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Tuketici Degerlendirmeleri: Reklam Kurulu’ndan Yeni Kilavuz

Reklam Kurulu’nun 12 Eylil 2023 tarihli ve 337 sayili toplantisinda ilke karari olarak kabul
edilen Tuketici Degerlendirmeleri Hakkinda Kilavuz (“Kilavuz”) 22 Eylil 2023 tarihinde Ticaret
Bakanligi web sitesinde yayinlandi®.

Mevzuatimizda, Ticari Reklam ve Haksiz Ticari Uygulamalar Yonetmeligi'nde? (“Yonetmelik”)
1 Subat 2022 tarihinde yapilan degisiklikler ile tlketici degerlendirmelerine iliskin bazi
diizenlemeler getirilmis durumdaydi. ilgili degisikliklere iliskin bilgi notumuza buradan
ulasabilirsiniz.

Kilavuz, tuketici yorum ve derecelendirme uygulamalari ile bunlarin siralanmasina iliskin
Reklam Kurulu’'nun konuya bakis agisini yansitmayi ve mevzuata uyum konusunda sektére
rehberlik etmeyi hedeflemektedir®.

Satici/saglayicilar ile araci hizmet saglayicilar (“pazaryeri isletmecisi’) bakimindan dnemili
yukimlulikler dizenleyen Kilavuzda dne ¢ikan basliklari asagida bulabilirsiniz.

Kapsam
e Kilavuz kapsaminda olanlar;

v' Satici/ saglayicilar veya pazaryeri isletmecileri tarafindan sunulan mal veya hizmetlere ve
bunlarin yan sézlesmelerine iligkin internet ortaminda yapilan tuketici degerlendirmeleri

v Esas faaliyet alani internet ortaminda sunulan bir mal veya hizmete ya da
satici/saglayicilara iligkin tuketici sikayetlerinin yayinlanmasini saglamak olan sikayet
platformlari

¢ Kilavuz kapsamina dahil olmayanlar;

x Bir satici /saglayici adina hareket etmeyen gergek ve tuzel kisilerce kendine ait internet
ortaminda yapilan ve bir mal veya hizmete ya da satici/saglayiciya iliskin edinilen deneyim
hakkinda tuketici degerlendirmeleri (6rnegin, seyahat, yemek bloglari vb.)

x Tuketici igslemi kapsaminda olmayan satin alma ve uygulamalara iligkin degerlendirmeler
(6rnegin tartisma forumlari, bilgilendirme platformlari vb.)

“Tiiketici Degerlendirmesi” Tanimi ve Temel ilkeler
Tuketici Degerlendirmesi

Daha 6nce tuketici degerlendirmelerine iliskin genel gergeve Yonetmelik kapsaminda cgizilmis
olsa da tuketici degerlendirmesinin tanimina ilk kez Kilavuz'da yer verilmistir.

1Bkz.:https://tuketici.ticaret.gov.tr/data/65089fd 113b8769d98617 19f/T % C3%BCketici%20De%C4%9Ferlendirmel
eri%20Hakk%C4%B1nda%20K%C4%B1lavuz%20-%20kurul%20karar%C4%B1.pdf

2 Bkz.: https://www.mevzuat.gov.tr/mevzuat?MevzuatNo=20435&MevzuatTur=7&MevzuatTertip=5

3 Bkz: https://tuketici.ticaret.gov.tr/haberler/tuketici-degerlendirmeleri-hakkinda-kilavuz-yayimlandi
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» Kilavuz'da tuketici degerlendirmesi “satin alinan bir mal veya hizmete ya da satici veya
saglayici ile araci hizmet saglayiciya iliskin tliketiciler tarafindan internet ortaminda
yapilan her tirlii tiketici deneyimini belirten ifade, onay ve derecelendirme uygulamalar’
olarak tanimlanmistir.

