekonomik sorunlarla ilgilenme ve s6z sahibi olma agamasina gelindigi,
gelismekte olan iilkelerde ise heniiz tiliketici hareketlerinin organize olmadigi veya yeni
organize olmaya basladig1 goriilmektedir (Babaogul, 2007:5).
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Yakin donemde Tiiketicilerin korunmasi ile ilgili en gili¢li dayanak konunun 1982
Anayasa’sinda yer almasidir. Akabinde 1995 yilinda ¢ikarilan 4077 sayili Tiiketicinin
Korunmasi Kanunu bu alanda ki uygulama esaslarina da igeren ilk kanun olmus, Tirkiye
Hakem Heyetleri ile tanigsmis, bir ¢ok alanda diizenleme getirmistir. Gelisen ve degisen sartlar,
AB siireci bu kanunda degisiklikler yapma ihtiyacit dogurmus 2003 yilinda ¢ikarilan 4822 sayili
kanunla bu ihtiyaclar karsilanmaya calisilmistir. Tiirkiye konunun yasallagma siirecini Avrupa
ve A.B.D den daha ge¢ baslamis olmasina ragmen, siire¢ basladiktan sonra dinamik bir
performans gostermistir. 2003 yilinda 5.000 USD ortalamasinda olan kisi bagi milli gelir 2010
dogru 10.000 USD bandina oturmustur. Kalite, verimlilik, ¢evre, uygun fiyat ve satis sonrasi
hizmet gibi konularda tiiketici beklentileri yiikselmistir. Gerek tiiketici beklentileri gerekse AB
mevzuatin1 uyumun gerektirdigi sartlar yeni bir kanun yapma zorunlulugunu ortaya koymustur.
Bu baglamda 2012 yilinda hazirliklarina baslanan yasa 6502 kanun numarasi ile 07.11.2013
tarthinde T.B.M.M tarafindan kabul edilmistir. 28.11.2013 Tarihinde resmi gazetede
yayimlanan yasa, yayim tarihinden alt1 sonra yiiriirliige girmistir.

4. SIKAYET KAVRAMI

Sikayet kisaca, misterinin olumsuz geribildirimi olarak tanimlanmaktadir (Bell vd., 2004). Bir
isletmenin mal ve hizmetlerinden satin alan kisinin beklentilerini karsilayamamasi sikayetin
baglangicini ifade eder (Lapre ve Tsikriktsis, 2006:352).

Tatminsizlik veya beklentilerin karsilanmamasi, alinan mal veya hizmetin; {iriin, fiyat, dagitim,
tutundurma, insan, siire¢ ve fiziksel ortam gibi tiim pazarlama unsurlarinda meydana gelmis
olabilir. Ornegin, isletmenin fiziksel ortami (sigara igiliyor olmasi gibi) veya c¢aliganlarin
davranislart da sikdyet konusu olabilir. Sikayet, isletmenin tiimiinii ilgilendiren bir olgudur
(Askun, 2008:223). Ciinkii sikayet sonucu isletme zarar gorebilecektir. Diger taraftan memnun
olmayan miisteriler sikayet etmezlerse isletmeler sorunlarini ¢6zlip miisterilerini elde tutma ve
koruma sanslarini kaybetmis olacaklardir (Hirschman, 1970).

Sikayetler isletmeler igin gelecekteki biiylik tehlikeleri isaret eden Onemli sinyallerdir.
Sikayetler olmazsa, kiiciik problemler, kiiciik hatalar ve performans diistikliikleri daha biiyiik
problemlere yol agmadan tespit edilemez ve ¢oziilemezler (Kozak, 2007:140). Her sikayet,
miisteri ile isletme arasinda tehlikeye giren iliskiyi diizeltmek i¢in bir firsat sunar. Herhangi bir
sikdyeti Onemsememek, isletmeye bir sey kazandirmayacagi gibi; isletmenin sikayetci
misterilerin sikayetleriyle ilgilenme bi¢imi, isletmenin etkinliginin belirleyicisi olacaktir
(Ramsey, 2003).

