TUKETICi DEGERLENDIRMELERI HAKKINDA KILAVUZ

BIRINCI BOLUM
Amag, Kapsam, Dayanak ve Tanimlar

Amag

MADDE 1 - (1) Bu Kilavuzun amacy, tiiketici degerlendirmeleri ile ilgili temel ilkeler,
bilgilendirme, kontrol siireci, aldatic1 kabul edilen durumlar ile yikiimliilitklere iliskin reklam
veren, reklam ajanslari, mecra kuruluslar ve reklameilikla ilgili tiim kisi, kurum ve kuruluglara
yol gostermektir.

Kapsam

MADDE 2 — (1) Tiiketici degerlendirmelerine iliskin Reklam Kurulunun yaklagimmi
yansitan bu Kilavuz, satici ve saglayicilar ya da aract hizmet saglayicilar tarafindan sunulan
mal veya hizmete ve bunlarin yan sdzlesmelerine iligkin internet ortaminda yapilan tiiketici
degerlendirmelerini kapsar.

(2) Bu Kilavuz hiikiimleri, esas faaliyet alani internet ortaminda bir mal veya hizmete
ya da o mal veya hizmetin satici veya saglayicilarina iliskin tiketici sikayetlerinin
yaymlanmasma imkén saglamak olan sikayet platformlarinda yayinlanan degerlendirmeler
hakkinda da uygulanir.

(3) Bu Kilavuz hiikiimleri;

a) Bir satic1 ya da saglayic1 adma hareket etmeyen gercek ve tiizel kisilerce kendine ait
internet ortaminda yapilan ve bir mal veya hizmete ya da satic1 veya saglayiciya iliskin edinilen
deneyim hakkinda bilgi verme niteligi tasiyan tiiketici degerlendirmelerine,

b) Tiiketici islemi kapsaminda olmayan satin alma ve uygulamalara iligkin
degerlendirmelere

uygulanmaz.

Ornegin, bir gergek kisinin seyahat ile ilgili deneyimlerini paylastigi kendine ait blog
sayfasinda yer alan ulagim, konaklama, yeme igme hizmetleriyle ilgili degerlendirmeler bu
Kilavuz kapsami disindadir.

Benzer sekilde, kigilerin herhangi bir konu hakkinda fikir aligverisi veya bilgilendirme
yapmasina yonelik forum ve benzeri platformlarda yer alan degerlendirmeler bu Kilavuz
kapsami disindadir.

Dayanak

MADDE 3 — (1) Bu Kilavuz, 7/11/2013 tarihli ve 6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanunun 61 inci, 62 nci, 63 ilincii ve 84 lincii maddelerine, 10.01.2015 tarihli ve
29232 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Ticari Reklam ve Haksiz Ticari Uygulamalar
Yonetmeligi ile 12/09/2023 tarihli ve 337 sayili Reklam Kurulu toplantisinda alinan karara
dayamilarak hazirlanmastir,

Tanmmlar

MADDE 4 - (1) Yonetmelikte yer verilen tamimlara ilave olarak bu Kilavuzun
uygulanmasinda;

a) Araci hizmet saglayici: Olusturdugu sistem ile uzaktan iletisim araglarim kullanmak
veya kullandirmak suretiyle satici veya saglayict adina mesafeli s6zlesme kurulmasina aracilik
eden gercek veya tiizel kisiyi,

b) Internet ortami: Haberlesme ile kisisel veya kurumsal bilgisayar sistemleri diginda
kalan ve kamuya agik olan internet iizerinde olugturulan ortami,



c¢) Platform: Kamu hizmetlerinin tek noktadan sunuldugu ortak kamu elektronik
platformu hari¢ olmak {izere, araci hizmet saglayicinin mesafeli sézlesme kurulmasina aracilik
etmek iizere olugturdugu sistemi,