Bu kapsamda Kilavuz, tiketici degerlendirmesi 6rneklerine de yer vermektedir:

Satin alinan mal Satici hakkinda Pazaryeri isletmecisi Yan s6zlesmelere
hakkinda yapilan yapilan hakkinda yapilan yoénelik
degerlendirme degerlendirme degerlendirme degerlendirme
“Goémlegin rengi “B, Uriini 6zensiz “A’nin bu gémlege “Hasarsiz ve hizli
gobrseldeki gibi.” paketlemis” iliskin iptal siireci cok ulasti.”
karmagik.”

Ayrica, Kilavuz’da agik¢a satin alinan mal veya hizmete iligkin verilen puan veya yildiz gibi
derecelendirme uygulamalarinin da tiketici de@erlendirmeleri kapsaminda oldugu
dizenlenmistir.

2.2. Temel ilkeler

o Tuketici degerlendirmeleri, sadece ilgili mal veya hizmeti satin alanlar tarafindan yapilabilir.

o Satin alma silrecinin tamamlanmamasi (siparis iptali, s6zlesmenin feshi veya cayma
hakkinin kullanilmasi) halinde gelinen asamaya kadar yasanan deneyimlerle sinirh
degerlendirme yapilabilir.

Satici/saglayicilar  veya pazaryeri isletmecileri asagidaki durumlarda tlketici
degerlendirmelerini yayinlayabilir:

O

O

O

Satici/saglayicinin fiziki magazasindan satin alinan bir mal veya hizmete iligkin tiketici
degerlendirmelerinin ayni satici/saglayiciya ait internet sitesi ya da platformda
paylagiimasi,

Taraflar arasindaki anlagsmaya bagl olarak, satici/saglayicinin fiziki magazasi veya
internet sitesinden satin alinan bir mal ya da hizmete iligkin tuketici
degerlendirmelerinin pazaryeri isletmecisine ait platformda paylasiimasi,

Tuketicilerin bir mal veya hizmeti satin alarak deneyimlerini paylastigi bir internet
sitesinde yayinlanan bir tilketici degerlendirmesinin, pazaryeri isletmecisine ait
platformda ya da satici/saglayicinin ait internet sitesinde ilgili internet sitesine iliskin bir
ibareye veya site baglantisina yer verilerek paylasiimasi,

Taraflar arasinda gergeklestirilen anlagsmaya dayali olarak, bir pazaryeri isletmecisine
ait platformda vyayinlanan tuketici degerlendirmelerinin baska bir pazaryeri
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isletmecisine ait platformda; bir satici/sadlayiciya ait internet sitesinde yayinlanan
tuketici degerlendirmelerinin baska bir satici/saglayiciya ait internet sitesinde
paylasiimasi.

Tiiketici Degerlendirmelerinin Yayinlanmasina iliskin Sinirlamalar

Kilavuz tuketici degerlendirmelerini yayinlanmasi konusunda birtakim sinirlamalar da
dizenlemektedir:

v Degerlendirmelerin objektif élgiitlere gbére yayinlanmasi. Tuketici degerlendirmeleri,
olumlu ya da olumsuz ayrimi yapilmaksizin en az bir yil sure ile herhangi bir yénlendirme
yapilmadan tarih, dederlendirme notu, satici veya saglayiciya gére siralanma gibi objektif
bir élcite gore yayinlanir.

v' Magduriyetin giderildigine iliskin bildirimin derhal yayinlanmasi: Tuketici
magdduriyetinin satici/saglayici tarafindan giderildiginin tlketici ya da satici/saglayici
tarafindan bildiriimesi halinde, dogrulama vyapilarak magduriyetin giderildigine dair
degerlendirme ilk degerlendirmeyle ayni yerde gecikmesizin yayinlanir.

x Saglik beyani iceren tiiketici degerlendirmelerinin yayinlanmamasi: Ornegin, kozalak
macunu urtnine iliskin “Oksdrigime iyi geldi, astim ve bronsite karsi faydal” seklinde
degerlendirmeler yayinlanmamalidir.

