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GIRIS

Basta abonelik esasiyla isleyen telekomiinikasyon ve enerji gibi hizmet
sektorleri olmak {iizere, tesebbiisler i¢in yeni misteriler edinmek ne kadar
mithimse var olan miisterileri elde tutmak (retention) da bir o kadar miithimdir.
Misteri iliskileri yonetimi (Customer relationship management-CRM) ile ilgili
akademik calismalarda genel kabul goren anlayis dogrultusunda, yeni bir miisteri
kazanmanin maliyetinin yiiksek ve veriminin az olmasma karsin, var olan
misteriyi elde tutmanin maliyetinin az, veriminin ise yliksek olmasi, tesebbiisleri
miisterilerini elde tutma politikalarina yoneltmistir. Ote yandan, anilan sektorlerde
tesebbiislerin miisterilerin elde tutulmasi yoniindeki politikalarinin da tamamen
basartya ulagamadigi, miisterilerin fiyat ve kalite gibi unsurlar1 gozeterek rakip
tesebbiislere gecis saglayabildigi goriilmiistiir. Bu asamada, miisterilerini kaybeden
tesebbiisler kayiplarini hesaplayip yollarina devam etmektense s6z konusu
misterilerini geri kazanmak (customer winback, customer reacquisition) adina
calismalar da gerceklestirebilmektedir. Timewarner, Travelocity, AT&T, Sprint ve
Bellsouth gibi tesebbiislerin kaybetmis oldugu miisterilerine 6zel uyguladiklari
kampanyalar neticesinde bir¢ogunu geri kazanmalar1 akademik ¢aligmalarin odak

noktast haline gelmistir.

IIk bakista, geri kazanima ydnelik tesebbiis stratejilerinin ilgili pazarda
ortaya c¢ikan rekabet¢i baskiya yonelik olarak rekabeti karsilama (meeting
competition) seklindeki bir mesru rekabet (competition on the merits) araci oldugu
diistintilse de baz1 rekabet otoriteleri ve diizenleyici kurumlarin misterilerin geri
kazanilmasina yonelik tesebbiis stratejilerini rekabet karsiti davraniglar olarak
ele aldig1 ve hatta ilgili pazarlarda rekabet ortaminin tesis edilmesi adina elektrik
ve telekomiinikasyon sektorlerinde serbestlesme siireciyle birlikte s6z konusu
uygulamalarin gecici olarak yasaklandigi gortilmektedir.

1
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Serbest piyasa ekonomilerinde saglikli bir rekabet ortaminin tesis edilmesi
ugruna pazara giris engellerinin ortadan kaldirilmasina yonelik aksiyonlarin
yaninda, pazarda siirdiiriilebilir bir rekabet ortaminin da tesis edilmesi elzemdir.
Bu baglamda pazara giris yapan tesebbiislerin pazara niifuz etmesine engel olan
davraniglar da hem diizenleyici kurum hem de rekabet otoritelerince inceleme
konusu yapilmistir. Bununla birlikte, hakim durumun kétiiye kullanmasina
yonelik tesebbiis davranislari, pazara girisin gerceklesmesinden sonraki rekabete
(post-entry competition) yonelik olabilecegi gibi, giris oncesi rekabete (pre-entry
competition) yonelik de gergeklesebilmektedir. Baska bir deyisle, hakim durumun
kotiiye kullanilmasina yonelik fiili rekabeti engelleyen bir davranis, ayni zamanda
potansiyel rekabeti de engelleyebilmektedir. Rakiplerin maliyetlerini arttirma
(raising rivals’ costs), miinhasirlik (exclusivity) ve tedarik¢inin degistirilmesine
iligkin cezai sartlar (switch penalty clauses) hem ilgili pazardaki fiili rekabeti
hem de potansiyel rekabeti etkileyebilen stratejilere 6rnek olarak sayilan standart
dislayici/yikict  davraniglardandir. Misterilerin  geri  kazanimi  davraniginin
ise temel etkisi fiili rekabete yonelik olup davranig, pazara giris sonrasinda
rekabete yonelik dislayict kotiiye kullanmanin bir 6rnegini teskil edebilmektedir.
Boylelikle ayn1 zamanda rekabet¢i olarak da goriilebilen bu uygulamanin hangi
durumlarda kotiiye kullanma teskil edebilecegi ve ne zaman hatali miidahaleye

yol agilabilecegi, lizerinde ¢alisilmasi gereken bir soru haline gelmistir.

Bu baglamda, ¢alismanin ilk boliimiinde, miisterilerin geri kazanilmasina
yonelik tesebbiis stratejileri isletme yonetimi bakimindan incelenecek ve
davranisin tesebbiisler icin neden daha elverisli olduguna deginilecektir. Ikinci
boliimde davranis rekabet hukuku perspektifinden siniflandirilacak, davranisin
fiyatlama yoluyla dislayici etkisi temellendirilecek ve davranisin segici fiyatlama
basligi altinda ele alinmasi halinde rekabet hukuku tecriibesine dayanarak
davranisa iliskin hangi yaklagimlarin s6z konusu olabilecegine deginilecektir.
Uciincii boliimde, davranis ile ilgili rekabet otoritelerinin kararlar1 ve sektorel
diizenleyici kurumlarim uygulamalarina yer verilecektir. Caligmanin sonunda
ise Onceki boliimlerde yer alan bilgiler 15181nda miisterilerin geri kazanilmasina

yonelik davranislar hakkinda ne gibi yontemler izlenebilecegi tartisilacaktir.
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BOLUM 1

MUSTERI POLITIKALARI VE MUSTERILERIN
GERI KAZANILMASI

Miisteriler!, tesebbiislerin olmazsa olmazidir. Amerikan perakende sirketi
Walmart’in kurucusu Sam Walton sirketler i¢cin miisterilerinin énemini “sadece
tek bir patron vardir. O da miisteridir. Parasin farkll yerlere harcayarak sirket

yonetiminden en alt personele kadar herkesi kovabilir” s6zleriyle ifade etmektedir?.

Tesebbiisler i¢in yeni miisteriler kazanmak ve var olan miisterileri elde tutmak
son derece onemliyken s6z konusu uygulamalarin basarisi, 6gretide de ¢okga
bahsedildigi gibi donanimli bir CRM? tasarrufuna bagli olmaktadir. Miisterilerin
fiyat, kalite vb. unsurlar1 gdzeterek rakip tesebbiislere gecis saglama giidiileri, yeni
misteri kazanimi ve var olan miisterilerin elde tutulmasina yonelik faaliyetlerin
tamamen basariya ulagmasini engellemektedir. Dolayisiyla tesebbiisler, kaybedilen
misterilere yonelik politikalara da CRM igerisinde yer vermektedir. E-ticaret
girisimcisi ve Zappos’un* eski yoneticisi olan Tony Hsieh, bu durumu ve miisteri
hizmetlerinin énemini “Miisteri hizmetleri sirketin bir departmani olmaktansa

biisbiitiin sirketin kendisi olmalidir.” sdzleriyle desteklemektedir®.

! Aksi belirtilmedikge ¢alisma igerisinde nihai tiiketiciyi de kapsar nitelikte kullanilacaktir.

% https://www.oxfordreference.com/view/10.1093/acref/9780191826719.001.0001/q-oro-
ed4-00011285, Erisim Tarihi: 09.03.2021.

3 Bir organizasyonun mevcut ve potansiyel miisterileri ile olan iligkilerinde izledigi prensiplerdir.
Satig biiylimesinin artirtlmasi ve miisteri portfoyiiniin genisletilmesi gibi hedefler i¢in veri analizinin
kullanildig: bir yontemdir, https://www.investopedia.com/terms/c/customer_relation_management.
asp, Erisim Tarihi: 27.02.2021.

4 Amerikan ¢evrim i¢i ayakkabi ve giyim perakendecisi.

5 https://hbr.org/2010/07/how-i-did-it-zapposs-ceo-on-going-to-extremes-for-customers, Erigim Ta-
rihi 15.03.2021.
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Calismanin bu boliimiinde miisteri politikalarinin 6nemi ve miisterileri
iligkileri dinamigine, ardindan miisteri iliskileri dinamigine gore yeni miisteri
edinimi, misterilerin elde tutulmasi, miisteri kayb1 ve miisterilerin geri kazanimina
yonelik kavramlara yer verilecek akabinde 6gretide miisterilerin geri kazanilmasi

davranigi igletme yonetimi bakis agistyla ele alinacaktir.

1.1. MUSTERI POLITIKALARININ ONEMIi VE MUSTERI
ILISKIiLERI DINAMIGI

Dowling (2002, 87)’e gore CRM, “miisterilerle iligki gelistirmenin ve onlart
sadik birer miisteri hdline getirmenin en iyi yoludur ve sadik miisteriler, sadik
olmayan miisterilerden daha karlidir” gorisiinii destekleyici bir bigimde ortaya
¢ikmis ve 2000’li yillarin basindan itibaren pazarlamadaki en popiiler sloganlara
konu olmustur (Cohen ve Moore 2000). Bir pazarlama paradigmasi olan CRM,
karli misterilerle uzun vadeli iliskiyi temellendirmektedir. Tesebbiisler icin
bir pazarlama paradigmasi ne kadar gelisirse miisterilerle uzun vadeli bir iliski
o kadar dnem kazanmaktadir. Pazarlama y6netimi bir biitiin olarak hedeflenen
misteriye (karli miisterilere), miisterilerin tam kar potansiyelini desteklemek
icin uygulanacagindan, miisterilerin gercek degerini anlamak ve 6lgmek CRM
icin son derece mithim hale gelmektedir. Bu dogrultuda tesebbiisler, miisteri
iligkilerini baglatmak ve gelistirmek i¢in gereken kaynaklara yatirim yapmadan
once, iligkinin karli olma potansiyeline sahip olup olmadigini degerlendirmektedir
(Hwang 2016, 67).

Rekabet avantaji elde edebilmek igin, bir¢ok tesebbiis hem daha rafine
hem daha karmasik bir CRM sistematigi benimsemekte ve uygulamaktadir. Bu
uygulamayla, kisisellestirilmis bir pazarlama paradigmasi temelinde, bireysel bir
miisterinin ger¢ek degerini belirlemeye doniik calismalar gergeklestirilmektedir.
Bu ¢alismalar, miisterinin sermayesi, karliligi ve degeri lizerine Miisteri Yasam
Siiresi Degeri (Customer Lifetime Value-CLV) dogrultusunda ele alinmaktadir
(Hwang 2016, 67). Miisterilerin temel olarak, mevcut tedarikgilerini degistirip
degistirmemeyi diislinlirken dikkate aldig: ti¢ faktor bulunmaktadir: (i) Hizmetin
veya Urliniin kalitesi, (ii) fiyat, (iii) miisteri hizmetinin kalitesi. Hizmetten

memnuniyetsizlik, bir miisterinin bir tedarik¢ide kalip kalmayacaginin
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belirlenmesinde 6nemli bir faktordiir. Fiyat ve iiriin 6zelliklerinin olduk¢a benzer
nitelik tagidig1 diizensiz miisteri odakli pazarlarda, miisteri hizmetleri temel bir
farklilastirici unsurdur. Kusursuz miisteri hizmetleri gercek bir rekabet avantajidir,
¢linkli ustiin hizmetleri taklit etmek fiyatlar1 taklit etmekten ¢ok daha zordur
(Xevelonakis 2005, 227).

Miisteri iligkileri dinamigi perspektifiyle, miisteriler duragan bir durumda
kalmayip siirekli hareket halindedir ve bu hareket misteri karliliginda onemli
degisikliklere neden olmaktadir. Ornegin, bir tesebbiis rakibe kaybedilen
misterileri i¢in satis firsatlarini anlik olarak yitirmektedir. Orijinal tesebbiis, rakibe
kaybettigi miisterilere, miisteri geri kazanimi stratejisi ile birlikte ilave pazarlama
promosyonlar1 teklif edilebilmekte, ayrica miisterinin tedarik¢i degistirmeye
doniik gecis maliyetleri de dogabilmektedir. Kisacasi, miisteriler tesebbiisler ile
iliskilerini degistirdik¢e gesitli kazanclar edinmekte ve es anli olarak maliyetler
yiliklenmektedir. Dolayisiyla, CLV’nin temsilinde miisteri iligkileri dinamigi
dikkate alinmaktadir (Hwang 2016, 71).

Sekil 1: Miisteri iliskileri Dinamigi

Yeni Miisteri Kazanim Miisterinin Geri Kazanilmas1
Potansiyel w Kay1p Miisteri
Miisteri

Miisterinin Elde Tutulmasi

Miisterilerin Rakibe
Kaybedilmesi

Miisterilerin Tamamen Kaybedilmesi

Kaynak: Hwang (2016, 70)

Yukaridaki sekil, Markov Zincir Modeli® uyarinca bir tesebbiislerin

misterileri ile iligkisinin zamana gore degisen 6zelliklerini dikkate alarak miisteri

¢ Mevcut durum ele alindiginda gegmis ve gelecek durumlarin bundan bagimsiz oldugu, art arda
gelen, X, X,, X, gibi terimlerle ifade edilen, bir seri rassal degisken olarak tanimlanmaktadr, https:/

) S

en.wikipedia.org/wiki/Markov_chain, Erigim Tarihi: 23.02.2021.

5
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iligkileri dinamigini gostermektedir. Sekle gore bir miisteri ile iliski, ic durumda
siniflandirilmaktadir; potansiyel miisteri durumu, kayip miisteri durumu ve fiili

misteri durumu.

Miisteri iliskileri dinamigi, bir miisterinin yasami boyunca bir tesebbiis ile
degisen iligkisini temsil etmektedir. Buna gore tesebbiisiin mevcut misterileri;
elde edilenler’, geri kazanilanlar ve elde tutulanlardan olusmaktadir. Diger
miisteriler ise rakibe kaybedilen ve tamamen kaybedilen® miisterilerdir. Sekle
gore her durum degisikligi, bir durumdan digerine hareket olasilig: ile temsil
edilmektedir. Boylelikle tesebbiisler misterileriyle, miisterinin elde tutulmasr’,
miisterinin rakibe kaybedilmesi'® ve musterinin geri kazanilmasi'' gibi cesitli
iligkiler kurdugundan, miisteri degerinin hesaplanmasinda miisteri durumu ve
iligki degisiklikleri dikkate degerdir.

1.2. YENI MUSTERI EDINiMi, MUSTERILERIN ELDE
TUTULMASI VE MUSTERI KAYBI

Tesebbiisler arasindaki rekabet ne kadar siddetli olursa tesebbiisler
miisterilerini ellerinde tutmaya ve rakiplerinden yeni miisteriler edinmeye o
kadar ¢ok calismaktadir (Hwang 2016). Karli miisterileri elde tutmak i¢in yatirim
yapmanin en Onemli nedeni, mevcut miisterileri elde tutmanin maliyetiyle
karsilastirildiginda yeni miisteriler edinmenin maliyetidir. CRM diinyasinda,
mevcut miisterileri elde tutmanin yeni misteriler edinmekten daha ucuza mal
oldugu yaygin bir inanigtir. Coopers & Lybrand tarafindan yapilan uluslararasi
arastirmalar, yeni misteriler edinmenin mevcut miisterileri elde tutmaktan 5 ila
25 kat araliginda daha zor olabilecegini ortaya koymaktadir (Xevelonakis 2005,
227).

Daha oncesinde CRM’nin ¢ekiciligi tesebbiislerin miisteriyi elde tutma
yeteneklerini gelistirme kapasitesiyle iligkilendirilirken (Rust vd. 1996),
tesebbiisler yilizde yiiz elde tutma stratejisinin bir mit oldugunun ve miisteriyi elde

7 Customer acquisition.

8 Customer loss. Mal veya hizmet i¢in talebini kisa donemli sonlandiran, rakip bir saglayiciya geg-
tikten sonra uzun dénemli misteri olan misteriler 6rnek olarak verilebilir.

* Customer retention.

Y Customer defection.

" Customer winback.
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tutmak icin alinan 6nlemler her ne olursa olsun miisterilerin rakip saglayicilara
kaybedilebileceginin farkina varmistir (Tokman vd. 2007). Pazar paymi ve
karliligi korumak i¢in tesebbiisler, sektor ortalamasinin altinda miisteri kayip
oranlarina ulasmay1 hedeflemektedir, bu da artan karhlik ve daha yiiksek CLV ile
sonuclanma egilimindedir (Xevelonakis 2005, 231).

Elde tutma g¢abalart genellikle miisteri memnuniyetini ydnetmeye
odaklanmaktadir. Yine de miisteri memnuniyeti, misterinin kaybedilmesi
bakimindan zayif bir 6ngoriidiir (Capraro vd. 2003). Telekomiinikasyon sektorii
lizerine yaptiklar1 ¢calismada Gustafsson vd. (2005), gerg¢ekten de tesebbiis ile
iliskideki bozulmay1 ifade eden kritik olaylarin, miisteri kaybin1 6énemli dlgiide
ongoremedigini tespit etmislerdir. Ogretide elde tutmanm &nemine katkida
bulunmaya devam eden ¢ok sayida ¢alisma olmasina ragmen'?, tesebbiislerin artik
misteri tabanlarini biiylitmek ve siirdiirmek i¢in daha 6nce gozden kagan kayip
miisteriler havuzuna dondiigi gergegine isaret eden g¢aligmalar da mevcuttur's.
Miisterileri kaybetme tehdidi, tiiketici odakli igletmelerin artan endisesi haline
gelmistir (Lopes vd. 2012). Rekabet ortamimin varligi, fiyat ve tarife savaslari,
tiikketicilerin giderek daha bilgili olmasi ve bir¢ok durumda miisteri hizmetlerinin
giderek kotiilesmesi tesebbiislerin neden saglayicilart degistirmeye daha istekli
miisterilerle kars1 karsiya kaldigini agiklamaktadir.

Kayip orani (churn rate), belirli bir siire i¢inde bir hizmet veya hizmet
saglayicidan ayrilan miisterilerin oranini temsil etmektedir. Rekabet Kurulunun
(Kurul) 2013 tarihli Tiirk Telekom kararinda'?, s6z konusu kavram iptal olarak ele
alinmig ve internet kullanicilarinin aboneliklerini ¢esitli sebeplerle sonlandirmasi
olarak tamimlanmustir'®. Aymi kararda, internet servis saglayici (ISS) igin yeni
abone kazanim1 kadar mevcut abonenin elde tutulmasi, diger bir deyisle iptallerin
engellenmesinin biiylik 6nem tasidig1, zira mevcut abonenin muhafazasinin yeni
abone kazanimindan daha az maliyetli ve rakip 1SS’lerle etkili bir miicadele arac1
olduguna deginilmistir. Ayrica iptal basvurusunda bulunmamis, ancak taahhiit
stiresinin sonuna gelmis, son donemde internet kullanimini ¢ok azaltmis veya

2Bkz. Knox ve Van Oest 2014.
BBkz. Griffin ve Lowenstein 2001.
1413-71/992-423 sayil1 karar.

5 A.g.k. para. 111.
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baska nedenlerle iptal riski tastyan abonelere kampanyalar sunulmasinin proaktif
iptal miicadelesini; abone iptal basvurusunda bulunduktan sonra abonenin
kararini degistirecek ikna yontemlerinin ve kampanya tekliflerinin ise reaktif iptal

miicadelesini yansittig1 belirtilmistir'e.

OECD (2017, 53)’ye gore miisterilerin degisim oran1 ve dolayisiyla
pazardaki rekabetin derecesini 6l¢mek igin kayip orami rekabet¢i bir gosterge
olarak ele alinmaktadir'”. Bu gostergenin tesebbiislerin aboneler i¢in ne denli
rekabet ettigini gostermeye yardimci oldugu ve yiiksek kayip oranlarinin yogun
bir rekabet seviyesine isaret edebilecegi, ancak aym1 zamanda zayif miisteri
memnuniyetini de gosterebilecegi ifade edilmektedir. Esasen, elde tutma
kampanyalar1 da kayip oranlarin1 diisiirmeyi amaglamaktadir. Bu kapsamdaki
caligmalar, miisterilerin para iadeleri, indirimler vb. seklinde baglayici teklifler
almasini icermektedir. Kampanya basarisi, yiiksek ve diisiik degerli miisteriler
arasinda ayrim yapilmadan miisteri kaybi oranlarindaki disiisle olgiilmektedir.
Misteri karliliginin hesaba katilmasi ise kampanya maliyetleri ve kayip oram
arasindaki optimum dengeyi bulmayi ifade etmektedir (Ryals 2002). Miisteri
degerini hesaba katmak her miisteri i¢in olasi indirime bir sinir koymakla birlikte
kaybetme oranini yiiksek tutabilmekte, ancak kampanya genel anlamda daha karlh
olabilmektedir (Xevelonakis 2005, 227).

