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“Bu kitapgik, Avrupa Birligi Sivil Diisiin Programi kapsamin-
da Avrupa Birligi destegi ile hazirlanmigtir.

icerigin sorumlulugu tamamiyla Uluslararasi Sosyal Medya
Dernegi’ne aittir ve AB’nin goriislerini yansitmamaktadir.”

Bu kitap igerisinde yer alan réportaj videolarini agagidaki
kare kodu okutarak izleyebilirsiniz.
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Kendinizi tanitir misiniz?

Uluslararasi Sosyal Medya Dernegi baskaniyim, Dijita-
lizm isimli bir kitabin da yazariyim ayni zamanda. Kurumsal
iletisim konularinda, itibar ve kriz yonetimi konularinda, halk-
la iliskiler konularinda, dijital piar noktasinda egitimler veriyo-
rum, Universiteler ile calismalar yapiyorum. Tabii bunun yanin-
da Youtube projeleri ve baska dijital projelerle de dijital medya
okur yazarhgi anlaminda da konferanslar vermeye devam edi-
yorum.

Neden Uluslararasi Sosyal Medya Dernegi kuruldu, nasil
boyle bir karara vardiniz, nasil ihtiyag hissettiniz?

Tabii sosyal medya dernegimizi 2012 yilinda kurduk. Ku-
ruldugu zaman diinyanin ilk sivil toplum kurulusu sosyal med-
ya anlaminda bir sivil toplum kurulusu olarak kuruldu. Sosyal
medyadaki muhatap arayislari ve sosyal medyayi anlamlan-
dirma ¢abalarina destek vermek amaciyla ve sosyal medya
¢alisanlarina mesleki bir STK olmasi anlaminda kuruldu ve bak-
tigimiz zaman da USMEK catisi altinda sosyal medya uzman-
lari yetistirdik. Bu uzmanlar gesitli kurumlarda ¢alisiyor. Ote
yandan sosyal medyadaki haksizliklar, sosyal medya lzerinden
bilginin teyit olmasi ve infodemi dedigimiz bilgi kirliligine karsi
miicadele igin sosyal medya dernegimiz olusturuldu ve yaklasik
9 yildir ¢ok glizel ¢alismalara imza atti. Dijital medya okur ya-
zarligi egitimleri verdi ondan sonra USMEK Akademi kapsamin-
da yine Universitelerde calismalar yaptik. Yine bu anlamda ti-
ketici haklariyla sosyal medyada miicadele anlaminda ve bazi
kurumlara erisim noktasinda da yaptigimiz ¢calismalar mevcut.
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internetten alisveris yapmayi sever misiniz?

Yani agik¢asl tabii ben internetten alisveris yapmayi se-
verim. Tabii internetle alisveris aliskanligi Turkiye’de heniiz ¢ok
fazla oturmadi. Yavas yavas kampanyalarla beraber ozellikle
pandemi siirecinde ¢ok fazla internet kullanimi artti. Ote yan-
dan biliyorsunuz internete 6zel kampanyalar insanlari ¢cekti bu
anlamda. Fakat tabii Tiirklerde soyle bir sey var, hala 6zellikle
giyim noktasinda magazada begenip dijitalden éyle alma ¢iin-
ki biz dokunmayi seviyoruz. Ben de kendim de kitap ile basla-
dim, kitap alarak basladim ama simdi bircok Grini kolaylikla
internetten alip kullaniyorum. Tabii ki internet satis sonrasi
destek de ¢ok 6nemli kiymetli. Sosyal medyada biraz takipgim
de yiiksek oldugu icin hakkimi aramak konusunda da ¢ok gay-
retliyimdir bu konuda.

Aligveris kampanyalan hakkindaki genel dusiinceleriniz nedir?
Kampanyalarin bazen ¢ok abartildigini diisiiniyorum.

Ozellikle kampanya dénemlerinde fiyatlarin yiikseltilip, yiiksek

indirimlerle duslrilduglne ylksek bir inang var. Ben de agikca-
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st bu konuda bazi firmalari elestiriyorum ama 6zellikle iste bu
11 Kasim’da yapilan Ali Express’in yaptigi yalnizlar glini kam-
panyasl tim diinyada etkili olmaya basladi. Onun disiinsenize
yani bir kampanyada belki Tlrkiye biitcesinin yarisi kadar satis
bir giinde oluyor. Ali Express Uzerinden. Yine Amazon Turki-
ye'ye geldi, buyik firmalarin hepsi artik burada ve ¢ok 6nemli
bir dijital rekabet yasaniyor, online satis rekabeti yasaniyor. Bu
anlamda kampanya 6nemli iste 6zel glinlere hasredilen kam-
panyalar insanlarin dikkatini ¢ekiyor. Buna biraz da “realtime
marketing” diyebiliriz aslinda. iste yilbasina 6zel kampanyalar
yilbasi geldigi zaman ya da 6zel glinlerde yapilan kampanyalar
etki cekiyor bu anlamda. Ornek veriyorum 21 Aralik en uzun
glinde en uzun kampanya gibi insanlarin dikkatini ¢ekiyor. As-
linda bir vesile, kampanya lizerinden misteriyi cekme ve mem-
nun etme sireci diyebiliriz buna. Kampanyalar ilgi ¢cekici ama
ben kampanyalarin aldanilmamasi gerektigini bazen kampan-
yalar yuzinden hi¢ almamaniz gereken (riini dahi aldiginizi
goriiyorum o ylizden dolayl kampanyalarda secici olmak lazim.
Bir de tabii sdyle bir kampanyacilar var alacagl tGrtinin kam-
panyasini bekleyenler var onlar benim en sevdiklerim. Zaten o
Urna alacak, kampanyasini bekliyor ve faydali oluyor, bu yon-
tem daha dogru geliyor bana.

Vatandaslarin kampanyalar, indirim giinleri ve bize bunlar
tanitan reklamlari sorguladigini diisiiniiyor musunuz? Bu ko-
nuda tiiketicilere ne 6nerirsiniz?

Tabii son donemlerde vatandaslar bu konulari ¢ok sor-
guluyorlar. Baktiginiz zaman bazi art niyetli yasal olmayan isler
yuziinden 6rnek veriyorum adam driin aliyor ama baska bir
Urtin cikiyor ya da gercek Urlin gitmiyor, sahte (rlin gidiyor.
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Bu gercek hayatta da olabiliyor. Pazardan bir sey aliyorsunuz
Uistiine saglam patatesi koyuyor altina ¢lriik patatesi koyuyor,
elmayi koyuyor vb. bunlar olabiliyor. Sanalda da bunlar var ma-
alesef aslinda baktigimizda esnaf mantigiyla. Benim 6nerim su:
Birincisi, o Urinle ilgili yorumlara o firmalarla B2B satislarda
ve BTC satislarda ozellikle o firmanin yorumlari nasil, gercek
mi bu yorum sonra bir google’lamak. Google’da birinci say-
faya degil ikinci sayfaya gegmek ciinki biliyorsunuz Kara SEO
dedigimiz bir seyde var. SEO var kara SEO var. Firmalari iyice
tanimak lazim, firmalarin degerlerine bakmak lazim, misteri
memnuniyetine, sosyal medyada donlyor mu, sizi kale aliyor
mu, mesajlarina déniiyor mu, misteri donlis memnuniyetine
bakmak lazim. Bunlarda oluyorsa eger ve denenmis bir firma
ise bunlar da 6nemli. Tanidiginiz insanlara sorup ben bu fir-
madan alacagim ama sen biliyor musun diye de sormak lazim
bazen . Bu deneyim paylasimi sonucunda gercekten memnun
kalinirsa o firmayla devam edilmesi ve satisa donlismesi o an-
lamda 6nemlidir diye distiniyorum.

I: - - .
,.
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Baska bir kavramdan séz ettiniz. Birisi SEO digeri kara SEO.
Bunu biraz daha agabilir miyiz? Herkesin anlayacagi dilde an-
latmaniz miimkiin mii?

SEO (search engine optimization) dedigimiz arama mo-
toru optimizasyonu. Arama motorunda bir Griin aradiginizda
ornek veriyorum ayakkabi aradiginizda arama motoru onu en
Ustte hangi firmalari ¢ikartiyor bu artik bir sekilde artik arama
motorunun istedigi sekilde yapilabiliyor hatta cretli dahi yapi-
labiliyor ve burada insanlar %80 birinci sayfada alma karari ve-
riyor. %20'si sadece ikinci sayfaya ya da Ui¢lincii sayfaya gegciyor.
%80 orada ne cikarsa sizinle ilgili iyi ya da kotl ona gore karar
veriyor. Kara SEO dedigimizde, sevmediginiz bir marka hakkin-
da kotl seyler yaptiriyorsunuz ve arama motorunda onunla
ilgili kotl seyler cikiyor bu da bir marka karalama aslinda kara
SEO oradan geliyor. Bu da o markayi asagi duslrlyor satiglari
arttiriyor yani ben buna arama motoru itibari diyorum. Arama
motoru itibariniz ne kadar iyiyse satisa donismekte bu kadar
¢ok fazla oluyor.

Online ve giivenli alisveriste normal kullanicilarin dikkat et-
mesi gereken bazi hususlar var. Birazcik da instagram ayagin-
da gordigiim kadariyla orada da bir ticaret déniiyor orada
da mal alinip satiliyor, hizmet alinip satiliyor. Instagram’da-
ki ticaretin ve aligverisin tiiketici tarafindan zarar gormeden
yapilmasi nasil miimkiin ya da orada goérdiigiiniiz size gelen
yorumlar neler?

Simdi tabii Instagram’daki aligverislerin ¢ogu kapida

ddeme seklinde oluyor. insanlarda da kapida deme daha gii-
venli diye bir algi var aslinda fakat kargocu size kapida 6deme
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getirdigi zaman a¢madan bir sekilde diyor ki agamazsin diyor
UrlinU parayi aliyor gidiyor. Hicbir sey yok aslinda ve bircok do-
landiricilikta kapida 6demeden oluyor bu arada onu da soyle-
yeyim. Ama online’da sanal posta FRAUD dedigimiz bir kavram
var. FRAUD (zerinden siz bankaniza memnun kalmadiginizi ile-
tiyorsunuz FRAUD gonderiliyor ve paraniz geri iade ediliyor. Za-
ten kanunlarda da bildigim kadariyla 14 ginliik bir itiraz siireci
var bununla ilgili kanunlarda isliyor hem uluslararasi hem yerel
kanunlar isliyor. Bu anlamda benim dedigim gibi sanal pos lize-
rinden yapilan satigslar ve memnun kalmadiginda 6zellikle kredi
kartiyla alinan satislarda bu arada ben sanal kart kullanimini
tavsiye ediyorum yeni bir firma deniyorsak eger sanal kartimi-
zin limitini o satis kadar yapip 6rnek veriyorum 100 tl'lik bir sey
aldigimizda 100 tI'lik kart olusturup gerekirse o karti imha edip
sanal karti devam etmemiz lazim. Kredi kartinin bilgilerinin
tamamiyla verilmesini dogru bulmuyorum bu anlamda. Ote
yandan buna dikkat ederken yaptigimiz aligverisin gercekten
yaptigimiz fiyatla bizden cektigi fiyat ayni mi buna da bakmak
lazim. Bazen kampanya donlsemeyebiliyor ya da kodu ekle-
meyi unutuyor insanlar ya da o sirada bir kampanya varsa o da
onemli. Mesela bir sey aliyorsunuz asagida kampanya var “bu
kampanyayi alirsan kargo bedeva” kargoya verecegimiz 15-20
liray1 orada hizli bir sekilde halletmis oluyoruz bu da énemli
hale geliyor.
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Baskanim hem e-ticareti konustuk hem Instagram’daki onli-
ne ticaretten bahsettik. Bunlarda tiiketicilerin magduriyetleri
fazla, haksiz ticaretlerde fazlasiyla giindeme geliyor. Yorum-
larda da bunlari goriiyoruz. Yani tiiketiciler hangi STK ile be-
raber bu isin pesini birakmazlar ya da takip edebilirler ya da
burada ne yapmallar?

