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Turkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluslari Birligi

ODEME VE ELEKTRONIK PARA SEKTORU
BIREYSEL MUSTERI BASVURULARINA ILISKIN
FAALIYET RAPORU
(01.01.2025-31.12.2025)



isbu rapor Turkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluslar Birligi Bireysel Hakem
Heyetine iliskin Esas ve Usuller Hakkinda Yénetmelik’in (Yonetmelik) “Yillik
Faaliyet Raporu” baslikh 21 inci maddesi uyarinca hazirlanmistir.

Raporun birinci béluminde; 6édeme kurulusiari ve elektronik para kurulusiari
(Kuruluslar) ile bireysel misterileri arasindaki uyusmazliklarin degerlendirilerek
¢6ziUme kavusturulmasi amaciyla faaliyetlerini sirdiren TODEB Bireysel Musteri
Hakem Heyetine intikal eden basvurulara iliskin 01.01.2025-31.12.2025 dénemine
ait istatistiki verilere yer verilmistir.

ikinci boliminde ise; Kuruluslara dogrudan iletilen bireysel icerikli toplam ve
¢6zilen basvuru sayilarinin; Kuruluslar tarafindan TODEB Veri Transfer Sistemi
Uzerinden Birligimize iletiimesi sonucunda olusturulan istatiki verilere yer
verilmistir. Bu kapsamda 2025 yilinin 01.01.2025-30.06.2025 doénemine iliskin
veriler, “2025/1.D6nem” , 2025 yilinin 01.07.2025 -31.12.2025 dénemine iliskin
veriler “2025/2.D6nem” ve 01.01.2025-31.12.2025 doénemine iliskin veriler
“2025/Kumulatif” bashg altinda yer almaktadir.
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Turkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluslari Birligi

TODEB BIREYSEL MUSTERI HAKEM HEYETINE
INTIKAL EDEN BASVURULAR
(01.01.2025-31.12.2025)



BiRLIGE ILETILEN BASVURULARIN
KONULARA GORE ALT KIRILIMLARI

Harcama itirazlar:: 34

YUkleme Sorunlari: 10

iptal/iade Talepleri: 55

Cizdan Sorunlari: 0

Ayiph Odeme Hizmetleri: 0

Para Havalesi Sorunlari: 31
Sahtecilik/Dolandiricilik/Bahis/SUpheli islem: 0
Kampanya/Cashback Sorunlari: 52

Uyelik Sonlandirma/Sézlesme Feshi: 0
Kullanici Hesabi Sorunlari: 378

BIRINCi BOLUM: TODEB BIREYSEL MUSTERIi HAKEM HEYETINE

INTIKAL EDEN BASVURULAR VE SONUCLARI

01.01.2025-31.12.2025 tarih araiginda TODEB Uyesi Kuruluslarin bireysel
musterileri tarafindan Birlige toplam 560 basvuru yapilmistir.

Heyet Tarafindan Karara Baglanan Basvurular: 199*
. Uye lehine sonuclanan kararlar: 198
. Basvurucu lehine sonucglanan kararlar: 1

Heyete intikal Etmeksizin Uye Tarafindan Cézulen
Basvurular**: 361

. Uye lehine sonuclanan basvurular: 96

. Basvurucu lehine sonuglanan basvurular: 265

* 7 adet basvuru 2026 yilinda karara baglanmistir.

* % Uye Lehine Sonuclanma Nedenleri : Basvuru éncesinde ya da basvuru sonrasinda yargiya,
tUketici hakem heyetine intikal etmis basvurular, basvurucunun talebini geri ¢cekmesi.