Anlamli misteri iligkileri kurmak miisterinin bilgisine (verisine) sahip
olunmasini gerektirmektedir. Miisterileri elde tutmak i¢in tesebbiisiin, ayrintili
miisteri profili verilerini ve iletisim ge¢misini eksiksiz saklamasi gereken
giiclii bir veri tabanina ihtiyaci vardir. Boylelikle tesebbiisler, miisteri tabaninin
boliimlere ayrilmasini ve 6zel teklifierle belirli miisteri gruplarinin hedeflenmesini
saglayabilmektedir. Ayni zamanda miisteri verilerinin ve kiimeleme yontemlerinin
kullanilmasi, miisteri davranisini anlamada kolaylik saglamaktadir. Miisteri
kiimeleme misyonu, heterojen bir popiilasyonun bir dizi homojen alt gruba veya
kiimeye daha ayrilmasini gerektirmektedir. Kiimeleme, miisteri ihtiyaglarina
ve degerine gore siiregleri ve hizmetleri farklilastirmada 6nemli bir yetenek
olup miisteri kayb1 davranisini tanimlamak i¢in gereken bilgileri saglamaktadir.

Hizmete duyarli bir kiimeleme, fiyata duyarli bir kiimelemeden farkli bir kayip

' A.g.k. para. 112.
17 Kayip orani; “Kayip Oram =

Kayip Miisteri
Toplam Miisteri

” seklinde formiile edilmektedir.
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oranina sahip olabilmektedir. Her kiimedeki miisteri kayip oraninin farklilagsmasi,

kayip oraninin daha gercekei takibini saglamaktadir (Xevelonakis 2005, 237).

Istenen miisteri bilgisini (miisteri kiimeleri, miisteri kayb1 egilimi ve miisteri
karlilig1) olusturduktan sonra, artik miisterileri elde tutmak ve miisteri degerini
artirmak i¢in dogru kampanyalar tasarlanabilecegini belirten Xevelonakis (2005),
bu anlamda kavramsal olarak geri kazanma, elde tutma ve ¢apraz satig'® olmak
lizere {i¢ tiir kampanya oldugunu ifade etmektedir. Geri kazanma kampanyasi
artik sirket igin ciro liretmeyen miisterilere odaklanirken elde tutma kampanyasi
sirketin hizmetlerini kullanan, ancak yakin gelecekte kaybedilmesi muhtemel
miisterilere odaklanmaktadir. Bir diger kampanya tiirli olan ¢apraz satis, baska bir
iiriin veya hizmetle ilgilenebilecek miisterilere daha fazla veya bir iist seviyedeki
tirin veya hizmeti satmak'® amaciyla gergeklestirilmektedir. Genellikle tesebbiisler
pazarlama ¢alismalarinda, ifade edilenlerin kombinasyonlarini?® kullanmaktadir
(Xevelonakis 2005, 227). Ortak goriise gore de yaklasan bir kayip belirtisinin
tespit edildigi durumlarda miisterinin hizmetten memnuniyet diizeyine iliskin
daha fazla bilgi toplamak ve memnuniyetin yiiksek olmadigi durumlarda diizeltici
eylemleri belirlemek i¢in proaktif adimlar atilmaktadir.

1.3. MUSTERILERIN GERi KAZANILMASI KAVRAMI VE
YONTEMLERI

Stauss ve Friege (1999, 348) miisterinin yeniden kazanilmasimi “is iliskisini
acgtk¢a birakan miisterilerle iliskiyi yeniden inga etmek” olarak tanimlamaktadir.
Stauss ve Friege’ye benzer sekilde, Thomas vd. (2004, 31) miisterinin yeniden
kazanilmasini “firmalarin kaybettigi miisterilerle iliskilerini canlandirma siireci”
olarak kavramsallastirmaktadir. Kayip misteriler kavrami ise artik aktif olmayan

eski miisterileri ifade ederek miisterinin yeniden kazanilmasi kavrami ile uzun

8 Cross selling. Bir tirtinlin satigin1 yaparken bu {irtinii tamamlayacak bir {iriiniin misteriye sunul-
masi ¢apraz satig teknigi olarak adlandirilmaktadir. Bir telefon satin alindiginda saticinin ek olarak
bir y1llik sigorta satmaya caligmasi teknige 6rnek olarak gosterilmektedir, https://www.eticaret.com/
blog/e-ticaret-capraz-satis-taktikleri/, Erisim Tarihi: 26.02.2021.

19 Up selling. Bir iriiniin satis1 yapilirken miisteriyi o lirliniin daha iist bir modelini almaya ikna
etmeye doniik satis teknigidir. Belirli esik gegilince ticretsiz kargo imkani verilmesi, belirli esik
gegilince hediye ¢eki verilmesi ve fast food zincirlerinde “/ lira farkla biiyiik boy ister misiniz?”
sorusu teknige Ornek olarak gosterilmektedir, https://www.eticaret.com/blog/upselling-nedir-up-
selling-taktikleri/, Erisim Tarihi: 26.02.2021.

2 Elde tutma etkisi saglamak adina ¢apraz satis uygulanmasi gibi.
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stiredir yerlesik olan miisteri ile iliskileri takviye etme veya elde tutma kavramlari

arasinda bir ayrim saglamaktadir (Tokman vd. 2007).

Yiiksek kayip oranlarina sahip tesebbiislerin, miigteri tabanini biiyiitmeyi
son derece zor bulmasi ve kapsamli elde tutma cabalarina ragmen miisterilerin
kaybedilmesi, tesebbiisler i¢cin kaybedilen miisterileri ddiillendirici son bir firsat
olusturmaktadir. Abonelik tabanl bir tesebbiiste ¢alisan bir pazarlama yoneticisi
konuyla ilgili olarak su hususlari ifade etmektedir (Stewart ve Ladik 2019, 116;
Kumar vd. 2015, 34):

Herhangi bir abone enddistrisinde, isletmeler miisterileri elde tutmak i¢in en iyi {irlinleri ve

hizmet deneyimlerini saglamaya odaklanir. Tiim c¢abalara ragmen, her zaman ayrilmaya karar

veren miigteriler vardir. Elde tutma ve miisteri memnuniyetini iyilestirilmeye c¢aligsak da ¢ogu
durumda ¢esitli nedenlerle ayrilmayi1 secen miisteriler olacaktir. Aktif geri kazanma girisimleri

bize bu iligkilerde ikinci bir sans veriyor.

Buradan hareketle kayiplarini hesaplayip yollarina devam etmek yerine, bazi
tesebbiisler etkin bir CRM politikasi ile birlikte miisterilerini geri kazanmada
basarili olmaktadir. Griffin ve Lowenstein (2001), miisterileri elde tutma
cabalarmin kusursuz olamayacagini savunarak geri kazanma girisimlerinin
rekabet¢i endiistrilerde giderek daha popiiler hale geldigini belirtmektedir. Geri
kazanma programlarina olan ilginin artmasi, yeni miisteriler edinmenin mevcut
misterileri elde tutmaktan daha pahali oldugu seklindeki genel kabul gdrmiis
fikirle aciklanabilmektedir (Stauss ve Friege 1999). Benzer sekilde Kumar vd.
(2015) kaybedilen miisterileri geri kazanmaya yonelik girisimlerin son yillarda
ivme kazandigimi belirtmektedir. Ayn1 zamanda ayrilan miisterileri yeniden
kazanmak tesebbiislerin sadece kaybettikleri karlarin1 geri kazanmalarina degil,
rakiplerin elde ettikleri kérlara da el koymalaria yardimct olmaktadir (Tokman
vd. 2007).

Bu tiirdeki politikalar1 ekseriyetle telekomiinikasyon alaninda faaliyet
gosteren tesebbiislerin izledigi gdzlemlenmektedir. Ornegin, AT&T ve Sprint®,
kaylp misterilerini yeniden kazanmak icin geri kazanma promosyonlar
uyguladiklarini belirtmektedir (Thomas vd. 2004). BellSouth??, 2001 yilinda

21 Sprint, 01.04.2020 tarihi itibariyla T-Mobile ile birlesmistir, https://www.justice.gov/opa/pr/
court-enters-final-judgment-t-mobilesprint-transaction, Erigim Tarihi: 11.03.2021.

22 Bellsouth, 11.10.2006 tarihinde AT&T tarafindan devralinmistir, https://www.justice.gov/archive/
atr/public/press_releases/2006/218904.htm, Erigim Tarihi:11.03.2021.
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ayda 29.000 misterisini kaybettikten sonra izledigi miisteri geri kazanma
politikalari neticesinde, 2003’iin ilk yarisinda ayda yaklasik 26.000 miisterisini
geri kazanmistir (Caruso 2003). Keza Cox Communications, yeni talebe bagh
video® programlarini normal kablo hizmetleriyle bir araya getirerek kaybettigi
miisterileri geri kazanmada basariya ulasmistir (Tokman vd. 2007). Bir diger
ornek Time Warner’1n, 6zellikle Verizon’a kaybettikleri olmak iizere rakiplerini
tercih eden eski miisterilerini hedefleyen bir pazarlama kampanyasi i¢in 50 milyon
dolardan fazla* yatirnm gergeklestirmesidir (Stelter 2013). Farkli olarak, ¢evrim
ici seyahat acenteligi faaliyetinde bulunan Travelocity, kaybettigi miisterilere
yonelik politikalar1 sayesinde 6nceki kampanyalara kiyasla %100 yatirim getirisi
elde ettigi basaril1 bir geri kazanim kampanyasiyla taninmistir (Trivunovic 2011).

Rekabetin yogun oldugu doymus pazarlarda®, tesebbiisler i¢in miisteri
tabanini ve pazar payin1 biiylitmek en 6nemli avantajlardandir. Olgun pazarlardaki
biliylime durgunlugu, bir miisteriyi elde tutmak ile kazanmak arasindaki maliyet
farkiyla birlestiginde kayiplar1 yonetmenin dnemini arttirmaktadir. Dolayisiyla
mevcut ekonomik ortam, iligkilerin sona ermesinin siirekli ve dinamik bir siireg
olarak analiz edilmesini 6nermekte ve ayriliktan sonra taraflar arasinda var olmaya
devam eden iligkinin enerjisinin, hareketsiz bir iligskinin yeniden canlandirilmasi
i¢in firsatlar dogurabilecegini 6ne siirmektedir (Havila ve Wilkinson 2002). Sonug
olarak, CRM merkezinde tesebbiisler i¢in yeni bir bakis agisi olarak miisterinin
yeniden kazanimi mefthumu dogmustur (Tokman vd. 2007).

Miisterilerin yeniden kazanilmasi yiiksek ekonomik faydalar saglamaktayken
¢ogu akademisyen kaybedilen miisterilerin yeniden kazanilmasinin 6nemine vurgu
yapmakta, ancak yapilan ¢aligmalarin ¢ok azinda bunun nasil basarilabilecegi ele
alimmaktadir. Arastirmacilar, miisteri ile tesebbiis iligskisinin tamamen kopmasina
ragmen, bilgi etkilesimi ve ticari iletisim gibi sosyal baglar neticesinde irtibatin
devam etmesinin iligkiyi siirdiirme olasilig1 dogurduguna inanmaktadir (Huang ve
Xiong 2010, 486). Gadde ve Mattsson (1987) bahsedilenlerin karsilikli kazanim

3 Video on demand.

** Yayin, baski, ¢evrim i¢i ve dogrudan posta harcamalarindan olusmaktadir.

» Pazar doygunlugu, bir pazardaki bir {iriin veya hizmetin hacmi maksimize edildiginde ortaya
¢ikan durumdur. Doygunluk noktasinda, bir tesebbiis ancak yeni tiriin gelistirme yoluyla, rakiplerin-
den pazar payi alarak veya genel tiiketici talebindeki artis yoluyla daha fazla biiylime elde edebil-
mektedir, https://www.investopedia.com/terms/m/marketsaturation.asp, Erigsim Tarihi: 26.02.2021.
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iligkisi icin bir olasilik sagladigini belirtirken Havila ve Wilkinson (2002) her
iki tarafin mevcut durumda ticaret yapmamasiyla miisteri iligkilerinin uykudan
uyanmay1 bekleyen bir duruma gegtigini belirtmektedir. Bu nedenle, cogu igletme
kaybedilen miisterileri geri kazanmayi1 miisteri yOnetiminin ¢ekirdegi olarak
gormektedir (Hunt 2002, Tokman vd. 2007, Huang ve Xiong 2010).

Genis anlamda gec¢is®® terimi; tedarik¢inin baska bir alternatifle ikame
edilmesi i¢in bir miisterinin iliskinin sona ermesiyle ilgili karar ve eylemlerini
ifade etmektedir. Literatiir, gecis i¢cin en alakali nedenlerin fiyat algilari, kalite,
alternatifler/rekabet, kotii hizmet, memnuniyetsizlik ve glivensizlik gibi nedenler
oldugunu gostermekte, ayrica tasfiyenin meydana gelme seklinin geri kazanma
faaliyetlerini ve sonuglarmi dogrudan etkiledigini ortaya koymaktadir (Lopes
vd. 2012, 2). Misteri iligkilerini yeniden etkinlestirme?’, kaybedilen miisterinin
geri kazanimina yol agan siire¢ olarak kavramsallastirilmaktadir. Cogulcu bakis
acisiyla kavram, her iki taraf i¢in ¢ikar iligkilerinin siirdiiriilmeye galigilmasi
anlamina gelmektedir. Miisteri iliskisinin yeniden baslatilmasi, miisteri
iligkilerinin bastan kurulmasindan farklilik arz etmektedir (Stauss ve Friege 1999;
Thomas vd. 2004). Tokman vd. (2007) misteri iligkileri yeniden baglatilirken
miisterinin fiyat ve hizmet avantajlari gibi deger boyutlarini dikkate aldigini, diger
bir deyisle kaybedilen miisterilerin potansiyel faydalar1 algilayana kadar geri
kazanilamayacagini belirtmektedir. Bu nedenle, tesebbiislerin miisteri iligkilerini
yeniden baglatmak i¢in uygun stratejiler gelistirmesi gerekmektedir (Huang ve
Xiong 2010, 487).

Her tesebbiis ne kadar basarili olursa olsun, kagmilmaz olarak miisteri
kaybiyla kars1 karsiya kalmaktadir. Bununla birlikte, aslinda kayip miisterileri
hedefleyen stratejik geri kazanim girisimleri ayni zamanda rakiplere de zarar
verebilmektedir (Stewart ve Ladik 2019, 117). Bu noktada sorgulanmasi gereken
optimum geri kazanma stratejilerinin nasil tasarlanacagi ve basarili bir sekilde
nasil uygulanacagidir. En iyi miisteri geri kazanma stratejilerini belirlemek igin,
tesebbiisler oncelikle kaybettigi miisterileri hakkinda elindeki mevcut veriler
iizerinden yaptiklari caligsmalar neticesinde en ¢ok kaybedilen miisteri tipi,
geri kazanmaya c¢aligmanin karli olacagi miisteri tipi ve bu miisterilerin nasil

hedeflenecegi gibi hususlar iizerine yogunlagmaktadir.

2 Switch.
¥ Customer Relations Reactivation.
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Smurli kaynaklart oldugu gdz oniine alindiginda, miisterileri geri kazanma
stratejisi i¢in tesebbiislerin kaynaklarini en uygun sekilde tahsis etmeyi
hedeflemeleri gerekmektedir. Kumar vd. (2015, 36)’ye gore tesebbiisler bunu
yaparken {i¢ ana soruyla kars1 karsiya kalmaktadir. Birincisi, miisterinin tesebbiise
donme olasihig nedir? Ikincisi, miisteri geri donerse ne kadar kalacaktir?
Ucgiinciisii, bu miisteri ne kadar karli olacaktir? Rakibe kaybedilen miisterilerin
profilleri tesebbiisiin veri tabaninda saklanmakta, geri kazanim oraninin dikkate
alimmasiyla geri kazanilan bir misteriye yonelik maliyet, yeni bir miisteri
ediniminin maliyetinden daha az olarak gerceklesmektedir (Hwang 2016, 70). 11k
miisteri yasam siiresinden toplanan veriler (telefon goriismeleri, sikayetler, talepler
gibi) kayip nedeni ile birlikte degerlendirilebilmektedir. Stewart ve Ladik (2019,
117) bu dogrultuda gergeklestirdikleri ¢aligmada ilk miisteri yagam siiresindeki
deneyimler ile miisterinin yeniden kazanilmasi arasinda pozitifiliski oldugu, rakibe
gegme nedeninin geri kazanma olasiligi ile iligkisi bulundugu, fiyat sebebiyle
ayrilan miisterilerin geri kazanma tekliflerini kabul etmeye en istekli misteriler
oldugu, hizmet nedeniyle rakibe gegen miisterilerin geri donme olasiliginin en
diisiik oldugu, bu misterilerin hizmet kalitesinden memnuniyetsizlik nedeniyle
tesebbiisiin ikinci kez daha iyi hizmet kalitesi sunacagina giivenemeyecegi ve
fiyat indirimi ile hizmet yiikseltmesini birlikte i¢eren bir geri kazanma teklifinin
en etkili yeniden kazanma teklifini i¢erdigi tespitlerinde bulunmustur.

Pazarlama yatirimlarinin finansal getirisini degerlendirme calismalarinda
Rust vd. (2004), CLV modellerinin kayip miisterilere tamamen yepyeni miisteri
gibi davranmak yerine bunlara miisteri geri kazanma stratejisi uygulanmasinin
faydasini one stirmektedir. Dahasi Stauss ve Friege (1999, 351) geri kazanim
yonetimi baglaminda miisteri degerini belirlemek i¢in sona eren miisterilik
iliskisiyle birlikte CLV’nin de sonlandirilmasinin uygun olmadigini, gelecekte geri
kazanilan miisterinin degerinin ilgi ¢ekici oldugunu, veri analizi yoluyla yeniden
kurulan iliskilerin beklenen uzunlugu ve beklenen karliliginin degerlendirilmesi
gerektigini ifade etmektedir. Yazarlar akabinde, geri kazanilan bir miisterinin
degerini ikinci yasam boyu degeri® olarak belirleyip orijinal tedarikgisine geri
donen miisteriler icin de bir maliyet olustugunun vurgusunu yapmaktadirlar.
Nihayetinde, tesebbiisler geri kazanma tekliflerini iletmek ve kabul edildikten
sonra teklifin vaatlerini yerine getirmek i¢in yatirimlar yapmaktadirlar.

% Second Lifetime Value.
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CLV’nin yeniden etkinlestirilme siireci ile ilgili elestirilerden biri, kayip
miisterileri belirleme becerisine yoneliktir. Bu elestiriye istinaden CRM’ye 6nem
atfeden tesebbiisler, miisterileri ile proaktif bir sekilde iletisim kurmaya gayret
etmektedir. Bu gayret ise kayip miisterileri belirlemek adina miisterilerle iletisim
kurmak icin zaman ¢izelgeleri belirlemekte yatmaktadir. Ornegin, rutin olarak
verilen bir hizmet baglaminda miisterinin birden ¢ok kez s6z konusu hizmeti
edinmemesi, tesebbiisleri bu miisteriyle iletisime gegmeye tesvik edebilmektedir.
Bir miisteri kayip olarak belirlendiginde ise saglayicilar miisterinin neden alternatif
bir saglayiciya gegmeye karar verdigini arastirmakta ve buna gore geri kazanma
teklifi gelistirebilmektedir. Tokman vd. (2007)’ye gore geri kazanma teklifinde
fiyat ve hizmet avantajlar1 gibi bilesenlerin yan1 sira miisterinin ge¢gmis deneyimi
g0z Online alinarak miisteriye yapilacak geri kazanma teklifinin degeri® ile ilgili
degerlendirmeler gerceklestirilmelidir. Bu degerlendirme ile birlikte, miisterilerin
Ozel ihtiyaglarini karsilayabilecek kisisellestirilmis/ozellestirilmis geri doniis
teklifleri gelistirilmelidir. Ornegin, gegmiste 6zel ayricaliklar ve promosyonlar
alan misteriler diger tiim miisterilerin yararlanabilecegi hizmet avantajlarina daha
az dikkat ettiginden, ancak daha &zel/kisisel tekliflerle birlikte bir fiyat avantaji
saglanarak geri kazanilabilmektedir. Ayrica mevcut 6greti (Stauss ve Friege 1999;
Tokman vd. 2007) bir miisterinin kaybedilme nedeniyle o miisterinin geri kazanma
teklifini kabul etme olasiligmin dngoriilebilecegini 6ne stirmektedir.

Stauss ve Friege (1999)’e gore geri kazanim eylemlerinin temel unsuru,
misteriye 6zel diyalog ve miisteri degeri 6nceden dikkate alindig: stirece ilgili
miisteriye 0zgl geri kazanma teklifidir. Geri kazanma teklifinin igerigi de bir
misterinin geri donme olasiligini etkilemektedir. Thomas vd. (2004) geri kazanim
teklifinin yalnizca nasil fiyatlandirilacagini incelerken Kumar vd. (2015, 35-36)
geri kazanim girisimlerinin 6zellikle son derece rekabet¢i hizmet endiistrilerinde
yararli bir son care stratejisi olabilecegini ampirik olarak gosteren calismasinda
geri kazanim teklifinin fiyata dayali, hizmete dayali veya paketlenmis (fiyat
ve hizmet) olarak ii¢ tiirii oldugunu belirterek misterilerin geri kazanilma
olasiliklarini incelemistir.