Tabii satis sonrasi destek ve satis sonrasi miisteri mem-
nuniyeti cok cok kiymetli. Tirkiye’de bu maalesef ¢cok yapilami-
yor esasen geri donlsler ¢cok az kaliyor hatta memnuniyetsiz
bile olsa bunu dile getiremiyor kendini ifade edemiyor, muha-
tap bulamiyor karsisinda bu tir dolandiriciliklar maalesef olu-
yor. Bununla ilgili 6zellikle destek hesaplarina, sosyal medya-
da markanin destek hesaplarina yazmak lazim. Sonra sadece
kendisinin yazmasi yetmiyorsa eger 6zel mesajla arkadasindan
destek alarak bu ¢ok oluyor sosyal medyada. Bir arkadasimiz
sorun yaslyor sonra bize yaziyor hocam destek olur musunuz?
Orada takipci sayisi da 6nemli. Bakiyor markalar takipg¢i sayi-
st 6rnek veriyorum 10000 (izerindeyse bir limit koyuyor binin
Ustlinli bana goster diyor ya da yiziin altini gbsterme diyor.
Daha yiksek takipgili hesaplardan gelen sikayetler daha ¢ok
dikkate aliniyor bu da yaptigimiz ¢alismalarda sosyal piar ¢a-
lismalarinda bunu gériiyoruz biz aslinda. Ote yandan baktigi-
mizda bununla ilgili tiketici dernekleri de olusmaya basladi.
Zaten mevcut olan tiketici dernekleri dijitale aktariliyor artik
sonra kaymakamliklarin bununla ilgili bolimleri var mesela bir
sorun yasadiginda ilgili kaymakamliga ve o birime yazmak etkili
hale geliyor. Yine baktiginiz zaman Tirkiye'deki sikayet grup-
lari CIMER gibi bazi yapilarda bununla ilgili sikayet olusturup
sizi yonlendirebiliyor, sununla gorisin buna dikkat ¢ekin diye.
Tlketici dernekleri alt yapi saglayici dernekleri de olustu bu an-
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lamda baktiginiz zaman. Biz de sosyal medya dernegi olarak
elimizden gelen destegi bize bu sekilde gelen sikayetlerde veri-
yoruz. Gerekirse markaya ulastiriyoruz araci oluyoruz gerekirse
tweet atiyoruz gerekirse Instagram’dan yaziyoruz. Yani bu an-
lamda aslinda birlik olmak bir sekilde tiiketici ailesi olusturmak
daha etkili hale gelebiliyor, bir community olusturmak daha
etkili hale gelebiliyor. Tek kullanici oldugunuz zaman maalesef
donusler ¢ok uzayabiliyor bu anlamda maili de kullanabilirler,
mail de ¢ok etkili. Yani ilgili tliketici hattina mail atmak gerekir-
se o firmanin yonetsel birimlerini de maile eklemek ya da cc’ye
eklemek etkili olabiliyor. Sonra yine telefon hatti eskiden faks
vardi simdi faks kullanilmiyor ama telefonda etkili bir sirec.
Yani gerekirse misteri burada biitlin yollari denemeli, sosyal
medya adresinden de gerekirse bikmamak suretiyle belki on-
larca kez firmaya kendi hakkini aramak suretiyle hak aramasini
sosyal medya Uzerinden yapabilir.

Kanunlar ve yasalar gercevesinde aslinda tiiketicilerin birgok
hakki var. Fakat burada eksik gordiigiiniiz kanun yapicilara
tavsiyeniz olur mu?

Tabii, simdi tiketici haklari dijitalde ozellikle Instag-
ram’da bir account acgarak bir sey satmaya basliyorsunuz yani
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bu tiketicilik mantigi market mantigi Facebook’ta Instagram’da
Twitter’da ve diger sosyal mecralarda ¢ok gelisiyor. Ote yandan
hediyeler génderiyorsunuz bazen bu somut bir kavramda ol-
mak zorunda degil yani bir e-kitap aliyorsunuz 6rnek veriyo-
rum ya da bir kurs aliyorsunuz. Bu hizmetlerin takibi bir slre
sonra zorlasiyor. Memnun kalinmadigi zamanda bununla ilgili
yapilacak bir ¢calismada olmuyor. Kanun yapicilarin bu anlamda
tuketicileri magdur etmeyecek yeni ¢oziimler olusturmasi bel-
ki 6zel sektor icin sikayet mekanizmasinin harekete gecirilmesi
bu anlamda dogru olabilir. Bu sikayetlerin artmasi sonucunda
hakikaten misterinin hem maddi olarak magduriyeti s6z ko-
nusu Ote yandan internetteki tiim satis platformlarina karsi bir
givensizlik olusuyor baktiginiz zaman. Bunlarin hepsini bera-
ber ¢ozecek kamu inisiyatifi ve 6zel sektor ile beraber yapilacak
tuketici haklariyla ilgili bir bilgilendirme hatta buna kamu spotu
da diyebiliriz. Mesela dijitalle ilgili yapilacak alisverislerde ne-
lere dikkat edilmeli bir kamu spotu yapilabilir insanlar bu konu-
da bilinglendirilebilir. Bu aslinda bir dijital okurluk kapsaminda
e-ticaret okuryazarlg! da diyebiliriz buna, bununla ilgili bir bi-
linglendirme calismasi bence glizel olacaktir. Bir pdf kitapgik
glzel olacaktir. Biliyorsunuz mesafeli s6zlesme kurallari vardir.
Bu kurallar ¢ok kiigtik harflerle yazilir ve okunmasi zordur belki
video olarak bunlarda tiketicinin sevdigi fenomenler Uzerin-
den insanlara anlatilarak nelere dikkat etmesi, bu anlamda
onemli hale geliyor.

Fenomen dediniz en son ciimlenizde zaten. Sosyal medya
aracihigiyla eticaretin beslenmesi s6z konusu. Bazen viral de-
digimiz reklamlarla yapiliyor bazen usul reklamlari bazen de
fenomen reklamlari iizerinden tiiketiciler markalara ve sitele-
re yonlendiriliyor. Bu konu hakkinda dikkat edilmesi gereken
hususlar var midir?
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Simdi tabi fenomen ve influencer marketing cok gelisti
clink fenomeni seviyor insanlar ve onun sevdigi marka dog-
rudur mantigiyla hareket ediyor. Aslinda Gnli kullanimi bu
anlamda eskiden beri kullanilan, geleneksel tarafta kullanilan
bir sey. Tabii dijital tarafta fenomen ve influencer dedigimiz
de artik milyonluk takipgileri olan belki Instagram’da story ile
Twitter’da tweeti ile Youtube’ta ¢ektigi videolar ile viral rek-
lamlarla (yani ¢caktirmadan yapilan reklamlarla) markaya yon-
lendirme yapiyor. Bazen direkt yapiyor bazen dolayl yoldan
yapiyor bazen bir yazi yazarak yapiyor. Ama bu reklamlarin su
¢ok onemli o fenomenin bunu gercekten deneyimleyip satma-
st 6nemli yani Griind hi¢ gérmeden hig¢ kullanmadan Uriinle
memnun kalmadan yaptigi seyler fenomeni de zor sokabilir bu
arada. Bak senin Urlininden aldim ama koéti ¢ikti sen reklam
icin her seyi yapabilir birisin mantigi olusuyorsa eger markaya
da zarar verir fenomene de zarar verir. Bu anlamda fenomen
marketing Tirkiye’de ¢ok yikselen bir alan 6zellikle influen-
cer dedigimiz etkileyici kisilerin sahada karsiligl olan kisilerin
yaptigi marka tanitimlari ¢link{i orada deneyim satiyor aslinda
yani ben taninan bilinen birisi olarak bu markayi éneriyorum
dediginizde yeni piyasaya ¢ikmis bir markayi da kendi taninir-
liginiz Gizerinden tanitiyorsunuz aslinda. Bu bildigimiz anlamda
reklamciliktir, dijital reklamciliktir. Bu fenomen reklamciligin
dijital reklamciliktan daha 6nemli oldugu ortaya ¢ikti yapilan
arastirmalarda. Clinkd bir marka kendini tanitmasi ¢cok normal
olandir, bunu parayla tanitmasi ¢cok normal olandir. Ama bir fe-
nomenin o markaya ikna olup evet ben bu markayi tanitmaya
ikna oldum ¢linkli markanin arkasinda duruyorum demektir
esasinda bu. Bunun icin de baktigimiz zaman bir¢ok firma bu
yontemi kullaniyor ve kullanmaya da devam edecekler.
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Genel olarak konu az ¢ok bu gercevede degerlendirildi. Ak-
tarmak istediginiz son tiiketicinin, nihai tiiketicinin bilmesi
gereken hususlar var midir?

Tabii ki burada bir denetim mekanizmasinin hem dev-
let hem STK’lar eli ile hem de bu anlamda tiiketicilerin daha
bilinglenerek bilingli tiiketiciler eliyle hayata gecirilmesi lazim.
interneti bu anlamda, halkla iliskiler anlaminda ¢ok ciddi mag-
duriyetler olusuyor. insanlar sivil olarak neler yapacaklarini bi-
lemiyorlar bu anlamda bu tiir projeler cok kiymetli cok 6nemli.
Biz tlketicinin daha ¢ok bilinglenmesi online tiketici diyelim
biz ona consumer dedigimiz belki bir sekilde baktigimizda con-
sumer society denilen bir misteri toplulugu olusuyor ve bu
misteri toplulugu tiiketici toplulugu diyelim biz buna. Consu-
mer societynin icerisindeki tiketici toplulugu artik dayanisma
istiyor. Deneyimi daha ¢ok paylasmak istiyor, bu anlamda go-
rislerini de yazsinlar tiiketiciler yani koti marka hakkinda da
yazsinlar iyi marka hakkinda da yazsinlar. insanlar bu deneyim
Uzerinden istifade ettirilerek en azindan magduriyeti cok az mi-
nimuma indirme sansimiz olacaktir diyorum.

Ben tiim ekibe tebrik ediyorum, tesekkiir ediyorum. G-
zel bir proje. insallah bu projeden sonra Tiirkiye’de de bir biling
olusur ve insanlar en azindan sivil olarak sivil distinerek bir an-
lamda kendilerini daha iyi nasil online alisveris yapacaklarini
o6grenmis olurlar.



ONLINE
B GUVENLI

ALISVERIS







Uyagder

Uluslararasi Yaziim Geligtiricileri Dernedi

Ahmet Murat Culha
UYAGDER Baskani
Uluslararasi Yazim Gelistiricileri Dernegi




= ONLINE

= Sosyal Hedya ) GijVEN!.i
Hak Arama Kiapep ALISVERIS

Ahmet Murat Culha Beyefendi, hos geldiniz.
Hos bulduk.