Basvurucu Lehine Sonuglananlar : Uye’nin misteri memnuniyeti amagh olumlu yanitiari, islem
tarihi ile basvuru tarihi arasinda ¢6zimlenen talepleri, sistem kaynakli gecikmis iptal ve
iadeler.
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KURULUSLARA DOGRUDAN iNTiKAL EDEN
BIREYSEL NITELIKLI BASVURULAR
(01.01.2025-31.12.2025)



2025/1.DONEM(01.01.2025-30.06.2025)

Satir Bashgi

Bilgi/Belge Talebi

Ucret/Komisyon/Hizmet Bedeli Sorunlari

Harcama itirazlari

Bilgi/ Yetki/Statu/Limit Gincelleme

Yikleme Sorunlari (Kanunun 18 inci Maddesi Kapsamindaki islemler)
iptal/iade Talepleri

Cuzdan Sorunlari

Ayipli Odeme Hizmetleri (Odeme ve Elektronik Para Kuruluslarinin
Sundugu Hizmetlere lliskin Sorunlar)

ATM'nin Karhi Alikoymasi

Kart Kullanim Sorunlari

Kart Talepleri

Kargo/Kurye Sorunlari

Para Havalesi Sorunlari (Kanunun 12/1/¢ Bendi Kapsamindaki islemler)
Sahtecilik/Dolandiricilik/Bahis/ Sipheli i§lem

Temsilci Sorunlari

Fatura Tutari/ Fatura Odeme Sorunlari

Mobil Odeme Abonelik Sorunlari

ATM Para Yatirma/Para Cekme

Toplam Coézilen

Toplam Cézilen

162996
13903
32.328
271.099
80.678
44.289
44,357
27

29

91941
283.831

28.506
85.851

71.529
6.286
5.614

20.495

36.798
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TOPLAM

185.534
14.328
42965

319.695

105.369
56.679
53.082

1743
29

92999
284.644

30.063
90988

84.696
6.297
5.787

20.687

38.892




Toplam Cézilen Toplam Toplam Cézilen TOPLAM

Satir Bashgi (Basvurunun reddine)|(inceleme Asamasinda)|(Basvurunun kabuline)

Oneri 24.466 24.579

Uygulama igi Oyun ve Dijital Kod Sorunlari 63 2.252 2.315

Uye isyerinin Sundugu Uriin ya da Hizmet ile ilgili Sorunlar 2.305 47833 50.138

Bilgi Sistemleri Sorunlari 1.791 3.009 4.800
Mobil/ Web Sube Kullanim Sorunlari 12173 72.323 84501
Kampanya/Cashback Sorunlari 2,055 16.889 18945
Uyelik Sonlandirma/Sézlesme Feshi 4LT47 50.600 55.347
Kullanici Hesabi Sorunlar 10939 233.340 244.280
Diger* 16.871 24731 41.704

TOPLAM 202.709 1.756.244 1.961.081

* Basvuru Merkezi Sikayetleri, Personel Sikayetleri, Kisisellestirme islemleri, Tesekkir
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2025/2.DONEM (01.07.2025-31.12.2025) TODEB

Turkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluslari Birligi

Toplam Cézilen | Toplam Cézilen TOPLAM
(Basvurunun reddine)|(Inceleme Asamasinda)|(Basvurunun kabuline)

Satir Bashgi

Bilgi/Belge Talebi 137.017 141.563
Ucret/Komisyon/Hizmet Bedeli Sorunlari 10.214 10.749
Harcama itirazlari 19.373 23.492
Bilgi/ Yetki/Stati/Limit Gincelleme 157907 158.472
Yukleme Sorunlari (Kanunun 18 inci Maddesi Kapsamindaki islemler) 31.899 32.448

iptal/iade Talepleri 23.578 27.228

Cuzdan Sorunlari 34.440 35148

Ayipl Odeme Hizmetleri (Odeme ve Elektronik Para Kuruluslarinin 2703 3.704
Sundugu Hizmetlere lliskin Sorunlar) . :

ATM'nin Karh Alikoymasi 13 18
Kart Kullanim Sorunlari

Kart Talepleri

Kargo/Kurye Sorunlari

Para Havalesi Sorunlari (Kanunun 12/1/¢ Bendi Kapsamindaki i§|em|er)