¢) Reklam Kurulu: 6502 sayili Kanunun 63 iincli maddesi uyarinca olugturulan Kurulu,

d) Saglayici: Kamu tiizel kisileri de dahil olmak iizere ticari veya mesleki amaclarla
tiiketiciye hizmet sunan ya da hizmet sunanin adina ya da hesabina hareket eden gergek veya
tiizel kisiyi,

e) Satic: Kamu tiizel kisileri de dahil olmak ilizere ticari veya mesleki amaglarla
tiiketiciye mal sunan ya da mal sunanin adina ya da hesabina hareket eden gergek veya tiizel
kisiyi,

f) Tiiketici degerlendirmesi: Satin alinan bir mal veya hizmete ya da satic1 veya saglayici
ile arac1 hizmet saglayiciya iligkin tiiketiciler tarafindan internet ortaminda yapilan her tiirlii
tiiketici deneyimini belirten ifade, onay ve derecelendirme uygulamalarini,

g) Yan sdzlesme: Bir mesafeli sézlesme ile iligkili olarak satict, saglayici, araci hizmet
saglayici ya da tgiincll bir kisi tarafindan sézlesme konusu mal ya da hizmete ilave olarak
tilketiciye saglanan mal veya hizmete iliskin s6zlesmeyi,

g) Yonetmelik: Ticari Reklam ve Haksiz Ticari Uygulamalar Yonetmeligini, ifade eder.

IKINCI BOLUM
Genel Esaslar

Temel ilkeler

MADDE 5 — (1) Tiiketici degerlendirmeleri, satici, saglayici veya aract hizmet saglayici
tarafindan tiiketicilere sunulan bir mal veya hizmetin iiretim siiregleri dahil niteligi, kullanim
kolaylig1, tamitimi, satig1 veya tedariki ile dogrudan baglantili degerlendirmelerdir.

(2) Tiiketici degerlendirmeleri, bir tiiketicinin satin aldigi mal veya hizmete iligkin
olabilecegi gibi o mal veya hizmeti sunan satici, saglayici ya da araci hizmet saglayic
hakkindaki hususlar ile teslimat, kredi ve sigorta hizmeti gibi yan sézlesmeleri de i¢erebilir.

“A” isimli araci1 hizmet saglayiciya ait platformda faaliyet gosteren “B” saticisindan
satin alman bir mal veya hizmete yonelik yapilan tiiketici degerlendirmelerine asagidaki
omekler verilebilir:

- “Gomlegin rengi gorselde goriindiigii gibi.”, “Gomlek rahat ve kullamsh degil.” gibi
satin alinan mal hakkinda yapilan degerlendirmeler.

- “B, iiriinii Ozensiz paketlemiy,” gibi satin alinan malin “B” isimli saticisina y6nelik
yapilan degerlendirmeler.

- “Bir giin i¢inde elime ulast.””, “Hasarsiz ve hizl ulagt1.” gibi yan sdzlesmelere yonelik
degerlendirmeler.

- “A’nin bu goémlege iligkin iptal siireci cok karmagik.”, “A ’nin miigteri temsilcisi hatal
gelen iiriinle ilgili talebimi hizli ¢ozdii” gibi “A” isimli aracit hizmet saglayiciya ydnelik
degerlendirmeler.

(3) Satin alinan mal veya hizmete iliskin yazilan yorum ya da verilen puan veya yildiz
gibi derecelendirme uygulamalar da tiiketici degerlendirmeleri kapsamindadir. Satici, saglayici
veya araci hizmet saglayici tarafindan her iki nitelikte degerlendirme yapma imkéni, birlikte
veya ayr1 ayri sunulabilir,

(4) Internet ortaminda degerlendirme yapilmasina imkén saglanmasi1 durumunda bu
degerlendirmelerin, sadece ilgili mal veya hizmeti satin alanlar tarafindan yapilmasina izin
verilir. Siparig iptali, sozlesmenin feshi veya cayma hakkinin kullanilmasi halinde satin alma
stirecinin geldigi asamaya kadar olan siirecte yasanan deneyimlerle sinirli olarak yapilan
degerlendirmeler de satin alma kapsaminda degerlendirilir.