Sikayet sonrasi, tatmin olmayan sikayetcilerin, tatmin olan sikayetcilerin yaptiklari agizdan
agiza pozitif iletisimin iki kat1 kadar negatif iletisimde bulundugu da bilinmektedir (Goodman
ve Newman, 2003:55).

Diger taraftan, Technical Assistance Research Programs (TARP)’mn arastirma sonuglari,
isletmeye sikayetlerini iletmeyerek sessiz kalmayi1 tercih eden miisterilerin %91 inin
etrafindakilere olumsuz deneyimlerini anlattiklarini gostermektedir (Wilson, 1999:121).
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Miisteriler, yapacaklar1 sikayetin, istedikleri dogrultuda sonug getirecegine inandiklarinda, bu
onlar1 motive edecek ve gelecekte de kararli bir sekilde isletmenin miisterisi olma egilimlerine
devam edeceklerdir. Sikayet davranisinin faydasi maliyetinden biiyiikse, tiiketiciler sikayet
diistincelerinde daha istekli olacaklardir (Singh, 1989:334).

Miisteriler sikayetlerinin isletme tarafindan dikkate alinmayacagi ve sikayetleri ile
ilgilenmeyecegine inandiklarinda, sikayetlerinin anlamsiz olacagimi diisiinebilir ve sikayet
etmedikleri halde ayni yerden tekrar alisveris yapmayabilir. Miisteriler sikayetlerinin dikkate
almacagma inandiklarinda, sikayet ederler. Iyi bir sekilde belgelenen sikdyetin basarili olma
ihtimali, pozitif bir sekilde sikayet diisiincesini etkilemektedir (Day ve Landon, 1976:264).

Hirschman (1970) isletmelerden memnun kalmayan tiiketicilerin sikayeti ve igletmeyi terk
etmeleri konusunda; aldig1 mal ve hizmetten fayda elde etmedigi hissine kapilan tiikketicilerden
bazilarinin, isletmelerden hatalarin1 diizeltmelerinin gerektigi konusunda, diger bazi
tiiketicilerin ise bir daha o isletmeye gitmeme konusunda karar alip sessizce tepkilerini dile
getirdiklerini ifade etmektedir.

Memnun olmamis miisterilerin ¢ogu dolayli davranig sergilemektedir. Diger bir ifadeyle;
memnun olmamis miisteri isletmeye, isletme yoneticisine veya isletme calisanina dogrudan
sikayet yerine, ¢evresindeki insanlara isletme hakkinda olumsuz konusarak veya bir daha o
isletmeyi tercih etmeyerek dolayl davranis sergilemektedir (Kim, vd., 2003:352).

5. TURKIYE’DE INTERNET ORTAMINDAKi SIiKAYETLER UZERINE BIiR
INCELEME

Orneklem (772.998 sikayet sayis1) iizerinde yaptigimiz calisma neticesinde sikayetlerde ilk
bes sirada olan sektorler asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 1: Sikayet Oranlari

Sektor Adi Sikayet Sayis1 Orani (%) | Orneklem Toplami
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 tutarlarinin ¢ok fazla oldugu ve bu masraflarin iadeleri
icin kanuni yollara bagvuruldugunda istenilen evraklar1 almak i¢in de ekstra bedel
istenmesi,

en fazla dile getirilen konular olmuslardir.

GSM Operatorleri ile ilgili sikayetlerde;
e Haksiz iicretlendirme,
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Cekim giicii azlhig1,
Gelen faturalarda kullanilmayan birgok {iriiniin licretlendirmesinin yapildigi,
Operatdrlerin miisterilere hat satiglarinda eksik bilgilendirme yaptiklari,

Sikayete konu olan paylagimlarin basinda gelmektedir.

