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Tuketici Degerlendirmelerinde Yakin Takip Donemi

internet lizerinde yapilan alisverislerde tiiketici degerlendirmeleri biiyiik nem tasiyor. Bu
degerlendirmeler sayesinde tiketicilerin satin almayi degerlendirdigi Griin ya da hizmetin
ozellikleri ile kalitesi bakimindan ve misteriye gosterdigi 6zen bakimindan bir kanaat

olusturmasi mimkdin olabiliyor.

Tuketici degerlendirmelerinin aligveris tercihleri Gzerindeki etkileri sebebiyle Ticari Reklam
ve Haksiz Ticari Uygulamalar Yonetmeligi'ne (“Yonetmelik”) 1 Subat 2022 tarihinde
eklenen 28/B ve 28/C maddeleri ile tuketici degerlendirmelerinin ve tiketici sikayetlerinin
yapilmasina ve vyayinlanmasina iliskin temel usul ve esaslar belirlenmisti. Tuketici
degerlendirmeleri ile ilgili temel ilkeler, bilgilendirme, kontrol sureci, aldatici kabul edilen
durumlar ile yukimldlUklere iligkin reklam veren, reklam ajanslari, mecra kuruluglar ve
reklamcilikla ilgili tim kisi, kurum ve kuruluglara yol géstermek amaciyla Reklam Kurulu
12.09.2023 tarihli ve 337 sayil toplantisinda Tuketici Degerlendirmeleri Hakkinda Kilavuz'u

("Kilavuz") ilke karari olarak kabul etmistir.

Kilavuzda duzenlenen prensipler tiketicilerin aligveris tercihlerinde énemli bir yer tutan ve
onlarin satin alma kararlarini 6nemli dlclide etkileyen tiiketici deneyim ve tecriibelerinden
olusan yorum ve derecelendirme uygulamalari ile bunlarin siralanmasina iligkin Kurul'un

kararlarinda benimsedigi degerlendirme ve ilkeleri yansitmaktadir.

e Reklam Kurulu Nisan 2023 tarihli kararinda; bir e-ticaret platformunun, tiketici
tarafindan yapilan “yanlis (iriin” seklindeki degerlendirmesini, “Uriin veya markayla
ilgili bilgi veren, urtine/kullanimina dair olumlu veya olumsuz gértis ve deneyimleri
iceren yorumlari onayliyoruz. Yorumunuz yayinlanma kriterlerimiz agisindan uygun
olmadigi icin yayina alinmamistir.” aciklamasi ile onaylamamasi seklindeki
uygulamasini incelenmistir. Kurul, tlketici tarafindan yapilan “yanls Grin”

seklindeki yorumun e-ticaret platformunun vyayin kriterleri uyarinca “satici
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degerlendirmesi”  sayilmasi  sebebiyle  “Urin  degerlendirmesi” altinda
yayinlanmadigini, bu yorumun aslinda satici ile ilgili ayr bir kisimda
yayinlanabilecegini tespit etmis ve bdylesi bir ayrimin ortalama bir tiketici
tarafindan anlagilmasinin mimkin olmadigini, kaldi ki satin alinan Griiniin yani sira
platform tarafindan saglanan yan hizmetler hakkinda tiketiciler tarafindan
degerlendirmelerde bulunulabilecegdini, dolayisiyla bu uygulamanin tiketicilerin
degerlendirme sureclerinde yorum yapmalarini zorlastirici nitelikte bir haksiz ticari

uygulama teskil ettigini degerlendirmistir.

Bu husus Kilavuz'da diizenlenmektedir. Kilavuzun “Tiketicilerin Bilgilendirilmesi"
baslikli 6. maddesi; tlketici degerlendirme ekraninin tiketicilerin satin alma
kararinda ana faktorler olan mal veya hizmete ya da teslimat basta olmak Ulzere
ilgili yan sézlesmelere iliskin degerlendirme yapmasini engelleyecek veya sadece
belirli konularda degerlendirme yapilmasini saglayacak sekilde
belirlenemeyecegini dizenlemektedir. Tiketicinin internet Uzerinden verdigi
yemek siparisine iligkin olarak teslimatla ilgili tuketici degerlendirmesinin
“restorandan alinan hizmetten bagimsiz” oldugu gerekgesi ile reddedilemeyecegi
ve degerlendirmenin yayinlanmasina iligkin kontrol siirecinin makul ve orantili

olmasi gerektigi Kilavuz'da 6rnek olarak verilmektedir.