Omegin, tiiketici “T”, satin aldi1 bir gémlegin teslimatinda yasadigr sorun nedeniyle
teslimin Oncesinde ya da sonrasinda cayma hakkini kullanmig olabilir ve bu durumdan
kaynaklanan tecriibesiyle sinirh olan bir degerlendirmeye yer verilebilir.

(5) Yonetmelikte ve bu Kilavuzda yer verilen hiikiimlere uygun olmasi kosuluyla satici,
saglayici ve aract hizmet saglayicilar asafida belirtilen durumlarda da tiiketici
degerlendirmelerinin yayinlamasina imkan saglayabilir:

a) “B” isimli satic1 ya da saglayicinin fiziki magazasindan satin alinan bir mal veya
hizmete iligkin tiiketici degerlendirmelerinin “B” saticis1 ya da saglayicisina ait internet sitesi
ya da platformda paylagilmasi.

b) Taraflar arasinda gergeklestirilen anlasmaya dayali olarak “B” isimli satic1 ya da
saglayicinin fiziki magazasi veya internet sitesinden satin alinan bir mal ya da hizmete iligkin
tilketici degerlendirmelerinin, “B” isimli saticinin “A” isimli araci hizmet saglayiciya ait
platformda bulunan magazasinda veya satin alinan mala iligkin degerlendirmeler altinda
paylasiimasi.

¢) Tiiketicilerin bir mal veya hizmeti satin alarak deneyimlerini paylastig “X” isimli
internet sitesinde yayinlanan bir tiiketici degerlendirmesinin “*A”™ isimli araci hizmet saglayiciya
ait platformda ya da “B” isimli saticiya ait internet sitesinde o mal veya hizmetin satisa
sunuldugu alanda dogrudan “X isimli internet sitesinden” ve benzeri sekilde belirtilerek veya
bir baglanti ile paylagilmasi.

¢) Taraflar arasinda gergeklestirilen anlasmaya dayali olarak, bir araci hizmet
saglayiciya ait platformda yaymnlanan tiiketici degerlendirmelerinin bagka bir araci hizmet
saglayiciya ait platformda; bir satic1 ya da saglayiciya ait internet sitesinde yayinlanan tiiketici
degerlendirmelerinin baska bir satic1 ya da saglayiciya ait internet sitesinde paylagiimasi.

(6) Tiketici degerlendirmeleri, gerekli incelemeler yapildiktan sonra olumlu ya da
olumsuz ayrimi yapilmaksizin en az bir yil siire ile herhangi bir yonlendirme yapilmadan tarih,
degerlendirme notu, satict veya saglayiciya gore siralanma gibi objektif bir Olgiite gore
yayinlanir,

(7) Ilgili mevzuatina aykinn saglik beyam igeren tiiketici degerlendirmeleri
yaymlanamaz. Bu kapsamda, satiga sunulan bir mal veya hizmete iligkin saglik beyanlar
kullanimina izin verilmemelidir.

Ornegin, satisa sunulan kozalak macunu iiriiniine iliskin “Oksiiriigiime ivi geldi, astim
ve brongite karsi faydali” seklinde yapilan degerlendirmeler yaymlanmamalidir.

(8) Degerlendirme yapilan mal veya hizmet ile ilgili yasanan tiikketici magduriyetinin
satic1 veya saglayicr tarafindan giderildiginin tliketici ya da satici veya saglayici tarafindan
bildirilmesi halinde bu durum, gerekli dogrulama yapildiktan sonra ilk degerlendirmeyle ayni
yerde gecikmesizin yayinlanir.

(9) Bir mal veya hizmete ya da satic1, saglayici veya araci hizmet saglayiciya olan talebi
artirmak veya olumsuz etki olusturmak amaciyla gergegi yansitmayan degerlendirme
yapilmasina veya onay belirten ifade ve simgelemelerin kullanilmasina iligkin igiinci
kigilerden hizmet alimina yonelik anlagma ya da is birligi yapilamaz.

(10) Bir mal veya hizmete ya da satici, saglayici veya aract hizmet saglayicilar hakkinda
yapilan tiiketici degerlendirmelerinin internet ortamindan farkli mecralarda yayimnlanmas
halinde bu tanitim Yonetmeligin diger hiikkiimlerine uygun olmalidur.

