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Bu ¢alisma arastirma ve yayin etigine uygun olarak gerceklestirilmistir.
Oz

Medya kuruluslarinin ve gazetecilerin en temel islevi, kamu ¢ikarini gézeterek toplum-
sal sorumluluk bilinciyle ve evrensel etik kurallar cercevesinde toplumun dogru bilgiye
erisimini saglamaktir. Bu baglamda okuyucularin veya izleyicilerin dogru bilgiye ulas-
masi ile gazetecilerin meslek ilkelerine uygun sekilde gérevlerini yerine getirip getir-
mediklerinin denetimi de 6nemli hale gelmektedir. S6z konusu durum ombudsmanlik,
Basin Konseyi ve meslek orgitleri gibi 6zdenetim mekanizmalarinin kritik bir rol Gst-
lenmesine yol acarken yeni iletisim teknolojilerinin sundugu olanaklar da okuyucularin
cesitli konularda sikayetlerini medya kuruluslarina iletmelerine olanak tanimaktadir.
Bu yeni olanaklardan biri de okuyuculara sikayetlerini iletme firsati sunan “Sikayetvar”
web sitesidir. Bu calismada, okuyucularin sikayetvar.com (zerinden gazetelerle ilgili
yaptiklari sikayetler incelenerek bu sikayetlerin genel temalar ortaya konulmaya ca-
lisilmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda, calismanin 6rneklemi Aralik 2024 itibariyla en
yiksek tiraja sahip 10 gazetenin amacli 6rneklem yéntemiyle belirlenmesiyle olustu-
rulmustur. Ardindan bu gazetelerle ilgili sikayetvar.com web sitesinde yer alan okuyucu
sikyetleri incelenmis ve arastirmacilar tarafindan belirli kategorilere ayrilmistir. Site-
deki sikayetler, olusturulan kategoriler cercevesinde icerik analizi ile degerlendirilmis
ve bulgular ortaya konulmustur. Calisma sonucunda gazetelerle ilgili sikayetvar.com
sitesinde toplam 427 sikdyetin oldugu saptanmistir. Arastirmada okuyucularin haber
icerikleri, teknik sorunlar, yazim hatalari, abonelik sorunlari, ilan ve eklerle ilgili cesitli
sikdyetlerde bulunduklari ayrica kullanicilarin dikkat cekmek istedikleri konulara iliskin
haber 6nerilerinde bulunduklari da gézlemlenmistir. Bu sikdyetler toplumun gazete ve
gazeteciler Gzerindeki denetim islevini yeni bir ortamda yerine getirdigini ve gazeteci-
lerle okuyucular arasindaki etkilesimi sagladigini gostermektedir.
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This study complies with research and publication ethics.
Abstract

The most fundamental function of media organizations and journalists is to provide the
public with access to accurate information in the public interest, with a sense of social
responsibility and within the framework of universal ethical rules. While self-regulato-
ry mechanisms such as ombudsmanship, Press Council, and professional organizations
have assumed a critical role in this situation, the opportunities offered by new com-
munication technologies also allow readers to convey their complaints to media or-
ganizations on various issues. One of these new opportunities is the website “Sikayet-
var”, which allows readers to submit their complaints. In this study, the complaints
made by readers about newspapers on the website sikayetvar.com are analysed to
reveal the general themes of these complaints. In line with this purpose, the study
sample was formed by determining the 10 newspapers with the highest circulation
as of December 2024 using the purposive sampling method. Subsequently, readers’
complaints about these newspapers on the sikayetvar.com website were analysed and
categorized by the researchers. The complaints on the website were analysed through
content analysis using the established categories, and the findings were presented.
As a result of the study, it was determined that there are 437 complaints about news-
papers on “Sikayetvar”. In the study, it was observed that readers made various com-
plaints about news content, typographical errors, subscription problems, advertise-
ments and supplements, and users also made news suggestions on issues they wanted
to draw attention to. These complaints show that society fulfils its control function
over newspapers and journalists in a new environment, and they enable interaction
between journalists and readers.

Keywords: organizations, journalism, audit mechanisms, ombudsmanship, sikayetvar.com.

* Independent Researcher (PhD), Erzurum, Tirkiye.
hizlem@gmail.com, ORCID: 0000-0002-9756-1167
** | ecturer (PhD), Mugla Sitki Kogman University, Ula Ali Kogman Vocational School, Mugla, Turkiye.
baharbalci@mu.edu.tr, ORCID: 0000-0003-3207-5595

ISSN: 2636-7955 ‘Y|l8‘ Sayi 1 S‘Nisan 2025‘ ETKILESIM | 221



Hilal Ozlem ABUSOGLU, Bahar BALCI AYDOGAN

Giris

Medya kuruluslari ve gazeteciligin temel amaci okurlari ve izleyicileri toplum-
sal konular hakkinda dogdru ve tarafsiz bir sekilde bilgilendirmektir. Oya Tok-
g0z (2006, s. 119), genel olarak medyanin ve gazeteciligin islevlerini bireylerin
haberler araciligiyla yakin ve uzak cevrelerinde olup bitenlerden haberdar ol-
malarini saglamak, zaman zaman cesitli sorunlarin dile getirilip ¢6ziimlenmesi-
ne aracilik etmek, bazen de insanlarin edlence gereksinimlerini karsilamalari-
na yardimci olmak seklinde tanimlamistir. Gazetecinin bu islevler cercevesinde
gorevini yerine getirmesi ona cesitli sorumluluklar yiklemektedir. Bu baglam-
da, gazetecinin haberi insa ederken gazeteciligin temel kurallarini uygulayip
uygulamadigi, etik degerler dogrultusunda hareket edip etmedigi ve sosyal
sorumluluk bilinciyle toplumun dederlerini gbzetip gézetmedigi gibi hususlar
denetim mekanizmalarinin zorunlu hale gelmesini saglamaktadir. Bu neden-
le hem medya kuruluslarini hem de gazetecileri denetleyen, toplumun gords,
elestiri ve sikayetlerini gazetecilere ileten, haberi insa ederken yapilan hata-
lari kabul veya teshir ederek bu yanlisliklarin diizeltilmesi icin caba sarf eden,
ayni zamanda gazetecilerin haklarini savunan ombudsmanlar, Basin Konseyi ve
meslek 6rgiitleri gibi denetim mekanizmalari 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu
mekanizmalar, medya kuruluslari ve gazetecilerin gazeteciligin temel kuralla-
rini yerine getirmeleri ve etik standartlari uygulamalari acisindan bir yaptirim
islevi goriirken ayni zamanda gazeteci ile okuyucu-izleyici arasindaki etkilesimi
de saglamaktadir. Konu hakkindaki literatiir incelendiginde bu denetim meka-
nizmalariyla ilgili pek cok arastirmanin yapildigi gézlemlenmektedir. Ombuds-
manlik veya diger adiyla okur temsilciligi ile ilgili yapilan calismalarda okur
temsilciligi kurumunun yayginligi ve 6nemi ile gazetecilikte etik standartlarin
ylkseltilmesine ve gelistirilmesine nasil bir katki sagladigi arastirma konusu
olmustur (Atabek, 2006; Cakir, 2017; Askan, 2018; Yiicel, 2020; irvan, 2022).
Benzer sekilde Basin Konseyi ve Tiirkiye Gazeteciler Cemiyeti gibi meslek or-
gltlerini ele alan calismalarda gazetecilerin etik degerlere uyma yetenekleri
test edilerek, Basin Konseyi ve meslek kuruluslarinin bu alandaki 6zdenetim
faaliyetlerinin neler oldugu saptanmaya calisilmistir (Demir, 2006; Arvas, 2011;
Kaya ve Ucak, 2020; Késedag, 2021; Akpinar, 2021). Arastirmanin konularin-
dan biri olan sikayetvar.com ile ilgili yapilan calismalar incelendiginde pek cok
sektor, kurum ve marka ile ilgili sikayetlerin bu platformda yer aldigi ve sika-
yetlerin genellikle misteri memnuniyeti baglaminda siniflandirilarak deger-
lendirildigi sonucuna ulasilmaktadir. Karapinar (2017) ¢alismasinda kozmetik
Urinlerine yonelik Sikayetvar sitesinde yer alan sikayetleri ve isletmelerin bu
sikayetlere nasil yanit verdigini analiz etmistir. Argan ve Arici (2019) ise saglik
hizmetleriile ilgili hastalarin ve hasta yakinlarinin deneyimlerini paylastigi cev-
rimici platform olan sikayetvar.com'daki sikayetleri incelemistir. Kélgelier ve
Tlrk (2022), 129 devlet Gniversitesine yonelik toplam 4747 sikayet kaydini ice-
rik analizi yontemiyle analiz etmistir. Polat (2024) ise makalesinde Tirkiye'deki
kiitiphane hizmetlerine yonelik cevrimici sikayetleri sikayetvar.com lizerinden
degerlendirerek kullanicilarin beklentilerini, deneyimlerini ve taleplerini orta-
ya koymustur. Bu calisma medya kuruluslari ve gazetecilerle ilgili sikdyetlerin,
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ozellikle Sikayetvar platformunda nasil dile getirildigine odaklanarak, alandaki
onemli bir boslugu doldurmayi amaclamaktadir. Gazete okurlarinin sikayet-
lerini inceleyerek, hangi konularda daha fazla tepki verdiklerini belirlemek
arastirmanin temel amacidir. Mevcut literatiirde bu konuda bir ¢calisma bulun-
mamakta olup, arastirma medya icerikleri ve gazetecilik uygulamalariyla ilgili
sikayetlerin analizini yaparak medya sektoriindeki elestiriler ve oneriler Gizeri-
ne derinlemesine bir inceleme gerceklestirilmistir. Calisma medya kuruluslari-
nin okuyucu geri bildirimlerini dikkate alarak iceriklerini toplumsal algiy1 daha
iyi anlayacak sekilde sekillendirmelerine olanak taniyacak ve boylece medya
kuruluslarinin toplumsal sorumluluklarini etik ve objektif bir sekilde yerine ge-
tirmelerine katki saglayacaktir. Ayrica medya kuruluslari ile okuyucular arasin-
daki etkilesimi artirarak gazetecilik uygulamalarinin kalitesini ve givenilirligini
yiikseltme potansiyeline sahiptir. Bu baglamda calismanin 6zgiin dederi, med-
ya sektoriinde yer alan sikayetler ve elestiriler izerinden medya pratigiile top-
lumsal algi arasindaki iliskiyi anlamayi hedefleyerek sektérdeki uygulamalara
dair yenilikgi bir bakis agisi sunuyor olmasidir. Arastirma, medya kuruluslarina
iceriklerini elestirel bir bakis acisiyla degerlendirme imkani sunarak sektordeki
6zdenetim mekanizmalarina katki saglamayi amac edinmektedir. Ayrica bu ¢a-
lisma medya kuruluslarinin toplumsal sorumluluklarini yerine getirme nokta-
sinda daha etkin stratejiler gelistirebilmelerine yardimci olacak bilgiler suna-
rak gazetecilik uygulamalarina dair bilgi Gretimine katki saglayacaktir. Boylece
medya sektorinde yapilan yayinlarin daha seffaf, hesap verebilir ve toplumsal
duyarlilik tasiyan bir hale gelmesine yonelik 6nemli bir adim atilacaktir.