e Kurul Haziran 2023'te verdigi bir kararinda; reklam veren tarafindan
yorum/etkilesim hizmeti satisinda bulunuldugu tespit edilmistir. Kurul tarafindan
yapilan incelemeler sonucunda, isletmelere belirli bir bedel karsiliginda isletmeler
hakkinda yapilan yorumlar derleme/degerlendirme/isleme vb. nitelikteki
hizmetlerin verildigi, bu surecte firmaca, séz konusu yorumlarin toplanmasi,
islenmesi ve diger internet siteleri ile baglantilandiriimasi siirecine miidahalede
bulunularak olumsuz yorumlarin yayinlamasinin  veya tiketiciler tarafindan

gorilebilir nitelikte olmasinin 6niine gecildigi ve ilgili verilerin maniplile edilerek
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Google sistemi Uzerinden igletmelerin gorinirlGginin  yaniltici bir bigimde
arttinldigy; isletmelerden mal veya hizmet satin almayan kisilerin yorum yapmaya
yonlendirildigi ve bu yorumlarin gesitli mecralarda yayinlatildigi tespit edilmis olup
s6z konusu uygulamalarin, tiketici degerlendirmeleri basta olmak Uzere ticari
reklam mevzuatinda yer alan hukiimlere aykiri oldugu degerlendirilmis, anilan
reklamlarin ve ticari uygulamalarin durdurulmasi yoniinde idari yaptinm cezasi

verilmistir.

Kilavuz uyarinca; tiiketici degerlendirmelerinin toplanmasi, islenmesi ve diger
internet siteleri ile baglanti kurulmasi strecine midahalede bulunularak olumsuz
degerlendirmelerin yayinlanmasinin oniine gegilemez. Satici, saglayici ya da araci
hizmet  saglayicilar  tliketici  degerlendirmelerini manipile  edebilecek
uygulamalarda bulunamaz. Gérilecegi lzere anilan karar Kilavuz'daki ilkelerle ayni

gerekgelere dayanmaktadir.

e Benzer sekilde Kilavuz uyarinca, yalnizca olumlu yorum yapmak amaciyla ¢ok
sayida mal satin alinmasini takiben olumlu yorumlarda bulunulmasi ve yorumlarin
yayinlanmasindan sonra satin alinan mallarin iade edilmesi gibi muvazaal fiiller,

haksiz ticari uygulamalara 6rnek olarak verilmistir.

Kurul Eylil 2023 tarihinde verdigi kararina konu incelemesinde; yalnizca kiiglik boy
su siparisi veren cokca kisi tarafindan isletmenin servis ettigi kofte, piyaz vb.
yemekler hakkinda olumlu, abartii ve 6vme sinirlarini asan ve 5 puanlik
degerlendirme baremi Uzerinden 5 puan verilmis yorumlarin yer aldigini tespit
etmistir. Yapilan incelemeler sonucunda, genel olarak tiketicilerin yemek
platformlarini yemek siparisi verme amagli kullandigi ve yalnizca kiglik boy su satin
almak igin restoran olarak hizmet veren bir isletmeden siparis vermenin olagan ve
alisilageldik bir tiiketici davranisi olmadigi, nitekim tim kiigtik boy su siparisi veren

musterilerin yemekler hakkinda ¢ok olumlu yorumlar yazdigi, boylelikle s6z konusu
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isletmenin lezzet ve servis yoninden tuketicilerin en st memnuniyet derecesine
mazhar olduguna yonelik bir izlenim olusturuldugu, bilin¢li olarak yapildig
anlasilan s6z konusu yorum ve degerlendirmeler vasitasiyla tiketici tercihlerinin ve
satin alma kararlarinin yénlendirilmesine calisildigi, boylelikle isletmenin yemek ve
hizmetlerine yonelik tiketici algisinin manipliile edilmeye calisildigi, gerceklestirilen
s6z konusu ticari uygulamalarin tiketicilerin ekonomik davranig bicimini énemli
Olglide bozmaya yonelik haksiz ticari uygulama oldugu degerlendirilmis olup
reklam veren/ticari uygulamada bulunan hakkinda anilan reklamlari durdurma

cezasl verilmesine karar verilmistir.

e Kilavuz'da ilgili mevzuatina aykiri saglik beyani iceren tiketici degerlendirmelerinin
yayinlanamayacagi da 6zel olarak duzenlenmistir. Bu dogrultuda Kurul, Ekim 2023
tarihli kararinda bir e-ticaret sitesi lzerinden satilan Urtinlere iliskin olarak “6dem
atma konusunda bagarili”, “selilit icin ¢cok faydal”, "3 gindir kullaniyorum
oldukga hafif hissediyorum" gibi saglik beyanlari iceren yorumlarda yer alan saglik
beyanlarinin reklam veren firma tarafindan belirlenen "konuya gére filtrele" baghg:
altinda "6dem konusunda"”, "agirlik", "gastrit var" gibi ifadeler ile tiketicilere
secenek olarak sunulmasini mevzuata aykir bulmustur. Buna goére; ticari
uygulamada bulunan hakkinda 347.128-TL idari para cezasi ve anilan haksiz ticari

uygulamalari durdurma cezasi verilmistir.

Kurulu’nun anilan Kilavuz'u yayimlamasinda; yorum, sikdyet ve degerlendirmelerin
tUketicilerin satin alma kararlari Gzerindeki yogun etkisi rol oynamistir. Kilavuz'un,
mevzuata uyum konusunda rehberlik edecegi ve ayni zamanda Kurul'u kararlarindaki

degerlendirmelerinin yeknesaklagsmasina katki saglayacagi degerlendirilmektedir.