Geri kazanma tekliflerini degerlendirirken miisteriler teklifin acik 6zelliklerini
degerlendirmeye tesvik edilmektedir (Dhar ve Nowlis 2004). Fiyat ve hizmet

¥ Winback offer worth.
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faydalar1 geri kazanma tekliflerinin agik nitelikleriyken sosyal faydalar miisterinin
hizmet saglayiciyla olan ge¢mis deneyiminden edinilmektedir (Tokman vd.
2007). Stauss ve Friege (1999) tarafindan dnerildigi gibi etkili bir satig politikasi,
tesebbiislerin kaybettigi miisterilerin gecis nedenlerini izlemesini gerektirmektedir.
Ornegin, diisiik bir fiyat segenegi sunan bir geri kazanma teklifinin, aslinda orijinal
gecis nedeni fiyatla ilgiliyse ¢ok daha etkili olacag1 asikardir. Bu bulgu, fiyat
bilincine sahip olarak kategorize edilen miisterilerin Onerilen fiyat seviyesinde
karli kalmaya devam ettigi siirece daha diisiik (alternatiften) fiyatlarla hedef
almabilecegini ve geri kazanilabilecegini gostermektedir. Nitekim geri kazanma
teklifinde saglanan fiyat ve hizmet avantajlar1 6nceki memnuniyet, pismanlik
veya yeni hizmet saglayicisindan memnuniyet diizeyine bakilmaksizin geri dontis
niyetlerini sekillendirmede 6nemli bir rol oynamaktadir (Tokman vd. 2007, 60).

Kumar vd. (2015) de yaptiklar1 ¢alismada, fiyatla ilgili nedenlerle ayrilan
misterilerin geri kazanma teklifini en ¢ok kabul eden miisteriler olduguna isaret
etmektedir. Buna karsilik, hizmetle ilgili nedenlerle ayrilan miisterilerin, hizmet
kalitesinden memnun olmadiklari icin tesebbiise geri donme kararinin dogasi
geregi riskli oldugunu, ¢iinkii tesebbiisiin ikinci seferde daha iyi hizmet verecegine
kolayca giivenemeyeceklerini belirtmektedir. Ayrica, memnuniyetsizlik nedeniyle
bir rakibe gecis yapan miisteriler rakipten 6zellikle memnun kalacaktir (Ganesh vd.
2000). Son olarak, hem fiyat hem de hizmet nedeniyle ayrilan miisteriler i¢in geri
kazanma stratejilerinin daha zor basariya ulastigi anlagilmaktadir. Buna karsin,
hem fiyat indirimi hem de hizmet kalitesini artirmay1 igeren bir geri kazanma
teklifi eski miisterileri yeniden kazanmada en etkili teklif olarak ele alinmaktadir.
Ayrica, Lopes vd. (2012) yeniden etkinlestirme siirecinin kalitesinin, teklifin
ve etkilesimin misterilerin yeniden etkinlestirme siirecindeki memnuniyetini
dogrudan etkileyecegine isaret etmektedir. Yeniden etkinlestirme performansinin
itici glicli bakimindan miisteri karakteristigi temel 6nemdedir (Homburg vd. 2007).
Sunulan hizmetleri kendileri i¢in dnemli olarak goren miisterilerin geri kazanma
teklifini daha yakindan degerlendirme ve sunabilecegi faydalarin farkina varma
olasiliklart daha yliksek olacaktir (Tokman vd. 2007).

Miisteri ve hizmet saglayici arasindaki bir 6nceki ticari iligkinin 6zellikleri,
mevcut iligkinin sonunu etkilemektedir (Lopes vd. 2012, 2). Literatiir ayrica, bir
misteri ile saglayici iliskisinin gelistirildigi kosullarin, uzun vadeli iliskilerin
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stirdiiriilmesinde (Ganesan 1994) 6nemli bir rol oynayacagini ve bu iligkilerin
siiresini etkiledigini ve sonraki miisterilik siirecinde kararlar1 belirleyici bir
sekilde degistirdigini (Reinartz ve Kumar 2003) islemektedir. Dolayisiyla ilk CLV
siiresindeki iligki ozellikleri (genel miisteri memnuniyeti, siire, iliskinin kalitesi
gibi) geri kazanim sonuclarim etkilemektedir (Homburg vd. 2007). Thomas vd.
(2004), son satin alma isleminden bu yana gegen siire ile miisterinin yeniden
kazanilma olasiligi arasindaki iligkinin etkilerini inceledikleri ¢alismasinda bir
misterinin yeniden kazanilma olasiligini, zaman agimu siiresinin kisa olmasi ve/
veya ilk misteri dmriiniin sliresinin uzun olmasina baglamaktadir.

Homburg vd. (2007), yeniden etkinlestirme cabalarinin basarisini agiklamada
hakkaniyet algisinin ¢ok dnemli bir rol oynadigini belirtmektedir. Yazarlara gore,
teklifin adil oldugu algis1 (dagitim adaleti), yeniden etkinlestirme kiimesinde
bulunan miisterilerin memnuniyeti {izerinde énemli bir etkiye sahiptir. Yeniden
etkinlestirme siirecinde miisterilerin eski iliskiyi tekrar kurarken bir tiir maliyetle
karsilagsmasi ve fedakarlik (zaman, ¢aba ve yeni iligkinin feshi gibi) gostermesi
gerekebilmektedir. Ayrica miisterilerin, geri kazanma teklifine iligkin algilarini ve
orijinal saglayicilarina geri donme niyetlerini etkileyebilecek 6nceki deneyimlere
sahip olduklarint bilmek 6nemlidir (Tokman vd. 2007).

Sonug olarak, tesebbiisler nezdinde geri kazanim stratejilerinin, elde tutma
ve yeni miisteri edinme gibi stratejilerle kiyaslandiginda daha az maliyetli oldugu
anlasilmaktadir. Bu dogrultuda s6z konusu strateji acgisindan tesebbiislerin CRM
uygulamalariyla miisterileri hakkinda elde ettigi verileri dogru analiz etmesi ve
geri kazanabilecekleri miisterileri dogru teshis etmesi onem tasimaktadir. Bu
teshisin yaninda, geri kazanma teklifinin yalnizca bir fiyat indiriminden mi yoksa
hem fiyat indirimini hem de hizmet kalitesinin artirilmasini igeren bir paketten
mi ibaret oldugu konusu, teklifle beklenen faydanin elde edilmesi agisindan
miithimdir. Nitekim geri kazanma stratejisi diger stratejilere gore daha az maliyetli
olsa da tesebbiise katlanilmasi gereken ek maliyetler yliklemektedir. Ancak geri
kazanim stratejisinin basarili bir sekilde uygulanmasi durumunda, hem tesebbiisiin
kendi karlilig1 artacak hem de rakiplerinin karliliklar1 azalacaktir. Ik béliimde
yer alan bu tespitlerin 1s18inda, ikinci boliimde miisterilerin geri kazanilmasi
davraniginin rekabet hukuku perspektifinden nasil siiflandirilabilecegi ve nasil

ele alinabilecegi islenecektir.
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BOLUM 2

MUSTERILERIN GERI KAZANILMASININ TASNIFi
VE SECICI FIYATLAMA DAVRANISI BAGLAMINDA
ELE ALINMASI

[Ik boliimde bahsedildigi iizere, geri kazanmaya yonelik davranigin
¢ogunlukla fiyat indirimlerini igermesi ve bu davranisin belirli bir miisteri grubuna
0zel olarak uygulanmasi, rekabet hukuku agisindan fiyatlama davranislarinin
(6zellikle bu davraniglarin segici olmasit halinde) nasil ele alindigmin
incelenmesini gerekli kilmaktadir. Bu tiir bir davranisa iliskin yaklasimi
yansitmasi agisindan miisterilerin geri kazanilmasi siirecini tasvir edici nitelikte
bir senaryo sunulmaktadir®®: Bir miisteri grubu, arabasinin tamir ve bakimini A
tesebbiisiine yaptirmaktadir. A’nin rakibi olan B tesebbiisii bu miisteri grubuna,
ayn servisleri daha uygun bir fiyattan sundugunu ve bekleme odalariin daha
konforlu oldugunu, ayrica klima ve sanziman onarimi gibi daha genis bir servis
portfoyiine sahip oldugunu belirtmektedir. B’nin teklifini degerlendiren miisteri
grubu, modern tesislerden ve ¢ok c¢esitli hizmetlerden yararlanmak igin gegis
yapmaya karar vermektedir. Miisteri grubu gegcis yaptiktan sonra A, bu miisteri
grubunu geri kazanmak i¢in yeni bir teklifte bulunmak adina tek tek gruptakilerle
iletisime ge¢cmektedir. Yeni teklif, tesislerinde yapilan son yenilemelerle birlikte
A’nin son zamanlarda yag degisimi ve rutin incelemeleri i¢in fiyatlarini indirmesi
ve diger tiim onarimlar igin de fiyat1 %10 oraninda diisiirmesi seklindedir. A, klima
servisi ve onarimi, genel motor onarimi, akii, mars, alternator ve yakit enjeksiyon

servis ve onarimi gibi hizmetleri de mevcut hizmetlerine eklemistir.

Teorik olarak yukaridaki senaryo, nihayetinde tiiketici faydasini amaclayan
bir rekabet politikas1 bakimindan, son derece arzulanabilir bir senaryo olarak ele

% Senaryonun hazirlanmasinda Tokman vd. 2007’den yararlanilmistir.
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almabilecektir. A, bu secici davranisinin B’den gelen rekabetci baskiya karsin,
rekabeti karsilama ihtiyact oldugunu one siirebilir. A ile B arasinda yasanan
fiyat rekabeti, dogrudan ilgili miisterilerin refahina katkida bulunabilir. Ancak,
piyasa sartlarinin ve yapilariin birbirinden farklilik arz etmesi ve her davranisin
kendine 6zgli niteliginin bulunmas tipik olarak betimlenebilecek bir davranis
icin dahi rekabet hukuku ve otoriteler agisindan bir standart yakalanmasini
giiclestirmektedir.

Bu dogrultuda bu bdliimde, miisterilerin geri kazanilmasi davranisinin
gerceklestigi pazar lizerinde nasil bir etki yaratabilecegi, davranisin rekabet
hukuku perspektifinden nasil siniflandirilabilecegi ve hangi durumlarda rekabetgi
endise yaratabilecegi tartisilacaktir.

2.1. MUSTERILERIN GERI KAZANILMASININ TASNIiFi

4054 sayili Rekabetin Korunmasi Hakkinda Kanun’da (RKHK) rekabet
ihlalleri: (i) Rekabeti Sinirlayict Anlasma, Uyumlu Eylem ve Kararlar baglikl 4.
madde ve (i1) Hakim Durumun Ké&tiiye Kullanilmasi baglikli 6. madde kapsaminda
incelenmektedir. 4. madde ile

Belirli bir mal veya hizmet piyasasinda dogrudan veya dolayl olarak rekabeti engelleme,
bozma ya da kisitlama amacini tagtyan veya bu etkiyi doguran yahut dogurabilecek nitelikte
olan tesebbiisler arast anlagsmalar, uyumlu eylemler ve tesebbiis birliklerinin bu tiir karar ve

eylemleri
yasaklanirken 6. madde ile

Bir veya birden fazla tesebbiisiin iilkenin biitliniinde ya da bir boliimiinde bir mal veya hizmet
piyasasindaki hakim durumunu tek basina yahut bagkalar1 ile yapacagi anlagmalar ya da
birlikte davranislar ile kétiiye kullanmasi

yasaklanmaktadir.

[lgili maddelerin lafz1 uyarinca rekabet ihlallerinin olusmasinda, ihlalin gok
tarafl1 veya tek tarafli davranislar ile ortaya cikabilecegi anlasilmaktadir. Buradan
hareketle somut bir olayin RKHK’nin 4. maddesi kapsaminda degerlendirilmesi
icin dncelikle ortada birden fazla tesebbiisiin anlagsmasi veya uyumlu eylem ile
hareket etmesi yahut tesebbiis birligi catis1 altinda alinan bir kararin mevcut
olmasi1 gerekmektedir. Miisterilerin geri kazanilmasina yonelik bir davranig ise
tek tarafli bir davranis olmasi hasebiyle Hakim Durumun Kétiiye Kullanilmasi
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baslig1 altinda ele alinabilecektir. “Hakim Durumdaki Tesebbiislerin Dislayici
Davranislarina iliskin Kilavuz” (Kilavuz), kétiiye kullanma hallerinin dislayici,
somiiriicii ve ayrimct nitelikli oldugunu, RKHK’nin 6. maddesinde kétiiye
kullanma tiirlerine yonelik ayrima gidilmedigini, bu durumun uygulamada
incelenen davranislarin her bir olay bakimindan birbirinden tamamen ayrilmasinin

miimkiin olmamasindan kaynaklandigini belirtmektedir®'.

Guntimiizde tek tarafli davranislar per se yasa disi olarak ele alinmamaktadir
(Dethmers ve Engelen 2011, 94). Dolayistyla miisterilerin geri kazanilmasina
yonelik tek tarafl bir stratejinin dogrudan kétiiye kullanma durumu olusturmadigi
da ifade edilebilecektir. Bununla birlikte Huang ve Xiong (2010, 488) bu
tiir bir stratejiyi kaybedilen miisterilere yonelik ayrimci bir davranig olarak
nitelendirmektedir. Nicita ve Parcu (2005) ise geri kazanma eylemlerini®,
piyasadaki yerlesik tesebbiisiin®® miisteriliginden ayrilarak piyasaya yeni giris
yapan bir tesebbiisiin®* miisterisi olanlari, bir bagka deyisle eski miisterilerini geri
kazanmak amaciyla iletisime ge¢meyi amaglayan yerlesik tesebbiis stratejileri
olarak ele almaktadir. Daha sonraki calismasinda Nicita (2009), s6z konusu
stratejinin rekabet karsit1 bir uygulama seklinde olusabilecegini ve piyasaya yeni
giris yapan tesebbiislerin marjinalize edilmesine yol acabilecegini belirtmektedir.
Anilan calismada genel olarak geri kazanma stratejileri, yerlesik tesebbiisiin
rakiplerinin miisterilerine pazarlama gorlismeleri yoluyla secici indirimler
uygulamasi, boylelikle kaybettigi payr kurtarabilmesi olarak ele alinmistir. Bu
tekliflerin, rakiplerin miisterilerine segici olarak kurgulandigi ve bu miisteriler
hakkinda yerlesik tesebbiisiin daha onceden elde ettigi ve halihazirda elinde
tuttugu gecmis veri ile donatildigi, bu nedenle yeni misterilerin pazarlama

stratejisi olarak bu tekliflerin diginda birakildigi ifade edilmektedir.

[k bolimde yer verilen ifadeler dogrultusunda yeni miisterilerin edinimi,
sunulan hizmetle deneyimi olmayanlara ve misterilerin elde tutulmasi mevcut
misterilere yonelikken; yeniden edinme stratejisi rakibe kaybedilen miisterileri
hedeflemektedir. Bu hedef dogrultusunda tesebbiis belirli bir miisteri grubuna

! Kilavuz, para. 5.

32 Winback actions.

3 Incumbent.

3 Entrant. Devam eden bolumlerde “katilimct” olarak da kullanilacaktur.
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teklif gotiirmektedir, bu durumda miisterilerin geri kazanilmasi uygulamasi
secici bir davranis olarak siniflandirilmaktadir. S6z konusu davranis giris sonrasi
rekabete Ozgii bir dislayic1 davranis niteliginde olup temelde piyasaya girisleri
caydirici niteligi de bulunan rakiplerin maliyetlerini artirma, yikici fiyatlama,
minhasirlik uygulamalari ve saglayici degistirme halinde cezai sart uygulamalari
gibi standart dislayici davraniglardan bu yoniiyle farklilik arz etmektedir (Nicita
ve Parcu 2005).

Bu dogrultuda ifade edilenler 1s1ginda rekabet hukukunda miisterilerin
geri kazanilmasinin dislayici davranis alt bagliginda secici bir uygulama olarak
ele almabilecegi ¢ikariminda bulunulabilecektir. Literatiirde miisterilerin
geri kazanilmasimin fiyat, hizmet ve paket (fiyat ve hizmet) teklifleri yoluyla
gerceklestirebilecegi gortisiinden (Tokman vd. 2007; Stewart ve Ladik 2019)
ve Ozellikle bu tekliflerde fiyatlama davraniglarinin baskin olmasindan (Thomas
vd. 2004; Huang ve Xiong 2010; Kumar vd. 2015) hareketle, takip eden baglikta
oncelikle geri kazanma uygulamasinin fiyatlama davranislari temelinde dislayici
etkisi tartigilacaktir.

2.2. MUSTERILERIN GERi KAZANILMASININ DISLAYICI ETKIiSi

Serbest piyasalarin islerligi acisindan, giris engellerinin varligir temel
bir rekabetci endiseye mahal vermektedir. Bu problemin yaninda, hakim
durumdaki tesebbiisiin, rakiplerinin rekabet karsiti olacak sekilde gerekli dlgek
ekonomilerine ulasmasini ve esit etkinlige erismesini engelleyerek yiiksek pazar
payina sahip olmasi durumu, rekabet¢i piyasa yapilarinin olusumunu sekteye
ugratmaktadir (Vickers 2005). Dolayisiyla piyasaya giris yapan rakipler, piyasaya
giris esnasindaki yapisal engellere ek olarak, piyasaya niifuz etme siirecinde
hakim durumdaki tesebbiisten kaynakli dislayici etkisi olan bazi suni engeller ile
karsilagsmaktadir (Whinston 1990).

Ogreti esas olarak, yerlesik firmanin giris 6ncesi caydiricilik stratejisinin®®
rakiplerin tekelci pazara girme tesvikleri iizerindeki etkisine yogunlasmaktadir
(Rey ve Tirole 2007). Ayrica giris caydiriciligina dair gegcmis teoriler agirlikli

* Limit fiyatlama modelleri i¢in bkz., https://www.economicsdiscussion.net/limit-pricing/the-mod-
el-of-sylos-labini-of-limit-pricing/5552, https://www.economicsdiscussion.net/theories/bains-mod-
els-for-limit-pricing-theory-of-markets/5522, https://www.economicsdiscussion.net/limit-pricing/
the-model-of-franco-modigliani-of-limit-pricing/5570, Erisim Tarihi: 23.03.2021.
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olarak yerlesik tesebbiisiin girise uyum saglamama konusunda muteber bir
tehdit olusturma yetenegini analiz etmeye odaklanmaktadir®®. Bu ¢alismalarda
fiillen piyasadan dislamaya doniik davrang, smiflandirma agisindan giris
caydiriciligiyla 6zdes olarak nitelendirilse dahi, bazi modellemeler piyasaya
girisin gerceklestigi varsayimiyla farkli cerceveler kurgulayarak yerlesik tesebbiis
stratejilerinin rakiplerin girigten sonraki davranislarini ne dlgilide etkileyebildigine
yogunlagsmaktadir (Nicita 2009).

Ozellikle serbestlesme siirecinden gegen sektdrlerde piyasaya girisin, zorunlu
unsurlara erisim haklarinin olusturulmasi ve fiyat diizenlemeleri gibi araglarla
diizenleyici kurumlar tarafindan bir sekilde saglandigi dikkate alinmalidir.
Rekabet politikalar1 agisindan ise ag endiistrileri, 6l¢ek ekonomileri, yiiksek giris
ve gecis maliyetleri ile marka bagimlilig1 gibi 6zelliklere sahip piyasalarda, giris
sonrasi rekabet siirecinde uygulanan dislayici stratejilerin énemli bir misteri
grubuna hizmet eden yeni rakipler iizerindeki etkisinin daha temel bir problem
olarak ele alinmasi gerektigi diisliniilmektedir. Nitekim anilan problem, piyasada
daimi biliylime engelleri yaratarak rekabet¢i piyasalardan beklenilen sonuglarin
olugsmamasina yol agabilecektir. Bu problem gercevesinde miisterilerin geri
kazanilmasiyla olusan dislayict etkinin iktisadi perspektiften ele alinmasina

asagidaki baslikta yer verilmektedir.

2.2.1. iktisadi Rasyonalite

Piyasaya giris sonrasi yerlesik tesebbiis stratejilerine yogunlasan Nicita
ve Parcu (2005) yapmis olduklar1 modellemeyle®” belirli kosullar altinda geri
kazanim stratejilerinin, rekabete aykir1 standart dislayici davranmislarla benzer
etkiler tiretebilecegini ortaya koymaktadir®®. Yazarlar, ilk bakista rekabetci olarak
goriilmeye meyilli olunsa da yerlesik tesebbiis tarafindan uygulanan geri kazanim
stratejilerinin pazarda meydana getirdigi etkilerin, tiiketici refah1 ve etkin giris
gergeklestiren katilimcilar iizerinde rekabete aykiri etki yaratabilecegine yonelik
iktisadi yontemler kullanarak bir ¢alisma gergeklestirmistir.

% Bkz. Spence 1977; Salop ve Scheffman 1983.

%7 Yazarlar modeli olustururken Gelman ve Salop 1983 ile Shy 1995°ten yararlanmistir.