Medya Kuruluslari ve Gazetecilik ilkeleri

Medya kuruluslari, kamuya yonelik bilgi, haber ve icerik ireten ve yayimlayan
organizasyonlardir. Toplumsal sorumluluk bilinciyle hareket eden bu kurulus-
lar gercek ve objektif bir sekilde bilgi saglama, kamuoyuna malumat verme,
egitme ve egdlendirme gibi islevleri yerine getirmektedir (McQuail, 2010, s.
69). Kilic (2013, s. 131) ise medya kuruluslarinin gorevlerini su sekilde ifade
etmistir: “Medyanin temel gorevi insanlara cevrelerinde gelisen olaylari en
kisa zamanda ve dogru bir sekilde iletmektir. Bununla birlikte basin, halkin
bilgilendirilmesi, aydinlatilmasi ve hatta etki altina alinmasinda énemli bir un-
sur olarak goérilmektedir.” Gazetecilik, insanlarin toplumsallasmasina katkida
bulunmak, kamuoyu olusturmak ve toplumsal yasama farkli perspektiflerden
bakmayi saglamak olarak tanimlanabilmektedir (Tokgoz, 2006, s. 12). Yaptik-
lari haberlerle toplumsal bellegin aktariminda rol oynayan medya mensuplari-
nin da profesyonel mesleki ilkelere uymalari ve etik ilkeleri gézetmeleri gerek-
mektedir. Elbette gazetecilik etigi s6z konusu oldugunda bazi temel kodlardan
bahsetmek gerekmektedir. Clink bu temel kodlar kamu icin gercek habercilik
acisinda blylk 6nem arz etmektedir. Editéryal bagimsizlik, gercek bilginin ve
icerigin takipcisi olmak, kisilik haklarina saygili davranmak, toplumun tamami-
na esit mesafede durabilmek, enformasyonun kalitesine ve haber kaynaginin
glvenilirlik kriterlerine dikkat etmek, basin 6zgiirligini giivence altina almak
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gibi konular icerigin manipile edilmesini engellemekte ve bdylece glindemin
nabzini tutan gercek bir gazetecilik yapilabilmektedir (Morresi, 2006, s. 171).

Haberciligin temel ilkelerinden ilkinin objektiflik oldugu soylenebilir. Gaze-
tecilik etigi s6z konusu oldugunda medya mensuplarindan esik bekgileri olarak
dogru ve givenilir haberler yapmalari beklenmektedir. Dogru ve glvenilir bil-
ginin 6grenildigi yayin organi olmak kamu nezdinde basin yayin kuruluslarina
duyulan giiveni de artirmaktadir. insan haklarina saygili, irk¢i, ayrimei séylem-
lerden uzak, kutuplasmaya neden olmayan, esitlikci, dil, din, irk ayrimi yapma-
yan, kamu yararini énceleyen, seffaf icerik Greten, kisilerin mahremiyetine
saygl gosteren medya kuruluslarinin Grettikleri haberlerin kalitesi de yiksek
olmaktadir. Ozellikle bagimsiz editéryal kadroya sahip ve calisanlarin yapisal
engellere takilmadigi kurumlarda kaliteli ve anlasilir icerikler Gretilmektedir.
Fakat geleneksel medyanin daha fazla tiraj ya da reyting kaygisi ya da gini-
mizde yeni iletisim ortamlarinda daha fazla tiklanma istegi; basliklarin, man-
setlerin, alt basliklarin, fotograflarin, gorsellerin, videolarin, istatistiki bilgile-
rin, reklamlarin, haber dilinin maniple edici bir bicimde insa edilmesine neden
olmaktadir. Tim bunlar cogu zaman haberin gercekliginin 6ni gecmektedir.
Sayfa tasarimin tamami ise okuyucunun ilgisini cekmek Gzere kuruludur.

Fotograflar bir olayin algilanis bicimini tamamen dedistirebilir. Lester’in
belirttigine gore, “fotograflar gazetelerin icindeki haberlerin reklamini yapar”
(1988, 5.760). Bu ylzden tek bir kare bile icerigin baglamini tamamen degisti-
rebilir. Medyanin amaci kamu yararina éncelik vermek ve kitleyi objektif haber-
cilik anlayisindan hareketle bilgilendirerek biling kazandirmaktadir.

Gazetecilikte etik yalnizca haberin dogrulugu ve tarafsizligi ile sinirli kal-
mayip ayni zamanda medya kuruluslarinin kendi ic denetim mekanizmalarini
da icermektedir. Sikayetler medya kuruluslarinin sorumluluklarini yerine ge-
tirip getirmedigini degerlendirmenin 6nemli bir yoludur (Barney, 2005, s. 42).
Bu sikayetler gazetecilikte 6zdenetim saglanmasi ve basinin kamusal sorumlu-
lugunu yerine getirmesi acisindan kritik bir role sahiptir (Ward, 2010, s. 189).
Medya kuruluslari, okuyucu sikayetlerine duyarli olmak suretiyle kendi etik
standartlarini gézden gecirebilir, iceriklerinin tarafsizligini ve dogrulugunu
strekli olarak sorgulayabilir ve topluma daha kaliteli hizmet sunabilirler (Pla-
isance, 2013, s. 67). Bu baglamda okuyucu sikayetleri yalnizca olumsuz geri
bildirimler degil ayni zamanda gazeteciligin iyilestirilmesi icin bir firsat olarak
da degerlendirilebilir. Gazetecilerin toplumsal sorumluluklarini yerine getire-
bilmeleriicin yalnizca editéryal bagimsizliklarina degil ayni zamanda kamuoyu-
nun sesine de kulak vermeleri gerekmektedir.

Medya Kuruluslarinin Ozdenetim Mekanizmalarinin Kavramsal Tanimi

Okuyucu ve izleyici kitleye haber ve bilgi saglama, toplumsallastirma, gidu-
leyip motive etme, saglikli bir tartisma ortami sunma, egitme, toplumsal kil-
tGrin gelismesine katkida bulunma, eglendirme ve bitinlestirme medyanin
islevleri olarak MacBride Raporu’'nda siralanmistir (MacBride Raporu, 1980, s.
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172). Medya, bu islevleri yerine getirirken topluma yénelik sorumluluklarini
etik degerler cercevesinde sekillendirerek toplumun talep ve cikarlarini go-
zetmek durumundadir. Bu noktada medya kuruluslari ile gazetecileri denetle-
yen ve belirlenen etik kodlar ¢ercevesinde davranmalarini saglayan gesitli ku-
rumlar, dizenlemeler ve yaptirimlar ortaya ¢ikmaktadir. Medya kuruluslarinin
ve gazetecilerin hesap verebilirligini saglamak adina ilk ele alinmasi gereken
denetim mekanizmasi ombudsmanlik ya da diger adiyla okur temsilciligidir. is-
veccede “araci” anlaminda kullanilan “ombuds” ve “kisi” anlaminda kullanilan
“man” kelimelerinin birlesiminden tiireyen ombudsmanlik kavrami, Tirk Dil
Kurumu’'nun Tirkce Sozligiinde “Parlamento tarafindan gorevlendirilen, va-
tandaslari resmi makamlarin keyfi ve yasa disi davranislarina karsi korumakla
gorevli kisi veya kurum” (TDK, 2025) seklinde tanimlanmistir. Yapilan bir diger
tanimda ise ombudsmanlik yonetimin eylemleriyle ilgili vatandaslardan gelen
sikayetleri inceleyen ve sikayet hakli bulunursa sikdyete neden olan eylemin
ortadan kaldirilmasi icin calisan badimsiz bir kurum olarak tarif edilmektedir
(Atabek, 2006, ss. 15-23).

Ombudsmanlik, bagimsiz bir denetim mekanizmasi niteligi ile ilk kez 1809
yilinda isvec’te uygulanmaya baslanmistir. insan ve cocuk haklar, verilerin ko-
runmasil, isletmelerin sorunlari ve tiiketicinin korunmasi gibi pek ¢ok alanda bir
denetim mekanizmasi olarak uygulanan ombudsmanlik, medyanin denetlen-
mesi noktasinda da énemli bir 6zdenetim yontemi olarak kabul edilmektedir
(Peters, 2005, s. 698). Okur temsilcisi, halkin editéri ve okur savunucusu gibi
isimlerle de adlandirilan ombudsmanlik, gazetecilikteki etik ihlallerinin 6nlen-
mesi amaciyla bagimsiz bir denetim sistemi olarak tanimlanmaktadir. Dalen ve
Deuze, okur temsilciligini, okuyucular ile gazeteciler arasindaki etkilesimi sag-
layan ve okuyuculardan gelen elestiri ve sikdyetleri ele alarak bunlarin ¢6zimi
noktasinda ¢aba gosteren kisi olarak ifade etmislerdir (2006, s. 461). Ombuds-
manligin medya alanindaki ilk 6rneklerine Japonya'da rastlanmaktadir; 1922
yilinda Tokyo'da yayimlanan Asahi Shimbun gazetesi haberlerin ve dolayisiyla
gazetenin etik standartlarini yikseltmek amaciyla okurlarindan gelen sikayet-
leriinceleyerek ¢6ziime kavusturmaya calismistir (Dvorkin, 2020, s. 14). Buyon-
tem daha sonra diinyanin dért bir yanindaki medya kuruluslarinda gazetecileri
ve gazetecilik eylemlerini denetleyen bir mekanizma haline gelmistir. Medya-
da uygulanan iki farkli ombudsmanlik modeli bulunmaktadir. Bu modellerden
ilki isvec'te kurum disi bir sekilde gerceklestirilen 6zdenetim modelidir. Bu
modelde ombudsman, medya kurulusu ile organik herhangi bir bagi bulunma-
makta olup okurlardan gelen sikayetleri kurum disindan alarak denetimi ger-
ceklestirir ve olmasi gereken etik degerlerin uygulanmasi konusunda éneriler-
de bulunur (Alemdar, 1990, s. 29). ABD'deki medya kuruluslarinda uygulanan
ikinci modelde ise kurum icinden bir 6zdenetim s6z konusu olmaktadir. Medya
kuruluslari, ombudsmanlik gérevi yapacak kisiyi kendileri belirleyerek bu de-
netim slrecini sekillendirirler. Maasini calistigi medya kurulusundan alan om-
budsman, okuyuculardan gelen sikdyetler dogrultusunda gergeklestirilen ya-
yinlarin denetimini yapar ve yasanan etik sorunlarin ¢6zime ulasmasini saglar
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(Ozgen, 2006, s. 204). Tirkiye'deki medya kuruluslarinda uygulanan ombuds-
manlik drneklerine bakildiginda ABD modelinin uygulandigi gérilmektedir. Bu
baglamdaki ilk uygulamalarin 1980'li yillarin basinda gerceklestigi soylenebilir.
1983 yilinda Hiirriyet Haber Ajansi tarafindan cikarilan aylik biiltende Seyfettin
Turhan, haberlerdeki yazim yanlislarini inceleyerek gazetecilerin uymasi gere-
ken temel kurallari ifade etmistir. Emre Kongar da okur temsilcisi sifatiyla ol-
masa da Hidirriyet gazetesinde benzer yazilar yayimlayarak okur temsilciligine
yakin gérevler istlenmistir (Ozgen, 2006, ss. 231-233). Okur temsilcisi ismiyle
bu gorevi yerine getiren ilk isim ise Yavuz Baydar olmustur. Baydar, 22 Mart
1999 tarihi itibariyla Milliyet gazetesinde haberlerin etik kurallara uygun olup
olmadigini denetlemeye baslamistir (Blylkbaykal, 2004, s. 172). Daha sonra
Sabah gazetesine gecen Baydar burada da ayni gérevi yerine getirmistir. Milli-
yet gazetesinde ise okur temsilciligi gorevini Derya Sazak stirdirmstir. 2002
yili itibariyla Hdrriyet gazetesi okur temsilciligine Dogan Satmis’i getirmistir.
Sayfalarinda “"Okuyucu Mektuplar” isimli bir kése acan Aksam gazetesi, Sakir
Siter'e bu gorevi vererek okuyuculardan gelen sikdyet ve taleplerin degerlen-
dirilmesini saglamistir. Vatan gazetesinde, 3 Nisan-21 Agustos 2006 tarihleri
arasinda kisa bir siireligine de olsa bu gorevi Okay Gonensin ifa etmistir. Cum-
huriyet gazetesinde Giiray Oz, Yeni Safak gazetesinde ise Yusuf Ziya Codmert
okur temsilciligi gorevini Gstlenmislerdir. Son olarak Faruk Bildirici 2019'a ka-
dar Hlrriyet gazetesinin okur temsilciligini Gstlenmistir. Bildirici, gazetedeki
gorevinden ayrildiktan birkac ay sonra kendi kisisel web sitesinden bagimsiz
medya ombudsmani olarak medya elestirilerine baslamistir. Bu yeni ombuds-
manlik modeli diinyada benzeri bulunmayan bir 6rnek olup ombudsmanlik ku-
rumuna yaratici bir yaklasim kazandirmistir (irvan, 2022, s. 14).