Internet Servis Saglayicilarla ilgili sikdyetlerde;

Baglant1 problemi ve internet hiz1

Bu sikayetlerin bir kisminda miisteri hizmetleriyle goriisiilmesine ragmen
¢oziilemedigini, baz1 operatorlerin de sorunun miisterinin hatlarinda oldugunu
sOyleyip konuyu gecistirdiklerine dair sikayetler,

Fatura edilen tutarin, verilen hizmete esdeger olmamasi,

Miisteri temsilcilerin yeterli donanimda olmadigindan kaynakli internet
problemlerinin ¢odziilemedigini veya ¢dziim siirecinin uzadigi,

Sozlesmelerde yazilan sorunsuz internet kullanim taahhiidiinii sirketlerin yerine
getirmedikleri, miisterilerin beklentilerinin satis aninda yiiksek olmasini saglayip
satis sonrasinda beklentileri karsilamadiklari,

Internet servis saglayicilari ile ilgili yaygin sikayetlerdir.

E-Ticaret ile ilgili sikayetlerde;

Satin alinan triinlerin geg¢ teslimi,

Stokta bulunmayan iiriinlerin satiginin yapildigi,
Geri verilen Uriiniin parasinin iade edilmedigi,
Siparislerin eksik ve yanlis teslim edildigi,

Basliklar altinda ¢ok fazla sikayet tespit edilmistir.

Kargolarla ilgili sikayetlerde;

Teslimat stireleri,

Kargonun kaybolmasi,

Ucretlendirmenin fazla yapilmasi,

Gelen iiriinlerde kargo esnasinda deformeler,

Kargolarla ilgili sikayetlerin ana hatlarini olusturmaktadir.

6. 6502 SAYILI YASANIN GETIRDIiKLERI

6502 sayili kanunla nerdeyse 4077 sayili kanunun tiim maddelerinde degisiklige gidilmistir.
Yeni yasa basta On Odemeli Konut Satislarinin diizenlenmesi olmak iizere bir¢ok yenilik
getirmigtir. Tiiketici tanim1 genisletilmis, Ayiplt Mal ve Hizmet tanimlar1 yeniden yapilmistir.
S6z konusu tiiketim islemine bagli kredi ve kredileri kullandiran kuruluslarda islem
sonuglarindan etkilenecek hale gelmistir. Yine kanun ve bagli yonetmeliklerinde cayma siireleri
yeniden diizenlenmis, bircok alanda tiiketicilere 6n bilgilendirilme zorunlulugu getirilmis,
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tiketicilerle yapilan yazisma ve iletisimin ya yazili olarak ya da kalict veri saklayicisinda
korunmas1 mecburiyeti kanunda yer almistir.

Yukarida da belirtildigi gibi 6502 sayili Tiiketicinin Korunmasina Dair Kanunla bir¢cok alanda
cok onemi diizenlemeler yapilmistir. Calismamiz kapsaminda ilk bes sirada olan sikayetlerle
ilgili yeni diizenlemeler bu sektorlerle ilgili genel bilgiler yer alacaktir.

6.1. Bankacilik

Tiirkiye’de 43 adet mevduat ve kalkinma bankasi, 4 adet de katilim bankasi olmak tizere
toplam 47 banka faaliyet gostermektedir.
(https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/Dokuman/2165/Turkiye%27de_Bankacilik_Sektoru_
2009-2014_Mart.pdf)

Tiirkiye Bankalar Birligi’nin yayinlamig oldugu raporda, 2014 yili Temmuz- Eylil donemi
itibariyle tiiketici kredisi ve konut kredisi kullanan toplam kisi sayisinin 15 milyon 561 bin 105
kisiye, kredi miktarinin ise 252 milyar TL’ye ulastig1 bildirilmistir. Toplam kisi sayis1 Temmuz-
Eyliil 2013'e gore yiizde 10, bir dnceki ii¢ aylik doneme gore ise ylizde 4 artmustir. Tiiketici
kredisi ve konut kredileri bakiyesi ise bir onceki yilin ayn1 donemine gore yiizde 14, Nisan-
Haziran 2014'e gore ise yiizde 4 biiyiime gostermistir. (http://www.fortuneturkey.com/tuketici-
ve-konut-kredileri-kullanimi-artti-4013)