% Calisma ayrica, 2005 yilinda Avrupa Komisyonu Rekabet Genel Miidiirliigiine (European Com-
mission’s Directorate General for Competition) sunulmustur, https://ec.europa.eu/competition/
antitrust/art82/033.pdf, Erisim Tarihi: 12.10.2020.
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Geri kazanma stratejileri yoluyla ortaya ¢ikan etki, yazarlarca delikli kova
etkisi (holed-bucket effect) olarak adlandirilmaktadir. Bu tabire gore pazara giris
gerceklestiren tesebbiis, kovasima suyu (miisterileri) doldurdukca geri kazanma
stratejileri dolayisiyla bazi sizintilara (miisteri kaybina) ugramakta ve boylelikle
tesebbiisiin girig maliyetlerini kargilama kabiliyeti zayiflamaktadir. Nicita (2009),
geri kazanim eylemlerinin potansiyel rekabete aykir1 bir davranis olmasini, giris
sonrasinda rakiplerin esit etkinlige erismek icin kritik seviyeye genislemesinin
yerlesik tesebbiis tarafindan engellenmesine, bir bagka ifadeyle pazar payinin

dondurulmasina baglamaktadir.

Anilan modele gore, talep fonksiyonunun Q = P-100 oldugu bir piyasada
asagidaki varsayimlar yapilmaktadir:
* Tesebbiisler ayni maliyet yapisina sahip olup iiretim maliyetleri
bulunmamaktadir.
*  Yerlesik tesebbiis sinirsiz kapasiteye sahip olup iiriin homojendir.
*  Misteriler daha ucuz olan iirlinii tercih etmekte ve esit fiyatlar s6z konusu
oldugunda yerlesik tesebbiis tercih edilmektedir.
Bu varsayimlar altinda, katilimcinin piyasaya girigi akabinde pazarda gergeklesen
fiyatlar ile katilimcinin ve yerlesik tesebbiisiin pazar paylari sekillenmis olacaktir.
Sayet katilmcinin fiyati, yerlesik tesebbiislin fiyatindan diisiik ise katilimci
pazardan k degerinde bir pay almis olacaktir. Bu durumda yerlesik tesebbiis i¢in
anilan k degerine gore iki farkli strateji bulunmaktadir: (i) Fiyat kirma® (price
undercutting) stratejisi ve (il) girise uyum saglama (accommodating entry)
stratejisi*’. Rasyonel bir yerlesik tesebbiis, gerceklesen degerine gore, kendisi igin
iki stratejinin karliliklarini karsilagtirip hangi strateji daha karliysa onu segecektir.
Bu karsilastirmada da iki stratejinin birbirine esit karlilikla sonuglandig1 k* degeri
esas alinmaktadir. Tek asamali oyundan, ¢ok asamali oyuna gegisin siirdiiriilmesi

adina model, k < k* denkliginin gerceklestigi, baska bir deyisle yerlesik tesebbiis

¥ Varsayimlar dogrultusunda fiyat kirma stratejisi, yerlesik tesebbiisiin fiyatlarini katilimciyla es-
lestirme stratejisi olarak uygulanmaktadir.

40 Girise uyum saglama stratejisi ise yerlesik tesebbiisiin giris ger¢eklestikten sonra da tekelci fiyat
uygulamasina devam ettigi senaryoyu agiklamaktadir. Ancak, giristen sonra arz miktari arttigindan,
piyasadaki fiyatlar genel seviyesi diismekte, giris dncesi yerlesik tesebbiis fiyatlamasiyla, giris son-
ras1 yerlesik tesebbiis fiyatlamasi ayni1 kalmamaktadir.
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adina girise uyum saglama stratejisinin daha karli oldugu senaryoyu ele
almaktadir*'.

Giris maliyetlerini dikkate almak adina model varsayimlar1 asagidaki sekilde
genisletilmektedir:

 Katilme1 h ile belirtilen bazi baslangic maliyetlerini siirdiirmek
zorundadir, bu maliyetin telafi edilmesi i¢in ulasilmasi gereken pay ise
k olarak tamimlanmaktadir. Katilimer bu kritik esige ulagsmasi halinde,
minimum etkin 6l¢ege*’ ulasilabilecek ve yerlesik tesebbiis ile esit bir
sekilde rekabet edebilecektir.
* S0z konusu kritik esik yalnizca katilimeinin bilgisi dahilindedir.
+  Katilimeinin kritik esige ulasabilmesine doniik yerlesik tesebbiis izlenimi
g degeriyle belirtilmektedir.
Bu durumda piyasa talebi, hem katilimci ve yerlesik tesebbiisiin fiyatlar1 hem de
giriste gerceklesen k ve k degerlerinin karsilastirilmasma gore sekillenecektir.
Fiyat kirma stratejisinin daha karli oldugu k < k" denkliginde ve katilimcinin
paymin kritik esik seviyesine ulasmadigi k < k denkliginde, yerlesik tesebbiis
girise uyum saglama stratejisi uygulamayi tercih edecektir.

Yine, yerlesik tesebbiisiin katilimcinin genisleyecegine ve esit etkinlige
erisebilecegine yonelik ihtimal degeri olan g = g (k) degeri yeterince yiiksekse ilk
agamada fiyat kirma politikasi da uygulanabilecektir. Oyunun birden ¢ok asamaya
yayllmasmin temelinde, katilmcinin giris gerceklestikten sonra baslangic
kapasitesini artirabilmesi ve fiyat kirma stratejilerinin yerlesik tesebbiis igin
daha az karli segenek olmasi yatmaktadir. Yerlesik tesebbiis i¢in kosullarin uyum
saglama stratejisinin gerceklestirilmesi agisindan uygun oldugu bir ortamda,
katilimci, yalmizca kendisinin bilgisi dahilinde olan kritik esik k degerine gore,
pazara girisle birlikte aldig1 pay olan k degerini genisletme veya genisletmeme
stratejisinde bulunacaktir. Kapasitenin genisletilecegi senaryoda, yerlesik tesebbiis
icin yine iki strateji mevcuttur: (i) Uyum saglama stratejisi ve (ii) misterileri geri
kazanma stratejisi.

“ Bu durumda, & degerinin artmasinin, yerlesik tesebbiisiin uyum saglama stratejisinin karliligini
distirdiigii ¢ikariminda bulunulabilecektir.

4 Rekabet Terimleri S6zligii’'nde minimum etkin dl¢ek “ortalama maliyetlerin minimize edildigi
en kiiciik 6l¢ek” olarak ifade edilmektedir, https://www.rekabet.gov.tr/tr/Sayfa/Yayinlar/rekabet-
terimleri-sozlugu/terimler-listesi?icerik=ff85955b-e85a-4de0-9fde-e3¢c420ad2227, Erisim Tarihi:
20.05.2021.
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Uyum saglama stratejisinin tekrarlanmasi yerlesik tesebbiisiin pazardaki
payindan biraz daha feragat etmesi, geri kazanim stratejisinin uygulanmasi ise
yerlesik tesebbiisiin geniglemeye tepki vermesi anlamina gelecektir. Baska bir
deyisle, yerlesik tesebbiis, katilimcinin kapasitesini genisletme seciminden sonra,
katilimeinin esit etkinlikte bir rakip oldugu seviyeye dogru genislemesini engelleme
(blockaded expansion) stratejisini benimseyebilecektir. Katilimei, modelin ilk
asamasinda basa bas degeri k’ye dogru genislemesini engellemek igin yerlesik
tesebbiisiin 6ngoriide bulunamayacagini veya bu kabiliyetini etkileyemeyecegini
varsaymaktadir. Dolayisiyla burada yerlesik tesebbiis tarafindan eski miisterileri
geri kazanmak i¢in uygulanan geri kazanma stratejisine yogunlasilmakta ve
stratejinin secici fiyatlama yoluyla dislayict bir davranisin sinyallerini veriyor
olmasi dikkate alinmaktadir.

Geri kazanim stratejisinin benimsenmesi, katilmcmm k = k kritik esik
degerine ulagmasi ic¢in belirleyici oldugu diislinlilen miisterilerin bir kismin
yeniden kazanmak igin secgici fiyat diisirme veya indirimler uygulamasini
gerektirmektedir. Stratejinin uygulandigi durumda katilimcinin karhiligindan & (k
-k) degeri ¢ikarilmakta, ayn1 deger yerlesik tesebbiisiin karliligina eklenmektedir.
Budeger geri kazanilan miisteri grubu degeri ile temsil edilmekte olup ayni zamanda
delikli kova etkisinin matematiksel olarak gosterilmesinde kullanilmaktadir. @
degeri 0 ila 1 arasindadir ve geri kazanilan miisteri oranin1 gostermektedir. Geri
kazanma stratejisi s6z konusu oldugunda, katilimcinin kritik esik olan k = k’ye
istikrarli bir sekilde ulasilmasi engellendigi siirece katilimer esit sekilde yerlesik
tesebbiisiin stratejisine cevap verememektedir.

Calisma geri kazanim stratejisinin her durumda basarili sayilmayacagina
vurgu yapmaktadir. Bu durum g¢aligmada, yerlesik tesebbiisiin hatali tahminine
(katithmecinin k = k denkligini halihazirda saglamasi gibi) ve geri kazanilan
miisteri oramnin, katithmcmin  k degerine ulasmasini engelleyememesine
dayandirilmaktadir. Bu durum, bir geri kazanim stratejisinin rekabete aykiri etkiler
yaratabilmesi bakimindan, yalnizca bazi miisterilerin geri kazanilmasinin yeterli
olmadigin1 ve yeniden kazanma oraninin rakibin genislemesini biiylik dl¢lide
engelleyebilecek boyutta olmasi gerektigini gostermektedir. Ayrica modelde
asamalar ilerledikge stratejilerin farklilagtirilmamasi rasyonel davranig olarak
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nitelendirilmektedir. Ornegin girisin hemen sonrasinda, fiyat kirma stratejisi
uygulamak daha rasyonelken agsamalar ilerledik¢e fiyat kirma stratejisinin
uygulanmasi yerlesik tesebbiis i¢in daha az karliliga yol agacaktir. Bu durum
ise modele gore geri kazanim stratejisinin, yalnizca rakipler {lizerinde dislayici
etkiler iirettigi zaman rasyonel secim oldugunu ortaya koymaktadir. Dolayisiyla
geri kazanim stratejisi yerlesik tesebbiis igin rasyonel bir strateji olmadiginda,
piyasa fiyatlarinda siirekli bir diisiis yasanacak, yerlesik tesebbiis ise bu duruma
sebebiyet vermemeyi tercih edecektir.

Giris maliyetleri iceren giris sonrasi bir oyunda, yerlesik tesebbiis girise uyum
sagladiktan sonraki agamada basaril bir geri kazanim stratejisi uygulayabilecekse
rasyonel davranig ilk asamada girise uyum saglayarak ilerleyen asamada geri
kazanim stratejisinin Oniinii agmak olacaktir. Ciinki bu durum miimkiinken,
katilimer tarafindan secilen herhangi bir kapasite degeri yerlesik tesebbiis igin
ilgili kazancin, giriste fiyat kirma stratejisiyle iligkili olanlardan her zaman daha
biiylik oldugunu gostermektedir. Modele gore bu dikkate deger sonug, yerlesik
tesebbiisiin rakipleri diglamak ve/veya pazardaki konumunu siirdirmek igin
rekabete aykiri uygulamalarina isaret etmektedir. Bu nedenle, gii¢li bir hakim
durumun bulundugu pazara giris mevcut oldugunda, pazara girisin kendiliginden
piyasanin rekabet¢i yapida bulunduguna dair bir delil teskil etmeyecegi
sOylenebilecektir.

Yapilan varsayima gore, katilimci, ilk asamada basa bas rekabetgi deger
olan k = k’ye dogru genislemesinin engellenmesinde yerlesik tesebbiisiin
kararlarin1 Ongdrememektedir. Bu nedenle, giris gergceklesmektedir ve geri
kazanim stratejisi, yerlesik tesebbiisiin 6nceki bir asamada girise uyum saglama
stratejisini kabul etmesine baghdir. Katilime1 geri kazanma stratejilerinin
mimkiin oldugunu bilse dahi, geri kazanim orani konusunda bir kesinlik
bulunmamaktadir. Baska bir ifadeyle, delikli kova etkisi baglaminda, katilimci
kovasina doldurdugu suyun, dokiilen sudan daha yiiksek olmasini bekleyebilir.
Bunun bir nedeni, yerlesik tesebbiis tarafindan k = k degerinin kesin bir sekilde
gozlemlenememesidir. Bu sekilde katilimcinin genislemesine verilecek tepkide
bir gecikme gdzlemlenebilmektedir. k = k’nin gercek degeri ve katilimcmin
etkinligi lizerindeki belirsizlik, yerlesik tesebbiislin ihtiyatli davranarak uyum
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politikas1 glitmesine neden olabilmekte ve hatta yerlesik tesebbiisiin ikili bir is

birlik¢i denge niyetine yonelik sinyal verebilmektedir.

Calismanin temelini, yerlesik tesebbiisiin rakibine kaybettigi miisteri
grubuna segici fiyatlama uygulayarak rakibin esit etkinlikteki bir rakip seviyesine
gelebilmek i¢in pazara niifuz etmesini engellemesi ve bdylelikle bu davranis
ile biiylime engeli yaratarak diglayict etki dogurmasi olusturmaktadir. Mezkir
calisma, geri kazanma kavramini ihlal olarak nitelendirme bakimindan kesin bir
sonuca ulagmamakla birlikte, geri kazanmaya yonelik tesebbiis stratejilerinin
rekabet otoritelerince uyar1 listesine dahil edilmesi gerektigini belirtmektedir.
Bunun nedeninin ise rekabet otoritelerinin politika farkliliklar1 oldugu ileri
striilmektedir. Dolayisiyla anilan politika farkliliklarma deginmek adina,
misterilerin geri kazanilmasi uygulamasinin secici bir fiyatlama davranisinin
Ornegini olusturabilecegi dikkate alinarak rekabet hukukunda secici fiyatlamaya
iligkin tecriibe tizerinden miisterilerin geri kazanilmasina nasil yaklasilabilecegi
ve bu tek tarafli davranigin hangi hallerde rekabetci endise yaratabilecegi takip

eden bagliklarda tartigilacaktir.

2.2.2. Segici Fiyat Teorisi ve Fiyatlama Davranislarina Yaklasim

Hakim durumdaki bir tesebbiisiin farkli miisteri gruplarina farkli fiyat
uygulamasi, bir bagka deyisle segici fiyatlama gergeklestirmesi sonucunda,
rakipler bu miisterileri elde tutmada ya da kazanmada basarisiz olabilmekte veya
hakim durumdaki tesebbiisiin miisterilerinden bazilarina zarar1 (potansiyel) s6z
konusu olabilmektedir. Bu iki durum sirasiyla birincil ve ikincil seviye zarar olarak
adlandirilmaktadir®. Birincil seviye zarar durumunda fiyatlama davraniginin
etkisi rakip seviyesinde, ikincil seviye zarar durumunda ise alici seviyesindedir
(Simpson 2016). Dolayisiyla fiyat ayrimciligi*4, birincil seviye zarar bakimindan
dislayic1 davranis ve ikincil seviye zarar bakimindan ayrimer davranig olarak
kategorize edilebilmektedir (Geradin ve Petit 2005, 15; Gerard 2005, 127).

# Birincil seviye zarar, fiyatlama davranistyla dogrudan rakiplere yonelik dislayici etki doguran
zarar ifade ederken ikincil seviye zarar bu fiyatlama davranisindan yararlanan alicinin diger ali-
cilara gore avantajli konumda bulunmasmi ifade etmektedir. https://www.ftc.gov/tips-advice/
competition-guidance/guide-antitrust-laws/price-discrimination-robinson-patman, Erigsim Tarihi:
10.04.2021.

4 Caligmanin devaminda deginilecek gerekgelerle, segici fiyatlama davranisinin dislayicr etkilerine
yogunlasilmaktadir.
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Rekabet hukukunda fiyat ayrimciliginin rakipleri dislayarak toplam ¢iktinin
olumsuz etkilenmesine yol acabilecegi kabul gormektedir (Geradin ve Petit 2005,
6-7). Rekabet Terimleri Sozligii’'nde “hdkim durumdaki tesebbiislerin, rakiplerin
faaliyetlerini zorlastirmak amaciyla maliyetlerden bagimsiz olarak miisteriler
ya da tirtinler arasinda segici diisiik fiyatlandirma yapmast” seklindeki secici
fiyatlama taniminda® yer alan “rakiplerin faaliyetlerini zorlagtirmak” vurgusu
secici fiyatlamanin diglayict bir davranis olarak degerlendirilebilecegine isaret

etmektedir.

Fiyat ayrimciligina iligkin davalarin az olmasina ve modern ekonomik
diisiincenin fiyat ayrimciligina olumlu bakis agisinin agirlikta olmasina karsin
(Papandroupolos 2007), ayrimetr davranislari agirlikla dislayicr bir politikanin
parcasi olarak ele alindigi kararlar mevcuttur®. Ayrica kotiye kullanmaya
yonelik davraniglarin birbirlerine oldukca entegre yapida olmasi nedeniyle, segici
fiyatlamanin dislayict bir uygulama olarak ele alinan yikici fiyatlama baslhigi
altinda degerlendirildigi de goriilmektedir (Dethmers ve Blondeel 2017, 151).
Keza “Hakim Durumdaki Tesebbiislerin Dislayici Kétiiye Kullanmalarinda 82.
Madde*” Uygulama Onceliklerine Iliskin Rehber™*® (Rehber) ve Kilavuz yikici
fiyatlama davraniginin yalnizca hedeflenen bazi miisterilere secici olarak da

uygulanabilecegini belirtmektedir®.

flaveten EAGCP* (2005), segici fiyat indirimleri yoluyla, hakim durumdaki
tesebbiisiin orijinal veya komsu pazarlara girisi caydirmak icin yikici fiyatlandirma
stratejilerinin maliyetini diislirebilecegini ancak, rekabete aykiri zarara neden olan

unsurun ayrimciliktan ziyade dislayici etki oldugunu belirtmektedir. Stratejik

4 Rekabet Terimleri Sozligi, https://www.rekabet.gov.tr/tr/Sayfa/Yayinlar/rekabet-terimleri-sozlu-
gu/terimler-listesi?icerik=dcc646¢1-78dc-426b-812-9416£f89ba98, Erisim Tarihi: 08.04.2021.

% {lgili kararlara ilerleyen boliimlerde deginilecektir.

4 Roma Anlagmasinin iyilestirilmesini amaglayan 19.10.2007 tarihli Lizbon Anlasmasiyla birlikte,
Roma Anlagmasi yerini “Avrupa Birliginin Isleyisine Dair Anlagma’ya (Treaty on the Functioning
of the European Union-TFEU)” birakmustir. 82. madde, TFEU kapsaminda 102. maddedir.

* Guidance on the Commission’s Enforcement Priorities in Applying Article 82 of the EC Treaty to
Abusive Exclusionary Conduct by Dominant Undertakings, https://eur-lex.europa.cu/legal-content/
EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:52009XC0224(01)&from=EN.

4 Rehber, para. 72; Kilavuz, para. 59.

50 AB Rekabet Politikasina Iliskin Ekonomik Danisma Grubu (Economic Advisory Group on
Competition Policy), https://ec.europa.cu/dgs/competition/economist/eagep.html, Erisim Tarihi:
22.01.2021.
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fiyat indirimlerine iliskin Komisyon’un tutumu da genel anlamda bunlarin 6zii
itibartyla dislayici davranislar olarak ele alinmasidir (Sagers vd. 2016). Nitekim
hakim durumdaki tesebbiis bu indirimler yoluyla ¢ogunlukla rakiplerinin zarar
gormesini hedeflemektedir (Ritter ve Braun 2005, 54). Bunun yaninda, Rehber,
ayrime1 ve sOmiirlicii davranislari igermeyerek Komisyon’un tek tarafli davraniglar
bakimindan 6nde gelen rekabet karsiti durum olarak dislayici davranisi ele aldigi

cikariminin yapilmasina bizatihi yardime1 olmaktadir.

Her dislayic1 davranis, bir rekabet ihlali anlamma gelmemektedir (Whish
ve Bailey 2012, 707; Ezrachi 2014, 212-213). Dolayisiyla temel rekabet etme
araglarindan birisi olan fiyatlama davraniglarinin, hangi durumlarda koétiiye
kullanma teskil edip etmeyecegine yonelik hukuki belirlilik saglanmasi1 mithimdir
(Ozdemir 2010, 1). Bu noktada incelenen davranigin, rekabete aykiri m1 yoksa
mesru rekabet¢i bir davranis mi oldugunu ayirt etme ihtiyact dogmaktadir
(Polo 2009, 458; Siimer Ozdemir 2015, 3). Rekabetci cizgiyi asan davramslarin
tespitinde, rekabet yasalari genellikle belirli bir davranisin tiikketicilere zarar verme
agisindan ciddi bir risk teskil edip etmedigini erken bir asamada tespit etmek ve
siper olusturmak gayretindedir (Dorsey ve Jacobson 2015, 123). Bu durum belki
de en belirgin sekilde, yikici fiyatlandirma i¢in maliyet altinda fiyatlandirma

kosulunun varligiyla 6rneklendirilebilecektir.