Ombudsmanlik mekanizmasi, medya kuruluslarinda sadece gazetelerle
sinirli kalmamis ayni zamanda televizyon kanallarinda ‘izleyici temsilcisi’ adiy-
la da uygulanmaya baslanmistir. Radyo ve Televizyon Ust Kurulu’nun (RTUK)
yonlendirmesi dogrultusunda gonillilik esasina dayali olarak 2006 yilinda
uygulamaya konan izleyici temsilciligi 6112 sayili Kanun'un yirirlige girmesiy-
le birlikte tiim yayincilar icin zorunlu hale getirilmistir. Bu gelisme izleyicilerin
televizyon kanallari ile ilgili disincelerini ve yayinlarla ilgili sikdyetlerini dog-
rudan kanal yénetimi ile paylasma imkani sunarken bu siirecin daha seffaf ve
erisilebilir olmasini saglamistir. Ayrica 444 1 178 numarali RTUK iletisim Mer-
kezi araciligiyla RTUK e iletilen ‘izleyici 6nerileri, begenileri ve sikayetleri’, dii-
zenli bir sekilde televizyon kanallarinin ‘izleyici Temsilcilerine’ aktarilmakta ve
sikayetlerin ¢dziimii icin gerekli adimlar atilmaktadir (RTUK, 2023 Yili Faaliyet
Raporuy, s. 73).

Medya kuruluslarinin gérevlerini islevleri baglaminda yerine getirip getir-
medigini denetleyen bir diger mekanizma ise Basin Konseyi'dir. Ozdenetim
kurulusu olarak islev géren Basin Konseyi, Basin Meslek ilkeleri'ni temel alarak
medya kuruluslari ve gazetecileri denetlemektedir. 1986 yilinda basinin sorun-
larini ele almak izere bir araya gelen 28 gazetecinin calismalari sonucunda or-
taya ¢ikan Basin Konseyi fiilen 6 Subat 1988’de kurulmustur. Basin 6zgirligu-
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ni korumak ve bu 6zgirligin savunulmasina yonelik miicadele etmek, Basin
Meslek ilkeleri’'nin medya kuruluslari tarafindan uygulanmasini saglamak ve
gazeteciler ile medya kuruluslarina yonelik haksiz saldirilari ifsa ederek bun-
larin engellenmesini temin etmek Basin Konseyi'nin baslica hedefleri arasinda
yer almaktadir (Arvas, 2011, s. 130). Tlrkiye'de yayimlanan tim gazete, der-
gi, radyo, televizyon, haber ajansi, internet yayinlari ve gazeteciler hakkinda
toplumdaki her birey yayinla dogrudan iliskili olmasa dahi sikdyette bulunma
hakkina sahiptir. Basin Konseyi'ne sikayetini ileten kisi ilgili yayinla ilgili Basin
Meslek ilkeleri'nden hangilerinin ihlal edildigini belirten sikdyet gerekcesini
yazili olarak sunarak basvuruda bulunabilir. Sikayetci basvurusuna sikayet edi-
len yayina ait belge, yayin veya kayitlari kanit olarak eklemek zorundadir. Basin
Konseyi sikayeti dederlendirerek sikayet edilen yayin ya da gazeteci hakkin-
da yersiz bulma, uyari veya kinama kararlarindan birini verebilir (Girgin, 2008,
s. 285). Bu kararlar yalnizca ihlalin teshir edilmesini saglamakta ve denetimi
utandirma yoluyla gerceklestirmektedir.

Medya kuruluslarini ve gazetecileri denetleyen diger bir organizasyon ise
gazetecilerin meslek 6rgitleridir. Bu meslek 6rgitleri, meslegin etik kurallar
cercevesinde icra edilmesini saglamak, toplumsal sorumluluk anlayisiyla bi-
reylerin bilgi ve haber edinmesine olanak sunmak, meslegin ahlaki ilkelerini
ve geleneklerini korumak, ayrica gazetecilik meslegini yiritenlerin haklarini
savunmak gibi amaclarla faaliyet géstermektedirler. Girgin'e gére bu meslek
kuruluslari toplum ile medya arasinda bir képri islevi gorerek bireylerin dogru
bilgilere erisebilmesi icin etik bir zemin saglamakta meslegin sayginligini ar-
tirmaya katki sunmakta ve gazetecilerin kendi aralarinda bir birlik olusturma
konusunda 6nemli sorumluluklar Gstlenmektedir (2008, s. 49). Tirkiye Gazete-
ciler Cemiyeti, Tlrkiye Gazeteciler Sendikasi, Tiirkiye Gazeteciler Federasyonu,
Cagdas Gazeteciler Dernegi, Ekonomi Gazetecileri Dernegi, Diplomasi Gazete-
cileri Dernedi, internet Gazetecileri Dernegi ve Tiirkiye Foto Muhabirleri Der-
negdi bu meslek orgiitlerinden bazilardir.

Tdm bu 6zdenetim mekanizmalarinin yani sira, yeni iletisim teknolojileri-
nin sundugu olanaklarla ortaya ¢ikan ortamlarda medya kuruluslarinin ve ga-
zetecilerin denetlenmesi saglanmakta, okuyucudan gelen elestiri ve sikayet-
lere kulak verilmesi noktasinda 6nemli firsatlar sunulmaktadir. Bu alternatif
alanlardan biri de sikayetvar.com web sitesidir. internet ortamindaki ilk sikayet
platformu olarak 2001 yilinda kurulan sikayetvar.com, hem satin aldigi Griin
ya da hizmetten memnun olmayan tiketicilerin sikayetlerini dile getirmesi-
ni saglamakta hem de tiketicilerin Grin ve hizmet sunan markalar hakkinda
bilgi edinmelerine ve karar verme sireclerine yardimci olmaktadir. 8 Ocak
2025 itibariyla toplam 12.647.009 bireysel Giyeye sahip olan Sikayetvar, ban-
kaciliktan otomotiv sektdriine, GSM ve beyaz esya sektorlerinden medya ve
iletisim alanindaki hizmet saglayicilarina kadar ¢ok sayida kurumsal Gyeye sa-
hiptir. Platformda toplam 217.607 kayitli kurumsal Gye bulunmakta olup aylik
ortalama ziyaretci sayisi 26.467.685'tir; simdiye kadar ¢c6zime kavusan sikayet
sayisi ise 3.541.098'dir (sikayetvar.com). Sikayetvar, sundugu olanaklarla hem
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isletmelere hem de tiiketicilere dnemli fFaydalar saglamaktadir. isletmeler, tii-
keticilerden gelen geri bildirimler dogrultusunda diizenlemeler yaparak kalite
standartlarini yiikseltirken, tiketiciler de kolayca sikayetlerine ¢6ziim bulabil-
mektedir. Gazete okuyuculari da diger denetim mekanizmalarinin yani sira bu
platform araciligiyla gazetedeki yayinlar veya gazetecilik faaliyetleri hakkinda
sikayetlerini kolaylikla iletebilmektedir. Bu ortam okuyuculara medya kuru-
luslari ve gazetecilerle etkilesim kurma imkani sunmaktadir. Okuyucularindan
gelen elestiri, dneri ve sikayetleri dikkate alan, hatalarini kabul edip diizelten
medya kuruluslari hem etik hem de kalite standartlarini yiikseltmekte ayrica
okuyuculari ile glivene dayali bir iliski kurma firsatina sahip olmaktadir.

Arastirmanin Yontemi

Bu calismada gazete okuyucularinin sikayetvar.com sitesi izerinden gercekles-
tirdigi sikayetler incelenerek bu sikayetlerin genel 6zellikleri ortaya konulma-
ya calisilmistir. Calismanin amacina ulasabilmesi icin Aralik 2024 itibariyla en
ylksek tiraja sahip 10 ulusal gazete amacli 6rneklem yontemi kullanilarak be-
lirlenmistir. Amacli 6rneklem belirli bir arastirma sorusuna en uygun érnekleri
secmek amaciyla kullanilan bir yontemdir. Genellikle nitel arastirmalarda ter-
cih edilen amacli 6rneklemde arastirmaci 6rneklem grubunu belirli bir amaca
yonelik secmektedir. Bu yontemle arastirma icin en anlamli verileri saglayacak
belirli 6zelliklere sahip 6rnekler veya durumlar tercih edilir. Amacli 6rnekle-
menin avantaji derinlemesine bilgi saglamasi ve kaynaklari etkin kullanmasidir
(Yildinm & Simsek, 2018, ss. 115-116). S0z konusu gazeteler asagidaki Tablo
7'de sunulmustur. Ardindan 2 Ocak 2017 ile 1 Ocak 2025 tarihleri arasinda si-
kayetvar.com sitesinde yer alan bu gazetelere iliskin sikayetler derlenmistir.
Sikayetlerin toplanmasinin ardindan, arastirmacilar verilerin anlamli bir sekil-
de siniflandirilabilmesi icin uygun kategoriler belirlemistir. Bu kategoriler, ga-
zete okuyucularinin sikayetlerinde en sik karsilasilan konulardan yola cikilarak
arastirmacilar tarafindan olusturulmus olup, sikdyetlerin genel itibariyla asagi-
daki basliklar altinda sekillendigi gézlemlenmistir:

« Habericerigiileilgili sikdyetler

« ilanlar, reklam ve eklerle ilgili sikayetler

«  Tiklanma sayisini artirma amacli paylasim sikayetleri
* Yazim hatalariile ilgili sikayetler

« Aboneliklerle ilgili sikayetler

e Teknik sorunlarla ilgili sikdyetler

« Bilgilendirme haber 6nerisi

Yapilan sikayetlerin hem basili gazetelere hem de bu gazetelerin web site-
lerine yonelik oldugu saptanmis ve tim sikdyetler arastirmaya dahil edilmistir.
Sonrasinda sitedeki sikayetler, olusturulan kategoriler dogrultusunda kodla-
narak icerik analizi yontemi ile degerlendirilmis ve elde edilen bulgular 1sigin-
da sonugclar ortaya konulmustur.
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Tablo 1. Aralik 2024 gazete tirajlari (Medya Takip Merkezi, 2024)

Gazete Tiraj Sayisi
Tiirkiye 106.534
Sabah 103.756
Hiirriyet 102.823
Sézci 101.407
Aksam 76.804
Milliyet 60.982
Yeni Akit 52.166
Posta 51.361
Takvim 50.911
Yeni Safak 50.559

icerik analizi ydntemi, gazete iceriklerinin ve haberlerde kullanilan keli-
melerin incelenmesinden, televizyon programlarinin ilettigi mesajlarin 6zet-
lenmesine, sinema filmleri ve romanlardaki karakterlerin betimlenerek analiz
edilmesine kadar genis bir uygulama alanina sahiptir (Neunendorf, 2002, s. 1).
Bu yontem, analiz siirecinde elde edilen verilerin siniflandirilmasina, karsilasti-
rilmasina, 6zetlenmesine ve sayisal olarak ifade edilmesine olanak tanimakta-
dir (Smith, 1975). Bu ¢alismada, icerik analizi kullanilarak arastirma sonucunda
elde edilen bulgular belirli siniflandirmalar ¢ercevesinde incelenmis ve sayisal
olarak degerlendirilmistir. icerik analizi, nitel verilerin sayisal verilere déniis-
tirilmesini saglamaktadir. Calisma kapsaminda, sikdyetlerin belirli katego-
riler altinda toplanmasi ve bu kategorilerin sayisal olarak degerlendirilmesi
amaciyla icerik analizi yontemi tercih edilmistir. Boylece, sikayetlerin sikligi ve
temalar arasindaki iliskiler sayisal bir bicimde ortaya konmus ve daha net bir
dederlendirme yapilmistir. Bu yontem, calismanin amacina uygun olarak veri-
lerin sistematik ve nesnel bir sekilde analiz edilmesini saglamistir. Olusturulan
kategoriler, iki bagimsiz arastirmaci tarafindan kodlanmis ve sonrasinda bu
kodlamalar karsilastirilmistir. Poindexter ve McCombs'un gelistirdigi uyumlu-
luk katsayisi yontemi kullanilarak kodlayicilar arasi glvenilirlik orani hesaplan-
mistir. S6z konusu formiil su sekildedir: “Givenilirlik katsayisi = 2 x ((zerinde
uzlasilan kodlama sayisi) / (birinci kodlayici tarafindan yapilan kodlama sayisi +
ikinci kodlayici tarafindan yapilan kodlama sayisi)” (Poindexter ve McCombs,
2000). Yapilan kodlama sonucunda her bir kategori icin glivenilirlik katsayisinin
%80'in Gzerinde oldugu belirlenmis ve bu durum kodlayicilar arasi glivenilirlik
kosulunun saglandigini ortaya koymustur.

