
ÖDEME VE ELEKTRONİK PARA SEKTÖRÜ
 BİREYSEL MÜŞTERİ BAŞVURULARINA İLİŞKİN

 FAALİYET RAPORU
(01.01.2023-31.12.2023)



İşbu rapor Türkiye Ödeme ve Elektronik Para Kuruluşları Birliği 
Bireysel Hakem Heyetine İlişkin Esas ve Usuller Hakkında 
Yönetmelik’in (Yönetmelik) “Yıllık Faaliyet Raporu” başlıklı 21 inci 
maddesi uyarınca hazırlanmıştır.  
 
Raporun birinci bölümünde; ödeme kuruluşları ve elektronik para 
kuruluşları (Kuruluşlar) ile bireysel müşterileri arasındaki 
uyuşmazlıkların değerlendirilerek çözüme kavuşturulması 
amacıyla faaliyetlerini sürdüren TÖDEB Bireysel Müşteri Hakem 
Heyetine intikal eden başvurulara ilişkin 01.01.2023-31.12.2023 
dönemine ait istatistiki verilere yer verilmiştir.   
 
İkinci bölümünde ise; Kuruluşlara doğrudan iletilen bireysel 
içerikli toplam ve çözülen başvuru sayılarının, Kuruluşlar 
tarafından TÖDEB Veri Transfer Sistemi üzerinden Birliğimize 
iletilmesi sonucunda oluşturulan istatistiki verilere yer verilmiştir. 
Bu kapsamda, 2023 yılının 01.01.2023-30.06.2023 dönemine ilişkin 
veriler, “2023/1.Dönem”, 2023 yılının 01.07.2023-31.12.2023 
dönemine ilişkin veriler “2023/2. Dönem” ve 01.01.2023-31.12.2023 
dönemine ilişkin veriler “2023/Kümülatif “ başlığı altında yer 
almaktadır.  



TÖDEB BİREYSEL MÜŞTERİ HAKEM HEYETİNE
 İNTİKAL EDEN BAŞVURULAR 

(01.01.2023-31.12.2023)



BİRİNCİ BÖLÜM: TÖDEB BİREYSEL MÜŞTERİ HAKEM HEYETİNE 
İNTİKAL EDEN BAŞVURULAR VE SONUÇLARI

01.01.2023-31.12.2023 tarih aralığında TÖDEB Üyesi Kuruluşların bireysel 
müşterileri tarafından Birliğe toplam 365 başvuru yapılmıştır. 

Heyet Tarafından Karara Bağlanan Başvurular: 40
• Üye Lehine: 40
• Başvurucu Lehine:0

31.12.2023 Tarihi İtibariyle Süreci Devam Eden Başvurular : 8

Üye Tarafından Heyet Kararı Verilmeden Önce Çözüme Kavuşturulan 
Başvurular*: 317
•     Üye lehine sonuçlananlar: 250 
•     Başvurucu lehine sonuçlananlar: 67

BİREYSEL MÜŞTERİ HAKEM HEYETİ’NİN ÜYE LEHİNE 
SONUÇLANDIRDIĞI BAŞVURULARIN KONULARINA GÖRE 
ALT KIRILIMLARI

Harcama İtirazları: 12
Yükleme Sorunları :5
İptal/İade Talepleri  :6
Cüzdan Sorunları  :0
Ayıplı Ödeme Hizmetleri :5
Para Havalesi Sorunları  :0
Sahtecilik/Dolandırıcılık/Bahis/Şüpheli İşlem :1
Kampanya/Cashback Sorunları:3
Üyelik Sonlandırma/Sözleşme Feshi  :2
Kullanıcı Hesabı Sorunları :6

BİREYSEL MÜŞTERİ HAKEM HEYETİ’NİN 
DEĞERLENDİRME AŞAMASINDA OLAN BAŞVURULARIN 
KONULARINA GÖRE ALT KIRILIMLARI

Harcama İtirazları: 2
Yükleme Sorunları: 0
İptal/İade Talepleri :1
Cüzdan Sorunları 0
Ayıplı Ödeme Hizmetleri 0
Para Havalesi Sorunları :0
Sahtecilik, Dolandırıcılık, Bahis, Şüpheli İşlem 0
Kampanya/Cashback Sorunları 3
Kullanıcı Hesabı Sorunları 2

* Üye Lehine Sonuçlanma Nedenleri : Başvuru öncesinde ya da başvuru sonrasında yargıya, 
tüketici hakem heyetine intikal etmiş başvurular, başvurucunun talebini geri çekmesi.

Başvurucu Lehine Sonuçlananlar :  Üye’nin müşteri memnuniyeti amaçlı olumlu yanıtları, işlem 
tarihi ile başvuru tarihi arasında çözümlenen talepleri, sistem kaynaklı gecikmiş iptal ve 
iadeler.
   