Fiyatlama davranislarina yerinde olmayan bir miidahale ile hakim durumdaki
tesebbiisiin fiyatlarini1 diisirmesinin caydirilmasi, pazardaki rekabet seviyesinin
dondurulmasina ve istenmeden kartel tipi davranisa yol acilabilmesine neden
olabilecektir (Simpson 2016). Bu tiir hatali miidahalelerin azaltilmas1 bakimindan
rekabet analizlerinde uygulanmak {izere mikro iktisadi ilkelerin de dikkate
alinmasi1 6nem kazanmaktadir (Dorsey ve Jacobson 2015, 108). Anilan mikro
iktisadi ilkeler dogrultusunda hakim durumdaki tesebbiislerin fiyatlama yoluyla
kotiiye kullanma®' davraniglari bakimindan, uygulanan fiyat ile esit etkinlikteki bir

°1 Kotiiye kullanma rakipler iizerinde dogrudan ve dolayli zarara sebebiyet veren iki tiir davranisla
olusmaktadir. Ornegin zorunlu unsurun kullandirilmamasi rakibe dogrudan zarar verecek bir
davranisken, fiyatlama stratejileri ile dislama dolayl1 zarara neden olmaktadir (Ritter ve Braun 2005,
421).
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rakibin®? piyasadan diglanmasinin muhtemel olup olmadig: arastirilmaktadir®®. Bu
test uygulanirken hakim durumdaki tesebbiis pazardaki en etkin rakip oldugundan,
cogunlukla uyguladig1 fiyat kendi maliyet Olgiitleriyle kiyaslanarak bir fiyat-
maliyet testi gergeklestirilmektedir*®. Dolayisiyla esit etkinlikteki rakip testi ile
uygulanan fiyatin maliyet altinda olup olmadig1 analiz edilmektedir.

Ayn1 zamanda rekabet analizlerinde esneklige de ihtiyag duyulmaktadir.
Bir fiyatlama davraniginin safi fiyat-maliyet testine tabi tutulmasi zaman zaman
yeterli goriilmeyebilmekte, davranisa ve pazarin yapisina 6zgii nedenlerle rekabet
otoritelerinin dinamik olmasi ve degerlendirmelerde mevcut vakanin gerceklerine
uyacak kadar esneklik bulunmasi gerekebilmektedir (Dorsey ve Jacobson 2015,
127). Ornegin, piyasaya giris yapan yeni bir katilimcinim, bugiin esit derecede
verimli olmadigi, ancak makul bir sekilde ongoriilebilir bir gelecekte verimli
olmasimin muhtemel oldugu durumlarda katilimcinin diglanmasinin tiiketicilere
zarar vermesi muhtemeldir. Bu nedenle, katilimcinin rekabet etme kabiliyetine
ileriye doniik olarak odaklanilmali ve katilimcinin birka¢ yil i¢inde diglama
olmadig1 durumdaki verimliligi dikkate alinmalidir (Elhauge 2003b).

Fiyat-maliyet analizinin tek test olarak uygulandifi varsayiminda, artan
maliyetlerin ¢ok diisiik, ancak sabit/batik maliyetlerin oldukg¢a yiiksek olabildigi
ila¢ ve yazilim gibi sektorlerde maliyet analizinin gegerliligi tartismali olacaktir.
Ozellikle rakibin piyasaya heniiz giris yapmis oldugu ve satis fiyatinda on
maliyetlerin biiyiik bir boliimiinii kargilama ihtiyaci bulundugu durumlarda
maliyet dagilimi esitsizlik yaratmaktadir. Bu esitsizlik, teorik olarak tesebbiisiin
artan maliyetinin iizerinde ancak esit etkinlikteki bir rakibin etkin bir sekilde
rekabet edebilecegi maliyetin altinda fiyatlamasina da yol a¢abilmektedir (Dorsey
ve Jacobson 2015).

Rehber ve Kilavuz’da anilan dinamik yaklagimla ilgili olarak bazi durumlarda
daha az etkin olan rakiplerin diglanmasinin da rekabet¢i endise yaratabilecegine
yonelik istisnai bir diizenleme bulunmaktadir, dolayisiyla otoritelerin esit

52 Esit etkinlikteki rakip, “hdkim durumdaki tegebbiis kadar etkin olan varsayimsal bir rakip” ola-
rak tanimlanmaktadir, Rekabet Terimleri Sozliigl, https://www.rekabet.gov.tr/tr/Sayfa/Yayinlar/
rekabet-terimleri-sozlugu/terimler-listesi?icerik=06c¢8428e-25d6-419¢-935¢-88ef982¢ee09, Erisim
Tarihi: 07.04.2021.

** Rehber, para. 23; Kilavuz para. 27.

 Kilavuz’da oncelikli olanin hakim durumdaki tesebbiisiin maliyetlerinin esas alinmasi oldugu,
giivenilir veriye ulasilmasi miimkiin degilse rakiplerin veya diger kiyaslanabilir verilerin
kullanilabilecegi belirtilmektedir, para. 27.
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etkinlikteki rakip yaklasimiyla kendisini sinirlandirmadigi soylenebilecektir.
Kilavuz fiyatlama davranislarinin prensip olarak esit etkinlikteki rakip testi
tizerinden incelenecegini belirtse de
Diger taraftan Kurul, istisnai bazi durumlarda, hakim durumdaki tesebbiisten daha az etkin
rakiplerin de pazardaki sebeke etkileri veya 6grenme etkileri gibi talep yonlii avantajlardan
faydalanarak zaman igerisinde hakim durumdaki tesebbiis {izerinde rekabetci baski
uygulayabilecek konuma gelebilecegini dikkate alarak, fiyatlama davranisinin bu tesebbiisler
lizerindeki (muhtemel) etkisini de degerlendirebilir.
ifadeleriyle bu duruma istisna getirmektedir®®. Bazi Kurul kararlarinda® da
mezkir diizenlemeye yer verilmekte, dislayici kotiiye kullanma hallerinde esit
etkinlikteki bir rakibin diglanmasinin muhtemel oldugunun gésterilmesinin yeterli
oldugu, ancak bazi durumlarda hakim durumdaki tesebbiisten daha az etkin
rakiplerin de rekabetci baski yaratabilecegi ve ag etkileri ile 6grenme etkileri gibi
bir takim &zelliklere sahip piyasalarda etkin bir rakip olabilmek i¢in belirli bir

zaman gerekebilecegi belirtilmektedir.

Bu esneklik, rekabetci siireci®” korumak igin gerekli olmakla birlikte, analize
zoraki bazi ek belirsizlikler de yiliklemektedir. Yine de esit etkinlikteki rakip
analizinin esnek uygulanmasi, tesebbiislerin etkili bir sekilde planlama ve rekabet
etmesine izin vermek durumundadir. Ornegin rakip, davranisin akabinde fiyatmi
diisiirebilir veya piyasa kapama tehdidinin listesinden gelebilirse davranis hukuka
aykir1 olmamalidir (Dorsey ve Jacobson 2015).

Tartismalara yol agan bir diger husus ise Geradin ve Petit (2005, 15)’in “maliyet
tistii fakat rakibe kaybedilebilecek miisterileri hedefleyen stratejik fiyatlama”
seklindeki secici fiyatlama tanimidir. Tanim, segici fiyatlamanin “maliyet iistii”
bir fiyatlama tiirii olduguna vurgu yapmakta, dolayistyla fiyat-maliyet dl¢iitiiniin
esas alindig1 bir analiz bakimindan maliyet {istii fiyatlara miidahale ile ilgili baz1
belirsizlikler dogurmaktadir.

Elhauge (2003b), o6lcek ekonomileri mevcutken maliyet {stii fiyatlara
miidahalenin etkinligi azaltacagini kabul etmekle birlikte, piyasada yeni bir
rakibin etkinliginin 6grenme egrisi, giris maliyetlerini karsilama ve minimum

> Kilavuz, para. 29. Benzer bir diizenleme Rehber’de de yer almaktadir, para. 24.

¢ 14-33/666-292 sayili karar, para. 83; 18-27/461-224 sayili karar dn. 220; 18-36/583-284 say1ili
karar, dn. 187.

7 Competitive process.
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etkin dlgege erisme gibi mefthumlara bagli olmasinin, rakibin iiriin farklilastirmasi
ve marka bilinirligini arttirma giiciine halel getirecegini belirtmektedir. Ayni
sekilde piyasa fiyatlariin yiikselmesinin, maliyetlerden ¢ok piyasa yapisina bagli
oldugunu, 6rnegin duopol yapili bir pazarda rekabet seviyesinin zaten tartisilir
oldugunu ileri sirmektedir. Bu dogrultuda 6nemli 6l¢iide giris engellerine sahip
piyasalarda, secici fiyatlama gibi uygulamalar rakiplerin piyasaya giris ve piyasada
tutunmasini zorlastirabilecektir (Agvaz 2017, 15).

Maliyet iistii fiyatlamanin tiiketici zararina yol acabilmesinin mantig1 ise
katilimcinin heniiz sabit maliyetlerini karsiladigi ve minimum etkin Olcege
erisme yoniinde ¢aba harcadigi asamada, hakim durumdaki tesebbiisiin kendi
maliyetinin {istiinde ancak katilimcinin maliyetinin altinda bir fiyatlama
stratejisi benimsemesiyle katilimciy1 pazardan diglamasina ve katilime1 pazardan
dislandiktan sonra hakim durumdaki tesebbiisiin hasat imkanimnin bulunmasina
dayanmaktadir (O’Donoghue ve Padilla 2006, 275-276). Ote yandan Edlin (2002,
943-944) hasat imkanmin yikict davranis i¢in yeterli ancak gerekli olmadigini
savunmakta ve hasat imkani olmasa dahi, yerlesik tesebbiisiin maliyetle ilgili
ve maliyet dis1 avantajlara sahip oldugu durumda rakibi pazardan diglama
amaci tagiyabilecegini vurgulamaktadir. Yazar bu avantajlarin 6lgek ve kapsam
ekonomileri, ag digsalligi, marka bagimlilig1 vb. oldugunu, bunlarin halihazirda
yerlesik tesebbiise tekel giicii bahsettigini ve bu sayede maliyet alt1 fiyatlamaya
dahi gerek kalmadan rakiplerin rahatlikla pazar disinaitilebilecegini belirtmektedir.

O’Donoghue ve Padilla (2006, 275), rakibin uzun dénemde piyasada faaliyet
gostermeye devam etmesinin, hakim durumdaki tesebbiisiin fiyatlama politikasini
baskilayabilecegini, bu nedenle maliyet {istii fiyatlama ile rakibin diglanmasinin
erken safthada daha olast oldugunu belirtmektedir. Korah (2001, 162) tekele
yaklasan bir gii¢ ile segici fiyatlama uygulamasinin, rekabeti kisitlama amaci
tagidiginin kanitlanmast halinde yasa disi olmasi gerektigini savunmaktadir.
Nitekim bu kosullar altindaki davranisin, tiiketiciler tizerindeki uzun vadeli
etkilerinin kisa vadeli etkilere gore olumsuz olabilecegi ve piyasaya girislerin
engellenmesi ya da biiylime engellerinin olusturulmasmi takiben uzun vadede
rekabet seviyesinin zayiflayacagi ifade edilmektedir.

Rekabetgi zarar teorisi, rakip bir tesebbiisiin yerlesik tesebbiisiin stratejilerine
tepki olarak pasif bir davranig sergiledigi ve siddetle rekabet etmekten kagindigi
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durumu daigerebilmektedir (EAGCP2005). Kilavuz, hakim durumdaki tesebbiisiin
rakiplerini tamamen piyasa disina itmek yerine, rakiplerini disipline edebilecek
bir fiyatlama uygulamasinin da miimkiin olduguna, bu uygulamayla rakiplerin
etkin bir sekilde rekabet etmesinin engellenebilecegine ya da uygulamanin hakim
durumdaki tesebbiisiin uyguladigi fiyatin takip edilmesine yol agabilecegine
deginmektedir®. Diger yandan, rakiplere ge¢me olasiligi daha yiiksek olan
misterileri hedefleyen indirimler, bu miisteriler i¢in daha yogun bir rekabet
anlammna gelmekle birlikte, mevzubahis tiiketicilerin s6z konusu durumdan
yararlanmasini saglamaktadir. Diger miisteriler ise kars1 karsiya kaldiklar1 fiyat
iizerindeki artan baskidan dolayli olarak yararlanabilmektedir. Dahasi, rekabetgi
baskiya bir tepki olarak secici indirimleri yasaklamak, tesebbiislerin rekabet
stratejilerine rekabet otoriteleri tarafindan asirt miidahalecilik olusturabilmektedir
(EAGCP 2005, 36).

Secici fiyatlamayla ilgili anilan goriis ve endiseler miisterilerin geri
kazanilmasi davraniginin iktisadi rasyonalitesiyle ortaya koyulan sonuglara benzer
niteliktedir. Nitekim davranig katilimecinin pazara niifuz etmesini engelleyerek
etkin seviyeye ulagamamasina, dolayisiyla hakim durumdaki firma ile esit
sekilde rekabet edebilmesinin suni olarak engellenmesine yol agmaktadir. Hatta
Kilavuz ve Rehber’in de cevaz verdigi® bir diger durum, fiyatlama davranisiyla
rakibin disipline edilmesi ve rakibin hdkim durumdaki tesebbiisiin fiyatlama
stratejisini takip etmek durumunda kalmasi dolayisiyla da pazarda is birlikgi
sonug¢ olusmasidir. Ote yandan, bazi piyasalarda pazar yapisindan kaynakli
talep yonli avantajlar da s6z konusu davranigin katilimcilar tizerindeki etkisini
per¢inlemektedir. Ele alinan teorinin ardindan takip eden basliklarda otoriteler
arasindaki politika farkliliklarina deginmek adina segici fiyatlama yaklagimlarina
yer verilecektir.

2.3. SECICI FIYATLAMAYA YONELIK POLITIKALAR
2.3.1. AB Yaklasim

AB’de 81. madde® ve birlesme kontroliindeki 6nemli reformlarin ardindan,
2004 yilinda 82. maddeye®! iliskin reform tartigsmalari baglatilmistir. Tartismalarda,

8 Kilavuz, para. 57. Benzer bir diizenleme Rehber’de de yer almaktadir, para. 69.
* Bkz. dn. 58.

% 81. madde, TFEU kapsaminda 101. maddedir.

¢ Bkz. dn. 47.
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onceki reformlardan hareketle, tek tarafli uygulamalarda da iktisadi yaklasimin
yayginlagtirilmast hedeflenmistir (Polo 2009, 458). Siireg, 2005 yilinda hazirlanan
Tartisma Metni® ve ardindan 2009°da yayimlanan Rehber ile sona ermistir.

Tek tarafli davranislara iliskin geleneksel yaklagim sekil temelliyken®, mevcut
diizenlemeler neticesinde etki temelli yaklagim® 6ngoriilmiistiir ve bu yaklasimla
genel anlamda tek tarafli bir davranis; etkiledigi tesebbiisler, davranisin 6zellikleri,
tiiketici refahina etkisi ve ilgili pazarin dinamiklerine gore pazarin kapanmasina®
yol a¢1p agmamasi tizerinden degerlendirilmektedir (Polo 2009, 459).

Komisyon’un segici fiyatlama davranisina dislayicilik agisindan mi yoksa
ayrimeilik agisindan mi yaklastigi ile hakim durumdaki bir tesebbiis i¢in segici
bir indirim uygulamasinin hukuki yapiya uygun olup olmadig1 ve davranigin ne
zaman rekabeti karsilama savunmasindan yararlanabilecegi hususlarinda tam
anlamuyla bir kesinlik bulunmamaktadir (Simpson 2016). Uygulamada Komisyon
ve AB Mahkemeleri birden ¢cok davranisi es anli olarak degerlendirme egiliminde
oldugundan, se¢ici indirimler yalnizca diglama veya yalnizca ayrimcilik temelinde
incelenmemistir (O’Donoghue ve Padilla 2013, 247-248).

Akzo kararinda®, ECS’nin faaliyetlerini Almanya pazarina genisletmesi
iizerine, Akzo, ECS’nin ana faaliyet bdlgesi olan Ingiltere pazarinda segici
fiyatlama uygulamasi gerceklestirmistir. Satislarinin 6nemli 6l¢iide azalmasini
takiben ECS, Komisyon’a bagvuruda bulunmus, Komisyon ara tedbir kararinda
Akzo’nun bu uygulamaya son vermesi gerektigini ve ancak rekabeti karsilama
giidiistiyle boyle bir davranista bulunabilecegini bildirmistir®’.

Akzo, fiyat seviyesinin ortalama degisken maliyet (ODM) ile ortalama toplam
maliyet (OTM) arasinda oldugunu ve Areeda-Turner testine®® gore rekabetci

oldugunu belirterek asil sorunun rakibin etkin olmamasindan kaynaklandigini ileri

2 Discussion Paper, http://ec.europa.cu/competition/antitrust/art82/discpaper2005.pdf, Erigim Ta-
rihi: 22.03.2021.

8 Davranisin belirli sekil sartlarmi saglamas: halinde yasal veya yasa dist olarak addedilmesidir,
bkz. Siimer Ozdemir 2015, 4.

¢ Etki temelli yaklasim, birinci veya ikinci tip hatalar1 engellemek adina, tiiketici agisindan zarar
teorisinin kurulmasi ve rakip yerine rekabetin korunmasini saglamay1 amaglayan yaklasim olarak
tanimlanmaktadir, bkz. Siimer Ozdemir 2015, 13.

% Foreclosure.

% ECS/AKZO, OJ [1985] L374/1.

¢ Commission Decision T. 29.7.1983, AKZO (Interim Measures) (1983) OJ 1252/13.

¢ Test, uygulanan fiyat ile ODM nin karsilastirilmasina dayanmaktadir (Agvaz 2017, 3).
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stirmiistiir. Bunun iizerine Komisyon maliyet Ol¢iitlerinin tek bagina tiim vakay1
aciklamakta yetersiz oldugunu, etkin olan ancak yeterince finansal giicli olmayan
tesebbiislerin uzun siireli fiyatlama davranisi ile alt edilebilecegini belirtmistir.
Bu noktada niyet unsuru da dikkate alinarak maliyet istii fiyatlamalarin rakiplerin
disipline edilmesi, rekabetci giidiiniin koreltilmesi, hakim durumdaki tesebbiisiin
davraniginin pazar geneline dikte edilmesi ve girisleri caydirmasi gibi sonuglari
oldugu ve dolayisiyla rekabeti kisitlama amaci tasiyabilecegi Komisyonca kabul
gormiistiir. Sonug¢ olarak Komisyon, dosya konusu biitlin somut bilgileri bir
arada degerlendirerek s6z konusu davranisin rakibi pazardan diglama niyetiyle
gercgeklestirildigini ve secici fiyatlama davraniginin rakibin diglanmasina yonelik
biitlinciil stratejinin bir parcast oldugunu tespit ederek hakim durumun koétiiye
kullanildigina hitkmetmistir.

Hilti kararinda®, ¢ivi tabancasi imalat¢ist olan Hilti, miisterilerin rakip
tesebbiislerden irlin almamasi adina birden ¢ok davranis sergilemis™ ve Komisyon,
fiyatlama davranisinin rakip faaliyetlerine zarar vermek iizere kurgulandigini
belirterek Hilti’nin bir¢ok davranigla hakim durumunu kétitye kullandigina karar
vermigstir. Komisyon’a gore segici fiyatlama davranisiyla, rakip faaliyetlerine
zarar vermenin yaninda pazara girisler caydirilmakta ve segici fiyat davranisi
miisteriler arasinda ayrica somiiriiciiliige yol agmaktadir, ancak bu durumun tam
olarak nasil gerceklestigine yonelik Komisyon net bir tutum sergilememektedir
(Jones ve Sufrin 2008, 467).

Compagnie Maritime Belge (CMB) kararinda’, deniz tasimaciligi alaninda
faaliyette bulunan Cewal adli birlik iiyeleri, tek rakipleri konumundaki Grimaldi
ve Cobelfret’i dogrudan hedefleyerek savasan gemiler adinda bir fiyatlama
stratejisi glitmistiir. Komisyon bu politikanin, rakibi eleme amagh bir segici
fiyatlama stratejisi oldugu kararini vermistir. Genel Mahkeme (GM) ve AB Adalet
Divani (ABAD) karar1 onamis ve fiyatlama stratejisinin rekabetgi degil, haksiz ve

orantisiz oldugunu belirtmistir’?. Fiyatlama davraniglarina dikkatle yaklasilmasi

% Eurofix-Bauco v. Hilti, Case 88/138, OJ [1988] L65.

70 Misterilerin ozelliklerine gére baglama anlagmalari, se¢ici davraniglar ve indirim sistemleri
uygulanmustir.

I Cewal, Case 93/82, OJ [1993] L34.

72 Compagnie Maritime Belge Transports SA and Others v. Commission, T-24/93, T-25/93, T-26/93,
T-28/93 (1996) ECR 11-1201; Compagnie Maritime Belge Transports SA and Others v Commission,
Joined Cases C-395/96 P and C-396/96 P, [2000] ECR 1-1365.
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gerektigini belirten Bagsaver Fennelly dosyaya iliskin gortisiinde™;

bu tiir fiyatlama davranislarinin kisa siirede tiiketici yararina oldugu, ancak istisnai olarak
neredeyse tekel konumunda olan tesebbiislerin bu tiir davranislarla rekabeti ortadan kaldirma
amaci mevcutsa farkli degerlendirmelere gidilebilecegi ve maliyet iistii olan tiim fiyatlamalarin
kabul edilebilir oldugunun varsayilmasinin uzun donemdeki etkisinin fiyatlar1 arttirmak
olacag1 ve piyasaya girisleri azaltacagi

hususlaria deginmistir.