Uluslararasi Sosyal Medya Dernegi, Sivil Diisiin Pro-
jesi icin buradayiz. Bu projede, internet ve dijital medya
kullanicilarinin yazilim ve genel haklari ile alakali bir aras-
tirma igin buradayiz. Siz de yazilim ile alakali, bu noktada
yazilim hususunda birka¢ sorumuz olacak. Cevaplamanizi
rica ediyoruz.

insallah, buyurun.
Bir dakika iginde kurulusunuzu tanimlar misiniz?

Tabi, UYAGDER, Uluslararasi Yazilim Gelistiriciler Der-
negi, tamamen yazilim sektériinde aksiyon alabilmek igin
olusturdugumuz bir dernek. Bizim 6ncelikli hedeflerimizden
bir tanesi, Glkemize daha kaliteli yazihmci yetistirebilmek,
bunun icin kurmus oldugumuz bir dernek. Bunun lizerinden
bir takim sosyal faaliyetlerle ilerlemeye calisiyoruz. Derdi-
miz Ulkemize daha yararli, daha faydali insanlar yetistirebil-
mek. Bunun igin kurulduk, bu yolda devam ediyoruz.

Hayirli olsun. Neden boyle bir dernek kurmaya karar
verdiniz?

Bizim en buyik problemlerimizden bir tanesi kaliteli
yazilimci bulmakt. islerimizden dolayi, ben de yazilimciyim
bu arada. Daha kaliteli, daha iyi yazilimciyi nasil yetistirebi-
liriz; bu yolda nasil ilerleriz? Hig bilmeyen bir insani yazilima
isindirabilir miyiz? Ya da bilen insani daha iyi yazilimci yapa-
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bilir miyiz? Bunu dislndik. Clinkil elimizin altinda ¢ok cid-
di bir sekilde yazilimci sikintimiz var hala. Ulkede ne kadar
¢ok bilgisayar mihendisi olsa da biz ¢ok blyik problemler
yasiyoruz bu konu ile alakali. Ulkede yazilimci kismini daha
kaliteli hale getirebilmek icin bu dernegi kurduk, amacimiz
da bu yonde.

Ahmet Murat Bey, online alisveris yapar misiniz?

Sik¢a, hatta alisverislerimin blyuk bir cogunlugunu
online yapiyorum.

Peki online aligveriste dikkat ettiginiz, sahsi olarak
6nemsediginiz detaylar nelerdir?

Birincisi alisveris yaptigim e-ticaret sitesinden bah-
sedeyim. Alisveris yaptigim site glivenilir mi onu kontrol
ederim. Bu ¢ok dnemli bir detay. Glvenilir mi, glivenilmez
mi bunu nereden anliyorum kismina gelirse konu, dncelikle
iletisim bilgilerine bakarim. Bir firma mi degil mi, karsimda
kim var, muhatabim kim ona bakmaya c¢alisirim. Sonra biraz
teknik detaya girebilir ama 6deme altyapisini ne ile kulla-
niyor, 6demeyi benden ne ile tahsis edecek ona bakarim.
Buna gore karar veririm.
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Peki son kullanicinin, bu 6deme altyapisi, yazilimsal, o si-
zin goriip sizin goriip son kullanicinin gérmedigi detaylar
hakkinda, son kullanicinin giplak gozle gorebilecegi detay-
lar nelerdir?

Son kullanicinin ¢iplak gozle gorebilecegi detaylardan
bir tanesi, dncelikle ben Ustiine basarak sdyleyeyim. Once
bir hakkimizda kismi, iletisim bolimu, karsimdaki muhata-
bin kim oldugunu bilmek isterim 6nce. Arkasindan ¢ok bu-
yuk bir cogunlukla sitelerin alt kisminda sey yaziyor, hangi
o0deme altyapisini kullanarak tahsilat yaptiklari yaziyor.
Burada givenilir olarak bilinen, piyasada kullanilan birta-
kim markalar var. Bu firmalari kullanarak 6deme aldiklarini
bilmek gerek. Hangi firmadan tahsilat yapildigini bilmemiz
gerek. Clinkii 6deme ile alakali can sikan bir durum olustu-
gunda itirazi yapabilecegimiz karsimizda bir mercinin olmasi
lazim. Bunu bilebilmek icin de ¢ok kiiglik nlianslar var, onlar
da dedigim gibi bir tanesi sitenin altinda hangi 6deme alt-
yapisini kullandigini gésteriyor, ona bakmak lazim. iletisim
formuna bakmak lazim. Hakkimizda kismina bakmak lazim.
Karsimizdaki muhatabin dogru bir muhatap olup olmadigini
ogrenmek cok kolay, zor bir sey degil yani, oyle soyleyeyim.

Tiiketicileri korumak lizere pek ¢ok yasa var. Tiiketicilerin,
nihai kullanicilarin daha dogrusu, bu yasalarda, site lizerin-
de bilgisi olur mu? Yoksa baslarina olumsuz bir sey geldik-
ten sonra mi bunlara bakmalari lazim?

Yani aslinda nihai tiiketicinin de yapmasi gereken
birtakim seyler var tabi. Ama ¢ok umursamiyoruz herhalde
biz bu taraflari. Yani en nihayetinde bence sadece e ticaret
icin de degil; yaptiginiz, icinde bulundugunuz her ticaret icin
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haklariniz konusunda bilgi sahibi olmaniz gerek diye disu-
nlyorum. Biraz arastirma ile internette bulunabilecek seyler
bunlar yani.

Yazilimin son tiiketiciye ara yiiz olarak taginmasi ¢ok zor bir
is aslinda ve irili ufakh ¢ok e-ticaret sitesi var. Bu e-ticaret
sitelerinde ara yiiz tasarimi, tiiketicinin gordiigi sayfa ile
arka plandaki kalite arasinda; korsan siteler, kopya site-
ler... iste bir banka gibi goziikiiyor ama arkasinda banka
yok. Ara yiizle biz onun banka olduguna ikna oluyoruz ¢ok
ylizeysel olarak bakanlar ama arkada bankanin olmadigi
fark ediliyor. Tiiketiciden bu tip magduriyetlerle de karsi-
lagiyoruz.

Aynen oOyle, cok sikca karsilastigimiz bir durum.

Bunlari tiiketiciler Browser’dan nasil bakabilirler, ne yapa-
bilirler, nasil fark edebilirler?

Ya aslinda dedigimiz gibi orada da ¢ok ince bir niians
var. Bu konular sik¢a sosyal medya mecralarinda ilanlar, rek-
lamlar seklinde doniyor aslinda. Siz oradan bir tiklama ile
bir yere yonlendiriliyorsunuz. Banka size geri 6deme yapa-
cak, kredi kartinizda geri 6demeler var gibi, araba veriyor,
ev veriyor gibi birtakim seyler ile aslinda bu dolandiricilik
faaliyetleri aksiyon aliyor daha ¢ok. Burada aslinda ¢ok basit
bir sey var. Tikladiginiz ilan sizi Browser’a atiyor soyledigi-
niz gibi. Orada gérmis oldugunuz adres uzantisi aslinda ¢ok
onemli, orada zaten bankanin bir uzantisi yok. Yani o adre-
se dikkat edersek sorun kokten ¢ozlilecek. Ama ¢ok adrese
de takilmiyoruz zannediyorum. Daha ¢ok hedefe ulasmaya
calisiyoruz. Oradaki 6dil 6Gnemli bizim icin galiba. Ama o ad-
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rese biraz dikkat etmek gerekiyor. O adrese dikkat edersek
zaten orada bir bankanin olmadigi veya bankanin isminin
biraz degistirilerek bir .com adresine yonlendirildigi ortaya
¢ikiyor. Burada son kullaniciya su sekilde bir tavsiye vere-
bilirim ben. Browser’da yonlendirilmis oldugunuz adrese
mutlaka bakin. Tiirkiye Cumhuriyeti Gzerinde kurulmus olan
bankalarin tamaminin adresi “com.tr” ile biter. Eger o adres
ziraatbankasi.com.tr ye gidiyorsa, bunu ¢ok basit bir sekil-
de de konfirme edebilirsiniz o kismi kopyalayip yapistirarak
bankanin sitesine gidiyor mu, gitmiyor mu diye de kontrol
edebilirsiniz. O noktalari kontrol ederseniz de zaten dogru
yere gidip gitmediginizi de kendiniz de anlarsiniz. Onemli
olan o adres gubugu.

Tesekkiir ederim. Bir de adres c¢ubuguna baktigimizda
WWW’nun oniinde http ve s gériiyoruz. Bu nedir?

Dogrudur, simdi soyle bir sey var. Bizim glivenlik ser-
tifikasi dedigimiz bir sey var. Sizin icerde yapmis oldugunuz
islemlerin, kullanici isminin, parolanin glvenli bir ortamda
mi yoksa glivensiz bir ortamda mi oldugunu size ¢ok agik bir
sekilde belli eden bir sey aslinda oradaki tek harf. http daha
kamuya acik bir halde goéziikiiyor ama https dediginiz zaman

D
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biz orayi artik koruyoruz, sifreledik anlamina geliyor. Banka-
larin birgcogunda aslinda var. Aslinda soyle bir olay var. Go-
ogle bir slire 6nce agikladigl, deklare ettigi durum su oldu.
Biz dedi bundan sonra sirket siteleri, kurumsal web siteleri,
banka siteleri; yani bir transacion’un doénip donmedigi si-
teler dahil dedi. Glivenlik sertifikasi olmayan web sitelerini
dedi glivensiz olarak isaretleyecegiz ve ziyaretciye soracagiz,
“Gulvensiz bir siteye gidiyorsunuz, kabul ediyor musunuz? “
diye soracagiz dedi. Su anda Google biyik bir cogunlukta,
zaten yaptiginiz aramalarda veya yapmasaniz bile Google
Chrome uygulamasinda, Browser’da https olmayan bir site-
ye gittiginiz zaman zaten su an uyariyor. Guvenli bir alandan
¢ikiyorsunuz, gittiginiz yerin sertifikasi yok, biz géremiyoruz
kim oldugunu. Emin misiniz diyor. Hatta isletim sistemleri-
nin buylk bircogu demeyeyim, zaten Ui¢ tane isletim sistemi
var su anda adam akilli bilinen. Su anda Mac tarafinda Ma-
c0S, su anda givenli olmayan bir siteye girmek istediginiz
zaman kullanici parolasi istiyor. “Yani tamam sen evet dedin
ama, emin misin?’’ Diye dogrulama almak istiyor su anda.
Bu konu ile ilgili de ¢ok ciddi aksiyonlar alinmaya baslandi
diger Browserlar tarafindan. Yani tabi http “s” si olan bir si-
teye girme daha mantikli.

Peki sosyal medyadan ya da dijital mecralardan birgok ap-
likasyondan biz aligveris yaptik ama magdur olduk. Bana
ne tavsiye edersiniz?

Simdi ben kendimce yaptigim givenlik tedbirinden
bahsedeyim, 6zellikle instagram alisverislerinde. Paket eli-
me ulastigl zaman, kargodan teslim almadan evvel suna ba-
kiyorum. Uzerinde bir etiket var. Uzerindeki etikette ne ya-
ziyor? Alict ismi Ahmet Murat Culha. Benim, cok belli. Peki,
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gonderen kim? Gonderen Ahmet agabey, Mehmet agabey
veya hic tanimadigim bir isimse veya ortalikta dogru diizgiin
bir isim yoksa kargoyu ben teslim almiyorum. Ve mutlaka
kapida 6demeli olarak aliyorum. Kargodan teslim almiyo-
rum. Eger kutunun (zerinde bir firma ismi varsa, bir T.C.
kimlik numarasi varsa, bir adres varsa; o zaman artik benim
devletin 6niinde bir hakkim var. Eger istedigim, daha dog-
rusu bana anlatilan triin bana teslim edilmediyse ben 6nce
iletisime gecip bu Uriintin iadesini talep ediyorum ki kanuni
hakkim. Eger kabul etmezlerse Tiketici Hakem Heyeti'ne gi-
diyorum. En basit yontem bu.
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Uyagder

Uluslararasi Yazihm Geligtiricileri Dernedi

Enes VAROL
UYAGDER Baskan Yardimcisi
Uluslararasi Yazilim Gelistiricileri Dernegi
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Kendinizi tanitir misiniz?