Bankalar aras1 Kart Merkezi (BKM) kartli 6deme sistemlerine ait Haziran 2014 verilerine gore,
Tiirkiye’de 57,3 milyon kredi kart1 bulunmaktadir. Bu kredi kartlarindan %4,7’si ise (2.693.000
adet) ticari Kkartlardan olugmaktadir.(http://www.bkm.com.tr/Upload/basin/BKM-Aylik-
Bulten-201406.pdf)

Tiiketici Kredisi ve Kredi Kartlari ile ilgili diizenlemeler 6502 sayili yasanin, dordiincii kisim
ikinci boliimde Tiiketici Kredileri basligi altinda 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30 ve 31.
maddelerde ayrintili olarak diizenlenmistir.

Bankacilik S6zlesmelerinde Tiiketicileri Koruyucu Yeni Diizenlemeler;

1. Kredi sozlesmesi imzalamadan makul bir siire 6nce, banka, s6zlesme sartlar1 hakkinda
tiiketiciyi yazili olarak bilgilendirmek zorunda olacaktir. (6502 say.K.m.23)

2. Tiiketici 14 giin i¢inde herhangi bir gerekge gdstermeksizin ve cezai sart ddemeksizin
kredi s6zlesmesinden cayma hakkina sahip olacaktir. (6502 say.K.m.24).

3. Tim tiiketici islemlerinde oldugu gibi tiiketici kredisi sdzlesmelerindeki kefaletin Tiirk
Borglar Kanunu’nda belirtilen adi kefalet hiikiimlerine tabi olacagi diizenleme altina
almmugtir. (6502 say.K.m.4/1V).

4. Tim tiiketici islemlerinde oldugu gibi Bankalarin, tiiketicinin 6demelerini sadece nama
yazili kiymetli evrak seklinde ve ayr1 ayr1 diizenlemesi kabul edilmistir. (6502
say.K.m.4/V).
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5. Kredi verilmesi, sigorta yaptirilmasi sartina baglanamayacaktir. (6502 say.K.m.29).

6.2. GSM Operatorleri ve Internet Servis Saglayicilar

[lk bes sikayet i¢inde 2. ve 3. Sirada yer alan GSM Operatdrleri ve Internet Servis saglayicilarla
ilgili diizenleme 6502 sayil1 kanunda Abonelik S6zlesmeleri kapsaminda degerlendirildiginden
burada da birlikte ele alinacaktir. Abonelik Sozlesmelerinde uygulama detaylarini igeren
yonetmeligi 24.01.2015 tarihinde 29246 sayili Resmi Gazete ’de yayimlanarak yiiriirliige
girmigtir

2014 yii Eylil ay1 sonu itibar1 ile Tirkiye’de toplam 71.908.742 mobil abone
bulunmaktadir.(http://www.btk.gov.tr/kutuphane_ve_veribankasi/pazar_verileri/ucaylik14 3.

pdf)

Yine ayn1 donemde ¢evirmeli internet dahil toplam abone sayisi 37 milyonun {izerindedir.
(http://www.btk.gov.tr/kutuphane_ve_veribankasi/pazar_verileri/ucaylik14 2.pdf)

Konu, 6502 sayili yasada, dordiincii kisim besinci boliimde Abonelik sozlesmeleri basligi
altinda 52. maddede diizenlenmistir. Kanunda Abonelik sozlesmeleri, “tiiketicinin, belirli bir
mal veya hizmeti siirekli veya diizenli araliklarla edinmesini saglayan sozlesmeler” olarak
tanimlanmaktadir (6502 say.K.m.52/T)

Abonelik S6zlesmelerinde Tiiketicileri Koruyucu Yenilikler;

1. Abonelik sozlesmelerinin kapsami genisletilerek her tiirlii abonelik kanun
kapsamina dahil edilmektedir (6502 say.K.m.52/1).