Tiiketicilerin “Degerlendirmeye iliskin Kurallar” hakkinda Bilgilendirilmesi

Satici/saglayici veya pazaryeri isletmecisi tarafindan degerlendirmelerin yayinlanmasi igin
belirlenen kurallara, degerlendirmelerin yayinlandidi alanda ya da bir baglanti veya uyari
isareti ile tuketicilerin yonlendirildigi acilir ekranda (pop-up ekraninda) yer verilir.

x Degerlendirmelerin yayinlanmasi icin belirlenen esas ve kurallar, tuketicilerin yan
s6zlesmelere (6rnegdin, teslimata) iliskin degerlendirme yapmasini engelleyemez veya
sadece belirli konularda degerlendirme yapilmasi ile sinirlanamaz.

Aykiri kural 6rnegi: “Satici degerlendirmesi | Uygun kural 6rnegi: “Toplumun bir
olarak nitelendirilebilecek eksik/kusurlu trln, | kesimini inang, irk, renk veya cinsiyet
yanlig urun gonderimi, teslimat, paketleme | dolayisiyla dislayan”, “tehdit niteliginde
ve urun orijinalligi ile ilgili yorumlar | veya kufur igeren” veya “klavyeden
yapilamaz.” rastgele segilen karakterlerle bir anlam
ifade etmeden olusturulmus yorumlar
yayinlanmayacaktir.”

v' Satici/saglayici ya da pazaryeri isletmecisi tarafindan belirlenen kurallar gergevesinde
yayinlanmasina izin verilmeyen degerlendirmelerin yayinlanmama gerekgesi tuketiciye
gecikmesizin bildirilir ve tiketiciye duzeltme yaparak yeniden degerlendirme hakki verilir.

Kilavuz uyarinca tuketicinin agagidaki hususlarda acik ve anlasilir sekilde bilgilendiriimesi
gerekir:
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o Yayinlanan degerlendirmelerin o mal veya hizmeti satin alan tiketiciler tarafindan
yapildiginin ispatina iligskin uygulanan surecler;

o Tum tiketici degerlendirmelerinin yayinlanip yayinlanmadig;

o Ortalama degerlendirme puaninin nasil hesaplandigi; ve

o Degerlendirmelerin nasil siralandigi.

Ayrica, pazaryeri igletmecileri degerlendirme yapan tuketicinin o mal ya da hizmeti gercekten
satin alan bir tuketici tarafindan yapildigini “... saticisindan satin alindi” veya “dogrulanmig
kullanicr” gibi ifadelerle belirtmelidir.

Yaniltici Tiiketici Yorumlari

x Kilavuz, vyaniltict kabul edilen tlketici degerlendirmelerinin  yayinlanmasini
yasaklamaktadir. Buna gore, asagidaki tuketici degerlendirmeleri yaniltici kabul edilir;

o Satici/saglayiciya ait sosyal medya hesabi Uzerinden yapilan paylasimlara yonelik
menfaat karsiliginda yapilan begeni veya onay belirten sembol ve ifadeler;

o Farkli bir satici/saglayicidan alinan mal veya hizmete yonelik degerlendirmeler;

o Satici/saglayicidan satin aldigindan farkli  bir mal veya hizmete yo6nelik
degerlendirmeler.

x Satici/saglayicilara fayda saglamak Uzere belirli bir menfaat karsihidinda, olumlu tiketici
degerlendirmelerinin  gérinirliginin artinlmasina veya degerlendirmelerin  objektif
siralama sonuglarinin degistiriimesine ydnelik eylemler haksiz ticari uygulama olarak
nitelendirilmigtir.

x Satici/sadlayicilar ile pazaryeri igletmecileri tlketici degerlendirmelerini  manipile
edebilecek uygulamalardan kaginmalidir.