Enes Varol, sekiz yildir yazilim ile ugrasiyorum. Yazi-
im konusunda veri tabani Gzerine calisiyorum. Ekstradan
Ogrencilerle zaman gegirmeyi seviyorum. Yardim dernekle-
rinde faaliyetlerde bulunuyorum. Ogrencilerin gelisimlerine
yonelik mentorliik yéniinde onlara oncilik etmeye calisi-
yorum ve o faaliyetlerde de yer almaya calisiyorum. Kisaca
boyle diyebiliriz.

UYAGDER’deki vazifeniz nedir?

UYAGDER’de su anda egitim sorumlusu ve ekstradan
baskan yardimciligi gérevini yerine getiriyorum.

internet alisverisini aktif olarak kullaniyor musunuz?
Genel olarak evet.

Online aligverislerde, sahsi olarak dikkat ettiginiz detaylar ge-
nel olarak web sitelerinin tanitimlarinda ve kullanimlarinda,
son kullaniciya tavsiye verebileceginiz hususlar var mi?

Tabi, sitenin glvenilirligine bakilmasi gerekiyor. Eger
ki gercekten glivenilir bir site degilse internette arastiriima-
si, kime ait oldugu, kurulusunun ne oldugu ve internette
onunla ilgili bir sikayet var mi arastirilmasi gerekiyor. Onun
disinda ekstradan kendilerinin hangi bilgilerini aldiklarina
yonelik bakmalari, kontrol etmeleri gerekiyor. Bununla ilgi-
li KVKK kanununa riayet edilip edilmedigine bakilmasinda
fayda var. Kredi kartlarinin kaydedilip kaydedilmedigi, nasil
kullanildigi, saklanip saklanilmadigi konularina bakilmasi ge-
rekiyor.
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KVKK nedir, biraz agiklar misiniz?

KVKK kisisel verilerin korunmasi kanunudur. Devletin
sonradan tiim online platformlara zorunlu olarak getirdigi bir
kanun. Her web sitesi veya kurum bu kanunu uygulamak zo-
runda. Uygulamadigi taktirde cezai yaptirimlari var. Bunlarin
icerigi nedir? Kredi kartlarinin, TCK verilerinin, adres bilgile-
rinin saklanmasina yonelik ve bunlarin nasil kullanildigina,
kimlerle paylasildigina, tim hepsini kontrol eden bir sistem
yapisi diyelim. Bunlara uyulmadig taktirde cezai yaptirnmlar
uygulaniyor. Bir kullanici bunu sikayet ettigi taktirde bir ay
icerisinde bu talebinin yerine getirilmesi gerekiyor. Getiril-
medigi taktirde cezai islem uygulaniyor. Kisaca bu sekilde.

Bir e-ticaret sitesinin web sitesi ile mobil uygulamasi arasin-
da kagak yazilim miimkiin miidiir? Mobilde aslinda ¢cok mes-
hur bir e-ticaret sitesinden alisveris yaptigini diisiiniip kor-
san yazilimla tiiketicinin karsi karsiya gelmesi, yahut KVKK
kanunlarina uymadan kisisel verilerin ya da kart bilgilerinin
¢alinmasi miimkiin mii? Bunlara nasil dikkat edilmelidir?
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Yani tabi mimkdin. Oradaki https kismi gercekten gir-
digimiz siteye ait mi degil mi, glivenlikli mi degil mi bunlara
bakmamiz gerekiyor. Bunlara ilk giriste zaten KVKK’yi uyar-
masi gerekiyor. Bunu uyariyor, sizden su bilgileri aliyoruz, su
cerez bilgilerini aliyoruz seklinde. Bunu kimlerle paylastik-
larini detayli olarak paylasmak zorundalar. Girdiginiz zaman
da bu sizin 6nlinlze gikiyor ve siz bunu onayliyorsunuz. Hat-
ta onaylamadiginiz taktirde sizlerin nelerden faydalanip fay-
dalanamayacaginizi da belirtiyorlar. Bunlara dikkat edilmesi
gerekiyor. Evet yapilabilir, kredi kartlariniz da ¢alinabilir. Yiiz-
de yiz givenlikli bir durum olmadigi icin bu tiir durumlara
dikkat etmek gerekiyor.

Online aligveriste dikkat ettiginiz detaylar nelerdir?

Online alisveriste dikkat ettigim husus tek bir yerden
yapmiyorum. Glvenilirlik ve sikayet konusu var. Fiyat poli-
tikasi var, fiyat politikasinda drinler bazinda birkag siteden
Urlinlere glvenli sitelerden bakiyorum. Sahsi olarak kendim
alabiliyorsam alirim ama ulasim konusunda bir sorun varsa
bunu internetten tercih ediyorum. Bu sekilde.

Sosyal medya ya da diger platformlardan alisveris yapan
ve magdur olan tiiketicilere ne tavsiye edersiniz?

Tuketici Haklari Mahkemesine kesinlikle basvursunlar.
internet sosyal medya lizerinden de, twitter’dan da, instag-
ram’dan da bunu her tirlu sekilde dile getirsinler. Takibini
yapsinlar 6zellikle. Pesini birakmamalari durumunda sonu-
ca ulasacaklarini diistinliyorum ve oyle oldugunu biliyorum.
Ama genelde bizler bazi durumlarda ufak goriiyoruz meb-
l[aglari. “Bununla mi ugrasacagim, boyle mi yapacagim.”
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seklinde. Bu hatali bir durum. En ufak bir meblag da olsa
sonuna kadar gidilmeli, sikayetin arkasinda durulmali.

Bir yazilimci olarak tiiketiciye ufak bir tiiyo, onlarin aslinda
¢ok gormedigi fakat sizin stirekli baktiginiz ufak bir tiiyo var
midir? Web sitelerini kullanirken, e-ticareti kullanirken?

Nihayetinde ben de bir son kullaniciyim. Sitenin kulla-
nim kolayhgina bakarim, benim igin 6nemli olan o. Gergek-
ten bana hitap ediyor mu, kolay ulasabiliyor muyum, hata
ile karsilasiyor muyum? Ve en 6nemlisi gvenilirlik, glivenlik
durumuna bakarim.







USODER

«Tlketici Sorunlar Dernegi

Kerem ATES

TUSODER Genel Sekreteri
Tlketici Sorunlari Dernegi
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TUSODER’i anlatir misiniz?

Tuketici Sorunlari Dernegi 2014 yilinda kurulmus, ti-
keticilere haklarini arayan ve onlara tiketici haklarini ara-
mayi 6greten bir kurulus. Genel olarak uzmanlardan olusan
bir dernek, diger sivil toplum kuruluslari gibi cok hormonu
bir Uye sayimiz yok. Daha ¢ok uzmanlasmis, konusunda uz-
man kisilerden olusan bir uzman dernegi diyebiliriz. Sonug
itibariyle TUSODER hem kamuoyunu bilgilendiren, hem de
blnyesindeki uzmanlarla raporlar yayinlayan, kamuoyunu
dogru bilgilendiren, dogru bilgiler veren bir STK olarak 6zet-
leyebiliriz. 2016’dan bu yana Genel Sekreterligi gorevini icra
ediyorum.

internetten alisveris yapar misiniz?

Ben ekmegi bile internetten aliyorum, ¢ok fazla inter-
net alisverisi yapiyorum, aslinda tam adamina sordunuz. ina-
nilmaz sayfalari geziyorum, bitiin indirimleri arlyorum. Hani
bu sey degil, bu cilgin kampanyalar donemi degil. Genel olarak
her zaman Oyle. Tim yeni alisveris uygulamalarin hepsi mobil
cihazlarimda yikludir. Hepsini kontrol eder, elden gegiririm.
Ben cok fazla internet alisverisi yapiyorum. O yiizden de inter-
net alisverislerine ¢cok hakimim diyebilirim bu konuda.

Ahgveris kampanyalari hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?

Alisveris kampanyalari tamamen gz boyama ve in-
sanlari alisverise yonlendiren etkinlikler. Sonug olarak bun-
dan li¢g-dort sene 6nce de aligveris siteleri vardi, ama bu
kadar cilgin, stirekli insanlarin istahini kabartan, sanki ¢ok
ucuza Urlinler satiiyormus gibi kampanyalar yoktu. Tabi
ozellikle pandemi sireciyle baslayan bu ekonomik durgun-
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luk e-ticaret sitelerine ¢ok yaradi. Clinki insanlar magaza-
lara gitmemeye basladilar. Bir¢ok blyik firma bile e-ticaret
firmalari ya da kendi internet siteleri lizerinden satis yap-
maya basladilar. Dolayisiyla insanlari daha fazla bu siireglere
yonlendirebilmek icin de bu kampanyalar basladi. Belki siz
de hatirlarsiniz, bir bes sene 6ncesinde belli donemlerde;
bayram Oncelerinde ya da anneler glini, babalar glini, sev-
gililer glini ya da yilbasi gibi lig-dort glin vardi. Simdi nere-
deyse her ay bir “cuma’” ya da “Pazar”’ uydurarak kampan-
yalar yapiliyor. O nedenle ben kampanyalarin tiketicilere
janjanh ambalaj olarak sunulup “Kagirmayalim, bir an 6nce
alisveris yapalim.” diye insanlarin kafasindaki o alisveris se-
yini canlandirmak (izere yapilan hareketler olarak dislini-
yorum.

Tiiketicilerin kampanyalarin dogrulugunu sorguladigini dii-
slinllyor musunuz?

Bence sorgulamiyor, benim ¢cevremde bircok arkada-
sim ve kendi kiz kardeslerim de dahil olmak lizere herkesin
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cok sorguladigini disinmiyorum. Clinkl 6yle gizel bir algl
var ki, attyorum bir {irlin icin 1999 lira yaziyor, ciziyor, oraya
799 lira yaziyor ve kisi bakip sorgulamadan bu Grinleri sa-
tin aliyor. Ama belki kampanya disi bir donemde baksa yine
ayni fiyata satiliyor. Burada birazda e-ticaret sitelerinin pa-
zarlama taktigi olarak fiyatlari yukarda gosterip, UstlinU ¢izip
sanki cok indirim yapmis gibi, aslinda daha 6nce indirimsiz
dénemde sattigi fiyatlarla ayni, ya da daha Ustinde sath-
gini da ¢ok kez tespit ettik. O ylizden tiiketicilerin ¢ogu bu
kampanyalarda fiyat dengesine ya da fiyat konusunda ya da
kampanyalarin dogrulugu konusunda ¢ok da dikkat ettigini
duslinmiyorum ben.

Online giivenli alisveris konusunda dikkat edilmesi gere-
ken konulara deginebilir misiniz?