2. Tiiketici, belirsiz siireli veya siiresi bir yildan uzun olan abonelik s6zlesmesini
cayma hakkina benzer bicimde gerekce gdstermeksizin ve cezai sart ddemeksizin
istedigi zaman feshetme hakkina sahip olacaktir (6502 say.K.m.52/IV).

3. Girisimci, tiiketicinin abonelige son verme istegini, yonetmelikte belirlenecek
siireler i¢inde yerine getirmek zorunda olacak, aksi halde tiiketici bundan sorumlu
olmayacaktir (6502 say.K.m.52/V).

6.3. E-Ticaret (Mesafeli S6zlesmeler)

2008 yilindan itibaren yillik ortalama %35.5 ile biiyliyen e-ticaret pazarinin, 2012 yilindan,
2017 yilina kadar yillik ortalama %15.8 oraninda biiyiiyecegi ongoriilmektedir. Bankalar Arasi
Kart Merkezi’nin yaptig1 arastirmaya gore ise, 2013 yili internetten yapilan kartl 6demeler 34.6
milyar TL olarak gergeklesmistir. (http://www.tusiad.org/rsc/shared/file/eTicaretRaporu-
062014.pdf)

2013 yili igin 14.0 milyar TL olan e-ticaret sektorii, toplam perakende harcamalarinin
icerisinde %1,3 paya sahip. Bu oran gelismis iilkelerle kiyaslandiginda 6nlimiizdeki dénemde
onemli bir biiyiime potansiyelinin oldugunu gostermektedir.
(http://www.tubisad.org.tr/Tr/MediaCenter/Sayfalar/TUBISADTurkiyee-ticaretpazari.aspx)
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E-Ticaret, 6502 sayili yasada, dordiincii kisim besinci boliimde Mesafeli Sozlesmeler baslig
altinda 48. maddede diizenlenmis, uygulama detaylarini igeren yonetmeligi 27.11.2014
tarthinde 29188 sayili Resmi Gazete ’de yayimlanarak yiiriirliige girmistir.

Kanun Mesafeli sozlesmeyi;” satic1 veya saglayici ile tiikketicinin es zamanl fiziksel varligi
olmaksizin, mal veya hizmetlerin uzaktan pazarlanmasina yonelik olarak olusturulmus bir
sistem c¢ergevesinde, taraflar arasinda sozlesmenin kuruldugu ana kadar ve kuruldugu an da
dahil olmak {izere uzaktan iletisim araglarimin kullanilmasi suretiyle kurulan sozlesmeler”
olarak tanimlamaktadir. (6502 say. K. m. 48/I)

Mesafeli Sozlesmelerde Tiiketicilerin Lehine Yenilikler;

1. Mesafeli sozlesmelerde mal ya da hizmetin teslimi 30 giinii asamayacaktir (6502
say.K.m.48/111)

2. Mesafeli satiglardaki 7 giinliik cayma hakki siiresi 14 giine ¢ikarilmaktadir (6502
say.K.m.48/1V).

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

Mesafeli Satis Sozlesmeleri ile ilgili uygulama detaylarimi iceren yonetmeligi 27.11.2014
tarthinde 29188 sayili Resmi Gazete’de yayimlanarak yiiriirliige girmistir.