Calismanin bulgular kisminda, asagidaki sorulara yanit aranarak analizler
gerceklestirilmistir:
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»  AS1:sikayetvar.com platformunda gazetelerle ilgili yapilan sikayetlerin
sayisal dagilimi nasildir?

e AS2: Haber icerigiyle ilgili sikdyetlerin sikayetvar.com platformunda
gazetelere gore dagilimi nasildir ve bu sikayetler hangi konulara odak-
lanmaktadir?

« AS3:ilanlar ve eklerle ilgili sikyetlerin sikayetvar.com platformundaki
gazetelere gore dagilimi nasildir ve bu sikadyetler hangi konulari icer-
mektedir?

*  AS4:Tiklanma sayisini artirmaya yonelik yapilan paylasimlarla ilgili sika-
yetler sikayetvar.com platformunda gazetelere gore nasil dagilmakta-
dir ve bu sikayetlerin icerigi hangi konular Gzerine yogunlasmaktadir?

e AS5:Yazim hatalariile ilgili sikdyetlerin sikayetvar.com platformundaki
gazetelere gore dagilimi nasildir ve bu sikayetler hangi dilbilgisel ya da
editoryal konulara odaklanmaktadir?

»  AS6: Abonelik hizmetleriyle ilgili sikayetlerin sikayetvar.com platfor-
munda gazetelere gére dagilimi nasildir ve bu sikayetlerde en sik kar-
silasilan sorunlar nelerdir?

»  AS7: Teknik sorunlarla ilgili sikdyetlerin sikayetvar.com platformunda
gazetelere gore dagilimi nasildir ve bu sikayetler en ¢cok hangi teknik
aksakliklari kapsamaktadir?

»  ASS8: Sikayetvar.com platformunda, gazetelere yonelik bilgilendirme ve
haber 6nerileriyle ilgili bildirimlerin dagilimi nasildir ve bu bildirimlerin
ana odak noktalari nelerdir?

Arastirmanin Bulgulari

Arastirmanin ilk asamasinda orneklemi olusturan gazetelerin Sikayetvar.com
sitesinde aldiklari sikayet sayilari incelenmistir. Tablo 2'de paylasilan bulgular
su sekildedir.
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Tablo 2. Gazetelerle ilgili Sikayetvar.com sitesindeki sikdyet sayilari

Gazete Sikayet Sayisi Sikayet Orani
Tiirkiye 6 %1,40
Sabah 129 %30,21
Hiirriyet 78 %18,26
Sézci 45 %10,53
Aksam 21 %4,91
Milliyet 70 %16,39
Yeni Akit 23 %5,38
Posta 24 %5,62
Takvim 30 %7,02
Yeni Safak 1 %0,23
Toplam 427 %100

Tablo 2'deki veriler, sikayetvar.com platformunda gazetelerle ilgili yapilan
sikdyetlerin sayilari ve bu sayilarin toplam icerisindeki oranlarini géstermekte-
dir. Toplamda 427 sikayetin incelenmesi sonucunda, gazeteler arasinda sikayet
dagiliminda belirgin farkliliklar oldugu tespit edilmistir. En fazla sikayet alan
gazete Sabah olmustur. Sabah 129 sikayet ile toplam sikayetlerin %30,21'ini
olusturarak kullanicilarin en cok memnuniyetsizlik bildirdigi gazete olarak 6ne
plana cikmistir. Onu, 78 sikdyet (%18,26) ile Hiirriyet ve 70 sikdyet (%16,39) ile
Milliyet takip etmistir. Bu (ic gazete toplam sikayetlerin %65,86'sini olustura-
rak sikdyetlerin blylk bir kismini kapsamaktadir. Orta diizeyde sikdyet alan
gazeteler arasinda 45 sikayet (%10,53) ile Sézcd, 24 sikdyet (%5,62) ile Posta,
30 sikayet (%7,02) ile Takvim ve 21 sikayet (%4,91) ile Aksam bulunmaktadir.
En az sikayet alan gazeteler ise Tiirkiye, Yeni Safak ve Yeni Akit olmustur. Tirki-
ye gazetesi alti sikayet ile toplamin %1,40"in1 olustururken, Yeni Safak yalnizca
bir sikayet ile toplamin %0,23'ln{ temsil etmektedir. Yeni Akit ise 23 sikayet
(%5,38) ile diger iki gazeteye kiyasla daha fazla sikayet almistir. Genel olarak
sikayetlerin belirli gazetelerde yogunlastigi dikkat cekmektedir. Ozellikle Sa-
bah, Hiirriyet ve Milliyet gazetelerinin toplam sikayetlerdeki yiiksek oranlari,
bu gazetelere yonelik kullanict memnuniyetsizliginin diger gazetelere kiyasla
daha fazla oldugunu gostermektedir. Buna karsilik, Tirkiye ve Yeni Safak gibi
gazetelerin disik sikayet oranlari bu gazetelerin kullanicilar tarafindan daha
az etkilesim aldigini ya da sikayetlerin diisik seviyede kaldigini distindirmek-
tedir.

Sikayetvar web sitesindeki sikayetler, olusturulan kategoriler dogrultu-
sunda incelendiginde ise asadidaki bulgulara ulasilmistir. Bu kapsamda ele
alinan ilk kategori, “Haber icerigi ile ilgili Sikayetler” olmustur.
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Haberin icerigi ile ilgili sikayetler

Sikayetvar sitesinde “Haber icerigi ile ilgili Sikayetler” basligi altinda gaze-
telerle ilgili toplam 198 sikayetin bulundugu gorilmistdr.

Tablo 3. Haberin iceridi ile ilgili sikdyetler

Gazete Sikayet Sayisi Sikayet Orani
Tiirkiye 0 %0
Sabah 59 %28,28
Hiirriyet 39 %19,69
Sézci 15 %7,57
Aksam 17 %8,58
Milliyet 27 %13,63
Yeni Akit 20 %10,10
Posta 1 %0,50
Takvim 22 %11,11
Yeni Safak 1 %0,50
Toplam 198 %100

Tablo 3'teki verilere gore bu kategoride en fazla sikayet alan gazete Sabah
olmustur. Sabah gazetesi 56 sikdyet (%28,28) ile toplam sikayetlerin yaklasik
Ucte birini olusturarak kullanicilarin haber icerikleri konusunda en fazla mem-
nuniyetsizlik ifade ettigi gazete olmustur. ikinci sirada 39 sikayet (%19,69) ile
Hiirriyet, Giclincl sirada ise 27 sikdyet (%13,63) ile Milliyet yer almistir. Bu {i¢
gazete, toplam sikayetlerin %61,6'sini olusturarak sikayetlerin blyik bir kis-
mini kapsamaktadir. Orta diizeyde sikayet alan gazeteler arasinda Takvim (22
sikayet, %11,11), Aksam (17 sikdyet, %8,58) ve Yeni Akit (20 sikayet, %10,10)
bulunmaktadir. En az sikayet alan gazetelerin ise S6zcii (15 sikayet, %7,57),
Posta (1 sikayet, %0,50) ve Yeni Safak (1 sikayet, %0,50) oldugu gorilmustdr.
Tiirkiye gazetesi ise bu kategoride hi¢ sikdyet almamistir (%0). Tiirkiye gaze-
tesinin sikdyet almamasi bu gazetenin haber iceriklerinin daha az tartismali
olmasi ya da kullanicilarla sinirli bir etkilesim icinde bulunmasiyla aciklanabilir.
Bu bulgular kullanicilarin haber iceriklerine yonelik memnuniyetsizlik algila-
rinda gazeteler arasinda anlamli farkliliklar bulundugunu géstermektedir. S6z
konusu degerlendirmeye iliskin 6rnekler Gorsel 7de verilmektedir.
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Garsel 1. Haberin iceridi ile ilgili sikdyet drnekleri

# sikayetvar = +~ sikayetvar

I

Takvim Gazetesi'nin Yaptifn Yalan Haberler
Yeni Akit Karalamaya Yinelik

Haber Yapivor

Takvim gazetesi slirekli ash astar olmayan

aldaticy haberler yaymnhyor haberleri yayinhyor

ancak habere ait herhangi bir kaynak yok Yeni Akit haber sitesi, insanlari karalamaya
drnek olarak TOKI herkese ev sahibi olma yinelik haber yaziyor, ayrica linkini verdigim
firsats sunuyor diyor ancak kesinlikle herhangi haberi okudugunuzda bir haber yazarinin bu

bir ilde hangi nerede nasil oldugu hakkinda sekilde hitap etmesi ne kadar dogru? Resmen

kesinlikle bir bilgi yok sirf yalan haberlerini . . _—
e d tarafl: haber yapiliyor. Yeni Akit gazetesini
okutmak igin yaptifimi diisliniiyorum bu sekilde . . N R
kaginer gikayet edigsim. Liitfen artik diizgiin
biitiin vatandaglarin ger¢ege ulagsma hakks

ihlal ediliyor. haber yapilsin|

Gorsel 1'de yer alan 6rneklerde gorildigl Gzere Takvim gazetesi okur sika-
yetlerinde genellikle gercek disi bilgilerin yer almasi ve bunun toplumun ger-
cede ulasma hakkini ihlal etmesi nedeniyle elestirilmistir. Benzer sekilde Yeni
Akit kiskirtici ve tarafli icerikler sundugdu icin ciddi elestiriler almistir. Bu icerik-
lerin kamuoyunda korku ve endise yaratacak kutuplasmalara yol actigi ifade
edilmistir. Sézci hakkinda da benzer sikdyetler bulunurken 6zellikle gazete-
nin kiskirtic icerikler sundugu ve manipilatif haberler yayimlayarak toplum-
da hassasiyet yarattigi vurgulanmistir. Hirriyet gazetesine yonelik sikayetler
yanilticl ve asilsiz haberlerle ilgili elestirilerle ilgilidir. Okurlar basliklarla ha-
ber icerigi arasindaki uyumsuzluk, yanlis ve eksik bilgiler ile manipUlatif baslik
kullanimindan sikayet etmektedir. Ayrica eski haberlerin glincelmis gibi sunul-
masl, haber alti yorumlarin engellenmesi ve giincel olmayan iceriklerin hala
yayinlanmasi da sikayet edilen diger hususlar arasindadir. Milliyet gazetesi ise
yanilticl basliklar gibi sorunlarla elestirilmistir. Sabah gazetesine yonelik sika-
yetler siyasi tarafsizlik eksikligi ve 6zel hayata saygisizlik Gizerine yogunlasmis-
tir. Okurlar gazetenin objektif habercilikten uzaklastigini ve siyasi gorislerini
haberlere yansittigini belirtmislerdir. Ayrica Yeni Safak da toplumu zararli un-
surlar konusunda normallestirerek kanuna aykiri icerikler yayimladigi gerekce-
siyle elestirilmistir. Aksam gazetesi de asilsiz ve carpitilmis haberlerle 6zellikle
bir sanatciyi suclu gosterdigi ve yasla ilgili yanlis bilgi verdidi icin elestirilmistir.
Bu sikdyetler Tirk basininin gazetecilik pratiginde givenilirlik, tarafsizlik, etik
ve profesyonellik gibi temel ilkelere olan sapmalari gézler 6niine sermektedir.
Medyanin sorumlulugu, topluma dogru ve etik haber sunmak ve kamuoyunun
haber alma hakkina saygi gostermektir. Bu baglamda okur sikayetleri sadece
gazetecilik uygulamalarina yonelik elestiriler degil, ayni zamanda medya or-
ganlarinin kamuoyunun haber alma hakkina saygi duymalari gerektigini de ha-
tirlatmaktadir.
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ilanlar, reklam ve eklerle ilgili sikayetler

Arastirmada degerlendirilen ikinci baslik “ilanlar, Reklam ve Eklerle ilgili
Sikayetler” kategorisi olmustur. Sikayetvar.com sitesinde bu baslikla ilgili gaze-
telere yonelik toplam 105 sikayetin oldugu saptanmistir.