Bes kurus fazla olsun, bilinen alisveris sitelerinden
alisveris yapmalilar. Burada isim vermek istemiyorum, zaten
reklamlari doniyor bircogu var. Hele bazisi o kadar vahsi
reklam yapiyor ki izledigimiz her seyin icinden reklam gika-
cak. Hatta gegenlerde bununla ilgili bir espri yapip hemen
oraya baglayacagim. Yakinlarda okuldaki hocalar da reklam
alacak deyip “Efsane Cumal!” diye hocalar bir anda reklama
baslayacaklar diye ¢ocuklar capsler yapmislardi.

Web portallari Gzerinden alisveris yapacaklarsa “ht-
tps” ile baslayan, ozellikle “s” dedigimiz o SSL sertifikasi
olan alisveris sitelerinden alisveris yapmalarini 6neriyorum,
birincisi bu. ikincisi yine alisveris yaparken ya da Google {ize-
rinde kart Gzerinden islem yapilacaksa ve bununla alisveris
siteleri de dahil olmak lizere buradan hemen bankalara bag-
layayim, banka web sitelerine de girislerde, yani kart kulla-
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nacaginiz, kredi karti bilgilerinizi gireceginiz alisveris por-
tallarina girerken soyleyecegim su. Bir, 6ncelikle Google’in
arama bolimiine yazarak gikan ilk sonuca girmeyin, birgcok
klon site olabiliyor. Sizi sahte ara ylzlere génderip oradan
kredi karti bilgilerinizi alarak sizden para ¢alabiliyorlar. Bir

banka x bankasi ise xbank.com.tr olarak arama ¢ubuguna
direkt kendiniz www ile yazin ve bu sekilde mutlaka girin.
ikincide yine “https”’ yani SSL sertifikasi olan siteler {izerin-
den aligveris yapmalarini 6neriyorum. Ugiinciisii 3-D Secure
secenegi aktif olan alisveris sitelerinden alisveris yapmalari-
ni 6neriyorum. Dordlinciisi de genelde kredi karti olan ban-
kalarin hepsinin tiketicilere sundugu sanal kredi kartlari var.
Dolayisi ile 6nerim sanal kredi kartlari olusturmalari. Satin
alacaklari Griintin miktari ne kadarsa sanal karta o kadar ba-
kiye aktarip 3-D Secure secenegi ile olasi bir klonlanma, ya
da herhangi bir sikintiya karsi boylelikle kredi kartlarini da
korumus olurlar. Diger soyleyecegim husus da biraz uzatiim
burasini neden uzattim. Bir de biliyorsunuz sosyal medya
izerinden satislar var. instagram, Facebook gibi kenardan
reklamlarla yapilan satislar var. Mutlaka kapida 6deme sek-
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linde yapsinlar. Sakin havale ya da EFT yapmayin, bunlarin
bircogu fake cikabiliyor, dolandirici site olabiliyor. Kapida
o0deme icin kargo geldiginde de 6nce mutlaka (irline bak-
sinlar. Uriin eger istedikleri iriinse édemesini dyle yapsin-
lar. Eger kargo firmasi dnce 6demeyi istiyoruz, tiriinl sonra
teslim edecegiz diyorsa ve hayati bir irlin degilse kargoyu
almadan iade etsinler. Clinkli sosyal medya Uzerinden satin
alinma ve dolandiriciliklarin ylizde doksani kapidan édeme-
de 6nce parayi 6deyip sonra Urlint alip, istediginiz tGrin ¢ik-
mayinca da sonra pesine diismekle oluyor. O nedenle dnce
Grlin tespiti, sonra parayl 6deme seklinde 6zetleyebilirim.

Kargoyu aldim ama paketten bambagska bir sey ¢ikti. Bu sii-
reci nasil ydonetmeliyiz?

Kurye ile birlikte paketi acip eger gelen Uriin o degilse
kuryeye tutanak tutturman gerekiyor, “istedigim riin gel-
medi, ben bunu o ylizden iade ediyorum.” diye. Simdi seyi
soyleyecegim, kapidan 6demede oOzellikle soyledigimiz su;
Uriin geldi. Kuryeler genel olarak ¢cok fazla dagitim yaptiklari
icin GrGnG birakip paray! da alip gitmek istiyor. Ama bura-
da dolandiriilmamak igin Grin gelince kuryeyi israrla bek-
letmek, acmak, eger Uriin istedigimiz Uriinse parasini oyle
odemek gerekiyor. Degilse de iade etmek. Kirik mi ¢ikti, nasil
ispat edeceksin? Kurye orada gorecek ve tutanak altina al-
mak gerekiyor “Bu Urin agildi ve kirik geldi.” Seklinde tuta-
nak tutmaniz lazim. Bunlar ¢ok ciddi hakem heyetlerine gi-
den meseleler ve 6zellikle 6nce parayl 6deyip paketi aldiniz,
istediginiz sey cikmadi. iade ettiginizde karsi taraf ben onu
gondermistim, sen degistirdin deyip sey yapabiliyor, bunu
ispat edemiyorsunuz. Sosyal medyadan yaptiginiz siparis-
lerde mutlaka kapida 6demeyi tercih edin. Geldi, kuryeye
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israrci olun ve paketi agtirmaya bakin. Paketi agmiyor mu
kurye, hayir ben agamam diyorsa da glivendiginiz yerse evet
alin parasini 6deyin daha dnce alisveris yapip tanidiginiz bir
yerse evet. Ama onun disinda ilk kez alisveris yapacaksaniz
da asla parayi paketi agmadan 6demeyin. Kurye agtirmiyor-
sa da iade edin. Clnkii kaybedeceginiz, o anda alamadiginiz
Urin daha sonra agtiginizda karsiniza ¢ikacak sagma sapan
bir Griinden daha iyidir. O nedenle gérmediginiz tGrine sakin
6deme yapmayin.

Tiiketicileri korumak icin yasalarimiz var, ancak sosyal
medya ve dijital ortamlarda tiiketicilerin korunmasinda
sizce de bir anormallik yok mu?

Anormallik var, biz bir iki ay 6nce kargo firmalari ile
bir araya geldik Ankara’da Ticaret Bakanlgiyla. Orada tiike-
tici dernekleri ve kargo firmalari arasinda ciddi bir tartisma
yasandi, 6zellikle bu kapidan édeme noktasinda. Ozellikle
bazi kargo firmalari var, mesela siz instagram’da bir butik
aclyorsunuz size kapidan édeme igin sistem veriyor. Dedim
ki bankada bir hesap agarken ya da bir sey yaparken ben
firma olarak benden bin tane ticaret sicil gazetesi gibi bin
tane evrak istiyorsunuz, bu insanlara kapidan édeme iznini
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nasil veriyorsunuz? Kem kiim ettiler. Ozellikle bu réportaja
gelmeden 6nce Ticaret Bakanligi bu e-ticaret siteleriile ilgili,
yeni bir diizenleme olacagi ile ilgili basina bir haber ¢ikti. Ba-
kanliktan aslinda taslagini istedik ama gondermediler. Cln-
ki kendi birimlerinin bir kisminin bile bu taslaktan haberi
yok. Bir diizenleme gelmeye basladi, glivenli e-ticaret sitele-
ri damgalari gelmeye basladi. Ticaret Bakanliginin belirli si-
telerin icerisinde alisveris yaptiginiz siteleri teyit edebilece-
giniz belirli portallar var. Ama tabi soéyle bir durum var, web
sitelerini kontrol etmek kolay da, sosyal medya Uzerinden
aciimis x butik, y butik, e el emegi koy Ulriinleri gibi acmis
sayfa, oraya onlarca fotograf koymus, sanal ttklama ve be-
geniler almus. iki tig kisiye farkh isimlerle yorumlar yaptirmis.
Siz de kandiniz, satin aldiniz. X kargo firmasina da 6deme
yaptiniz, sonra anladiniz dolandirildiginizi. Pesine diistyor-
sunuz. Ne adamlarin resmi bir adresi, ne ticari unvani var.
Kargo firmasindan adamin adresini isteyince ben Uglinci
sahisla paylasamam diyor. Savciliga gidiyorsun, savcilik yiz-
de doksan dokuz takipsizlik veriyor bu konularla ilgili, ctinku
ugrasmak istemiyor bu dolandiricilik tiirleri ile. Cok yasadik,
bircok tlketici gitti savciliga dolandiricilik diye, geneli takip-
sizlikle sonuglaniyor. O nedenle yasalar var, ama 06zellikle
e-ticarette daha ¢ok gelismesi gerekiyor.

Politika yapicilara ne 6neriyorsun?

Kapidan 6deme ve Ozellikle sosyal medya zerinden
bu sanal butikler noktasinda yasa yapicilara 6nerilerimiz su
olabilir. Ozellikle bu kapidan 6demede kargo firmalari bu
kisilerle anlasma yaparken mutlaka tacir sifatinin olmasi
gerekiyor. Bu kisilerin mutlaka bir vergi levhalarinin olmasi
lazim ve bir tacir, bir resmi kisiliginin olmasi lazim. ikincisi
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tiketici arada konu gibi gidip geliyor, kargo firmasina diyor-
sun ki dolandirildim, bana bu kisinin adresini ver... vermiyor.
O tarafa gidiyorsun o taraf dolandirici ise senle dalga gecip
seni engelliyor, kiifrediyor. Savciliga gidiyorsun, savcilik delil
yetersizliginden takipsizlik veriyor.

Tuketiciyi de magdur etmemek adina ayni bazi alis-
veris sitelerinin de yaptigi gibi kargo firmalari kapidan 6de-
me noktasinda aldiklari 6demeleri hemen saticlya aktarmak
yerine on bes-yirmi giin bir blokajla, tiiketici ile satici ara-
sinda herhangi bir itilaf olmazsa herhangi bir itiraz sireci
olmazsa, bu slre¢ sonrasi saticiya aktarmasi gibi araya bir
bariyer koyabilir diye diisiiniiyorum. ikincisi de bu e-ticaret
sitelerinin bir¢ogunu zaten bakanlik ¢ok siki denetliyor da,
interneti denetlemek kolay zaten, sosyal medya sikintili ve
derin bir yer. Dolayisiyla sosyal medyada da Ticaret Bakanli-
gI'nin bu sekilde faturasiz, vergi kagiran, bunlar bir noktada
da vergi kacirmis oluyorlar ¢linki. Kayit disi ekonomi olarak
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goziiken silrecler. Bunlarin tespit edilip kapatiimasi ya da
bunlarla ilgili yaptirim yapilmasi noktasinda Ticaret Bakanli-
gI'nin daha hizl aksiyon almasi lazim. Siz arayip bir sikayette
bulunuyorsunuz, aradan iki li¢ ay gectikten sonra bu konu
Onlerine geliyor, islem yapiyor. Siz o arada dolandirildiginiz-
la kaliyorsunuz. Keza savcilik siiregleri de ¢yle. O nedenle
yasa yapicilarin dijitallesme ¢aginda bu covid-19 ile birlikte
her seyin internete tasindigi bu noktada, daha hizli aksiyon
alip ozellikle hakem heyetleri ve tiiketici dernekleri ile ¢cok
fazla irtibata gecerek bizlere tiiketicilerden gelen bu mag-
duriyetlerin ¢ok hizli bilgisini almalari lazim. Clinkli 6nceden
dolandirilmak ¢ok zordu. Simdi siz kagsaniz bile dolandirici
sizin ayaginiza geliyor artik. Bunlari engellemek i¢in bir ti-
keticileri cok fazla bilinglendirmek ve sirekli bir bilgi akisi ve
bilinglendirme gerekiyor.
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ikincisi de dolandiricilarin kullandigi bu ydntemlerin
onlini kesecek yasal diizenlemelerin yapilmasi lazim. Bu ka-
pidan 6deme sistemlerinde oldugu gibi bir kapidan 6deme
sistemlerinin saticilar dedigimiz kisim ile ¢ok ciddi kriterler
getirilmeli ve burada mutlaka bir tacirlik ve bir tuzel kisilik
sifat aranmal. ikincisi de tahsilat yapildiktan sonra buranin
belli bir sire parayi tutmasi lazim. Clink{ ben parayi 6dedim
daldim aldim. Uriin istedigim iriin ¢cikmadi, karsi tarafla ih-
tilaf halindeyim. Ama satici parayi aldiktan sonra bu sorunu
¢6zmekle ugrasmiyor. Ama bu para bloke olsa ve sirtlisme
bitene kadar da blokede kalacagini bilse, bu slreci daha ve-
rimli ve tlketiciyle uzlasma yolunu secerek dolayisi ile boyle
bir sistemin oturmasi gerektigini diistinliyorum.