Irish Sugar kararinda™, irlanda menseli tesebbiis, artan seker pancari ithalati
baskisina yonelik olarak, ithalata duyarli miisterilerine secgici fiyatlandirma
uygulamstir. Inceleme esnasinda tesebbiisiin i¢ belgelerinde dislayici niyete
ulasilmis ve fiyatlama politikasinin segici olmasi dolayisiyla Komisyon,
davranisi kotiiye kullanma olarak nitelendirmistir. GM, fiyat rekabetinin olumlu
ve rekabetten beklenilen sonu¢ olduguna vurgu yapsa da davranisin ekonomik
etkinlikten kaynaklanmadigimni, salt dislama amacli oldugunu ve davranistan
tiiketicilerin olumsuz etkilendigini belirtmistir’.

Davranisin ayrime1 m1 diglayict mi olduguna iliskin tartisma, Post Danmark
I davas1’® bakimindan, daha iyi ve derin bir muhakeme doneminin baslangicina
isaret etmektedir. Davada, Post Danmark ana rakibi Forbruger-Kontakt’in {i¢
biiyiik miisterisini hedefleyen indirimler uygulamistir. Davada kétiiye kullanmanin
tespitinde, fiyatlama davraniginin esit etkinlikteki bir rakibi dislayip dislamadigi
ve davranisa iliskin hakli gerek¢e bulunup bulunmadigi hususlar tartisilmistir. Bu
nedenle dava 102. maddeye iktisadi bir yaklasim benimsemesiyle daha iyi bilinse
de (Simpson 2016), birincil ve ikincil seviye zarar1 birbirinden ayirmakta ve sec¢ici
fiyatlandirma politikasinin dogas1 geregi dislayici olarak kabul edilebilecegi
kosullar1 ortaya koymaktadir.

Ozellikle Akzo, CMB ve Irish Sugar kararlar1 bakimindan bazi ortak unsurlar
dikkat ¢ekmektedir. Bunlar; siiper hakim durumun’ varligi, dislama niyetini

7 Opinion of Advocate General Fennelly, 29.10.1992, para. 132., https://eur-lex.europa.cu/le-
gal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:61996CC0395&from=EN, Erisim Tarihi: 06.04.2021.

74 Trish Sugar plc, Case 97/624 OJ [1997] L258.

75 Irish Sugar plc v. Commission (Case T-228/97) (1999) ECR 11-2969.

76 Post Danmark A/S v Konkurrenceradet, Case C-209/10, [2012].

77 Rekabet Terimleri Sozliigli’'nde, kavramin “pazar giiciiniin uzun siire devam etmesi sonucunda,
tekele yaklasan pazar giiciinii ifade etmek icin kullanildig ve yaklasik %90 pazar payimin iistii ile
iliskilendirildigi” yer almaktadir, https://www.rekabet.gov.tr/tr/Sayfa/Yayinlar/rekabet-terimleri-so-
zlugu/terimler-listesi?icerik=fb16cc18-aa08-4e42-95aa-7352aabee246, Erisim Tarihi: 05.04.2021.
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gosteren i¢ belgeler ve birden ¢ok dislayict davranisin bir arada uygulanmasidir.
Kararlarda tegebbiislerin neredeyse tekel konumunda olmalar1 dolayistyla mevcut
rekabet diizeyinin son derece diisiik oldugu ve dnemli giris engellerinin bulundugu
vurgulanmaktadir. Ek olarak, ABAD i Post Danmark I’de “hdakim durumun
varligi eger gecmis bir tekel giiciinden dogmugsa bu somut olay bakimindan ele

alinmalidr” ifadeleri ayrica 6nem tagimaktadir’.

Ayn1 zamanda mezkir kararlardaki yaklasim, hakim durumdaki tegebbiisiin
misterilerini elde tutmak veya geri kazanmak adma bir strateji igerisinde
olmasina ve boylelikle kendisine yonelik bir saldiriya kars1 koymaya calismasina
cevaz vermektedir. Kararlarda, fiyat rekabetinin arzulanan bir durum oldugu,
ancak fiyatlama davranisinin ekonomik etkinlik kriterine ve tiliketicilerin ¢ikarina
oldugunun ispatlanmasi gerektigi tizerinde durulmaktadir (Jones ve Sufrin 2008,
471). ilgili davalarda, kétiiye kullanmaya doniik diger davranislarin da bulunmasi
ve segici fiyatlama davraniginin stratejik olarak nitelendirilmesi davalara daha
farklh bir yaklagimda bulunulmasina yol agmistir. Dislayici davranist gosteren
diger somut olay ve faktorlerin de bulunmasi durumunda segici fiyatlamanin
kotiiye kullanma olarak ele alinabilmesi goriisii, Lang ve O’Donoghue (2002, 134-
135) tarafindan da dile getirilmekte, yazarlar halihazirda dislayict bir stratejinin
bulunmasi halinde segici fiyatlamanin bunun bir parcasi olarak goriilebilecegine
vurgu yapmaktadir.

Akzo kararinda, maliyet Olgiitlerine deginilmis ve fiyatin ODM’den diisiik
oldugu durumda davranisin kétiiye kullanma niteliginde olacagi, ODM ve OTM
arasindaki fiyatlamalarda ise esit etkinlikteki rakipleri diglama planinin olup
olmadigina yogunlasilabilecegi belirtilmistir”. Yine, davranigin amacini dikkate
alan Komisyon ayrica, maliyet l¢iitiiniin esas alinmayabilecegini, 6nemli olanin
etkin rekabet yapisinin bozulmamasi oldugunu ifade etmistir®. Ote yandan, Post
Danmark I'de, AKZO’dan farkli olarak ODM yerine ortalama artan maliyet
(OAM) esigi dikkate alinmistir. Ayrica, OTM’den kii¢iik ancak OAM’den biiytik
bir fiyatlama davraniginin, ancak rekabet {izerinde muhtemel veya gergeklesmis

% A.g.k. para. 23.
7 A.gk. para. 71-72.
% A.g k. para. 64-65.

36



Osman Can AYDOGDU

etkisi gosterilebilirse ihlal olarak nitelendirilebilecegi belirtilmistir®!. Caligmamiz
acisindan konu ile ilgili deginilmesi gereken bir diger husus ise somut vakada
Forbruger-Kontakt’in miisterilerinden birkacin1 geri kazanabilmis olmasidir.
CMB davasinda rakibin pazar payinin artmasi davranisin olmamasi halinde pazar
payinin daha fazla artabilecegi saviyla dikkate alinmamisken Post Danmark I’de

ise ayn1 durum davranigin etki dogurmadigi yoniinde ele alinmistir®,

Simpson (2016)’a gore kararlar ve igtihat 1s1g8inda, en istisnai durumlar
disinda, hakim durumdaki tesebbiisiin rekabetci baskiya karst uyguladig: fiyat
seviyesi OTM’yi karsiladigi miiddetce secici fiyatlama uygulamasi kabul
edilebilir olmalidir®®. Bu tespitler, Digital Equipment taahhiit kararinda® izlenen
politikay1 desteklemekle birlikte, OTM iistiindeki fiyatlamanin kotiiye kullanim
olarak degerlendirildigi /rish Sugar ve CMB Xkararlar1 ile ¢elismektedir. Ancak
bu iki vaka, anildig1 lizere vakalarda birden ¢ok kotiiye kullanmaya yonelik
davranigin bulunmasi ve tesebbiislerin neredeyse tekele yakin giigte olmasiyla
istisnai niteliktedir. Bu nedenle, hakim durumdaki tesebbiisiin rekabeti
karsilama savunmasina doniik antitez piyasalarda gergekg¢i bir rekabet ortaminin
bulunmamasi olmustur. Nitekim benzer endiselerin, Post Danmark II davasinda®
ABAD’1n pazarin yapisi nedeniyle hakim durumdaki tesebbiis kadar verimli baska
bir tesebbiis bulunmasinin imkansiz oldugu, dolayisiyla esit etkinlikteki rakip

testinin dosyaya uygun olmadig1 sonucuna varmasina yol agtig1 goriilmektedir®.

O’Donoghue ve Padilla (2006, 74), AB uygulamasinda yikici davranigin
maliyet Ustii fiyatlamalar1 da icerdigine vurgu yapmaktadir. Bu vurgu siiphesiz
ABAD’in CMB kararinda, degisken maliyetlerin ¢ok diisiik oldugu durumlarda
maliyet dlgiitiiniin fiyatlama davranisinin rekabet¢i olup olmadigini yansitmakta
yetersiz olmast ve hakim durumdaki tesebbiislerin 6zel sorumlulugu geregince

8 A.g k. para. 38-40.

8 A.g.k. para. 39.

8 Akzo para. 71-72, Rehber para. 67, Tartisma Metni para. 127129, Post Danmark I para. 32.

8 European Commission (1997), Press Release, “The European Commission Accepts an Underta-
king from Digital Concerning Its Supply and Pricing Practices in the Field of Computer Maintenan-
ce Services”, IP/97/868, https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/en/IP_97 868, Erisim
Tarihi: 31.03.2021.

8 Post Danmark A/S v Konkurrenceradet, Case C-23/14, [2015].

% A.g.k. para. 59-62, 75.
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vakaya 6zgii degerlendirmeye gidilmesi goriisiinden kaynaklanmaktadir®’. {laveten
Tartisma Metni fiyatlama davranislariyla ilgili olarak, hakim durumda bulunan
tesebbiisiin bazi avantajlara sahip oldugu, 6l¢cek ekonomilerinin bulundugu ve
pazara yeni giren tesebbiislerin heniiz minimum etkin Slcege erisememeleri
sebebiyle etkin olmadig1 bir piyasa yapisinda hakim durumdaki tesebbiisiin gegici
stireyle OTM {izerinde fiyatlamayla dahi giris ve biiyiime engeli yaratabilecegini
belirtmektedir®®.

AB, 2000’1li yillara dogru goriilen davalarda, maliyet {istii olsa dahi bazi
fiyatlama davraniglarini ihlal olarak nitelendirmis ancak, bir standart yakalanmast
mimkiin olmamistir (Agvaz 2017). Nitekim Rehber oncesi donemde AB
yaklasimmin da bu yonde oldugu, oOncelikle pazardaki rekabetgi ortamin
korunmak istendigi anlasilmaktadir. Ote yandan, Mano ve Durand (2005, 15)
mantiksal bir ¢cer¢evede daha az etkin rakiplerin korunmasiyla amaglananin, daha
az etkin rakiplerin hakim durumdaki tesebbiise kars1 bir rekabet¢i baski yaratmasi,
piyasa fiyatlarinin yiikselmesini engellemesi ve nihayetinde zaman i¢inde daha
etkin hale gelme ihtimalinin bulunmasi oldugunu ifade etmektedir. O’Donoghue
(2007, 339) da maliyet {istli fiyatlamanin yasaklanmasiyla, “daha az etkinlikteki
tesebbiislerin” de tiiketiciye net fayda sagladiginin varsayildigini belirtmektedir.

2.3.2. ABD Yaklasimi

AB’de hakim durumun kétiiye kullanilmast TFEU’nun 102. maddesi
kapsaminda incelenirken ABD’de tekellesme genel baglamda Sherman Yasasi’nin
2. maddesiyle incelenmektedir. Bununla birlikte miinhasirlik, baglama ve indirim
gibi tek tarafli davraniglar Clayton Yasasi’nin 3. maddesi bakimindan da ele
almabilmektedir. ABD’de ayrimci olarak nitelendirilen davranislar ise 1936
yilinda ¢ikarilan Robinson-Patman Yasasi kapsaminda degerlendirilmektedir.
Ayrica anilan yasa rekabeti karsilama niyetiyle fiyat kirma uygulamalarina da

cevaz vermektedir®.

ABD’de standart arayisi, Sikago Okulu’nun etkisiyle 1970 sonrasinda,
AB’ye kiyasla daha erken bir tarihte baslamistir. Tekellesmeye yonelik tespitlerde

¥ A.g.k. para. 37,97, 114.
8 Tartisma Metni, para. 165.
% QGreat Atlantic and Pacific Tea Co Inc v FTC 440 US 69 (1979).
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rekabet ve tiiketici lizerindeki etki bir biitlin halinde hasadin tehlikeli ihtimalle
gergeklestirilmesi standardi® altinda incelenmekte olup standart, Brooke Group
karartyla®' kesinlesmistir (Siimer Ozdemir 2015). ABD uygulamasinda da Sikago-
Sonrasi doneme (1980’ler) kadar tiiketici iizerindeki etki esas alinmaksizin rakip
iizerindeki etkiye odaklanilmis ve miidahaleci bir tutum sergilenmisse de giincel
durumda dislamanin rekabete aykiri olarak ele alinmasi, tiiketici refahina olumsuz

etkinin s6z konusu olmasina baglanmaktadir®.

Dislayict bir planin varliginda maliyet iistii fiyatlamalarin dahi AB’de ihlal
olarak nitelendirilmesine karsin, ABD’de yikici fiyatlama ender bir uygulama
olarak goriilmistir. Cargill kararinda®, antitrost kurallariyla fiyatlarin yiiksek
tutulmamasi adina yikici fiyatlama davranisina iliskin standartlarin agirlastirilmasi
gerektigi belirtilmistir. Bu ¢ergevede yikici fiyatlama sonrasinda olusacak hasat
imkani, dogrudan piyasa yapisinin buna miisait olup olmamasi {izerinden ele

almmustir.

Brooke Group kararinda, Brown & Willamson’un, Liggett’in markasiz sigara
iiretimi ve dagitim pazarina girmesini takiben uyguladigi se¢ici fiyatlama stratejisi,
Yiiksek Mahkeme’nin (YM) maliyet {istii fiyatlarin hukuki oldugunu kabul
etmesiyle mesruiyet kazanmistir. Weyerhaeuser kararinda®® YM, Brooke Group
kararina atifta bulunarak maliyet iistii fiyatlamanin mesru oldugunu yinelemis ve

olusturulan giivenli liman stirdiirilmiistiir.

American Airlines kararinda®, Vanguard Airlines’in Dallas-Kansas City
giizergahinda diisiik iicretli ugus stratejisine yonelik olarak, American Airlines
sefer sayisini artirmis ve fiyatlarini Vanguard ile eslestirmistir. Yapilan incelemede
mahkeme, fiyat seviyesinin degisken maliyetin iizerinde oldugunu belirterek

davranisin tekellesmeye doniik olmadigina karar vermistir.

Fiyat indirimlerinin segici oldugunda bile genellikle tiiketicilerin refahini

% Dangerous probability of recoupment.

! Brooke Group Ltd. v. Brown & Williamson Tobacco Corp., 509 U.S. 209 (1993).

2 Bkz. Brooke Group karari, Aspen Skiing Co. v. Aspen Highlands Skiing Corp., 472 U.S. 585
(1985).

% Bkz. Cargill Inc. v. Monfort of Colorado Inc., 479 U.S. 104 (1986).

“Weyerhaeuser Co. v. Ross-Simmons Hardwood Lumber Co., 549 U.S. 312 (2007).

*United States v. AMR Corp., 140 F. Supp. 2d 1141 (D. Kan. 2001).
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artirdifi  gorligii, anilan kararlar 1s183inda ABD’de fiyatlama davranislarina
yaklagimin daha ihtiyatl olmasini saglamistir (Posner 2003; Vickers 2005; Rey
ve Tirole 2007). Segici fiyatlama disindaki diger fiyatlandirma davranislarina
doniik kararlardan olan Abbott*®, British Airways®’, Bradstreet’®, Cascade Health®®
ve Barry Wright'" gibi kararlarda esit etkinlikteki rakip testi uygulanmis, fiyatin
maliyet iistli olmasmin tespit edilmesi, ihlalin bulunmamas: yoniinde gerekce
olarak degerlendirilmistir. Bu durumda salt niyeti gosteren, maliyet alt1 fiyatlamay1
miimkiin kilacak giiciin dikkate alinmasi AB’nin aksine ABD agisindan dayanak

haline getirilmemistir.

AB’nin konuya yaklagiminin aksine, ABD’de maliyet iistii fiyatlama
davraniglarmin ihlal olarak nitelendirilmemesi tesebbiisler nezdinde gilivenli
liman saglarken bazi elestirilere de maruz kalmistir. Ornegin secici fiyatlamayi
yikici fiyat bagligi altinda ele alan Edlin (2002, 941-942), Brooke Group kararinin
sonuglarinin olumlu olmadigmi belirterek maliyet {istii olsa dahi rekabeti
sinirlamak suretiyle tiiketicilerin uzun donemde zarar gorebilecegine vurgu

yapmaktadir.

Genel hatlariyla ABD uygulamasi, pazarda tekellesmeye doniik bir davranigin
varlig1 ve davranigin sonucu arasinda illiyet bagi bulunmasini dikkate almaktadir
(Elhauge 2003a, 302-303). Bunun aksine, AB uygulamasinda tesebbiis,
davranisiyla hakim durumunu giiclendirmese ve hatta korumasa bile davranis ihlal

101

olarak nitelendirilebilmektedir'®'. Dolayisiyla yine AB’den farkli olarak rakiplerin

pazar payinin artmasi gibi pazardaki fiili durumlar ABD’de daha ¢ok dikkate
alinmistir. Tek {iirlin indiriminin s6z konusu oldugu Barry Wright davasinda,
rakibin fiilen pazardan ¢ikmasia karsin, uygulanan fiyatin toplam maliyetlerin
iizerinde olmasi gerekcelendirilerek ihlal tespiti yapilmamistir. Sonug olarak
ABD uygulamasimin, AB uygulamasina kiyasla tesebbiisler nezdinde daha yol

gosterici oldugu ¢ikariminda bulunulmaktadir. Nitekim Siimer Ozdemir (2015,

% Ortho Diagnostic Sys., Inc. v. Abbott Labs., Inc., 920 F. Supp. 455, 467 (S.D.N.Y. 1996).

7 Virgin Atlantic Airways LTD v. British Airways PLC, 69 F. Supp. 2d 571 (S.D.N.Y. 1999).

% Information Resources, Inc. v. Dun & Bradstreet Corp., 359 F. Supp. 2d 307 (S.D.N.Y. 2004).
% Cascade Health Solutions v. Peacehealth, 515 F.3d 883, 909 (9th Cir. 2008).

10 Barry Wright Corp. v. Itt Grinnell Corp., 724 F.2d 227 (1983).

101 Bkz. Continental Can v. Commission, Case C-6/72, [1973] ECR 215; CMB karari.
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52) de “okyanusun her iki yakasinda goriilen benzer davalarin farkll sonuglara

sebebiyet verdigini” vurgulamaktadir.
2.3.3. Tiirkiye Yaklasimi

Kurul, segici fiyatlama davranigini belirli bir miisteri grubuna digerlerinden
daha farkli ancak maliyet iistii bir fiyat uygulanmasi olarak ele almakta ve
davranigin ihlal olup olmamasinin rekabet hukukunun en tartigmali konularindan
biri oldugunu belirtmektedir'®. Ayrica Kurul, davranigi istisnai bir kotiiye
kullanma hali olarak nitelendirmektedir'®. Nitekim bu durumun ¢ikis noktasinda
ilgili pazarda rekabetin yogun oldugu kisimda, diger kisma kiyasla diisiik fiyat
uygulanmasinin ihlal olarak degerlendirilmesi halinde, esasen rekabetgi yapidan
kaynaklanabilecek diisiik fiyatin Oniiniin kesilebilmesi yatmaktadir.

Tiipras kararinda'®

, Tipras’m daha yogun rekabetin yasandigi liman
bolgelerinde digerlerine nazaran diisiik fiyatlama yapmasia yonelik olarak,
Kurul, s6z konusu durumun piyasanin yapist geregi olustuguna deginmis ve

davranisin kotiiye kullanma olmadigina karar vermistir.

Anadolu Cam kararinda'®, Tekel’in ilk olarak Mayis 2003 tarihinde
gerceklestirdigi 35 ve 70 cl. Yeni Raki 30 gesit sigse alim ihalesine Anadolu Cam
ve Marmara Cam katilmis, Anadolu Cam’in adet basina verdigi teklif, Marmara
Cam’dan yliksek olsa da Marmara Cam kapasite yetersizligi nedeniyle kismi teklif
verebilmistir. Yaklasik zi¢ hafta sonrasinda bir ihale daha yapilmis bu sefer Anadolu
Cam, Marmara Cam ile rekabet halinde oldugu kisim i¢in, Marmara Cam’in bir
onceki ihalede vermis oldugu teklifin biraz altinda fiyat teklif ederken ihalenin
Marmara Cam ile rekabet halinde olmadig1 kisminda ise bir 6nceki verdigi fiyat
teklifini arttrmistir. Dolayisiyla Tekel ihtiyacn tamaminin Anadolu Cam’dan
karsilamigtir. Dosya kapsaminda, tesebbiisiin i¢ belgelerinde diglama niyetine
dair belgeler edinilmis, Anadolu Cam’in rekabet yerine rakibin korunmasinin
RKHK ile bagdasmadigi savunmalari da reddedilmistir. Dosya kapsaminda
tilketici zararmin, ihalede rekabet edilmeyen kisimdaki fiyat teklifi ile Tekel’in

12°5-41/677-239 sayil1 karar, para. 11.