6.4. Kargo Tasimacihigi

Kargo sektorii 1980 sonrasinda serbest piyasa ekonomisinin hizla gelismesiyle birlikte stok
maliyetlerinin artmas1 sonucu dogmus ve gelismistir. Gerek bireyler gerekse kurum ve
kuruluslar, ihtiya¢g duyduklari anda hizla alim yapmayi, sahiplenmeyi daha ekonomik bularak
tercih etmislerdir. 80’lerin basinda kargo firmalar1 ve nakliye firmalar1 keskin ozelliklerle
ayrilmasa da sonradan teknolojinin gelisimi ve adaptasyonu kargo sektdriinii gelistirmistir.
Daha sonralar1 ise Kurye ve Dagitim firmalarn da  pazardaki  yerlerini
almiglardir.(http://www.karid.org.tr/upload/data/Image/karid_sura.pdf)

Kargo sektorti, Tiirkiye’de 25-30 yillik gegmise sahip ¢cok geng bir sektordiir. Kargo, kurye ve
lojistik hizmetleri, serbest piyasa ekonomisiyle ivme kazanmis ve 80 bin kisiye istthdam
saglamaktadir. Sektoriin biiytikligii ise 20 milyar $ dir. (http://www.milliyet.com.tr/paketi-
gitmedi-kargocu-oldu/ekonomi/detay/1785925/default.htm )

6502 sayil1 Tiiketici isleminin kapsami genisletilerek, eser, tasima, simsarlik, sigorta, vekalet,
bankacilik ve benzeri s6zlesmeler de dahil olmak tizere her tiirlii s6zlesme ve hukuki islem yasa
kapsamina alinmistir. (6502 say K. M. 3/L)
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Tasimacilik hizmetlerinin 6502 sayili yasa kapsaminda zikredilmesi ihtilaflarin, Tiiketici
Hakem Heyetlerince ve Tiiketici Mahkemelerince ¢oziime kavusturulmasinin 6niinii agmustir.

Kargo Tagimaciligi ile ilgili genel hiikiimler 4925 sayili Karayolu Tagimaciligi Kanun’unda
diizenlenmistir. Konun genel ¢ergevesi 11.06.2009 tarihinde 27255 sayili Resmi Gazete ‘de
yayimlanan Karayolu Tasima Yonetmeliginde ¢izilmistir.

Kanunun ilgili Maddesi, kargo tagimaciliginda ki paydaslarin sorumlulugunu;

“Esyanin teslim aldigi andan teslim edinceye kadar, esyanin tamami ve kismen
kaybindan ve vuku bulacak hasarindan, korunmasi ve tasinmasindan, giivenligi ve
diizenliligini saglamaktan, cevre Kkirliligini Onleme ve insan sagligini koruma
konusundaki kurallara uymak” olarak agiklanmaktadir. (4925 say.K.m.9).

7. SONUC VE DEGERLENDIRME

Tiiketim, canlilarin hayat bulmasi ile baslayan bir siirectir. Insan en karmasik tiiketimi gdsteren
varliktir. Tiiketicinin ¢ok farkli tanimlart olmakla birlikte Tiiketici; kendisi ve ailesi igin ticari
bir hedef gézetmeden tiiketen kisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Tiiketicinin korunmasi, ilk baglarda din ve ahlak 6gretileri ¢ercevesinde devletlerin iireticileri
denetlemesi ve piyasanin diizenlemesi seklinde gerceklesmistir. Tiiketicinin Korunmasi
kavraminin modern manada gelisimi 2. Diinya savasindan sonra hiz kazanmistir.

Avrupa Birliginin yaptig1 ¢aligmalar ve 1985 yilinda Birlesmis Milletlerce Kabul edilen
Tiiketici Haklar1 Evrensel Beyannamesi konu ile ilgili diinya kamuoyunda ki hassasiyetleri
yiikseltmistir.

Tiirkiye tarihsel olarak konuya tanigiktir. Selguklu ve Osmanli donemlerinde Ahilik Teskilati
ve Loncalar dnemli gorevler ifa etmislerdir. 1I. Beyazid doneminde 1512 yilinda ¢ikarilan
Kanunname-i Ihtisab1 Bursa bunun en giizel 6rneklerindendir. Cumhuriyet Déneminde konu ile
ilgili doniim noktas1 1982 Anayasasinin 172. Maddesinde getirilen Anayasal glivence olmustur.