Bankalara da is diisiiyor kredi karti ile 6demelerde de...

Evet kredi karti ve post verdigi isletmelerde de ban-
kalar 6zellikle bu bir satissa, bir satis sireciyse burada da
bir bloke etme ya da bir bekletme siireci saglanabilir. Clink{i
aradaki aracilar, kargo firmalari ya da bankalar gibi, ihtilaf-
larin hepsinde kenara gekilip diyorlar ki biz sorumlu degiliz,
saticiile alici arasinda. Hayir arada para transferini yapan ya
da uyusmazliga sebebiyet veren sensin. Dolayisiyla bunlar
da sorumlulugun icerisine gekerlerse siregler ¢ok daha iyi
olacaktir.






Ridvan YILDIZ
Avukat
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Kendinizden bahseder misiniz? Bilisim Hukukgusu denildi-
ginde biz ne anlamaliyiz?

2012 yilinda avukatliga basladigimda 6zellikle tekno-
lojinin ve sosyal medyanin gelistigini gérdiim ve bu alanda
hukuki ihtilaflarin ve birtakim karmasik noktalarin dogacagi-
ni fark ettim. Dolayisiyla bunlar heniiz ortaya ¢ikmadan ola-
siliklari, ne gibi yargl sorunlari olabilecegini, vatandaslarin,
firmalarin ne gibi sorunlar yasayabilecegini gérmeye bas-
ladim. Dolayisiyla 6zellikle teknolojinin ve dijital hukukun
da gelismesiyle birlikte bu alana yéneldim. Akabinde tam
da disindtgiim gibi hizli bir sekilde bir ivme yakaladi hem
sosyal medya hem dijital alandaki bircok sey. Bunlarin iceri-
sinde elektronik ticaret, elektronik iletisim ve bircok alanla
ilgili hizli bir tiketim, hizli bir uygulama ortaya cikti. Dola-
yisiyla bu hizli uygulamalar ve ¢ogalan islemler hukuki ihti-
laflari da dogurdu. Dolayisiyla ortaya bir bilisim hukuku bir
dijital hukuk bir sosyal medya hukuku ¢ikt diyebiliriz. Biz de
buna iliskin gorislerimizi ve paylasimlarimizi yapmaktayiz.
Bununla birlikte tiketici hukukuyla ilgili de hem bir dernek
baskani olarak hem avukat olarak 6zellikle ilgilendim ve bu
alanda da bir kitap ¢alismam oldu. Ayni sekilde sosyal med-
ya hukukuyla ilgili de bir kitabim oldu.

Neden boyle bir kitap yazmaya karar verdiniz?

Sosyal medyayi kullanan vatandaslarin ¢ok bilingli ol-
madigini ve hukuksal olarak gikabilecek sorunlardan biha-
ber olduklarini gérdiim. Genel olarak bu alanin bir okurya-
zarligini olusturma, yani vatandaslarin bir tweet atarken bir
paylasim yaparken ya da sosyal medya hesabi agarken ne
gibi sorunlar yasayabileceklerini ve de ileride bu alanda ne
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gibi ihtilaflar dogabilecegini 6ngérdigimden insanlarin bu
alanda bir okuryazarlik edinebilmesi igin bu kitabi yazdim.

internetten aligveris yapmayi sever misin?

Acikcas! internetten alisveris yapmayi kisisel olarak
cok fazla sevmem. Ben bir kitap alacaksam bile bir kitap-
clya gidip almayi severim ama pandemi dénemi ve gelisen
sureglerle birlikte siklikla internetten aligveris yapmaktayim.

Alisveris kampanyalari hakkinda ne diisiinliiyorsun?

Acikcasi alisveris kampanyalariyla ilgili bir seffaflik
sorunumuz var. Genellikle tlketicinin takip edebilmesi ve
kampanyalarin gergeklikten uzak olmasi gibi birtakim so-
runlar yasaniyor ve bu sorunlarla ilgili tiiketicilerin tabi ki
sikayet haklari, reklamlara yonelik hukuki yollara basvurma
haklari mevcut.

Tiketiciler bu kampanyalarin dogrulugunu sorguluyor mu?
Yeterince arastiryor mu?

Ya acikcasi ozellikle burada ilgili degilse mesela bir-
cogu bu kampanyalarin dogrulugunu sorgulamiyor. Fiyat-
na bakiyor, bitcesine bakiyor, alabilecek durumdaysa ge-
nellikle aliyor. Yani kampanyayi, bir de diger durum da bu
kampanyayi sorgulayabilecek durumda degil. Yani 6rnegin
buglin elektronik ticaret sitelerinde bu Grliniin fiyat degisi-
minin seffaf bir sekilde gosterilmesi gerektigini disiinilyo-
rum ki tiiketici bunu inceleyebilsin. Yoksa bir trtiniin piyasa
fiyatinin degiskenligini ortalama bir tliketicinin tespit etmesi
cok kolay degil.
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Facebook, Instagram gibi sosyal medya iizerinden satislar-
da tiiketici magduriyetleri olusuyor. Burada tiiketiciye ne
onerirsiniz?

Acikcasl sosyal medyadan bircok satisin teyidi ¢ok
mimkin olmamaktadir. Bu noktada biz sunu diyoruz Gzi-
lerek soylemeliyim ki “Sosyal medyada babaniza bile gu-
venmeyin.” gibi bir ifademiz var. Acikgasi sosyal medya do-
landiricihk ihtimalinin en ¢ok oldugu bir nokta oldugu igin
sadece burayi referans alip alisveris yapmalarini ben tavsiye
etmem.

‘.«G

ﬁ

Haksiz bir durumla karsilastiginda tiiketici ne yapmali? Ti-
keticilerin hangi haklari var?

Tuketici E-Ticaret ile ilgili bir haksizliga ugradiginda
eger bu ayipli bir Grlin ise zaten 14 giin icinde cayma hak-
ki, iade etme hakki ve 6dedigi bedeli geri alma hakki var.
Ayipsiz misli ile degistirme hakki var. Yani bunun gibi haklari
var. Bununla ilgili talepleri yerine getirilmezse Tiketici Ha-
kem Heyeti'ne ya da mahkemelere gidebilir. Sayet dolandi-
rildiysa, yani 6rnegin telefon yerine domates geldiyse ya da
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baska bir triin yerine farkli bir Grin geldiyse bu durumda
iletisim numaralarini da belirterek yani hangi iletisimi kur-
mussa delillerini de ibraz ederek savciliga su¢ duyurusunda
bulunmali. Bu agik¢asl yontemlerden biri. Tabi ortaya ¢ika-
cak hukuki soruna gore de farkli yontemler olabilir. Bu bir
reklamsa Reklam Kurulu’na sikayet edilebilir. Ozetle bu yol-
lara basvurabilir tiiketici.

Tiiketicileri korumak lizere yasalar var. Ancak sosyal med-
ya ve dijital ortamlarda tiiketicinin haklarinin korunmasi
icin yasalar yeterli mi?

Acikcasl evet tiiketicinin korunmasiylailgili yasalar var
ancak burada biraz da tiiketici bilincinin de arttiriimasiyla il-
gili bir sorun var yani biz hem yasalardan tiiketiciyi haberdar
edip hem de buna iliskin etkin hak arama mekanizmalarini
isletebilirsek bu sekilde firmalara, hizmet verenlere de buna
uydurabilirsek ve buna zorlayabilirsek bu sistem isleyebilir.
Ancak bu noktada sosyal medyada olan alisverislerde bir-
cok sorun ortaya cikabiliyor. Tliketici bazen yeterli arastirma
yapmiyor, hizmet sunanlar yeteri kadar hizmet sunmuyor;
seffaf olmuyor dolayisiyla bu yonde bircok hukuki sorun ve
magduriyet ortaya cikabiliyor.

Sosyal medyadan ve dijital araglardan alisveris sonucu
magdurlar igin ne tavsiye edersiniz?

Oncelikle ne tavsiye etmeyecegimi séyleyeyim. Cogu
tlketici sinirini, 6fkesini hemen sosyal medyaya “Sunlar

D
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dolandirici, bunlar sahtekar” gibi ifadelerle sosyal medya-
ya yazabiliyor. Hakl iken haksiz duruma disulebiliyor. Ya-
kin tarihli bir Yargitay kararinda bir banka ¢alisani hakkinda
“Beni dolandirdiniz, dolandiricisiniz” diyen bir tiketici aley-
hine manevi tazminata hiikmetti Yargitay. Dolayisiyla sosyal
medyanin bir ihtilaf ¢6zme yeri olmadigini bilmeleri gerekir,
yeteri kadar somut veri olmadan tepkilerini dile getirdikle-
rinde hakliyken haksiz duruma da disebilirler. Bunu ifade
etmek lazim yani sosyal medyanin bir ihtilaf ¢6zme, hak
arama merci olmadigini ancak ifade 6zgilrligl cercevesinde
sinirlarda kalarak tepkilerini dile getireceklerini bilmeliler.
Bunun disinda bu noktada bir hukuki sorunla ya da magdu-
riyetle karsilastiklari durumlarda durumuna gore, mahiye-
tine gore tiketici dernekleriyle ya da avukatlarla iletisime
gecerek ilerlemeleri daha iyi sonug almalarini saglayabilir.
Yani bu noktada tek baslarina haklarina ulasamayabilirler.
Bu noktada sivil toplum kuruluslari ya da avukatlar yol gos-
terici olabilirler.

Tiim bu soralara ilaven tiiketicilerin bilinglenmesi igin sizle-
rin ne gibi tavsiyeleri olur?

Burada tuketici derneklerinden rehberlik anlaminda
yani genel bilgilendirici, konuya iliskin bilgilendirmelerle bir-
takim verilere ulasabilir, bu ulastigi verilerle hukuki stirecini
kendisi takip edebilir. ikinci bir ydntem de; bu isi bilen avu-
katlarla, hukukgularla calisarak ilerleyebilir. Dolayisiyla tike-
ticinin 6ncelikli olarak bir magduriyete ugradiginda hakkini,
ne oldugunu, hangi yollara basvurabilecegini net bir sekilde
tespit etmesi gerekiyor. iste bunun icin gerek bilgilendirici
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calismalar yapan sivil toplum kuruluslariyla, tiketici dernek-
leriyle ya da birebir kendisini temsil edebilecek bir avukatla
sonuca gidebilir.

Firmalar, tedarikgiler yasal bosluktan yararlaniyor mu?