Tablo 4. ilanlar ve eklerle ilgili sikdyetler

Gazete Sikayet Sayisi Sikayet Orani
Tiirkiye 0 %0
Sabah 38 %36,19

Hiirriyet 8 %7,61
Sézci 18 %17,14
Aksam 1 %0,95
Milliyet 22 %20,95

Yeni Akit 1 %0,95

Posta 13 %12,38
Takvim 4 %3,80
Yeni Safak 0 %0
Toplam 105 %100

Elde edilen bulgulara gére bu kategoride en fazla sikdyet alan gazete Sa-
bah olmustur. Sabah gazetesi, 38 sikayet (%36,19) alarak, ilan ve eklerle ilgili
toplam sikdyetlerin yaklasik Gcte birini olusturmaktadir. ikinci sirada yer alan
Milliyet 22 sikdyet (%20,95) ile toplam sikdyetlerin %20'sini almistir. S6zcii
ise 18 sikdyet (%17,14) ile iclinci sirada yer almaktadir. Bu lic gazete toplam
sikayetlerin %74,28'ini olusturup, ilan ve eklerle ilgili kullanici memnuniyet-
sizliginin bliylik kismini kapsamaktadir. Orta diizeyde sikdyet alan gazeteler
arasinda Posta (13 sikdyet, %12,38), Hdrriyet (8 sikayet, %7,61) ve Takvim (4
sikayet, %3,80) yer almaktadir. Aksam ve Yeni Akit gazetesine ise yalnizca bir
sikayetin (%0,95) yapildigi saptanirken Tiirkiye ve Yeni Safak gazetesinin hig
sikayet almadigi gorGlmstir. Genel olarak Sabah, Milliyet ve Sézcii gazeteleri
ilan ve eklerle ilgili sikdyet oranlari bakimindan diger gazetelerden belirgin se-
kilde 6ne ¢iktigi bulgulanmistir. Bu bulgular, ilan ve ek iceriklerinin kullanicilar
arasinda farkli algilar yaratabilecedini ve gazetelerin bu iceriklere yonelik kul-
lanici beklentilerini karsilama diizeylerinde belirgin farkliliklar bulundugunu
ortaya koymaktadir.
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Gérsel 2. ilanlar ve eklerle ilgili sikdyet 6rnedi

" sik b 13 = H
# sikayetuar = # sikayetvar =

Hiirriyet Gazetesi Zayi ilanim

Yayimlanmady

Posta Gazetesi Bulmaca Hep Hatah!

29.03.2019'da yayimlanmak lizere kurumsal
A A Posta gazetesinin bulmacasinda aylardir
21004 ilan numarah zayi ilamm kredi kartimdan
it g gl ialas WAk LP AL hatalar oluyor. Bu hatalar dikkate alinmazsa
bilgi verilmeyerek yayimlanmamigtir. Kurumsal gazete almayi birakacagim ¢ilinkil bu gekilde
kimligine glivenerek vermis oldugum ilanin bulmacay: ¢dzmenin bir anlami kalmiyor.
yayimlanmamasi nedeniyle her ne kadar ¢agn
merkezlerinde ilgilenmeye galigsalar dahi iglerim Bu tekrarh sorunun dizeltilmesini talep
sekteye uframis bulunmaktadir. {lan verilecekler ediyorum, umarim en kisa zamanda Qﬁzﬂmc
igin dikkatli olunmasi hususunu, teyit edilmesini kavusur.
tavsiye ederim.

Gorsel2'deyeralan orneklerde gorildigi tizere, Postagazetesinde okurlar
ozellikle gazeteyle birlikte verilen bulmaca eklerinin formatindaki degisiklikler
ve icerik hatalari konusunda sikayetlerde bulunmuslardir. Bazi bulmacalarin
kaldirilmasi, bulmacalardaki hatalar ve cevap anahtarlarinin yayimlanmamasi
gibi sorunlar okurlarin tepkisine yol acmistir. Ayrica gazetedeki ilanlarin son
sayfayl tamamen kaplamasi da elestirilen bir diger husus olmustur. Sabah ga-
zetesinde ise gazeteyle birlikte verilen eklerin eksikligi, zamaninda teslim edil-
memesi ve bayilerde bulunmamasi gibi sorunlar okurlar tarafindan sikca dile
getirilmistir. Ozellikle Kur'‘an-1 Kerim ve Islam Ansiklopedisi kampanyalarinda
yasanan aksakliklar okurlarin magduriyetine yol acmistir. Takvim gazetesinde-
ki sikdyetler arasinda mandalinev.com isimli bir e-ticaret sitesinin reklamini ya-
parak okurlari yanilttigi yoniindeki elestirilere dikkat ¢ekilmistir. Reklamin ga-
zetenin glvenilirligini zedeledigi ve okurlarin magdur olmasina sebep oldugu
ifade edilmistir. Hirriyet gazetesinde ilanlarin 6denmesine ragmen yayimlan-
mamasi, kupon karsiligi verilen Griinlerin teslim edilmemesi, Grin kalitesinin
disik olmasi ve musteri hizmetlerinin ilgisizligi gibi sorunlar sikdyet konusu
olmustur. Ayrica bulmacalarda icerik tekrari da elestirilen bir diger konu ol-
mustur. Sozcii ve Milliyet gazetelerinde de benzer sikayetlerin oldugu gézlem-
lenmistir. Genel olarak gazetelerdeki ilanlar ve eklerle ilgili sikdyetler incelen-
diginde, okurlarin eksik ve hatali icerik, teslimat sorunlari, yaniltici reklamlar,
iletisim eksikligi ve misteri hizmetlerinin yetersizligi gibi konulardan rahatsiz
olduklari gézlemlenmistir.
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Tiklanma sayisini artirma amacli paylasim sikayetleri

Sikayetvar.com sitesinde gazetelere yonelik “Tiklanma Sayisini Artirma
Amacli Paylasim Sikayetleri” kategorisinde toplam 25 sikayetin oldugu tespit
edilmistir.

Tablo 5. Tiklanma sayisini artirma amacli paylasim sikdyetleri

Gazete Sikayet Sayisi Sikayet Orani
Tiirkiye 0 %0
Sabah 9 %36
Hiirriyet 7 %28
Sézci 0 %0
Aksam 0 %0
Milliyet 6 %24
Yeni Akit 0 %0
Posta 1 %4
Takvim 2 %8
Yeni Safak 0 %0
Toplam 25 %100

Bu kategoride en fazla sikayet alan gazete yine Sabah olmustur. Sabah
gazetesi 9 sikayet (%36) alarak toplam sikayetlerin %36’sini olusturmaktadir.
ikinci sirada Hiirriyet gazetesi yer almakta olup, 7 sikayet (%28) ile toplam sika-
yetlerin %28'ini almistir. Diger gazeteler bu kategoriye daha diisiik oranlarla
dahil olmustur. Milliyet gazetesi, 6 sikayet (%24) ile liclinci sirada yer almakta
olup Posta gazetesiise 1 sikayet (%4) almistir. Diger gazeteler arasinda ise Séz-
cd, Tirkiye, Aksam, Takvim, Yeni Safak ve Yeni Akit gazeteleri tiklanma sayisini
artirmaya yonelik paylasimlar nedeniyle kullanict memnuniyetsizligi bildirilme-
mistir. Bu bulgular kullanicilarin tiklanma sayisini artirmaya yonelik paylasimla-
ra karsi duyarli oldugunu ve bazi gazetelerin bu uygulamalarindan daha fazla
rahatsizlik yarattigini géstermektedir. Sonuc olarak, tiklanma sayisini artirma
amaciyla yapilan paylasimlar, kullanicilar arasinda farkli algilar yaratabilmekte
ve gazetelerin bu uygulamalara yonelik tepkilerinde belirgin farkliliklar géz-
lemlenmektedir.
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Gérsel 3. Tiklanma sayisini artirma amacli paylasim sikdyet érnegi

s sikayetvar = # sikayetvar =

Sabah Gazetesi internet Haber Sitesi
Tiklanma Kazanma Derdinde Hiirriyet Gazetesi Gereksiz Yere

Defalarca Tiklama

Her sayfaya | ciimle yazmis ikide bir } . )
sagdaki oka tiklayip sayfa gegmek zorunda ~ Tek haber kaynag: olan haber sitelerine

kaliyoruz bayagi sagma kapatilsin bu tarz ilgili habere girdigimde siirekli 'haberin
internet siteleri. Bayag: gereksiz, zaman tamamini gér' adr altinda farkl: linklere
kayb1 ve sagma. Bashklarina ise bir haber tiklayarak onlarca sayfa ilerletilip iki
yazip sonuna "... " koyuyorlar sazan kelimelik habere ulasiliyor. Bu durum
insanlar avlayip sitelerinde tiklanma bir tiiketici olarak bilgi alma hakkim
kazanmak igin bu tarz sitelerin geciktirivor. Ve geri geldigimde siteden
kapatilmasinda elimden gelen bir sey ¢ikis yapamiyorum tamamen kapatmam
varsa yapmaya hazirim., gerekiyor.