Ornegin, televizyon mecrasinda yayinlanan bir reklamda yer verilen tiiketici
degerlendirmesinin Yonetmeligin 28/B maddesi ve Kilavuz hiikiimleri yerine Ticari Reklam ve
Haksiz Ticari Uygulamalar Yonetmeliginin diger hiikimlerine uygunlugu inceleme konusu
olabilir.



Tiiketicilerin bilgilendirilmesi

MADDE 6 — (1) Degerlendirmelerin yayinlanmasina ydnelik olarak satici, saglayici
veya araci hizmet saglayici tarafindan belirlenen esas ve kurallara, degerlendirmelerin
yayinlandif1 alanda ya da bir baglant1 veya uyari isareti ile tiketicilerin yonlendirildigi agtlir
ekranda yer verilir.

(2) Birinci fikrada belirtilen esas ve kurallar, tiiketicilerin satin alma kararinda ana
faktorler olan mal veya hizmete ya da teslimat basta olmak iizere ilgili yan sdzlesmelere iliskin
degerlendirme yapmasimi engelleyecek veya sadece belirli konularda degerlendirme
yapilmasmu saglayacak sekilde belirlenmemelidir.

Ornegin, tiiketicinin bir arac1 hizmet saglayiciya ait platform {izerinden mal satin alarak
satic1 veya satin alinan mala iligkin orijinallik, kusurlu iiriin gibi konularda deneyimini
paylasmak istemesi durumunda bu degerlendirme, araci hizmet saglayici tarafindan belirlenen
“Satici degerlendirmesi olarak nitelendirilebilecek, eksik/kusurlu iiriin, yanhy iiriin génderimi,
teslimat, paketleme ve iirtin orijinalligi ile ilgili yorumlar yapitlamaz” seklinde belirlenen bir
kural ile reddedilemez.

Benzer sekilde, tiketicilerin internet {izerinden verdigi yemek siparisine iliskin olarak
teslimatla ilgili tiiketici degerlendirmesi “restorandan alinan hizmetten bagimsiz” oldugu
gerekgesi ile reddedilemez.

(3) Satici, saglayici ya da araci hizmet saglayicilar, yayinlanan degerlendirmelerin o mal
veya hizmeti satin alan tiiketiciler tarafindan yapildiginin ispatina iliskin uygulanan siiregler ile
tiim tliketici degerlendirmelerinin yaymlanip yayinlanmadifi, ortalama degerlendirme puaninin
nasil hesaplandif1 ve degerlendirmelerin nasil siralandifi konularinda tiiketicileri acgik ve
anlagilir bir bigimde bilgilendirmelidir.

(4) Araci hizmet saglayicilar degerlendirme yapan tiiketicinin o mal ya da hizmeti
gergekten satin alan bir tiiketici tarafindan yapildigim ... saticisindan satin alindi” veya
“Dogrulanmuig kullamci™ gibi ifadelerle belirtmelidir.

(5) Bir mal ya da hizmeti satin aldig1 dogrulansa dahi degerlendirmesinde satici,
saglayict ya da araci hizmet saglayicilar tarafindan belirlenen esas ve kurallar gergevesinde
yaymlanmasina izin verilmeyen ifadelerin yer aldigi degerlendirmelerle ilgili yaymlanmama
gerekgesi tiketiciye gecikmesizin bildirilir.

Omegin, degerlendirme yaymnlama ilkesi olarak “toplumun bir kesimini inang, rk, renk
veya cinsiyet dolayisiyla dislayan”, “tehdit niteliginde veya kiifiir iceren” veya “klavyeden
rastgele segilen karakterlerle bir anlam ifade etmeden olusturulmusg” yorumlarin
yaymlanmayacagl belirlenmis olabilir. Belirlenen bu ilkelere aykir1 degerlendirme yapilmak
istendiginin tespiti halinde tiketiciye “Degerlendirmeniz kiigiik diisiiriicii/diglayici/tehdit
niteliginde/kiifiir ~ icermekte  oldugundan  yorum  yayinlama  ilkelerimiz  geregi
yayinlanamanugtir.” seklinde bir geri doniis yapilabilir.