Sahtecilik/Dolandiricilik/Bahis/ Stpheli islem

Temsilci Sorunlari

Fatura Tutari/ Fatura Odeme Sorunlari

Mobil &deme Abonelik Sorunlari

ATM Para Yatirma/Para Cekme




Toplam Cézilen Toplam Toplam Cézilen TOPLAM

Satir Bashgr (Basvurunun reddine)|(inceleme Asamasinda)|(Basvurunun kabuline)

Oneri 16.701 16.715
Uygulama ici Oyun ve Dijital Kod Sorunlari 485 485

Uye isyerinin Sundugu Uriin ya da Hizmet ile ilgili Sorunlar 26.823 27.41

Bilgi Sistemleri Sorunlari 1.023 1.248
Mobil/ Web Sube Kullanim Sorunlari 77.224 78.354

Kampanya/Cashback Sorunlari 10995 11.826

Uyelik Sonlandirma/Sézlesme Feshi 36.378 37704

Kullanici Hesabi Sorunlar 90.663 90.831
Diger* 5975 701

TOPLAM 917.748 944,142

* Basvuru Merkezi Sikayetleri, Personel Sikayetleri, Kisisellestirme Islemleri, Tesekkir
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2025/KUMULATIF(01.01.2025-31.12.2025)

Satir Bashgi

Bilgi/Belge Talebi

Ucret/Komisyon/Hizmet Bedeli Sorunlari

Harcama itirazlari

Bilgi/ Yetki/Statu/Limit Gincelleme

Yukleme Sorunlari (Kanunun 18 inci maddesi kapsamindaki islemler)
iptal/iade Talepleri

CiUzdan Sorunlari

Ayiph Odeme Hizmetleri (Odeme ve Elektronik Para
Kuruluslarinin Sundugu Hizmetlere iliskin Sorunlar)

ATM nin Karti Alikoymasi
Kart Kullanim Sorunlari
Kart Talepleri
Kargo/Kurye Sorunlari

Para Havalesi Sorunlari (Kanunun 12/1/¢ bendi kapsamindaki islemler)

Sahtecilik/Dolandiricilik/Bahis/Supheli islem
Temsilci sorunlari

Fatura Tutari/ Fatura Odeme Sorunlari
Mobil Odeme Abonelik Sorunlari

ATM Para Yatirma/Para Cekme

Toplam Cézilen Toplam Cdzilen .
(Basvurunun reddine)|(Basvurunun kabuliine) [(Inceleme Asamasinda)

300.013
2417
51.701

429006

N2.577
67.867
78.797

2974
42

126.213

345.529

36929

142.045

119965
7.817
10.124

35.458

41108
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TOPLAM

327.097
25077
66.457
478167
137.817
83907
88.230

5.447
47
127.638

346.582
38.539
148114

136.367
7838

10.487
35939

43.287




Toplam Cézilen Toplam Cézilen Toplam TOPLAM

Satir Bashg: (Basvurunun reddine)|(Basvurunun kabuliine) [(inceleme Asamasinda)

Oneri 41167 41.294
Uygulama ici Oyun ve Dijital Kod Sorunlari 63 2737 2.800
Uye s Yerinin Sundugu Urin ya da Hizmet ile ilgili Sorunlar 2.892 74.656 77.549

Bilgi Sistemleri Sorunlari 2016 4,032 6.048
Mobil/ Web Sube Kullanim Sorunlari 13.302 149.547 162.855

Kampanya/Cashback Sorunlari 2.883 27.884 30.771

Uyelik Sonlandirma/Sézlesme Feshi 6.072 86978 93.051

Kullanici Hesabi Sorunlar 1.107 324.003 33511
Diger* 17.593 30.706 48.715

TOPLAM 224.591 2.673992 2905.223

* Basvuru Merkezi Sikayetleri, Personel Sikayetleri, Kisisellestirme islemleri, Tesekkir
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