Gorsel 3'te verilen orneklerde de gorildigi izere tiklanma sayisini artir-
maya yonelik uygulamalar, bircok gazete okuyucusu tarafindan sikayet konusu
edilmistir. Posta gazetesi, “Survivor'da kim elendi?” gibi yaniltici basliklar kulla-
narak okuyuculari haberine cekmeye calistigr icin elestirilmistir. icerigin, baslik-
ta belirtilen “elenecek yarismaci”ya dair herhangi bir bilgi icermemesi, basligin
yalnizca tiklanma sayisini artirmayi amacladigi yonidnde bir iddiayi glindeme
getirmistir. Takvim gazetesi de “0.69 Konut Kredisi” gibi yaniltici basliklar kul-
lanarak okuyucularin dikkatini cekmeye calistigi ve baslikla icerigin uyumsuzlu-
du sebebiyle sikayetler almistir. Okuyucular bu tir basliklarin yalnizca “tiklama
tiraji” amaci gittiginli ve bunun gazeteye olan giveni zedeledigini belirt-
mislerdir. Hirriyet gazetesine yonelik sikdyetler 6zellikle web sitesinde asiri
reklam gosterimi ve haberlere ulasmak icin bircok baglantiya tiklama zorunlu-
lugu Gzerine yogunlasmistir. Okuyucular bu uygulamalarin okuma deneyimini
olumsuz etkiledigini ve gazetenin bir reklam platformuna donistigind ifade
etmislerdir. Sabah gazetesinin mobil uygulamasinda, haberlerin parcalara bé-
linerek sunulmasi ve her bir parcaya ulasmak icin sayfa degistirilmesi zorun-
lulugu okuyucularin tepkisini cekmistir. Okuyucular, bu yontemin asil habere
ulasmayi zorlastirdigini ve zaman kaybina neden oldugunu belirtmislerdir. Ay-
rica gazetenin yaniltici basliklar kullanarak ve asilsiz iceriklerle tiklama sayisini
artirmayi amagladigi gerekgesiyle elestirilmistir. Milliyet gazetesinde de haber-
lere ulasmak icin cok sayida baglantiya tiklama zorunlulugu getirilmis ve bu
durum bilgiye erisimi zorlastirdigi gerekcesiyle sikdyet konusu olmustur. Genel
olarak gazetelerin tiklanma sayisini artirmaya yonelik stratejilerinin okuyucu-
lar tarafindan yaniltici ve manipilatif olarak degerlendirildigi ve bu uygulama-
larin gazetelerin glvenilirligine olumsuz etkilerde bulundugu goériilmektedir.
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Yazim hatalari ile ilgili sikdyetler

Gazetelerle ilgili yapilan sikdyetlerin ele alindigi bir baska kategori ise “Ya-
zim Hatalar ile Ilgili Sikdyet”lerdir. Bu kategori baglaminda arastirma siireci
icinde toplam 11 sikdyetin oldugu saptanmistir.

Tablo 6. Yazim hatalari ile ilgili sikayetler

Gazete Sikayet Sayisi Sikayet Orani
Tiirkiye 0 %0
Sabah 2 %18,18
Hiirriyet 1 %9,09
Sézci 4 %36,36
Aksam 0 %0
Milliyet 1 %9,09
Yeni Akit 0 %0
Posta 2 %18,18
Takvim 1 %9,09
Yeni Safak 0 %0
Toplam 11 %100

Bu kategoride en fazla sikayet alan gazete Sé6zcli olmustur. S6zcli gazetesi,
4 sikayet (%36,36) alarak yazim hatalari konusunda en fazla elestirilen gazete
olarak 6n plana cikmistir. Sabah gazetesi ise 2 sikayet (%18,18) ile ikinci sira-
da yer almistir. Hirriyet, Posta ve Takvim gazetelerinin her biri birer sikdyet
(%9,09) alirken Aksam, Tiirkiye, Yeni Safak ve Yeni Akit gazeteleri yazim hata-
lariyla ilgili herhangi bir sikayet almamistir. Bu bulgular yazim hatalarinin kul-
lanicilar tarafindan dikkate alindigini ve bazi gazetelerin bu konuda daha fazla
elestirildigini ortaya koymaktadir. Bununla birlikte yazim hatalariyla ilgili sika-
yetlerin genellikle disiik oranlar icerdigi ve kullanici memnuniyetsizliginin bu
alanda sinirli kaldigi séylenebilir.
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Gérsel 4. Yazim hatalari ile ilgili sikdyet 6rnegi

# sikayetvar = s+ sikayetvar =
Takvim Gazetesi Hatah Sozciik Kullanimy Posta Gazetesi'nde Yamm Yanhy!

Online diye bir sdzcilk Tiirk dilinde yvoktur. L2 Maywe 2013 Pazar glinh yayim|anan

Dil ve kaltir ihlalidir. Online yerine gevrim igi, bulmaca sayfamzda bir yazim hatasi ile kargilagtim.
uzaktan egitim gibi ébekler kullanmalisimz.

Online egitim demek Tirk diline yapilan saygisizhiktar.
Haberler en biyiik yaym organlandir, kiiltirin temenni ederim. Yazim hatalarinin dizeltilmesini
bir pargasidir, Tirkgemizi, kiilltirimiiz zayi etmeyelim.

Cok biiyiik bir problem degil fakat hig olmamasim

rica ediyorum.

Gorsel 4'teki 6rneklerde de gorildigi gibi Takvim gazetesi “online” keli-
mesinin Tirkce olmadigi ve onun yerine “cevrimici” gibi ifadelerin kullanilmasi
gerektigi yoninde sikayetler almistir. Okuyucular, gazetelerin dil hassasiye-
tine 6nem vermesi ve Tirk¢enin dogru kullanimini tesvik etmesi gerektigini
vurgulamislardir. Posta gazetesinde ise bulmaca eklerinde yer alan yazim ha-
talari okuyucularin tepkisini cekmistir. Okuyucular bu hatalarin gazeteye olan
glvenlerini zedeledigini ve kalite algisini distirdiigiint ifade etmislerdir. S6zcii
gazetesi haber iceriklerindeki kelime ve yazim hatalari nedeniyle elestirilmis-
tir. “Depresyon” kelimesi yerine “deren”, 8,1 km"” yerine “8 bin 100 kilometre”
gibi hatalarin gazeteye olan glveni sarstigi belirtilmistir. Ayrica bulmacalarda
yer alan yazim yanlislari da okuyucular tarafindan rahatsiz edici bulunmustur.
Sabah gazetesinde ise dini hassasiyetler konusunda yapilan yazim hatalari,
okuyucularin tepkisine yol acmistir. Ozellikle Hz. Muhammed'in isminin yazi-
mindaki hata okuyucular tarafindan biiyik bir saygisizlik olarak nitelendiril-
mistir. Hirriyet gazetesine yonelik sikayetler spor sayfasindaki fikstir ve puan
cetvelinin haftalarca giincellenmemesi nedeniyle olusmustur. Okuyucular, bu
durumun gazeteye olan giiveni zedeledigini ve profesyonellikten uzak bir g6-
rintd sergiledigini belirtmislerdir. Milliyet gazetesinde de spor sayfasindaki
fikstlr ve puan cetvelinin haftalarca giincellenmemesi, okuyucularin elestiri-
sine neden olmustur. Okuyucular boylesine basit bir hatanin kabul edilemez
oldugunu ve gazetenin okurlarina daha fazla 6zen géstermesi gerektigini ifa-
de etmislerdir. Genel olarak yazim hatalariyla ilgili sikdyetler incelendiginde
okuyucularin gazetelerin dilbilgisi kurallarina uymasini, terminolojiye dikkat
etmesini ve dini hassasiyetlere 6zen géstermesini bekledigi gérilmektedir. Ya-
zim hatalari, gazetelerin givenilirligini ve itibarini zedelemekte, okuyucularin
gazeteye olan givenini sarsmaktadir.
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Aboneliklerle ilgili sikayetler

Arastirma cercevesinde “Aboneliklerle ilgili Sikayetler” kategorisinde ga-
zetelerle ilgili toplam 23 sikayetin oldugu tespit edilmistir. Orneklem olarak
secilen gazetelerden Tiirkiye, Sabah, Hiirriyet, Takvim ve Yeni Safak gazeteleri
hem basili hem de e-gazete aboneligi hizmeti sunarken Sézcd, Aksam, Milliyet
ve Posta gazeteleriise yalnizca e-gazete aboneligi saglamaktadir. Yeni Akit ga-
zetesi ise sadece basili gazete aboneligi hizmeti vermektedir.

Tablo 7. Aboneliklerle ilgili sikdyetler

Gazete Sikayet Sayisi Sikayet Orani
Tiirkiye 6 %26,08
Sabah 6 %26,08

Hiirriyet 1 %4,36
Sézci 2 %38,69
Aksam 2 %38,69
Milliyet 5 %21,73

Yeni Akit 0 %0

Posta 1 %4,36
Takvim 0 %0
Yeni Safak 0 %0

Toplam 23 %100

Tablo 7'de yer alan bulgulara goére en fazla sikdyet alan gazeteler Sabah
ve Tiirkiye gazeteleri olmustur. Her iki gazete de 6 sikdyet alarak, en yiiksek
sikayet sayisina sahip gazeteler arasinda yer almaktadir. Sikayet oranlari her iki
gazete icin de %26,08 gibi yiksek bir seviyede kalmaktadir. Milliyet ve S6zci
gazeteleri ise daha disiik sikayet sayilarina sahiptir. Milliyet gazetesi 5 sikayet
alirken, Sozcii gazetesi 2 sikayet almistir. Sikdyet oranlari ise sirasiyla %21,73
ve %8,69 olarak belirlenmistir. Bu oranlar bu gazetelerde de abonelikle ilgili
bazi sorunlarin bulundugunu ancak s6z konusu sorunlarin daha dislk bir sevi-
yede kaldigini gostermektedir. Hiirriyet ve Posta gazeteleri ise daha az sikayet
almis olup, her iki gazetenin sikdyet orani %4,34 olarak belirlenmistir. Diger
taraftan Takvim, Yeni Safak ve Yeni Akit gazeteleri tabloya gore abonelikle ilgili
herhangi bir sikdyet almamistir. Genel olarak Sabah ve Tiirkiye gazetelerinin
abonelik hizmetlerinde daha fazla sorun yasandidi ve sikayet oranlarinin daha
ylksek oldugu anlasilmaktadir. Bu durum, soz konusu gazetelerin abonelik
siireclerini iyilestirmeleri gerektigini ortaya koymaktadir. Ote yandan Takvim,
Yeni Safak ve Yeni Akit gazeteleri, abonelik hizmetlerinde basarili bir perfor-
mans sergilemekte ve sikdyet almamaktadir. Hirriyet ve Posta gazeteleri de
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disiik sikayet oranlariyla dikkat cekse de yine de bu gazeteler icin bazi iyiles-
tirme firsatlarinin bulundugu soéylenebilir.

Gorsel 5. Aboneliklerle ilgili sikdyet 6rnegi

# sikayetvar = s sikayetvar =

Tiirkiye Gazetesi Abonesine Gazetenin

Ulssmamas: Sabah Gazetesi internet Abonelik Sorunu

Tiirkiye gazetesi aboneligim var, 1 yilhk
ddemesini pesin yaptim. Gazete bazen Sabah Gazetesi, sayfalarinin internette
yagmaurlu soguk giinlerde gelmiyordu, goriintiilenmesine izin vermiyor. Bunu saglamak

anlayisla kargiliyordum, Son zamanlarda il " PRI .
“an:.::m 7 génuﬁde 3 ya da 4 giin ulagiyor igin sanal abonelik sistemini Oneriyor. Ben de

gazetem clime digerleri gelmiyor. Gazeteyi sabahin E-Gazetesine ficret 6deyerek abone oldum.
arayip durumu 3 kere farkl: zamanlarda Madem baz igerikleri E-Gazetede
bildirdim. Sorunun ¢8ziileceli sbylendi, fakat yayinlamayacaktiniz, abone parasini niye aliyorsunuz

parasini verdigim tiriniin yaris: elime
ulagmamaya devam ediyor.

Paramin iadesi ile aboneligimin iptalini istiyorum.