1309-48/1193-301 say1l1 karar, s. 8.

10402-24/244-99 sayili karar.

19509-35/877-206 sayili karar (Konuya iliskin alman 01.12.2004 tarih ve 04-76/1086-271 sayili
Kurul karari, Danistay tarafindan iptal edilmistir).
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alim maliyetlerinin artirilmasi oldugu ifade edilmistir. Kurul, Komisyon’un aldig1
Hilti, CMB ve Irish Sugar kararlarina atiflarda bulunarak dosya konusunun bu
kararlarla benzerlik gosterdigini belirtmis ve fiyatlama davramginin kotiye

kullanma olduguna hitkmetmistir.

Turkcell-Vodafone kararinda'®, Turkcell’in Vodafone miisterilerine yonelik
olarak uyguladig1 fiyatlama stratejisinin ayrimciliga neden oldugu iddia edilmisse
de Kurul, diizenleyici kurum mevzuatindan kaynaklanan yiikiimliiliiklerin yerine

getirilmesi adina eyleme son verilmesi gerektigini bildirip sikayeti reddetmistir.

197 {zocam’1n genel itibarryla diglayici fiyatlama uyguladigi

Izocam kararinda
iddiasiyla birlikte segici fiyatlama davranisi da incelenmistir. Uzun siire tekel
konumunda bulunan tesebbiis, girdi maliyetlerindeki artisa ragmen rekabetci
baskiyla karsilagtigi tiriinler bakimindan fiyatlarini biiyiik 6l¢iide indirmis, ancak
diger irtinler bakimindan fiyatlarim artirmistir. Kararda, genel itibartyla hakim
durumdaki tesebbiislerin, rakip maliyetlerinin altinda ancak kendi maliyetlerinin
iistindeki bir fiyatlama davranmisiyla rakiplerini diglayabilecegi ve pazara
girisleri engelleyebilecegine vurgu yapilmaktadir'®. Ayrica tartismali oldugu
belirtilen secici fiyatlama davranisina miidahalede, AB ictihadi ¢ergevesindeki
tekele yaklasan pazar giicii, diglayict niyet ve kotiiye kullanmaya yonelik birden
cok davranis kriterlerine deginilmis ve dosya kapsaminda anilan kriterlerin

saglanmamasi dolayisiyla kotiiye kullanmanin olmadigina hitkmedilmistir'®.

EAE Elektrik kararlarinda'' da segici fiyatlamanin sinirlar; tekelci konuma
yakinsama, diglama amaci tagiyan niyet ve es zamanli uygulanan farkli dislayici
davraniglarin olup olmamasi olmak tizere ii¢ unsur lizerinden cizilmistir. Ek

olarak, bu kararlarda se¢ici fiyatlama uygulamasinin piyasadaki rekabeti karsilama

111

giidiisiinden kaynaklandigina deginilmistir'''. Yapilan incelemeler iizerine iki

karar da sikayetin reddi ile sonuglanmistir.

Anadolu Cam karar1 bakimindan, dosya konusu koétiiye kullanma iddiasi

106.09-45/1136-286 sayili karar (Konuya iliskin alinan 20.05.2008 tarih ve 08-34/453-159 sayili
Kurul karari, Danistay tarafindan iptal edilmistir).

197°10-14/175-66 sayil1 karar.

% A.gk. s 22-23.

1% A.gk.s. 26.

10°12-24/660-182 (EAE Elektrik-I) ve 13-44/544-240 (EAE Elektrik-1I) sayil1 kararlar.

W FAFE Elektrik-1, para. 41; EAE Elektrik-11, para. 42.
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yalnizca tek bir davranig {izerinden ele alinirken ihlale karar verilmesi her ne
kadar AB uygulamasindan farkliliga yol agmaktaysa da diger kararlar bakimindan
ekseriyetle mehaz AB i¢tihadimin takip edildigi sdylenebilecektir. Genel anlamda,

12 etki standardi lizerinden

Tirkiye uygulamasinda segici fiyatlama vakalarinin
ele alindig1 anlasilmaktadir. Son olarak Kilavuz, Rehber’e benzer sekilde segici
fiyatlamay1 bir kotiiye kullanma tiirii olarak ele almamis ancak, hakim durumdaki
tesebbiislerin yliksek maliyetli yikici fiyatlama uygulamasi yerine daha azmaliyetle
tercih edebilecegi bir yontem ve piyasa kapama analizinde kullanilabilecek bir

faktor olmasi bakimindan deginmistir''>.

AB, ABD ve Tirkiye yaklasiminin sonucu olarak, calismamiz itibartyla
maliyet iistii fiyatlama yoluyla segici fiyatlama basligi altinda siniflandirilabilecek
misterilerin geri kazanilmasi gibi tip bir davranisin, genel anlamda ABD’de ihlal
olarak degerlendirilmeyecegi, AB’de vakaya 6zgii bir degerlendirmenin agirlikli
oldugu ve Tiirkiye uygulamasinda AB uygulamasinin takip edildigi ¢ikariminda
bulunulmaktadir.

Yukarida yapilan agiklamalardan hareketle, boliim girisinde sunulan senaryo
bakimindan tamir ve bakim hizmetleri pazarinda A tesebbiisiiniin miisterilerini geri
kazanmas1 davraniginin ancak son derece istisnai sayilabilecek; A tesebbiisiiniin
ilgili pazarda siiper hakim durumda olmasi, A’nin hakim durumunun geg¢mis bir
tekel giliciinden kaynaklanmasi, A'nin uyguladigi geri kazanma stratejilerinin
farkli dislayict davraniglarla birlikte es anli olmasi, halihazirda ilgili pazardaki
rekabetin son derece kisitli olmasi ve ilgili pazarda sebeke ve 6grenme etkileri
gibi talep yonlii avantajlarim bulunmasi durumlarinda kétiiye kullanma hali olarak
nitelendirilebilecegi diisliniilmektedir. Ayrica etki temelli yaklasim uyarinca,
sayilan istisnai hallerin de kotiiye kullanma tespiti bakimindan tek basina yeterli
olamayacagi degerlendirilmekte olup dislayici etkinin varliginin karsiolgusal''*
analizlerle desteklenmesi ve kotiiye kullanmanin tespitinde davranigin uzun vadede
pazardaki rekabet¢i seviyeyi azaltarak tiiketici zararina yol agmasinin muhtemel
oldugunun ortaya konulmasi gerekmektedir. Zira rekabet hukuku araglar ile

diisiik fiyatlamanin 6niine gecilmesi gibi hatali miidahalelere yol agmamak adina,

"2 Diger ornekler i¢in bkz. 11-57/1477-533 ve 14-54/932-420 say1l kararlar.

13 Kilavuz, para. 26, 59.

"4 Counterfactual, Rehber 102. madde analizlerinde karsiolgusal analiz gergeklestirilmesini destek-
lemektedir, para. 21.
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davranisin ancak uzun vadede tiiketici refahina katki saglayacagindan siiphesiz

emin olunmasi halinde yasaklanmasi elzemdir.

Misterilerin geri kazanilmasi secici fiyatlama basliginda ele alindiginda
anilan degerlendirmelerde bulunulmustur. Bir sonraki boliimde ise dogrudan
misterilerin geri kazanilmasi davraniginin ele alindigi ulusal rekabet otoriteleri
kararlarina, miisterilerin geri kazanilmasiyla iligkili Kurul kararlarina ve bazi
diizenleyici kurumlarin miigterilerin geri kazanilmasi doniik uygulamalarina

deginilecektir.
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BOLUM 3

MUSTERILERIN GERI KAZANILMASINA ILiSKIN
KARARLAR VE UYGULAMALAR

Ikinci boliimde miisterilerin geri kazanilmas1 kavrammin ne tiir rekabetci
endiselere yol acabilecegi ve davranig secici fiyatlama basligi altinda ele
alindiginda davranisa yaklagimin nasil olabilecegi tartisilmisti. Bu boliimde
ise tek tarafli davraniglar ekseninde dogrudan miisterilerin geri kazanilmasina''®
yonelik olarak Avrupa’da ulusal rekabet otoriteleri'!® ve diizenleyici kurumlar'!’
tarafindan 6zellikle serbestlesme siirecinin yagandig elektrik, telekomiinikasyon
ve posta sektdrlerinde alinan kararlara deginilecektir. Ardindan davranis ile ilgili
Tiirkiye uygulamasinin ele alinmasi bakimindan miisterinin geri kazanilmasi
ile iliskilendirilebilecek bazi Kurul kararlarina yer verilecektir. Bolimiin son
kisminda ise bazi iilkelerde telekomiinikasyon ve elektrik sektorlerinde yasanan
serbestlesme siireciyle birlikte ilgili diizenleyici kurumlarin miisterilerin geri

kazanilmasi davranigina yonelik diizenleyici uygulamalari aktarilacaktir.

15 Deginilecek karar ve uygulamalarda miisterilerin geri kazanilmas: kavraminin ekseriyetle miis-
terilerin elde tutulmasi kavramu ile birlikte ele alindig1 goriilmektedir. Bununla birlikte bazi1 otorite
ve diizenleyici kurumlar misterilerin geri kazanilmasi kavramini daha genis tanimlarken bazilari
daha dar tanimlamistir. Dar anlamdaki yaklasim yalnizca miisterinin tamamen miisterilik iliskisini
sonlandirmasinin ardindan geri kazanilmasi kapsiyorken genis anlamdaki yaklasim miisterinin
rakibe gegme istegini/niyetini bildirmesinin ardindan kazanilmasini da kapsamaktadir.

16 Mehaz AB uygulamalari incelendiginde, iiye devletlerde alinan kararlarin ¢alismamiz bakimin-
dan yol gosterici nitelikte oldugu goriilmektedir.

17 Diizenleyici kurumlarin da misterilerin geri kazanilmasi davranisina yonelik sektore 6zgii mev-
zuat ve tiiketicinin korunmasi kapsaminda aldig: kararlar mevcuttur.
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3.1.MUSTERILERIN GERi KAZANILMASINAILISKINKARARLAR
3.1.1. Avrupa

[lk olarak Avrupa’da goze garpan karar Italya Rekabet Otoritesi’nin (Autorita
Garante della Concorrenza e del Mercato-AGCM) Telecom Italia kararidir''s,
Italia Telecom’un rakipleri olan Wind ve Fastweb tarafindan yapilan basvuru
iizerine, AGCM 2007 yilinda Italia Telecom hakkinda bir sorusturma baslatmistir.
Bagvuruda telekom sektdriiniin serbestlestirilmesiyle birlikte piyasaya yeni
giren rakipler tarafindan kazanilan miisterilerin, Telecom Italia tarafindan geri
kazanildigi ve Telecom Italia’nin miisterilerinin rakip operatdrlere gegis yapmaya
karar verdikten sonra elde tutma stratejinde bulundugu ileri siirtilmistiir. S6z
konusu strateji ise Telecom Italia’nin heniiz yasal tekel konumundayken miisteriler
hakkinda elde ettigi verileri kullanmasina ve bu ayricalikli bilgileri somiirmesine

dayandirilmastir.

AGCM, telefon hizmetleri ve genisbant internet erisim hizmetleri
pazarlarinda hakim durumda olan Telecom Italia’nin, bagka operatorlere gegis
yapmis veya gecis slirecinde olan eski miisterileri hedef alan tekliflerin, rakipleri
pazarlardan dislayici etki dogurarak kotiiye kullanma davranisi olusturdugunu
ve Telecom Italia’nin iist pazarda faaliyette bulunan toptan satis biriminin eski
misteriler hakkinda edindigi verilerin, alt pazardaki perakende satis birimince
kullanilmamasini teminen, iletisim kurulacak miisteri listelerinin bagimsiz tigiincii

bir tarafca kontrol edilmesi gerektigini belirtmistir.

Bunun tizerine sorusturma siirecinde Telecom Italia, rekabetci endiseleri
gidermek adma bir dizi taahhiitte bulunmustur. Ilk taahhiidiin konusunu,
iletisim kurulacak miisteri listesinin bagimsiz bir iiglincli taraf siizgecinden
gecirilmesi olusturmaktadir. Boylelikle Telecom Italia’nin rakiplerinin miisterileri
hakkinda edindigi ayricalikli bilgilerin rakiplerin dezavantajina olacak sekilde
kullanilmamasi saglanmistir. Ikinci taahhiit ise miisterilerin geri kazanilmasi
veya elde tutulmasi adina tasarlanan faaliyetler ile ilgilidir. Bu dogrultuda rakibe
gecis yapmis veya yapmak iizere olan misterilerin kendi inisiyatifiyle Telecom
Italia’dan hizmet almak istemeleri durumu hari¢ olmak iizere, Telecom Italia bu

miisterilerle ilgili dort ay boyunca aksiyon almamayi taahhiit etmistir. Ugiincii

18 AGCM v. Telecom Italia, 11.12.2008, No0:19249, A 375.
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olarak, miisteriler arasindaki ayrimciligi 6nlemek adina Telecom Italia tiim satis
tekliflerinin, aktif veya potansiyel tiim miisterilere herhangi bir 6zel istek veya
aktif caba gerektirmeden esit olarak uygulanacagini taahhiit etmistir. Son olarak,
rakipten kazanilan miisteriler ve yeni miisteri edinimine yonelik olarak calisan
primlerinin standartlagtirilmasi ve her iki durumda da caliganlarin ayni prime hak
kazanacag1 bir prim sistemi taahhiit edilmistir. AGCM, taahhiitlerin rekabetgi

endiseleri giderdigini belirterek sorusturmay1 sonlandirmistir.

AGCM’nin konuyla ilgili bir diger karari, Poste Italiane kararidir'®. AGCM,
Poste Italiane’nin, TNT nin miisterileriyle yapmis oldugu yazismalar1 rakibin
faaliyetlerini 6grenmek iizere kasten ele gecirdigini ve bu yolla eski miisterilerini

geri kazanma eyleminde bulundugunu, giivenli/onayli'*

posta hizmeti sagladig
Posta Time adli uygulamasi1 bakimindan gerceklestirdigi fiyatin, TNT nin ayni
alandaki Formula Cerza hizmetini dislama amaciyla segici ve yikici oldugunu ve
iki farkli kamu ihalesinde rakipleri dislama amaciyla yikici fiyatlama yaptigim
belirtmistir. Sonug olarak posta hizmetleri pazariin gelistirilmesini engellemeyi
amaglayan bu davraniglarin, fiyat ile uzun donem ortalama artan maliyetler

(UDOAM) kiyaslanarak rekabeti engelledigi tespit edilmistir.

AGCM’nin Poste ltaliane karari, ilk derece mahkemesi tarafindan iptal
edilmistir'?'. Ust derece mahkemesi de bu karar1 dislayici davranisi gosteren
herhangi bir somut delil bulunmamasi, Posta Time hizmeti uyarinca gerceklestirilen
fiyatlama stratejisinin segici oldugunun dogrulanmamasi ve hatta fiyatin 6nceden
tanimlanmis genel bir miktar esigine ulasilan biitiin gondericiler i¢in ayni olmast,
yeni bir hizmetin (giivenli/onayli posta hizmeti) piyasaya sunulmasi asamasinda
ilk kayiplarin kacinilmaz olabileceginin dosyada dikkate alinmamasi, UDOAM
hesaplamasimin ve dolayisiyla fiyat-maliyet testinin hatali olmas1 ve ihalelerde
teklif edilen fiyatlar ile tesebbiisiin karhiligint stirdiirmesi gibi gerekgelerle
onamustir'?,

Italya’da miisterilerin geri kazanilmasma yonelik tek tarafli davranis
iceren uygulamalar, serbestlesmenin ilk asamalarinda rekabete aykiri diglama

19 AGCM v. Poste Italiane, 14.12.2011, No:23065, A 413.

120 Certified.

12l Regional Administrative Court of Lazio, Section I, Poste Italiane, 25.06.2012, No:5769.
122 Council of State, Section VI, Poste Italiane, 06.05.2014, No:2302.
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baglaminda incelenmisse de 2019 ve 2020 yillarinda mobil hizmetler pazarindaki
misterilerin geri kazanilmasi uygulamalar: tiiketicinin korunmasi kapsaminda

123, Bu incelemelerin konusunu ise metin mesaj1 veya telefon aramasi

incelenmistir
yoluyla eski misterilere yapilan 6zel tekliflerde miisterilerin fiyat konusunda
yeterince bilgilendirilip ek maliyet ve yan kisitlamalar konusunda yeterince
bilgilendirilmemesi olusturmaktadir. AGCM, sz konusu uygulamalarin ortalama
bir tiiketicinin teklifin igerigi konusunda yaniltilmasina sebebiyet verdigini,
bilgilendirmenin tam ve eksiksiz yapilmasi gerektigini, aksi halde bu durumun
haksiz bir ticari uygulama niteliginde oldugunu belirtip 2019 yilinda Wind,
Vodafone ve Telecom Italia’ya ayri kararlar ile idari para cezasi verilmesine

hiikmetmistir'?*,

Birlesik Krallik’ta ise konu ile ilgili ilk vaka elektrik sektoriinde yasanmuistir.
Sektordeki diizenleyici kurum olan Elektrik ve Gaz Piyasalar1 Ofisi’nin (Office of
Gas and Electricity Markets-OFGEM)'?*, London Electricity kararinda'?® yerlegik
tesebbiis konumundaki London Electricity’nin hakim durumunu kétiiye kullanip
kullanmadig1 incelenmistir. Dosya konusu iddiaya gore, London Electricity, geri
kazanim faaliyetlerini yiiriittiigli miisteri grubuna sézlesme baslangicindan dort ay
sonra 25 sterlin degerinde bir kupon ve dokuz ay sonra 50 sterlin degerinde baska bir
kupon 6nermektedir. S6z konusu kuponlara hak kazanmak i¢in London Electricity,
miisterinin, herhangi bir zamanda gecis yapma hakkina sahip olmasina ragmen 75
sterlinlik tam 6demeden yararlanmak adina 13 ay boyunca London Electricity
miisterisi olarak kalmasini sart kosmaktadir. Iddialarda kotiiye kullanma iki farkli
gerekgeyle ileri siiriilmiistiir. I1ki, tesebbiisiin geri kazanmaya ydnelik uyguladig

2 AGCM v. Wind, 12.11.2019, No:27995, PS11380; AGCM v. Vodafone, 12.11.2019, No:27997
PS11381; AGCM v. Telecom Italia, 20.12.2019, No:28055, PS11379.

2 AGCM, Antitrust: fines over of €10 million on Wind and Vodafone for unfair business prac-
tices in the promotion of winback offers, Press Release, https://en.agem.it/en/media/press-releas-
€s/2019/12/PS11380-PS11381, Erisim Tarihi: 14.04.2021; AGCM, ICA: Telecom fined 4.8 million
euros for unfair business practices in the promotion of winback offers and unsolicited services, Press
Release, https://en.agcm.it/en/media/press-releases/2020/1/PS11379, Erisim Tarihi: 14.04.2021.

125 Ulkede rekabet hukukunu uygulamakla miikellef olan ana kurum, 2014 yilina kadar Adil Ticaret
Ofisiyken (Office of Fair Trading), bu tarihten sonra kurum kapatilarak yetkileri Rekabet ve Piyasa
Otoritesi’ne (Competition and Markets Authority-CMA) devredilmistir. Birlesik Krallik Rekabet
Yasasi’nin 5. kisminda yer alan diizenlemede say1l diizenleyici kurumlar da kendi sektorleriyle ilgi-
li olarak rekabet hukuku incelemeleri gergeklestirebilmektedir, bkz. https://www.legislation.gov.uk/
ukpga/1998/41/part/I/chapter/V/crossheading/regulators, Erisim Tarihi: 14.04.2021.

126 OFGEM v. London Electricity, 12.09.2003, Reference No:100/03.
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tesvikin rakiplerin yeni miisterilerine sundugu tiim indirimlerden 6nemli 6l¢iide
daha yiiksek olmasiyken ikincisi, tesebbiise geri donen miisterilerin indirimin
tamamina hak kazanmasi i¢in 13 ay gibi uzun bir siire boyunca taahhiit vermesidir.
OFGEM, geri kazanim eylemini farkli miisteri gruplarina farkli fiyatlar sunulmasi
bakimindan ayrimecilik olarak nitelendirmistir. OFGEM, ilk olarak halihazirda
mevcut olan maliyet verileri tizerinden teklif fiyatinin maliyetin altinda oldugunu
tespit etmis, ardindan teklifin etkisini degerlendirmek i¢in sorusturma sathasini
baglatmistir. Bu siirecte davranisin rekabet ortami tizerine etkisi bakimindan teklifi
yapmak amaciyla ka¢ miisteriyle temasa ge¢ildigi, ka¢ miisterinin teklifi kabul
ettigi, teklifin siiresinin ne kadar oldugu gibi durumlar analiz edilmistir. Yapilan
incelemeler neticesinde miisterilerce teklifin oldukca sinirli bir sekilde kabul
edildigi ve davranigin pazardaki rekabet ortami lizerinde etkisinin olusmadig ileri
stiriilerek eski London Electricity miisterileri ile halen tesebbiisiin miisterisi olan

grup arasindaki fiyat ayrimciliginin rekabeti engellemedigi sonucuna varilmistir.