(6) Degerlendirmesi yayin ilkesine uygun olmadigi gerekcesiyle reddedilen tiiketiciye
diizeltme yaparak yeniden degerlendirme yapma hakki verilir.

Degerlendirmeleri kontrol siireci

MADDE 7 — (1) Satici, saglayict ya da aract hizmet saglayicilarin, degerlendirmenin
yayinlanmasina iliskin isletecekleri kontrol siirec, tiiketicilerin degerlendirme yapma cesaretini
kirmamas: veya zorlagtirmamasi bakimindan makul ve orantili olmalidir.

Omegin, bir seyahat acentesi kendisinden hizmet satin almis bir tiiketicinin
degerlendirmesini rezervasyon numarastyla kontrol edebilir.

(2) Tiiketici degerlendirmelerine iligkin makul ve orantili kontrol siireci 6rnekleri iginde
asagidaki uygulamalar sayilabilir:

a) Degerlendirme yapanin gergekten bir tiiketici oldugunu dogrulamak igin IP adresini
kontrol etmek veya e-posta ile dogrulama gibi teknik arag¢lar kullanmak.



b) Degerlendirme yapanlara yonelik yamltict veya gizli tutulan reklam anlagmalar
kapsamindaki degerlendirmeleri yasaklayan net kurallar belirlemek.

¢) Dolandiricilik faaliyetlerini otomatik olarak tespit etmek igin araglar kullanmak.

¢) Siipheli degerlendirmelerle ilgili sikdyetlere yanit vermek igin yeterli dnlemleri almak
ve kaynaklar gelistirmek.

Omegin, yaymnlanan tiiketici degerlendirmelerine giiven olusturmak admna sahte
degerlendirmelere hizli ve etkili sekilde miidahale edecek teknik altyapiyr ve personel
kapasitesini gelistirmek.

(3) Olumlu veya olumsuz olmasina bakilmaksizin tim degerlendirmeler, aym kontrol
siirecine ve zaman sinirlarina tabi olmalidur.

(4) Araci hizmet saglayicilar tarafindan yapilan kontrol siireci neticesinde herhangi bir
nedenle faaliyeti sonlandirilan satic1 veya saglayicilara ve bu kisiler tarafindan satisa sunulan
mal veya hizmetlere iliskin yapilan degerlendirmeler silinebilir.

Yaniltici oldugu kabul edilen tiiketici degerlendirmeleri

MADDE 8 - Satici veya saglayiciya ait sosyal medya hesabi {izerinden yapilan
paylasimlara yonelik bir menfaat kargiliginda yapilan begeni veya onay belirten sembol ve
ifadeler, diiriist ve objektif olmayacag) igin yaniltici tiiketici degerlendirmesi olarak kabul edilir
ve yaymlanmaz.

(2) Farkli bir satic1 veya saglayici ya da satin aldigindan farkh bir mal veya hizmete
yonelik degerlendirmeler yanmiltici olarak kabul edilir ve yayinlanmaz.

Omegin, bir restorandan sadece bir igecek satin alan tiketicinin “Kdfte menii
harikaydi/Hamburgerler ¢ok lezzetliydi.” seklinde bir degerlendirme yaptif1 tespit edildigi
takdirde bu degerlendirme yaymlanamaz.

(3) Satict ya da saglayicilara fayda saglamak lizere belirli bir menfaat karsiliginda,
olumlu tiiketici degerlendirmelerinin goriiniirliigliniin artirilmasina veya degerlendirmelerin
objektif siralama sonu¢larinin degistirilmesine ydnelik eylemlerde bulunulamaz.

Ornegin, bir platformda faaliyet gdsteren saticiyla anlasan gergek veya tiizel kisiler
tarafindan, saticinin bilgisi dahilinde salt olumlu yorum yapmak amaciyla muvazaal olarak ¢ok
sayida mal satin alinmasini miiteakip olumlu yorumlarda bulunulmas: ve yorumlarin
yaymlanmasindan sonra yasal siiresi olan 14 giin iginde satin alinan mallann 1ade edilmesi
haksiz ticari uygulama olarak kabul edilecektir.