Gorsel 5'te gorilen 6rneklerde de oldugu gibi Tiirkiye gazetesine yonelik
sikayetlerin basinda gazetenin aboneye dizenli olarak ulasmamasi yer almak-
tadir. Abonelik Gcretini 6deyen okuyucular gazetenin zamaninda teslim edil-
mediginden, bazi ginler hi¢ gelmediginden ve dagitimda aksakliklar yasandi-
dindan sikdyetci olmuslardir. Ayrica istenmeyen aboneliklerin baslatilmasi ve
abonelik iptalinde yasanan zorluklar da okurlarin sikayet ettigi diger konular
arasinda yer almaktadir. Sabah gazetesi ise abonelik kampanyalariyla ilgili ya-
sanan sorunlar nedeniyle elestirilmistir. E-gazete aboneliginde bazi icerikle-
rin eksik olmasi ve abonelik Gcretlerine habersiz yapilan zamlar okuyucularin
tepkisini cekmistir. Ayrica abonelik karsiliginda vadedilen hediyelerin teslim
edilmemesi ve taahhit edilen hizmetlerin sunulmamasi da sikdyetler arasinda
sayilmaktadir. Hdirriyet gazetesine yonelik sikdyetler arasinda abonelik iptali
sirasinda kredi kartindan fazla Gcret ¢ekilmesi 6ne ¢ikmaktadir. Bu durum ga-
zetenin abonelik hizmetleriyle ilgili given kaybina neden olmustur. Milliyet ga-
zetesinde ise abonelik baslatma ve iptal etme islemlerindeki sorunlar dyeligin
onaylanmamasi ve misteri hizmetlerine ulasmada yasanan zorluklar okuyucu-
larin sikayetlerine yol acmistir. Aksam gazetesi de e-gazete aboneligiyle ilgili
sorunlar nedeniyle elestirilmistir. Okuyucular abonelikleri olmasina ragmen
uygulamanin calismamasi ve tekrar abonelik Gcreti talep edilmesi konusunda
sikayetci olmuslardir. Posta gazetesi ise dagitim sorunlari nedeniyle elestiril-
mistir. Bir market sahibi gazete aboneliginin baslamasina ragmen gazetenin
kendisine ulasmadigini ve bu durumun misterilerini magdur ettigini belirtmis-
tir. Abonelik sistemlerinin diizgin calismasi, gazete yonetimlerinin aboneleri-
ne glvenli ve dizenli bir hizmet sunabilmesi icin hayati 6neme sahiptir. Aksi
takdirde bu tir sorunlar yalnizca gazetenin itibarini zedelemekle kalmaz, ayni
zamanda okuyucu kaybina da neden olabilir.

ETKILESIM | 241



Hilal Ozlem ABUSOGLU, Bahar BALCI AYDOGAN

Teknik sorunlarla ilgili sikdyetler

“Teknik Sorunlarla ilgili Sikayetler” kategorisi, gazetelerle ilgili sikayetvar.
com'da kullanicilarinin sikayetlerini dile getirdikleri bir baska basliktir. Bu kate-
gori kapsaminda toplam 63 sikayetin yer aldigi saptanmistir.

Tablo 8. Teknik sorunlarla ilgili sikdyetler

Gazete Sikayet Sayisi Sikayet Orani
Tiirkiye 0 %0
Sabah 17 %26,98

Hiirriyet 25 %39,68
Sézci 6 %9,52
Aksam 1 %1,58
Milliyet 9 %14,28

Yeni Akit 2 %3,17

Posta 2 %3,17

Takvim 1 %1,58
Yeni Safak 0 %0

Toplam 63 %100

Tablo 8'deki verilere gore, en fazla sikayet alan gazete Hiirriyet gazetesidir.
25 sikayetle en yiiksek sikayet sayisina ulasan Hdirriyet, %39,68'lik sikayet orani
ile 6n plana ¢ikmistir. Bu oran gazetenin teknik sorunlarinin okuyucular arasin-
da ciddi bir memnuniyetsizlik yarattigini ve bu sorunlarin dijital ve/veya ba-
sili platformlardaki altyapi iyilestirmelerini gerektirdigini gostermektedir. Bir
diger yiiksek sikayet oranina sahip gazete Sabah'tir. 17 sikayetle ikinci sirada
yer alan Sabah gazetesinin sikayet orani %26,98'dir. Bu oran Sabah gazetesin-
de de teknik sorunlarin yaygin oldugunu ve bu sorunlarin okuyucularin dene-
yimlerini olumsuz sekilde etkiledigini ortaya koymaktadir. Milliyet gazetesi 9
sikayet alarak %14,28 oraninda bir sikayet orani elde etmistir. S6zcii gazetesi
ise 6 sikayet almis ve sikayet orani %9,52 olarak belirlenmistir. Posta ve Yeni
Akit gazetesinin 2 sikdyet aldigi saptanmistir. Aksam ve Takvim gazeteleri birer
sikayet alirken Tiirkiye ve Yeni Safak gazetelerinin teknik sorunlarla ilgili her-
hangi bir sikdyet almadiklari gorilmistir. Genel olarak gazetelerin dijital ve
teknik altyapilarinin gelistirilmesi gerektigi okuyucu deneyiminin iyilestirilme-
si acisindan 6nemli bir bulgu olarak ortaya ¢citkmaktadir.
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+ sikayetvar = 4 sikayetvar

Aksam Gazetesinin E-Gazetesini Satin Aldim
Hiirriyet E-Gazete Uygulamasi Eski Say:
Ama Okuyamiyorum.

Gaosteriyor!
http://e-gazete.aksam.com.tr/ adresinden Aksam
Gazetesinin 20 Kasim 2020 tarihli sayisim Hilrriyet e-gazete yesivim vaklagik 3 yildur.
satin aldim. Sitede vadedildigi dzere gazetenin Son birkag aydir giincel gazete ge¢ yiikleniyor

belirtilen sayisinin online olarak okuyabilmem ve siklikla gﬁnﬁn gazetesi yerine iki hafta

gerekiyordu. Fakat satin aldiktan sonra highir & - 3 o
Bncesinin gazetesi gikiyor. Argiv lizerinden
sekilde ulasamadim. [lgili tarihli gazeteye " oy Tt i
- onceki glinlin gazetesini okuyabiliyorum ancak.
tikladifimda tekrar para ddemem isteniyor.

Ve para ddiiyorum bunun igin. Okur iletigim
Mobil uygulamanizi da indirdim. Orada da P t ¥ §

o -
"satin alinanlar™ blimi bog gbriiniiyor. mailine defalarca yazdim, ses yok. Ucret

Paray1 ddedim. Elimde banka dokiiman: var. iadesi taleplerimi gegtim, litfedip yanit bile
Kesinlikle hakkinizda dava agacagim. | TL bile ~ vermediler. Hilrriyet iyice ylziine gozine

olsa kimsenin hakkini yiyemezsiniz. bulagtirdi.

Gorsel 6'da verilen 6rneklerde de gorildiigi Gizere Posta gazetesi web site-
sindeki performans sorunlari nedeniyle elestirilmistir. Okuyucular, haberlere
tiklandiginda bilgisayarin kilitlendigini ve sayfanin siirekli yenilendigini belirt-
mislerdir. Bu durum okuma deneyimini olumsuz etkileyerek zaman kaybina
neden olmaktadir. Aksam gazetesinin e-gazete platformu da teknik aksakliklar
nedeniyle sikdyet konusu olmustur. Okuyucular e-gazete abonelikleri olmasina
ragmen ilgili saylya ulasamadiklarini ve mobil uygulamadaki “satin alinanlar”
bolimdndn bos gorindiigind ifade etmislerdir. Takvim gazetesinin web site-
si, asirt uzun ve gereksiz bilgilerle dolu haberler icerdigi gerekcesiyle elestiril-
mistir. Okuyucular, aradiklar bilgilere ulasabilmek icin uzun metinleri okumak
zorunda kaldiklarini ve bu durumun zaman kaybina yol actigini belirtmislerdir.
S6zcli gazetesi web sitesinde video iceriklerinin diizgin yiklenmemesi, yorum
yapma oOzelliginin calismamasi, slirekli kasma ve donma sorunlari yasanmasi
ve reklamlarin haberleri kapatmasi gibi teknik sorunlarla elestirilmistir. Oku-
yucular, bu sorunlarin etkilesimi engelledigini ve okuma deneyimini olumsuz
yonde etkiledigini ifade etmislerdir. Sabah gazetesinin internet sitesi ve mobil
uygulamasi asiri reklam kullanimi, videolarin gec yiiklenmesi, gorsellerin geg
acilmasi ve haberlere ulagsmadaki zorluklar gibi teknik sorunlar nedeniyle sika-
yet konusu olmustur. Okuyucular bu durumun gazeteyi takip etmeyi zorlastir-
digini ve internet kullanimlarini olumsuz etkiledigini dile getirmislerdir. Hdirri-
yet gazetesi de e-gazete platformunda glincel gazeteye ulasamama, sayfalarin
acilmamasi, hatali giincellemeler ve uygulama ici donma gibi teknik sorunlar
nedeniyle sikdyet almaktadir. Ayrica web sitesinde asiri reklam kullanimi da
okuyucularin tepkisini cekmektedir. Milliyet gazetesinde haberler arasinda ge-
cis yaparken ilgisiz sayfalara yonlendirilme, glivenlik acigi, blog kapatma talep-
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lerinin yerine getirilmemesi, web sitesine giris ve ¢ikis sorunlari ve asiri reklam
goOsterimi gibi teknik sorunlar gézlemlenmistir. Genel olarak teknik sorunlar
gazetelerin hem basili hem de dijital platformlarda okuyucularin memnuniye-
tini negatif yonde etkileyen bir faktér olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Gazete-
lerin bu sorunlar ¢6zmek ve okuyucularina daha kaliteli bir deneyim sunmak
icin gerekli adimlari atmasi biiyiik 6nem arz etmektedir. Hem kullanici dostu
bir deneyim saglamak hem de gazete okuma aliskanliklarinin sirdrilmesiicin
teknik altyapinin siirekli olarak iyilestirilmesi gerekmektedir. Aksi takdirde, bu
sorunlar okuyucu kaybina yol acabilecektir.

Bilgilendirme ve haber 6nerisi

Arastirma kapsaminda degerlendirilen son kategori “Bilgilendirme ve Ha-
ber Onerisi” basligi olmustur. Bu kategori kapsaminda gazetelere yénelik top-
lam 2 paylasimin yapildigi gérialmastir.

Tablo 9. Bilgilendirme ve haber énerisi

Gazete Sikayet Sayisi Sikayet Orani
Tiirkiye 0 %0
Sabah 1 %50

Hiirriyet 0 %0
Sézci 0 %0
Aksam 0 %0
Milliyet 0 %0

Yeni Akit 0 %0
Posta 1 %50
Takvim 0 %0

Yeni Safak 0 %0

Toplam 2 %100

Tablo 9'da gorildigu Gzere Hiirriyet, Sézcd, Milliyet, Tiirkiye, Aksam, Tak-
vim, Yeni Safak ve Yeni Akit gazetelerine “Bilgilendirme ve Haber Onerisi” bas-
ligr altinda bir paylasim yapilmamistir. Okuyucular Sabah ve Posta gazetelerine
ise bilgi iceren paylasimlar yaparak haber 6nerisinde bulunmuslardir. Her iki
gazeteye de bu kapsam da birer paylasimin yapildigi saptanmistir.
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Gorsel 7. Bilgilendirme ve haber dnerisi 6rnegi

o sikoyetuar = s sikayetvar + Vaz =

o - Sabah Gazetesi Kiyiimiizin Yollanmn
Posta Gazetesi Saniyver Garipge Koyiumizdeki Bozuk Olmas:
Ormanlarimizdaki Agaclarimua Kesiyorlar
Ben A***** Sahan Kahramanmaras Onikisubat
ilgesi sanglizel payamh kdyii ¢aki mahallesinden

Merhabalar ben Istanbul Sanyer garipge yaziyorum 5 yildan itibaren kdyimizin yollan

ka}’?irldl: bir ihbar _da bulunmak istiyorum. bozuk olmasina ragmen kéyiin muhtarimin bilgisi
Garipge kiyiindeki ormanlann agaglarim var ama higbir sekilde miidahale yapmiyor tiim
kesiyorlar araglarimizi yok ediyorlar. kéyli halk: sikayetgidir koylalerin gikayetgi
Medya olarak sizlere soyleyip gelip oldugunu bilmesine ragmen halen miidahale

ormanlanimizin bom bos ve hi¢ agag kalmad: bulunmuyor. Ben kalp hastas: oldugum igin halen
e e s yollar kétii oldugundan delays ilk yardim ekibi
S g Spuanlc bbbl on gelemiyor ve gecikiyor bunu gerekli yerlere

yardim istiyoruz. bilgisinin yapilmasimi talep ederim.