Simdi yasal bosluklar her zaman olacaktir yani yasa-
lar, reglilasyonlar hi¢bir zaman problemleri tam anlamiyla
yakalayamaz. Aslinda buradaki durum biraz bizdeki sorun
yani yasalardan ziyade uygulamadaki problemler olabiliyor.
Yani yasa cikiyor, gerekli tedbirler alinmis gérindyor ancak
uygulamada bunun islemedigini, islenmesi icin belki deneti-
min yeterli olmadigini ya da iyi niyetli olmadigini da gorebili-
yoruz yani sadece yasalarin boslugundan degil uygulamayla
ilgili de bircok problem ortaya ¢ikabiliyor. ikinci bir durum da
biz ne yaparsak yapalim tiketici bilincini, tiiketicinin egitim
noktasini yikseltemedigimiz durumda bu magduriyetler
acikg¢asi devam edecektir. Yani tiiketici bugiin érnegin bir ev
alirken hak sahibi olup olamayacagini, bir magduriyete ug-
radiginda hakkini nasil koruyacagini, teminatinin ne oldugu-
nu bilmedigi takdirde bir A4 kagidina imza atip miiteahhitle-
re belki hayati boyunca kazanamayacagi paray! kaptirabilir.
Yani evet yasalarda birtakim problemler olabilir, uygulayi-
cilar bunu yapmayabilir ama her halde biz tiiketici bilincini
yukariya tasirsak sorunlari minimize edebiliriz.






Deniz OZER

Tiiketici Hakem Heyeti Uyesi
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Kendinizden bahseder misiniz?

Tuketici Hakem Heyeti Uyesiyiz biz, tiketici dernegi
temsilcisi olarak. Burada tiketiciler tabi parasal her sene
degisen sinirlara gore eger hizmet ya da Uriin saglayanla uz-
lasamazlarsa, tamamen (icretsiz olmak lizere basvuru yapip
sikayet olusturabiliyorlar hakem heyetlerine. Bu miracaat-
lar sahsen de olabiliyordu, ama su korona déneminde in-
ternet ve e- devlet lizerinden miiracaatlari tercih ediyoruz.
Ama tabi burada 6zellikle dikkat edilmesi gereken hususlar
var.

Tiiketiclerin magduriyet ve sikayetleri icin E-Devlet iizerin-
den nasil bagvuruluyor?

Simdi biz tiketicilere 6ncelikle aldiginiz Griin ya da
hizmetle ilgili sorun yasadiginizda; ayiph Griin ya da ayipli
hizmet olabilir, cayma haklari olabilir, Grlininiz zamaninda
teslim edilmemis olabilir. Size vaat edilen seyleri yerine ge-
tirmemis olabilirler. Oncelikle bu durumda, bu iriinii ya da
hizmeti aldiginiz yere miracaat ederek bu sorununuzun gi-
derilmesini istemeniz gerekiyor. Bunu yazili olarak mutlaka
yapin, ¢linki tiiketici haklarinda en 6nemli nokta, karsi tara-
fa ne istedigimizi yazili olarak mutlaka belirtmektir. Ozellikle
garanti suresi ya da pek c¢ok riin icin gecerli olan 14 giinlik
cayma sliresi gibi bu sireleri de kacirmamak adina mutlaka
yazili olarak bildirmek gerekiyor.

Bildirdiniz, bildirdiginizde de haklariniz var. Hangi
haklariniz var? Tamamen sozlesmeden donilip para iadesi
isteyebilirsiniz. Ayip oraninda indirim isteyebilirsiniz. Yeni-
den Urlnln ya da hizmetin génderilmesini isteyebilirsiniz.
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Bir arizasi varsa tamirini isteyebilirsiniz. Dort tane secenegi-
niz var. Ama biz tiiketicilere sunu tavsiye ediyoruz, ozellikle
para iadesinden baslasinlar. Tabi bu her Grinde mimkin
olmayabilir. Diyelim ki ¢ok bliyluk maliyetli bir sey aldiniz,
Uretici aynisiniz size saglayamayabilir. Dolayisiyla ticari ola-
rak imkansiz hale de gelebilir. Ama bizim 6nerimiz genelde
tamamen para iadesini istemeleri.

Cunkd Tiketici Hakem Heyetine gittiklerinde, tek bir
istek haklari var. En 6nemli sey burada, bir mektup yazmak
gibi dertlerini anlatacak tiiketici. Buradaki sorunum ne, ne
yapmak istiyorum? Miimkiinse o firmanin en Ust dizeyin-
deki insanlarina ulagmalarini istiyoruz. Clinkl cagri merkezi
gibi kisiler ile gorustiginde sorun ¢oziilemeyebiliyor. Yetki-
liye ulasmak ve miimkiinse bunu yazili olarak yapmak cok
onemli. Telefon da agsinlar tabi ama yazili derken, iste pos-
ta yolu ile olur, e-posta yolu ile olur, web siteleri Gzerinden
olabilir. Mutlaka yazarak anlatacaklar. Ondan sonra diyelim
ki uzlagilamadi. iade yapilmadi, hizmet gériilmedi. O zaman



= ONLINE

= Sosyal Hedya ) GijVEN!.i
Hak Arama Kiapep ALISVERIS

Tuketici Hakem Heyeti’'ne gelebiliyorlar. Tiketici Hakem He-
yeti’ne basvurularda tiketicilerin bilmesi gereken en 6nemli
sey, tiketici davayl kaybedip haksiz bile olsa tiiketiciden bir
para alinmiyor. Bunun rahatligini yasamalari lazim. Hem kir-
tasiye acisindan, hem de zaman agisindan su anda e- dev-
let (izerinden de yapabilirler bu basvurulari. Biz su anda is-
tanbul’da bir ilgede Tiiketici Hakem Heyeti icerisindeyiz ve
oldukga tiiketici sikayetleri geliyor. Ozellikle bu internetten
alisverisler sebebi ile cok sayida sikayet geliyor. Fakat bura-
da en biyik sorun su ki, cogunlukla yeterli belge ile tiketici
hakhhgini ispatlayamiyor. O yizden bizim tiketicilere belki
en 6nemli uyarimiz o olacak. Diyelim ki alisveris yapmadan
once gerekli arastirmalari yapacagiz, bu bir ihtiyacimiz mi,
istegimiz mi?

Nereden en uygun, givenilir olarak bu Griinii temin
edebiliriz. Bunlara dikkat ettikten sonra diyelim ki alisverisi-
mizi yaptik ve magdur olduk. Burada yapacagimiz sey su. Biz
belgelerle ispatlayacagiz hakhligimizi. Yani karsi tarafa yazdi-
gimizi, hangi tarihte yazdik, nasil bir dilekge yazdik. Belgesi,
varsa resimleri, bunu ispatlamalari cok kolay, simdi herkesin
elinde akilli telefonlar var.

Siz internetten alisveris yapmayi sever misiniz?

Aslinda internet hayatimiza girdikten sonra, emekli
olmadan o6nce calistigim yer biraz sehre uzakh. O ylizden
internet alisverislerine baslamistik. Katalogdan Uriinlere se-
cip onlari almak cazip geliyordu, ulasim sehirde zordu. Oyle
baslamisti. Ondan sonra da bazen gida veya market alisveri-
si olabiliyor. Giysi ya da teknolojik alisverisler olabiliyor. Pek
cok magaza gezmek yerine internet bize ¢ok secenek sun-
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dugu icin ara ara kullaniyorum. Bunu rahatlamak i¢in psiko-
lojik agidan degil, daha ¢ok ihtiyaca binaen yapmay: tercih
edenlerdenim.

E-Ticaret sirketlerinin kampanya siiregli, duyuru yontemle-
ri hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?

Tuketicinin boyle seylere kanmamasini istiyoruz. Clin-
ki biz diinyanin kaynaklarini tiiketiyoruz ayni zamanda. Si-
zin ekonomik olarak glicliniiz olsa bile tiketim gilginligini
bir tliketici dernegi yoneticisi olarak da, insan olarak da ¢ok
tasvip etmiyorum agikgasi. Bizim israftan kaginmamiz ve ta-
sarruf etmemiz diinya igin de iyi. Clink{ bir tisértin Uretimi
icin bile Gg bin ton su kullanilan bir yerde aldigimiz her seyi
dinyay tikettigimizi de bilerek kullanmamiz lazim. O yuz-
den ihtiyaci 6ne alarak alisverisleri yapmakta fayda var.

Kampanyalar kismina gelince burada hakem heyetine
gelenler arasindan goriiyoruz. Ozellikle tiiketicilerin dolan-
dirilmasi, istismar edilmesi ¢ok kolay olan bir alan. Tabi ki
misteri memnuniyetini 6Gnemseyen markalari disarda bira-
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kiyoruz ama diyelim ki gidip bir toptancidan belirli bir miktar
mal alip bunu sosyal medya Uzerinden pazarlayan firmalar
var.

Tiketici sunu unutmamasi lazim. Hani bedava peynir
fare kapaninda olur. Makul olan bir fiyati vardir her Grinin.
Bir sey ¢ok ucuzsa, hele iyi bir marka ¢ok ucuzsa mutlaka
dikkat etmek lazim. O kampanyalarda karsilastigimiz sey-
lerden bir tanesi size vaat edilen Urin siz siparis verdikten
sonra size gelmeyebiliyor. Clinki ellerinde belki o Griin de
yok. Tuzak olarak kurulmus, cok ucuz ve kaliteli bir sey gori-
yorsunuz ama aslinda o triin stokta yok. Olmayan bir tGrini
size gonderemiyorlar. Daha sonra paralarini almakta sorun
yasiyorlar. illa o Giriinii almak istiyorum diyor mesela tiiketici
ama stokta boyle bir sey yok. Mimkiin de degilse ureticiyi
zorlayamiyorsunuz da. O sebeple tiiketicinin kampanyalara
cok dikkat etmesi lazim.

Tabiki ihtiyaci olan GriinG 6nceden belirleyip, bitin
piyasa arastirmasini yapip ve hatta o satin alacagi firmalarla
ilgili de 6n arastirma yapmasi gerekiyor. Ama buradaki aras-
tirmayi yaparken onlari methedenleri degil 6zellikle degisik
platformlarda aleyhte olanlara, sikayetlere bakmakta fayda
var. Boyle takip ederseniz hicbir sey kagmaz. Son kaldi, li¢
tane kaldi, bes tane kaldi gibi bu tip ticari reklamlara kan-
masinlar derim.

Tiiketici Hakem Heyetine vatandas basvurdugu zaman ek-
sik evraklardan dolayi siirecin uzadigindan veya sonlandi-
gindan bahsettiniz. Tiiketici hangi evraklarla Tiiketici Ha-
kem Heyetine bagvurmali?
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Bununla ilgili asagl yukari her toplantimizda iki kla-
sor dolusu basvuruyu iptal etmek zorunda kaliyoruz eksik
evraktan dolayi. Tiketici net bir sekilde sorununu ya da ne
istedigini anlatamayabiliyor. Para iadesi mi, Grinin yenisini
mi, tamirini mi, indirim mi istiyor? Bunun belirtilmesi lazim.
Sadece sikayet ediliyor, ne istedigini anlayamiyorsunuz ti-
keticinin. Ozellikle Ticaret Bakanligi ve e-devlet {izerinden
internet basvurulariyla sikayetlerini yapabiliyorlar ama bu-
rada karsi tarafin, sikayetci olduklari insanlarin, ki daha dnce
alisveris yaparken mutlaka dikkat etmeleri gerekir, 6n satis
sozlesmesi olmasi gerekir.