(4) Tiiketici degerlendirmelerinin toplanmasi, islenmesi ve diger internet siteleri ile
baglanti kurulmasi siirecine midahalede bulunularak olumsuz degerlendirmelerin
yaymlanmasinin Oniine gegilemez, ilgili veriler manipiile edilerek arama motorlan {izerinden
isletmelerin goriintirligi yaniltict bir bigimde arttirllamaz, mal veya hizmet satin almayan
kisiler degerlendirme yapmaya veya onay belirten semboller kullanmaya yonlendirilemez ve
bu degerlendirmeler farkli mecralarda yayinlatilamaz.

(5) Satici, saglayict ya da araci hizmet saglayicilarin tiiketici degerlendirmelerini
manipiile edebilecek uygulamalardan kaginmalar gerekir. Manipiile edici uygulamalara
asagidaki ornekler verilebilir:

a) Sadece olumlu degerlendirmeleri yayinlamak ve olumsuz olanlar yaymlamamak.

b) Tiiketicilere 6nceden doldurulmus olumlu degerlendirme sablonu saglamak.

¢) Tiiketicileri degerlendirmelerini degistirmeye veya olumsuz degerlendirmelerini geri
¢ekmeye tesvik etmek i¢in kontrol siirecinde tiiketicilerle iletigim kurmak.

¢) Agiklanmayan ya da seffaf olmayan oOlgiitler temelinde olusturulmus degerlendirme
puanlamalan sunmak.

d) Tiiketicilerin bir mal veya hizmetin yalmzca bir yoniiyle degerlendirme
yapabilmesini saglamak.



Omegin, tiiketicinin sadece bir restoranin teslim ettigi yemek hakkinda yorum yapmasi
zorunlu kilinamaz. Tiiketici teslimat, fiyat ve benzeri konulara iliskin de yorum yapabilmelidir.

¢) Tiiketicilere sadece olumlu yorum yapmalarini tegvik etmek amaciyla hediye ¢eki,
indirim imkam gibi firsatlar sunmak.

f) Degerlendirmelerin yapilmasinda olumlu veya olumsuz segeneklerinin birlikte
sunulmasi halinde olumlu degerlendirmeler lehine olacak sekilde kullanilan ifadeleri agik veya
anlagilir sekilde belirlememek ya da ticari tasarimu karanlik ticari uygulama ihtiva edecek
sekilde tasarlayarak tiiketicileri olumlu degerlendirme yapmaya yonlendirmek,

g) Olumsuz degerlendirme yapilmasina iligkin iglem ve siireglerde olumlu
degerlendirmeye nazaran tiiketicilere zorluk ¢ikartmak veya ek yiikiimliiliikler getirmek.

(6) Yaymnlanmus bir tiiketici degerlendirmesinin yaniltici oldugu tespit edildigi durumda
degerlendirme derhal kaldirilir.

UCUNCU BOLUM
Son Hiikiimler

Yiikiimliiliik

MADDE 9 - (1) Reklam verenler, reklam ajanslar ve mecra kuruluslari, bu Kilavuz
maddelerine uyum konusunda ayr1 ayr1 sorumludur.

(2) 6502 sayili Kanunun 61 inci ve 62 nci maddelerine, Yonetmelige ve bu Kilavuza
uygun olmayan reklamin veya ticari uygulamanin daha sonra diizeltilmesi veya telafi edilmesi
reklam verenin veya ticari uygulamada bulunanin tespit edilen aykiriliga iliskin sorumlulugunu
ortadan kaldirmaz.

(3) Bu Kilavuz hiikiimleri, 6502 sayih Kanun ve Yénetmelik hiikiimlerine aykin sekilde
yorumlanamaz ve uygulanamaz.

Yiiriirliik
MADDE 10 - (1) Bu Kilavuz, Reklam Kurulu karar ile yiiriirliige girer.