Bazi manipiile edici uygulama érnekleri:

o Sadece olumlu degerlendirmeleri yayinlamak ve olumsuz olanlari yayinlamamak,

o Tuketicilere onceden doldurulmusg olumlu degerlendirme sablonu saglamak,

o Acgiklanmayan ya da seffaf olmayan Olgitler temelinde olusturulmus
degerlendirme puanlamalari sunmak,

o Olumsuz degerlendirme yapilmasina iligkin islem ve slreglerde olumlu
degerlendirmeye nazaran tiketicilere zorluk ¢ikartmak veya ek yukiumlalikler
getirmek.

Tuketici Degerlendirmelerinin Kontrol Siireci

v" Kilavuz uyarinca, satici/saglayici ve pazaryeri isletmecileri tarafindan yuritilecek kontrol
surecinin tuketicilerin degerlendirme yapma cesaretini kirmamasi veya zorlagtirmamasi
bakimindan makul ve orantili olmasi gerekir.

Asagidaki uygulamalar tiketici degerlendirmelerine iliskin makul ve orantili kontrol stireci

ornekleridir:
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o Degerlendirme yapanin tiketici oldugunu dogrulamak icin IP adresinin kontrolu veya
e-posta ile dogrulama gibi teknik araglar kullanmak,

o Degerlendirme yapanlara yonelik yaniltici veya gizli tutulan reklam anlagmalari
kapsamindaki degerlendirmeleri yasaklayan net kurallar belirlemek,

o Dolandiricilik faaliyetlerini otomatik olarak tespit etmek icin araglar kullanmak,

o Supheli degerlendirmelerle ilgili sikayetlere yanit vermek icin yeterli dnlemleri almak
ve kaynaklari geligtirmek.

Olumlu veya olumsuz olmasina bakilmaksizin tim degerlendirmelerin, ayni kontrol strecine
ve zaman sinirlarina tabi olmasi gerekir.

Yikumliliik

Reklam verenler, reklam ajanslari ve mecra kuruluslari, Kilavuz maddelerine uyum konusunda
ayri ayri sorumlu tutulmustur.

Tlketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’un ticari reklamlara iliskin 61. maddesi ile haksiz ticari
uygulamalara iliskin 62. maddesine, Yonetmelik'e veya Kilavuz’a aykirilik halinde, bu
aykinhgin daha sonra dizeltiimesi veya telafi edilmesi reklam verenin veya ticari uygulamada
bulunanin sorumlulugunu ortadan kaldirmayacaktir.

Sonug¢

Tulketici degerlendirmelerinin, tiketicinin aligverig tercihlerinde énemli bir yer tuttugu ve satin
alma kararlarini 6nemli dlgtide etkiledigi yadsinamaz bir gergcek. Keza, Rekabet Kurulu’'nun E-
Pazaryeri Platformlari Sektér incelemesi Nihai Raporu* da tiiketici yorumlarinin goklugunun
pazaryerinin tercih sebepleri arasinda %31’lik oranda buyuk bir etkiye sahip oldugunu ortaya
koymaktadir.

Bu dogrultuda, Kilavuz dizenlemelerinin, sektdr aktorleri tarafindan benimsenerek bir an 6nce
uygulanmasi oldukca 6nemli gorinmektedir.

Bora Yazicioglu Kiibra islamoglu Bayer
bora@yazicioglulegal.com kubra@yazicioglulegal.com
Simge Yice Zeysan Alkis Zehra imirgi

simge@yazicioglulegal.com zeysan@yazicioglulegal.com zehra@yazicioglulegal.com

Bu not hukuki gérts niteliginde degildir. Sadece bilgi amacli hazirlanmis ve génderilmistir.
Konuyla ilgili hukuki gériis almak isterseniz bizimle iletisime ge¢menizi rica ederiz.

4 Bkz.:https://www.rekabet.gov.tr/Dosyal/sektor-raporlari/e-pazaryeri-si-raporu-pdf-20220425105139595-pdf
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