                                      



 KURULUŞLARA DOĞRUDAN İNTİKAL EDEN 
BİREYSEL NİTELİKLİ BAŞVURULAR

(01.01.2023-31.12.2023) 



 100.000.000 Hesap Sahibi349.01

Satır Başlığı
Toplam Çözüldü

(Başvurunun reddine)
Toplam Çözüldü

(Başvurunun kabulüne)
TOPLAMToplam

İnceleme Aşamasında

Bilgi/Belge Talebi 47.636

3.267

39.916

16.640

21.769

10.706

1.595

88

2

8.985

412

203

1.774

4.054

125

852

844

636

33

12

5.577

242

73

31

258

8

0

65

130

27

113

44

2

3

56

17

91.512

35.827

31.428

111.961

31.252

38.089

9.287

553

4

27.421

55.677

28.907

55.569

44.010

1.020

3.232

29.731

15.057

139.181

39.106

76.921

128.843

53.094

48.826

11.140

649

6

36.471

56.219

29.137

57.456

48.108

1.147

4.087

30.631

15.710

Ücret/Komisyon/Hizmet Bedeli Sorunları

Harcama İtirazları

Bilgi/Yetki/Statü/Limit Güncelleme

Yükleme Sorunları (Kanunun 18 inci Maddesi Kapsamındaki İşlemler) 

İptal/İade Talepleri

Cüzdan Sorunları

Ayıplı Ödeme Hizmetleri (Ödeme ve Elektronik Para Kuruluşlarının 
Sunduğu Hizmetlere İlişkin Sorunlar)

ATM'nin Kartı Alıkoyması

Kart Kullanım Sorunları

Kart Talepleri

Kargo/Kurye Sorunları

Para Havalesi Sorunları (Kanunun 12/1/ç Bendi Kapsamındaki İşlemler)

Sahtecilik/Dolandırıcılık/Bahis/ Şüpheli İşlem

Temsilci Sorunları

Fatura Tutarı/ Fatura Ödeme Sorunları

Mobil Ödeme Abonelik Sorunları

ATM Para Yatırma/Para Çekme

2023/1.DÖNEM(01.01.2023-30.06.2023)



 100.000.000 Hesap Sahibi349.01

Satır Başlığı
Toplam Çözüldü

(Başvurunun reddine)
Toplam Çözüldü

(Başvurunun kabulüne)
TOPLAMToplam

İnceleme Aşamasında

Öneri 2.429 43

39

17

0

14

240

11

254

463

7.772

12.319

8.030

2.935

7.223

17.165

14.533

34.767

128.293

12.671

848.473

14.791

8.088

4.785

12.401

20.379

16.646

36.876

131.503

13.878

1.036.079

19

1.833

5.178

3.200

1.873

2.098

2.956

744

179.834

Uygulama İçi Oyun ve Dijital Kod Sorunları

Üye İşyerinin Sunduğu Ürün ya da Hizmet ile İlgili Sorunlar

Bilgi Sistemleri Sorunları

Mobil/ Web Şube Kullanım Sorunları

Kampanya/Cashback Sorunları

Üyelik Sonlandırma/Sözleşme Feshi

Kullanıcı Hesabı Sorunlar

Diğer* 

TOPLAM

* Başvuru Merkezi Şikayetleri, Personel Şikayetleri, Kişiselleştirme İşlemleri, Teşekkür



 100.000.000 Hesap Sahibi349.01

Satır Başlığı
Toplam Çözüldü

(Başvurunun reddine)
Toplam Çözüldü

(Başvurunun kabulüne)
TOPLAMToplam

İnceleme Aşamasında

Bilgi/Belge Talebi 47.300

2.414

10.293

12.296

41.521

11.252

5.855

91

15

2.927

543

146

834

5.915

96

612

790

1.218

1.764

2

1.586

202

56

37

3

3

0

26

40

231

4

62

0

3

0

65

68.410

28.043

24.992

125.424

53.315

17.981

21.648

230

7

25.040

63.511

47.954

60.791

50.613

4.558

6.003

27.559

13.901

117.474

30.459

36.871

137.922

94.892

29.270

27.506

324

22

27.993

64.094

48.331

61.629

56.590

4.654

6.618

28.349

15.184

Ücret/Komisyon/Hizmet Bedeli Sorunları

Harcama İtirazları

Bilgi/Yetki/Statü/Limit Güncelleme

Yükleme Sorunları (Kanunun 18 inci Maddesi Kapsamındaki İşlemler) 

İptal/İade Talepleri

Cüzdan Sorunları

Ayıplı Ödeme Hizmetleri (Ödeme ve Elektronik Para Kuruluşlarının 
Sunduğu Hizmetlere İlişkin Sorunlar)

ATM'nin Kartı Alıkoyması

Kart Kullanım Sorunları

Kart Talepleri

Kargo/Kurye Sorunları

Para Havalesi Sorunları (Kanunun 12/1/ç Bendi Kapsamındaki İşlemler)