Gorsel 7'deki 6rneklerde de oldugu gibi okuyucular gazetelere cesitli ko-
nularda bilgilendirme ve yardim talepleriyle basvurmuslardir. Ornedin Sabah
gazetesine iletilen bir basvuruda Kahramanmaras'in Sariglizel Payamli Koyd,
Caki Mahallesi’'nde yasayan bir okuyucu koy yollarinin bes yildir bozuk oldugu-
nu ve bu durumun 6zellikle saglik hizmetlerine erisim konusunda 6nemli so-
runlara yol actigini ifade etmistir. Okuyucu, kdy muhtarinin yol sorunuyla ilgili
bilgi sahibi olmasina ragmen herhangi bir ¢6ziim girisiminde bulunmadigini be-
lirterek koylilerin bu durumdan sikayetci olduklarini vurgulamistir. Ayrica kalp
hastasi oldugunu belirten okuyucu, bozuk yollar nedeniyle acil saglik hizmet-
lerine ulasimda yasanan gecikmelerin hayatini tehlikeye attigini dile getirerek,
gazeteden bu sorunu yetkililere iletmesini ve ¢6ziim bulunmasi icin caba gés-
termesini talep etmistir. Posta gazetesine sikayette ise istanbul Sariyer Garip-
¢e Koyli'nde yasayan bir okuyucu kdydeki ormanlik alanda agaclarin kesildigini
ve araclarin bu alanda zarar gordigini ifade etmistir. Okuyucu agac kesim-
lerinin ormani yok ettigini ve cevreye zarar verdigini belirterek gazeteden bu
sorunu gliindeme getirmesini ve ormanlarin korunmasi icin kamuoyu olusturul-
masini talep etmistir. Okuyucular gazeteleri, yasadiklari zorluklari ve cevresel
sorunlari genis bir kitleye duyurmak, yetkililerin dikkatini cekmek ve toplum-
sal sorunlarin ¢6ziim icin bir platform olarak gormektedirler. Gazetelerin bu
tr basvurulan dikkate alarak toplumsal sorumluluklarini yerine getirmeleri,
yalnizca haber verme islevini yerine getirmekle kalmayip, ayni zamanda toplu-
mu bilin¢lendirme ve ¢6ziim Gretme noktasinda da aktif bir rol Gstlenmelerini
saglamaktadir.

Sonu¢

Medya kuruluslarinin toplumun bilgi edinme hakkini etik ve sorumlu bir sekil-
de yerine getirebilmesi icin etkili denetim mekanizmalarina ihtiya¢ duydugu
aciktir. Bu noktada ombudsmanlik, Basin Konseyi, meslek érgitleri ve dijital
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sikayet platformlar gibi araclar medya kuruluslarinin hesap verebilirligini sag-
lamada 6nemli bir rol oynamaktadir. Ozellikle ombudsmanlik okuyucu sikayet-
lerini ele alarak medya kuruluslarinin etik standartlara uygun davranmalarini
desteklerken Basin Konseyi ve meslek 6rgiitleri gazetecilik ilkelerini koruma
ve toplumsal sorumlulugu glclendirme gorevini stlenmektedir. Sikayetvar
gibi dijital platformlar ise kullanicilarin geri bildirimlerini kolaylikla iletebilme-
sini saglayarak medya kuruluslarinin kalite ve givenilirlik standartlarini artir-
malarina katki sunmaktadir. Bu mekanizmalarin etkin kullanimi medyanin etik
bir zemin Gzerinde sekillenmesine ve okuyucu gliveninin pekismesine olanak
tanimaktadir.

Bu calismada sikayetvar.com platformunda gazetelerle ilgili yapilan sika-
yetler incelenerek, bu sikayetlerin genel 6zellikleri ortaya konulmustur. Aralik
2024 itibariyla en yiiksek tiraja sahip 10 ulusal gazete (zerinden gercekles-
tirilen analizde toplam 427 sikayet kaydedilmis ve bu sikayetler icerik analizi
yontemiyle degerlendirilmistir. Arastirmada oncelikle “sikayetvar.com plat-
formunda gazetelerle ilgili yapilan sikdyetlerin sayisal dagilimi nasildir?” so-
rusu ele alinmistir. Elde edilen bulgulara goére sikayetlerin biyiik bir kisminin
Sabah, Hiirriyet ve Milliyet gazetelerine yoneltildigi ve bu (ic gazetenin top-
lam sikayetlerin %65,86'sini olusturdugu belirlenmistir. Buna karsilik Tiirkiye
ve Yeni Safak gazetelerinin daha disik sikdyet oranlarina sahip oldugu tes-
pit edilmistir. Sikayetlerin belirlenen kategoriler dogrultusunda degerlendi-
rilmesi siirecinde ilk olarak “Haber icerigiyle ilgili sikayetlerin sikayetvar.com
platformunda gazetelere gore dagilimi nasildir ve bu sikdyetler hangi konu-
lara odaklanmaktadir?” sorusu analiz edilmistir. Bulgular haber icerigiyle ilgili
sikayetlerin toplam sikayetlerin %46,37'sini olusturdugunu ve bu kategorinin
en fazla sikayet edilen alan oldugunu ortaya koymustur. Kullanicilar haberler-
de yer alan yaniltici ve asilsiz icerikler, tarafli yayincilik, manipulatif basliklar
ve Ozel hayata saygisizlik gibi konulara yonelik rahatsizliklarini dile getirmis-
tir. Benzer sikayetlerin, literatlrdeki diger bilimsel calismalarda da ele alindigi
gorilmistir. Ornegin, Cakmak (2019), “Medyada Dezenformasyon Sorunsa-
li ve Manipiilasyonun Giicii: ideoloji ve Séylem Acisindan Secim Haberlerinin
Siyasal iletisimdeki Roli” baslikli calismasinda, gazetelerin haberleri tarafsiz
bir sekilde sunmak yerine ideolojik bakis acilarini yansitarak propaganda araci
olarak kullandigini ortaya koymustur. Celik (2023) ise “Ozel Yasam ve Kamusal
Alanin Sinirlari: Drone Gazeteciligi, Ozel Yasama Miidahale midir?” adli aras-
tirmasinda, haberlerde 6zel hayatin ihlali sorununa dikkat cekerek o6zellikle
yeni teknolojilerin bu sorunu daha da karmasik hale getirebilecegdi konusunda
uyarida bulunmustur. “ilanlar ve eklerle ilgili sikayetlerin Sikayetvar.com plat-
formundaki gazetelere gore dagilimi nasildir ve bu sikayetler hangi konulari
icermektedir?” arastirma sorusu kapsaminda yapilan analizler Sabah, Milliyet
ve Sozcii gazetelerinin bu alanda en fazla sikdyet alan gazeteler oldugunu or-
taya koymustur. Kullanicilarin en ¢ok dile getirdigi sikdyet konularinin gaze-
te eklerinin eksik veya hatali teslim edilmesi, yaniltici reklamlar ve teslimat
sorunlari oldugu tespit edilmistir. “Tiklanma sayisini artirmaya yonelik yapilan
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paylasimlarla ilgili sikayetler sikayetvar.com platformunda gazetelere gére na-
sil dagilmaktadir ve bu sikayetlerin icerigi hangi konular tizerine yogunlasmak-
tadir?” sorusuna yonelik yapilan analizlerde, bazi gazetelerin yaniltici basliklar
ve gercek disi icerikler kullanarak tiklanma oranlarini artirmaya calistigina dair
sikayetlerin 6ne ciktigi belirlenmistir. Bu baglamda en fazla sikayet edilen ga-
zetelerin Sabah ve Hiirriyet oldugu tespit edilmistir. Literatiirde de bu konu-
nun ele alindigi gériilmektedir. Ornegin, ince (2018), “internet Haberciliginde
Cok Tiklanma Beklentisi ve Tuzak Basliklar” baslikli calismasinda, tik odakli
haberciligin yayginlastigini ve gazetecilik etigiyle celistigini belirtmistir. Ayri-
ca, haber sitelerinin reklam gelirlerini artirmak amaciyla tik tuzagi basliklar
kullandigi ve bunun okuyucularin glivenini azalttigi vurgulanmistir. Cavus ve
Ede (2021), “Tik Odakli Habercilik: Tiirk internet Haber Medyasi Uzerine Bir
icerik Analizi” baslikli calismalarinda, tik tuzagi basliklarin gazeteciligin temel
ilkelerini zedeledigini ifade etmistir. Sahin ve Birincioglu (2022) ise “Tik Odakli
Basliklar ve Okuyucu Refleksleri Uzerine Bir Arastirma” calismasinda, yaniltici
basliklar ve gercek disi icerikler kullanan gazetelere yonelik kullanici elestiri-
lerini inceleyerek, tik odakli haberciligin gazetecilik prensipleriyle celistigini
ve okuyucu glivenini sarstigini belirtmistir. Yazim hatalariyla ilgili sikayetler-
de, gazetelerde dilbilgisi kurallarina uyulmamasi, terminoloji hatalari ve dini
hassasiyetlere 6zen gosterilmemesi gibi unsurlar kullanici elestirilerine yol a¢-
mistir. “Abonelik hizmetleriyle ilgili sikdyetlerin sikayetvar.com platformunda
gazetelere gore dagilimi nasildir ve bu sikayetlerde en sik karsilasilan sorunlar
nelerdir?” arastirma sorusu kapsaminda yapilan incelemelerde, aboneliklerin
dizenli olarak teslim edilmemesi, iptal islemlerinde yasanan sorunlar ve Gcret-
lendirme hatalan temel sikdyet konularini olusturmustur. Bir diger arastirma
sorusu olan “Teknik sorunlarla ilgili sikdyetlerin sikayetvar.com platformunda
gazetelere gore dagilimi nasildir ve bu sikayetler en ¢ok hangi teknik aksaklik-
lari kapsamaktadir?” baglaminda yapilan analizlerde, gazetelerin web siteleri
ve mobil uygulamalarinda karsilasilan performans sorunlari, teknik hatalar ve
asiri reklam kullanimi gibi Faktérlerin kullanici memnuniyetsizligine neden ol-
dugu tespit edilmistir. Son olarak, bilgilendirme ve haber 6nerileri kategori-
sinde kullanicilarin, belirli konularda gazetelerden bilgi talep ettigi veya haber
onerilerinde bulundugu goézlemlenmistir.

Genel olarak bu sikayet kategorileri gazetelerin haber icerikleri, ilan ve ek
hizmetleri, abonelik siirecleri ve teknik altyapilar gibi alanlarda kullanici bek-
lentilerini karsilamada yasadigi sorunlari ve iyilestirme ihtiyaclarini ortaya koy-
makta, sikayetvar.com platformundaki veriler ise bu sorunlarin kullanici mem-
nuniyetsizligine yol actigini géstermektedir. Gazetelerin bu sorunlara yonelik
gerekli iyilestirmeleri gerceklestirmesi hem okuyucu memnuniyetini artirmak
hem de giivenilirliklerini korumak acisindan kritik 6neme sahiptir. Elde edilen
sonuclara gore gazeteler haber iceriklerinde dogruluk ve tarafsizlik saglamall,
yanilticl basliklardan kacinmali ve etik kurallara uymalidir. Reklamlar ve ekler
dikkatle denetlenmeli, eksik teslimatlar 6nlenmeli ve yazim hatalarini azalt-
mak icin editoryal strecler iyilestirilmelidir. Abonelik hizmetlerinde teslimat
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dizenliligi ve seffaf Gcretlendirme saglanmali, teknik altyapi sorunlari gideri-
lerek kullanici dostu ara yizler sunulmalidir. Ayrica okuyucu geri bildirimlerine
onem verilerek memnuniyet anketleri ve talepler dogrultusunda iyilestirmeler
yapilmasi 6nerilmektedir. Tim bu adimlar uygulandiginda gazeteler okuyucu-
larlailiskilerini gliclendirerek mesleki etik kurallarina uygun hareket etmis ola-
caktir.
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