On satis s6zlesmesinde bir cayma durumu ya da bir
garanti durumu varsa bunlari nasil temin edecegi, anlasmall
kargosu gibi biitlin bu bilgilerin zaten olmasi gerekiyor. Do-
layisiyla firmanin vergi numarasi, mersis numarasi, adresi,
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muhattap olunan kisiler, telefon numaralari gibi bununla
ilgili ne kadar bilgi varsa var olan bilgileri dncesinden tiike-
tici alisveris yaparken de bilmeli. Ondan sonra da bunlari
sikayetine mutlaka kendisine ait adres bilgileri, TC kimligi
ile sikayetine ilistirmeli. Olmazsa olmazlar bunlar. Bir de
bunun disinda o aligverisi oradan yaptigini belgeleyecek. Ya
da sorunu yazdigini bildirecek mutlaka evraklari olmasi la-
zim. Aldigi Griinde bir ayip varsa fotograflamasi miimkinse
fotograflamasi lazim. Kargodan aldiginda gordigu, clnki
telefonlar saat, yer, giin belirliyorlar. Bu fotograflari da ekle-
mesini de istiyoruz. Dogrudan basvurularda bir ¢iktisini alip
getirmesi, ama internet basvurularinda zaten telefonundan
ya da bilgisayarindan gonderebilir.

Ticaret Bakanhgi’'nin bir aplikasyonu var oradan gon-
derebilir. Birkag yol var dedigimiz gibi. Seye dikkat etmeleri
gerekiyor, Tuketici Hakem Heyeti’'ne miiracaatta her yil de-
gisen parasal sinirlar var. ilge Hakem Heyeti ve il Hakem He-
yeti'nde degisen sinirlar var. 2020 yili i¢cin 10 bin kisur liraya
kadar, on bin (g yiz liraya kadar Tiketici Hakem Heyeti’'ne
ama onun Uzerindeki uyusmazliklar icin Tiketici Mahkeme-
sine gidiyor. Burada belki bunu belirtmekte fayda var. Tiike-
tici Hakem Heyeti’'nde ¢ikan sonuca tlketici de, karsi taraf
da itiraz edebiliyor on bes giin icerisinde. Ama burada dik-
kat etmemiz gereken sey su. Hakem Heyetine istendiginde
ilave belge verebiliyorsunuz ama mahkemeye gidildiginde
bir defada biitiin belgeleri vermeniz gerekiyor. Diyelim ki si-
zin aleyhinize cikty, itiraz ettiniz buna. On bes glin icerisinde
Tiketici Mahkemesine dava agabiliyordunuz. Orada ¢ok ki-
¢lik bir basvuru Ucreti var. Avukatlik ticreti de anlasmazhgin
ylzde on ikisi kadar tiiketici agisindan. Karsi taraf icin oyle
degil. Tuketiciyi koruyor kanun.
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Bizim Ulkemizde 6502 sayili kanun, en genis kullanilan
ve belki de ¢ok diinyada 6rnegi olmayan, tiketiciyi koruyan
bir kanun. Dolayisiyla tiiketicinin lehine diizenlenmis bun-
lar. Alt1 bin klsur liraya kadar ilge hakemliklerine miiracaat
edilebiliyor, siz anlasmazhgin oldugu yerdeki ilgedeki satici-
nin hakem heyetine de kendi ilgenizdeki hakem heyetine de
miracaat edebiliyorsunuz. Ama mutlaka bir tarafi tliketici
olacak, yani ticari isletmenize bir Griin aldiginizdaki magdu-
riyet icin bunun i¢in hakem heyetine miiracaat edemiyorsu-
nuz. Clnki boyle dosyalar da geliyor bize.

Ticari olarak da haksiz olabilir karsi taraf. Ancak tiike-
tici kanunu bir tarafi tliketici olan durumlarda gecerli, bunu
da belirtmek lazim. Glvenli alisveris yapmalari icin de belki
bir iki bir sey soyleyebilirim. Burada belki tiketicilere bir son
s6z olarak sdylemek gerekirse bizim evrensel tiketici hak-
larindan kaynaklanan haklarimiz var. Beslenme, barinma,
temel ihtiyaglar dedigimiz. Eneriji, temiz su, temiz hava, sag-
ik ve glivenlik. Bitlin bunlar bizim hakkimiz. Bilgi edinme,
zararlarimizin tazmin edilmesi, egitilmemiz ve bir dernek bir
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vakif, yani érgitlenme gibi evrensel hakkimiz da var. Kanun
da, 6502 sayili kanun da bize bu haklari veriyor. Dolayisiy-
la tliketicinin tim bu haklari konusunda bilingli olmasi ¢ok
onemli. O yilzden hep soyledigimiz ihtiya¢ ya da istek, tabi
ki biz isteklerimizi de yerine getirmemiz hosumuza gider,
hayati daha keyifli hale getiren alisverisler de yapabiliriz.
Ama onceligimiz ailemizin gelir diizeyi, lilkenin sartlari hatta
dinyanin sartlari ve ¢evreyi korumak da dahil olmak lzere
bitln bunlari gdz 6niinde bulundurarak alisverisleri yapma-
miz dnemli.

Alisveris yapmadan 6nce mutlaka bu firmalari aras-
tirmaliyiz. Kendi web sayfalarini yazarak biz, hani otomatik
arama olarak degil de, mutlaka web sayfalarindan. Servis-
lerle ilgili de biz su anda temmuz ayindan itibaren bakan-
likta servis sistemi var. Yani internet Uzerinden girecekseniz
mutlaka bakanhgin yetkili servis sitesinden girmelerini tav-
siye ediyoruz. Buna dikkat edebilirler.

ikincisi glivenli Griinlerle ilgili Ticaret Bakanligi semsi-
yesi altinda dokuz ayri bakanligin glvenli Grlin sayfalari var
ve bunlar listeleniyor. Mesela Tarim Bakanligi'nin yaptigi de-
netimlerde glivensiz olanlar, Saglk Bakanligi'nin Sanayi Ba-
kanligi'nin bitiin bunlarin giivensiz Urinlerinin neler oldu-
gu listesi bu devlete ait web sayfasinda gézlemlenebiliyor.
Mutlaka bunlara baksinlar alisveris yapmadan dnce. Ne ala-
caklarina karar verdikten sonra seri numarasi modeli vesa-
ire bunlara da dikkat ederek, ve mutlaka alisveris yaptiklari
sitenin mesafeli sozlesmeler-satislar icin 6n bilgilendirmesi
olmasina ve onu okuduklarina emin olsunlar tiketiciler. Yine
ahisverislerde kredi karti kullaniyorsak bu 3-D giivenli alisve-
risler, sanal kredi kartlari gibi yontemlerle alisveris yapma-
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larinda fayda var dolandiriciliklara da maruz kalmamalari
icin. Clink{ sadece ticari uyusmazliklar olmuyor cogunlukla.
Ozellikle dolandiricilar olabiliyor. Bunlara ¢ok dikkat etsin-
ler diyoruz. Bitlin bunlara ragmen sorun yasadiklarinda bu
temel haklarini bilsinler, parasini iade edebilir, internetten
alisveris yaptiginda cayabilir, on dort giin cayma hakki var.
Tabi bu 6zel Urinler icin degil, diyelim ki kiipe, camasir gibi
hijyen acisindan sikinti olabilecek. Ya da aninda bilgisayara
yuklenerek kullanilabilecek bir program gibi. Aninda am-
balaji acilip kullanilanlar haricinde. Uriinler ile ilgili cayma
haklari var on dort gilin icinde ama yazili olarak mutlaka bil-
dirmeleri gerekiyor.

Bu yazili kismi cok 6nemli, mutlaka tiketicilerin ispat-
lamalari gerekiyor yani mutlaka yazacak. Ha karsi tarak buna
olumsuz cevap verebilir ya da hi¢ cevap vermeyebilir, bu
onemli degil. Tuketici ispatlamak zorunda ki ben karsi tarafa
caymayl ya da bir problem oldugunu ilettim seklinde. Prob-
lemi iletirken de para mi istedim, indirim mi istedim, tamir
mi istedim, yenisini mi istedim; bunu mutlaka belirtmek zo-
runda. Bir de oradan alisveris yaptigini ispatlamak zorunda
bitin bu belgelerle. Ondan sonra da problem oldugunda
Tiketici Hakem Heyetine ya da Tiketici Mahkemesine mi-
racaat edebilir.



Tiirkiye Cumhuriyeti Ticaret Bakanlig:
biinyesinde olusturulan

“Alo 175 Tiiketici Danisma Hatt1”
titkketicilerimizin karsilastiklar: sorunlara iliskin
¢oziim yollarinin sunuldugu ve tiiketici
uyusmazliklarinin ¢6ziilmesi amaciyla
bagvurmalar: gereken ilgili makamlara
yonlendirildigi “bir ¢cagr1 merkezi”
olarak hizmet vermektedir.

https://tuketicisikayeti.ticaret.gov.tr/
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Pandemi doneminde tiketim cilgnhgimiz daha da artt.
Evlere kapandigimiz giinlerde alisveris seriivenimize e-ticaret
P T - siteleri lizerinden devam ettik. Bankalararasi Kart Merkezi tarafin-
[y GUVEN LI dan aciklanan 2017 yilinin Ekim a1 verilerine gore Tiirkiye'de 61.5

" milyon adet kredi karti, 128 milyon adet banka karti kullanilyor.
ALISVERIS Pandemi sebebiyle alisveris yapanlar mutfak aligverislerini bile

internet Uzerinden yapmaya basladi. Bu durum dolandiricilann
istahini fazlasiyla kabartiyor... Ozellikle sosyal medya kullanicisi

tiketicilerin bir hak madduriyeti yasamamasi icin onlemlerin
alinmasi gerekiyor.

Gocugunun egitimi icin tablet siparisi veren baba, kargo
paketinin aciimasiyla soka ugradi haberlerini artik daha fazla
duyuyoruz. Buna benzer olaylanin tekrarlanmamasi ve tiiketicilerin
sosyal medya madduriyetleri ve hak arama miicadelesine yon
vermek igin Uluslararasi Sosyal Medya Dernedi bir ¢calisma baslatti.

Avrupa Birligi Sivil Diisiin Programi destedi ile Sosyal Medya
Magdurlan icin Hak Arama isimli caigma kapsaminda tiiketicilerin
dogru bilinclendirilmesi amaglaniyor.

Uluslararasi Yazilim Gelistiricileri Dernedi Baskani Ahmet
Murat Culha, yapilan dijital aligverislerde web portallar ve Google
linkleri tizerinden gelen tehlikelere karsi dikkat cekiyor.

Tiketici Sorunlan Dernedi Genel Sekreteri Kerem Ates,
tiketicilerin korunmasi siirecinde yasa yapicilarin dijital siireglerde
hizlh aksiyon alabilmesi icin daha pratik yontemlere ihtiyag
duyuluyor.

Avukat Ridvan Yildiz, tiiketicilerin hak arama miicadelesinde
hukuki boyuta farkl bir bakis acisi kazandirdi.

Tiiketici Hakem Heyeti Uyesi Deniz Ozer, dijital yada fiziki
aligverislerin her biri icin bagvuru mekanizmalarini bir bir siraliyor.
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_ “Bu kitapcik, Avrupa Birligi Sivil Diisiin Programi kapsaminda Avrupa Birligi destedi ile hazirlanmistir.
Icerigin sorumlulugu tamamiyla Uluslararasi Sosyal Medya Dernedi'ne aittir ve ABnin gérislerini yansitmamaktadir.”
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