Sahtecilik/Dolandırıcılık/Bahis/ Şüpheli İşlem

Temsilci Sorunları

Fatura Tutarı/ Fatura Ödeme Sorunları

Mobil Ödeme Abonelik Sorunları

ATM Para Yatırma/Para Çekme

2023/2.DÖNEM (01.07.2023-31.12.2023)



 100.000.000 Hesap Sahibi349.01

Satır Başlığı
Toplam Çözüldü

(Başvurunun reddine)
Toplam Çözüldü

(Başvurunun kabulüne)
TOPLAMToplam

İnceleme Aşamasında

Öneri 17.498 195

63

31

0

0

30

56

273

70

4.802

13.065

8.483

12.632

2.316

26.635

10.429

33.976

133.349

12.604

893.469

30.758

8.657

15.706

3.822

28.821

11.505

39.229

135.747

13.769

1.076,196 

111

3.043

1.506

2.186

1.046

5.197

2.125

1.095

177.925

Uygulama İçi Oyun ve Dijital Kod Sorunları

Üye İşyerinin Sunduğu Ürün ya da Hizmet ile İlgili Sorunlar

Bilgi Sistemleri Sorunları

Mobil/ Web Şube Kullanım Sorunları

Kampanya/Cashback Sorunları

Üyelik Sonlandırma/Sözleşme Feshi

Kullanıcı Hesabı Sorunlar

Diğer* 

TOPLAM

* Başvuru Merkezi Şikayetleri, Personel Şikayetleri, Kişiselleştirme İşlemleri, Teşekkür



 100.000.000 Hesap Sahibi349.01

Satır Başlığı
Toplam Çözüldü

(Başvurunun reddine)
Toplam Çözüldü

(Başvurunun kabulüne)
TOPLAMToplam

İnceleme Aşamasında

Bilgi/Belge Talebi 94.936

5.681

50.209

28.936

63.290

21.958

7.450

179

17

11.912

955

349

2.608

9.969

221

1.464

1.634

1.854

1.797

14

7.163

444

129

68

261

11

0

91

170

258

117

106

2

6

56

82

159.922

63.870

56.420

237.385

84.567

56.070

30.935

783

11

52.461

119.188

76.861

116.360

94.623

5.578

9.235

57.290

28.958

256.655

69.565

113.792

266.765

147.986

78.096

38.646

973

28

64.464

120.313

77.468

119.085

104.698

5.801

10.705

58.980

30.894

Ücret/Komisyon/Hizmet Bedeli Sorunları

Harcama İtirazları

Bilgi/Yetki/Statü/Limit Güncelleme

Yükleme Sorunları (Kanunun 18 inci Maddesi Kapsamındaki İşlemler) 

İptal/İade Talepleri

Cüzdan Sorunları

Ayıplı Ödeme Hizmetleri (Ödeme ve Elektronik Para
Kuruluşlarının Sunduğu Hizmetlere İlişkin Sorunlar)

ATM'nin Kartı Alıkoyması

Kart Kullanım Sorunları

Kart Talepleri

Kargo/Kurye Sorunları

Para Havalesi Sorunları (Kanunun 12/1/ç Bendi Kapsamındaki İşlemler)

Sahtecilik/Dolandırıcılık/Bahis/ Şüpheli İşlem

Temsilci Sorunları

Fatura Tutarı/ Fatura Ödeme Sorunları

Mobil Ödeme Abonelik Sorunları

ATM Para Yatırma/Para Çekme

2023/KÜMÜLATİF(01.01.2023-31.12.2023)



 100.000.000 Hesap Sahibi349.01

Satır Başlığı
Toplam Çözüldü

(Başvurunun reddine)
Toplam Çözüldü

(Başvurunun kabulüne)
TOPLAMToplam

İnceleme Aşamasında

Öneri 19.927 238

102

48

0

14

270

67

527

533

12.574

25.384

16.513

15.567

9.539

43.800

24.962

68.743

261.642

25.275

1.741.942

45.549

16.745

20.491

16.223

49.200

28.151

76.105

267.250

27.647

2.112.275

130

4.876

6.684

5.386

2.919

7.295

5.081

1.839

357.759

Uygulama İçi Oyun ve Dijital Kod Sorunları

Üye İşyerinin Sunduğu Ürün ya da Hizmet ile İlgili Sorunlar

Bilgi Sistemleri Sorunları

Mobil/ Web Şube Kullanım Sorunları

Kampanya/Cashback Sorunları

Üyelik Sonlandırma/Sözleşme Feshi

Kullanıcı Hesabı Sorunlar

Diğer* 

TOPLAM

* Başvuru Merkezi Şikayetleri, Personel Şikayetleri, Kişiselleştirme İşlemleri, Teşekkür