Sikayet genel olarak tatminsizlik, memnuniyetsizlik yasanmasi ya da beklenen faydadan daha
az fayda elde edilmesi halinde ortaya c¢ikan hosnutsuzlugun dolayli ya da direk olarak
yansitilmasidir.

Yayginlasan internet kullanimi hayatin her alaninda kendine 6nemli bir yer bulmus, bilgiye
kolay, ucuz ve hizli ulasmanin yani sira tiiketici haklar1 gibi alanlarda magduriyetlerin
giderilmesi noktasinda farkli bir boyut ortaya ¢ikarmistir.

Sikayetinizi bize, memnuniyetinizi dostlarina sdyleyiniz slogan1 birgok perakendeci diikkaninin
vazgecilmez tablosu olarak duvarlar asilidir. Yine birgok arastirma sonucu miisterilerin
memnuniyetlerini bes veya yedi kisiyle, memnuniyetsizliklerini ise bu rakamin yaklasik bes altt
kat1 kadar bir kitleyle paylastiklar1 sdylemektedir.
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Fakat giinlimiizde bu arastirma sonuglarinin ve duvarda asili tabelanin nerdeyse hi¢bir 6nemi
kalmadi. Artan internet kullanimi biitiin bu rakamlarin geometrik olarak yiikselmesini sagladi.
Artik tiiketiciler alisveris yapmadan once forumlarda {iriinler ve hizmetlerle ilgili yorumlari
okumakta, sikayet sitelerinde ciddi arastirmalar yapmaktadirlar.

Sadece www.sikayetvar.com sitesi ocak ayinda 2.987.302 tekil tiklama aldigin1 sdylemektedir.

Sikayet sitelerinde milyonlar1 asan paylasim sayisi tiiketicilerin problemlerini ¢6zmek igin
interneti etkin bir sekilde kullandiklarini1 gostermektedir.

Tiiketici bir paylasimla milyonlara ulagabilmekte, firmalarin {izerinde baski olusturabilmekte
ve yine hatir1 sayilir bir miisteri kitlesinin satin alma kararlarin1 degistirebilmektedir

Sikayete en fazla konu olan ilk bes sektdr toplam sikdyetin yaklasik % 45°lik kismim
olusturmaktadir. ilk bes sirada olan sektorlerin tamami finans ve hizmet sektérleridir. Bu
hizmetlerden yararlananlarin sayilar1 diger sektorlerden c¢ok fazladir ve sikayetler
degerlendirilirken dikkate alimmalidir. Fakat sikayetler incelendiginde neredeyse tim
sikayetlerin birlerine yakin ya da ayni olduklar1 goriilmektedir.

Tiirkiye gelismekte olan bir {ilkedir. Her gelismekte olan iilke gibi finans ve hizmet sektoriiniin
Milli Hasilada ki oran1 da artacaktir. 6502 sayili Kanunun tiim taraflarca uygulanabilmesi
sikayetlerde ki artig1 sektorlerin biiyiime hizina gore azaltabilir.

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

Bir E-Ticaret sitesinden aligveris yapan ve kredi karti ile 6deme yapan kisi aynt zamanda hem
bir mesafeli s6zlesmenin tarafi, hem kredi kart1 kullanicisi hem de kargodan hizmet bekleyen
bir alicidir. Ozellikte E-Ticaret ve Tele marketing ile yapilan aligverisin hacminin artig1 kargo
sektoriinilin de 15 hacmini daha da gelistirecektir.

Glinlimiiz de 6502 sayili kanun yakin bir tarihte yiirtirliige girmis ve uygulama yonetmelikleri
yeni yeni ¢ikarilmaktadir. Bu durumda iiriin ya da hizmet saglayicilarin tiiketicilerle catisma
icine girmemeleri i¢in, konu ile ilgili en alt personellerinden en iist kadrolarina kadar egitmeleri
ve bilgilendirmeleri gerekmektedir.
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