Konuyla ilgili Birlesik Krallik’taki ikinci dava, telekomiinikasyon sektoriine
iliskindir. S6z konusu kararda miisterilerin geri kazanilmasina yonelik davranis,
rekabet {izerindeki etki bakimindan degil, dogrudan diizenleyici mevzuat
baglaminda ele almmistir. Yayin, telekomiinikasyon ve posta sektdrlerinin
diizenleyici kurumu olan Komiinikasyon Ofisi’nin (Office of Communications-
OFCOM), British Telecom kararinda'?’, British Telecom’un Tele2’nin miisterilerine

geri kazanim teklifinde bulunarak telekomiinikasyon firmalarinin sebeke

128 129

erisimi'?® ve arabaglant1'?’ s6zlesmeleri agsamasinda birbirlerinden edindigi hassas
ticari bilgilerin pazarlama alaninda kullanilmasini yasaklayan hiikmii, dolayisiyla
Komiinikasyon Yasasi’n1 ihlal ettigi ileri siirilmustiir. British Telecom’un diger
operatorlerle yaptigi sozlesmelerde edindigi bilgilerin miisterilerin tespit edilmesi
ve miisterilerle iletisim kurulmasinda kullanilmadigi ispat edilmis ve sorusturma

sonlandirilmistir.

127 OFCOM v. British Telecom, 26.04.2004, Reference No:CW/00747/01/04.

128 Network access, herhangi bir operatdriin kendi sebekesini bagka bir operatoriin kullanimina ag-
mast olarak tanimlanabilir.

12 Interconnection, 5809 sayili Elektronik Haberlesme Kanunu’nun 3. maddesi uyarinca, “Bir ig-
letmecinin kullanicilarimin ayni veya diger bir isletmecinin kullanicilariyla irtibatimin veya baska
bir igletmeci tarafindan sunulan hizmetlere erisiminin saglanmasini teminen, ayni veya farkl bir is-
letmeci tarafindan kullanilan elektronik haberlesme sebekelerinin birbirlerine fiziksel ve mantiksal
olarak baglantisi” olarak tanimlanmaktadir.
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Yukarida aktarilan kararlara ek olarak, Fransa'*® ve Ispanya'*! da rekabet
otoriteleri tarafindan telekom sektoriinde hakim durumdaki tesebbiisiin geri
kazanma davranisinin diglayici etkilerinin incelendigi ve incelemeler neticesinde
benzer tespitlere ulasildig1 goriilmektedir. Incelemenin tiirii bakimindan farkl
olarak deginilmesi gereken karar, Ispanya Rekabet Otoritesi’nin (Comision
Nacional de la Competencia-CNC) Telefonica Espana&DTS devralma kararidir'>2,
Telefonica, devralma islemine izin verilmesi i¢in sundugu diger taahhiitlerinin
yaninda, otoriteye iki ay boyunca rakiplere geg¢is yapan miisterileri geri
kazanmamay taahhiit etmis ve CNC devralma islemine bu sekilde izin vermistir.

Bahsedilen kararlar bir biitin halinde degerlendirildiginde, kararlarda
vurgulanan bazi ortak unsurlar dikkat ¢cekmektedir. Bunlar; serbestlesme siirecinin
desteklenmesi i¢in biiylime engellerinin kaldirilmasiyla uzun vadede rekabet
ortaminin saglanmasinin amacglanmasi ve daha 6nceden yasal tekel konumunda
olan tesebbiislerin faaliyetlerinin ayristirilmasiyla birlikte miisteriler hakkinda
onceden ve mevcut durumda edinilen bilgilerin rakiplerin dezavantajina olacak

sekilde kullanilmasinin engellenmesi olmustur.
3.1.2. Tiirkiye

Calisma kapsaminda “miisterilerin geri kazanilmasi” kavramiyla iligkisi
bakimindan en dikkat ¢eken Kurul kararlari; TTNet'3, Cicek Sepeti'®*, CK
Akdeniz'*®, Enerjisa'*® ve Gediz Elektrik' kararlaridir. Kurul, 7TNet kararinda,
aboneligini iptal ederek bagka bir 1SS’den hizmet almak isteyen TTNet
kullanicilarin, TTNet aboneliginden ¢ikma ve rakip 1SS’lere gegme siirecinin
zorlagtirilip zorlastirilmadigini incelemistir. Misterinin geri kazanilmasina yonelik
davranis kararda “ikna siireci” olarak, heniiz rakip saglayiciya gecis yapmayan

miisterileri de kapsayacak sekilde daha genis bir ¢ercevede ele alinmugtir'®®,

130 Autorite de la Concurrence v. France Télécom, 28.07.2009, Decision No:09-D-24; Autorite de la
Concurrence v. ENGIE SA, 21.03.2017, Decision No:17-D-06.

131 Comision Nacional de la Competencia (CNC) v. Telefonica Espana, 557/03, 01.04.2004.

132 CNC v. Telefonica Espana&DTS, C/0612/14, 22.04.2015.

13310-34/540-192 say1l1 karar.

134 18-07/111-58 say1l1 karar.

135 18-06/101-52 sayili karar.

136 18-27/461-224 sayili karar.

137 18-36/583-284 sayili karar.

B Agk. s 7.
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Dosya kapsaminda, TTNet’in diger iSS’lere gecen miisterilerinin abonelik feshini
Telekomiinikasyon Sektoriinde Tiiketici Haklar1 Yonetmeligi’nde diizenlenen
7 ginliik siireden daha kisa bir zamanda gergeklestirdigi ve TTNet’in rekabeti
sinirlamaktan kaginmak adina rakibe gecis yapma siirecinde olan miisterilerini
geri kazanma siirecine dahil etmedigi tespit edilmis ve sorusturma agilmasina

gerek olmadigina karar verilmistir.

Kurul’un Cigek Sepeti kararinda ise iddialardan biri, Cigek Sepeti’nin belirli
bir siire (glin) boyunca internet sitesini ziyaret etmeyen miisterilere ulasarak bunlara
cesitli indirimler saglamasi ve bdylelikle hakim durumunu kétiiye kullanmasidir.
Bu indirimler ile amaglanan miisteri kitlesinin ve satilan tiriin grubunun farkli

139

oldugu® ve bu miisteri grubunun interneti aktif olarak kullanan, rakiplerce
kazanilmis veya heniiz Cigek Sepeti lizerinden aligveris yapmamis miisterilerden
olustugu belirtilmektedir'?’. Boylelikle bu indirim uygulamasinin halihazirda
rakibe gecis yapmis misterileri kapsamasi, uygulamanin misterilerin geri
kazanilmasi1 kavramiyla iliskilendirilmesini saglamaktadir. Dosya kapsaminda,
s0z konusu fiyatlama davranisiyla satilan indirimli tirtinlerde biiyiik 6lgiide zarar
edildigi tespit edilmistir. Akabinde davranigin muhtemel piyasa kapamaya yol
acip agmadiginin ele alinmasi gerektigi belirtilip davranigin, tanitim tiriinlerinin
satisinin uygulandig siire ve ulastigi satis hacmi baglaminda rekabet karsit1 piyasa

kapama i¢in yeterli olmadigma hitkmedilmistir.

Bir diger 6rnek olan CK Akdeniz kararinda, iddialardan biri CK Akdeniz’in
miisterileriyle enerji alim satim formlarini (IA-02 Formu) tarihsiz doldurmasi ve bu
yolla miisterilerin rakiplere gecisini engellemesidir. IA-02 Formu, bir tedarik¢inin
serbest tiiketici statiisiindeki bir tiiketici ile ikili anlagma yaptigin1 gosteren bir
belge olmakla birlikte, piyasada ayni miisteri birden fazla tedarik¢i ile bu anlagsmay1
gerceklestirebilmektedir. Bu duruma iligkin olarak mevzuat, form tarihi en giincel
olan tedarik¢inin miisteriyi talep edebilecegini diizenlemektedir. Dolayisiyla 1A-
02 Formu’nda, tarih kismimin daha sonradan doldurulmasi, CK Akdeniz’in farkli
tedarikciye gecis yapan miisterilerini geri talep etmesini miimkiin kilmaktadir.
Kararda, s6z konusu duruma igaret eden tesebbiis belgelerine deginilmis, ayrica
CK Akdeniz’in IA-02 formlarmin yaklasik %70’inin tarihsiz oldugu tespit

% A.g k. para. 82.
10 A.g k. para. 108.
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edilmistir. Sonug olarak, davranisin bilingli ve sistematik oldugu belirtilip CK
Akdeniz’in serbest tliketicilere yonelik pazarlardaki hakim durumunu kétiiye
kullandigima hitkmedilmistir.

Kurul’un CK Akdeniz kararinda inceledigi husus Enerjisa ve Gediz Elektrik
kararlarinda da glindeme gelmistir. S6z konusu kararlarda, Kilavuz’un 26.
paragrafinda miisterilerin ya da saglayicilarin konumu bakimindan hakim
durumdaki tesebbiisiin davranisinin segici nitelik tasiyip tasimadiginin dikkate
alinacagi agiklandiktan sonra'*':

Yerlesik tedarikcinin, tedarik¢i degisikligine gitmeye yonelmis miisterileri degisiklikten

caydirmaya yonelik olarak hedef almasi pazara girislerin oniinde engel yaratici bir etkiye

sahip olmaktadir. Bununla birlikte, burada kastedilen, kotliye kullanma sayilmayan rekabetci
davraniglar yoluyla gecis asamasindaki miisterilerin daha rekabet¢i teklifler yoluyla geri
kazanilmasi degil, rekabet karsiti piyasa kapama niteligindeki uygulamalar yoluyla rakiplerin
s6z konusu miisterileri kazanmasinin engellenmesidir.
denilmektedir. Anilan ifadelerden, kararlarda misterinin geri kazanilmasi
davranisinin heniiz geg¢is asamasinda olan miisterileri kapsar nitelikte oldugu
anlasilmaktadir. Bununla birlikte bu uygulamanin pazara girisleri caydirabilecegi
ve rekabetci teklifler yoluyla miisterilerin geri kazanilabilecegi, ancak bu
davranisin piyasa kapamaya sebebiyet vermemesi gerektigi belirtilmistir. CK
Akdeniz kararindan farkli olarak, Enerjisa ve Gediz Elektrik kararlarinda,
tarihsiz IA-02 Form’lar ile yapilan sozlesmelerin dosya kapsaminda dislayici
pazar kapama etkisi dogurmadig1 sonucuna ulasilmistir. ilgili kararlarda hakim
durumdaki tesebbiislerin fiyatlama davranisi disinda miisterilerini geri kazanma
stratejisi izlemesi ve bunun kotliye kullanmaya o6rnek teskil etmesi ¢alismamiz
bakimindan carpici niteliktedir.

Yukarida aktarilan kararlara ek olarak calisma kapsaminda, miisterilerin geri
kazanilmas1 davranistyla benzer sonuglar dogurabileceginden hareketle, Kurul
kararlar1 “kaybedilen pazar payinin geri alinmasi” bakimindan da incelenmistir.
Bunlardan biri olan Trakya Cam kararinda'¥?, Diizce Cam’in piyasa girisiyle
birlikte Trakya Cam’in kaybettigi pazar paymni geri kazanmak i¢in uyguladigi
fiyatlamanin, diglayici niyet tagimayan secici bir fiyatlama politikasi olduguna ve

fiyatlama davranisinin rekabet¢i nitelik tagidigina deginilmistir'*. Yine Kurul’un

"' CK Akdeniz, para. 438; Enerjisa, para. 436; Gediz Elektrik, para. 402.
42 11-57/1477-533 sayili karar.
" Agk. s 15.
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Uzay Gida (Frito-Lay) kararinda'*, Frito-Lay’in kisa siireli ODM alt1 fiyatlama
davraniginin ithalat rejiminden kaynaklandigi ve rakip firmalar1 dislamak niyetiyle
degil, kaybedilen pazar paymin tekrardan kazanilmasi i¢in gerceklestirildigi ifade

146 jse Burgaz’in agresif fiyatlandirma politikasina,

edilmistir'*. Mey I¢ki kararinda
Mey Icki’nin yeni iiriin ve fiyatlama yoluyla yanit verebildigi ve boylelikle
kaybettigi pazar paymi geri kazanmaya bagladigi belirtilmis, sdz konusu durumun
Mey I¢ki’nin hakim durumda oldugu ve pazara yeni giren tesebbiislerin rekabetci

gii¢ yaratamadigi tespitlerini pekistirdigi belirtilmistir'#.

Aktarilan kararlar 1s1ginda, misterilerin geri kazanilmasi eylemlerinin
cogunlukla pazardaki etkisi bakimindan rekabet karsiti piyasa kapamaya yol
acip agmadiginin degerlendirildigi goriilmektedir. Bununla birlikte miisterilerin
geri kazanilmasiyla iliskilendirilebilecek benzer davranislarin temelde rekabetgi
olduguna vurgu yapilmaktadir. Dolayisiyla Tiirkiye uygulamasinda miisterilerin

geri kazanilmasi davranisina yaklasimin tutarli oldugu sonucuna ulasilmistir.

3.2. MUSTERILERIN GERi KAZANILMASININ REGULASYONU

Telekomiinikasyon ve enerji piyasalarinin serbestlestirilmesiyle birlikte,
cogu fllkenin diizenleyici kurumlar1 piyasaya girisin caziplestirilmesi ve esit
rekabet ortaminin olusturulmasi amaciyla cesitli diizenlemeler getirmistir.
Bunlardan bazilan yerlesik tedarik¢iler tarafindan miisterilerin geri kazanilmasi

ve miisterilerin elde tutulmasina yonelik politikalara iligkindir.

Konuyla ilgili diizenleyici kurum uygulamalarindan biri, Kanada Radyo-
Televizyon ve Telekomiinikasyon Komisyonu'nun (Canadian Radio-television
and Telecommunications Commission-CRTC) yerlesik firmanin geri kazanma
indirimleriyle kaybedilen miisterilerini kurtarma kabiliyetini simirlamasidir.
Kanada’da geri kazanim kisitlamalari ilk olarak yerel telefon hizmetleri pazarinda,
yerlesik yerel telefon operatdrlerinin (Incumbent Local Exchange Carrier-ILEC),
“hizmeti tamamen baska bir yerel operatorden almak adina gegis yapan eski

miisterisini, ti¢ aylik bir siire boyunca geri kazanmaya ¢alisamayacagini” belirten

14400-9/89-44 say1l karar.

5 A.g.k. para. 25.
14609-56/1325-331 say1li karar.
7 A.gk. s. 45.
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bir rehber ile uygulanmaya baglanmigtir'#®

. Durumun tek istisnasi, dogrudan
yerel hizmet saglayici degistirmeyi diisiinen ve bu sebeple ILEC’e kendiliginden
basvuran miisteriler olarak belirtilmistir. S6z konusu istisnanin, rekabet hukukunda
dikey anlagmalar bakimindan ele alinan pasif satis'* kavramina benzer nitelikte
olmasi dikkat ¢ekicidir. CRTC, bununla birlikte ILEC’lerin miisterileri hakkinda
gecmisten kaynaklanan veriler sayesinde avantajli oldugunu ve bu avantaj

150

sayesinde rakip yerel telefon operatorlerine’™® gecis asamasindaki miisterilerini

kolaylikla geri kazanabilecegini belirtmektedir.

CRTC daha sonradan yayim hizmetleri ve internet erisim hizmetleri gibi

51 Bu duzenlemelerde

alanlarda da geri kazanma kisitlamalar1 uygulamistir
CRTC geri kazanma davraniglarii genel olarak elde tutma politikalarmi da
icerecek sekilde “miisterilere hizmet saglayicilarini degistirmemeleri veya
orijinal hizmet saglayicilarina geri donmeleri igin ikna etmek amacuyla indirimler,
ticretsiz hizmetler veya diger tesviklerin sunulmasi” olarak tanimlamistir. Bu
kurallarin arkasinda yatan neden, serbestlesme siirecinin ilk asamalarinda
geri kazanim uygulamalarinin pazara yeni girisleri ve siirdiiriilebilir rekabetgi
pazarin (sustainable competitive market) gelisimini engellemesi olarak ifade
edilmektedir'®>. Ancak 2007 yilinda CRTC bu kurallarin uzun vadede, gereginden
daha fazla bir siire muhafaza edilmeleri halinde rekabeti kisitlayacagini belirterek
anilan ilgili pazarlarda yeterli rekabet¢i ortamin saglandigi argiimaniyla geri

kazanmaya doniik pazarlama kisitlamalarini iptal etmigtir'.

Geri kazanima yonelik ABD yaklagimi, Federal Komiinikasyon Komisyonu

(Federal Communications Commission-FCC) nezdinde, miisteriye 6zel ag

48 CRTC Interconnection Steering Committee Dispute on Competitive Winback Guidelines,
16.04.1998.

149 Rekabet Terimleri Sozliiglinde, “Baska bir alicinin bolgesindeki veya miisteri grubundaki miis-
terilerden gelen ve alicimin aktif ¢abalar: neticesi olmayan taleplerin karsilanmasi” olarak tanim-
lanmaktadir,  https://www.rekabet.gov.tr/tr/Sayfa/Yayinlar/rekabet-terimleri-sozlugu/terimler-list
esi?icerik=e9a4{20f-a673-48¢1-8ecc-507¢7bfd4224, Erisim Tarihi: 26.03.2021.

150 Competitive local exchange carrier.

151 CRTC, CISC dispute — Rules regarding communication between the customer and the broadcast
distribution undertaking, 01.04.1999; Order CRTC 2001-92, Terms and rates approved for large
cable carriers” higher speed access service — Follow-up to Order CRTC 2000-789, 01.02.2001.

152 Telecom Decision CRTC 2007-97, para. 33.

153 CRTC, Telecom Decision, 2007-97; CRTC, Broadcasting Public Notice, 2007-111.

54



Osman Can AYDOGDU

bilgilerinin'** (Customer Proprietary Network Information-CPNI) pazarlama
amaciyla kullanimiyla iliskili olarak ele alinmistir. Telekomiinikasyon Yasasi’nin
222. maddesi bir operatdr tarafindan digerine saglanan 6zel bilgilerin pazarlama
alaninda kullanilmasini genel anlamda yasaklamaktadir'*. Bu yasak CPNI’nin
miisteri onay1 alinmadan rakiplere ge¢is sinyali veren miisterilerin belirlenmesini
ve bagska bir operatdre ge¢is yapan miisterilerin yeniden kazanilmasimi da
kapsamaktadir. Boylelikle ABD’de, geri kazanim eylemleri yalnizca yerlesik
tesebbiis icin degil, tiim mevcut operatdrler i¢in kisitlanmistir.

CPNI diizenlemesinin daha sonradan tekrar ele alinmasiyla, FCC, bir
operatoriin miisteriyi elinde tutmak i¢in iist pazarda gerceklestirdigi toptan satig

islemlerinden elde edilen operatdr degistirme kararina iliskin bilgileri, alt pazar

olan perakende bakimindan kullanmasinin yasay1 ihlal edecegini vurgulasa da's®

geri kazanim kisitlamasini kaldirdigini bildirmistir. Durumla ilgili ana fikirler su
sekilde agiklanmaktadir'’:

Tiim operatorler, diger operatdrlere gecis yapmis eski miisterilerini hedeflemek i¢in pazarlama
kampanyalarinda CPNI kullanabilmelidir. Yeniden degerlendirme {iizerine geri kazanim
kampanyalarinin ¢ogu durumda operatorler arasindaki rekabeti gelistirdigine ve miisterilere
fayda sagladigina karar verdik. Geri kazanma, operatorleri birbirlerinin miisterileri igin teklif
vermeye tesvik ederek miisterilerin ihtiyaclarina en uygun operatdriin se¢ilmesini, fiyat ve
tekliflerde dogrudan rekabetin kolaylastirilmasini saglamaktadir. Bir misteri artik ILEC’ten
hizmet almadiginda, ILEC, miisteriyi tekrardan elde etmek i¢in yeni hizmet saglayiciyla rekabet
etmelidir. Bu tiir bir rekabetin tiiketicinin yararma olduguna inandigimizdan, ILEC’lerin bu
uygulamadan alikonulmasini dogru bulmamaktayiz. Geri kazanma kampanyalar1 rekabeti
tesvik ederek tiiketicilere daha diisiik fiyatlar saglayabileceginden, bu tiir uygulamalarin
gergekten dislayict olduklarini gostermedikge cezalandirmayacagiz. Bu nedenle, hizmet
saglayicisini degistirmis eski miisterileri hedeflemek i¢in CPNI kullanarak bir geri kazanma
kampanyasi baslatan operatorlere izin verilmesi gerektigi sonucuna vardik.

Birlesik Krallik’ta ise OFGEM toptan ve perakende seviyesinde elektrik

fiyatlarinin rekabet¢i durumunu degerlendirdigi bir ¢alisma yayimlamistir's®,

134 Miisteriye 6zel ag bilgileri, bir operatdriin miisteri-operator iliskisi sayesinde miisteri hakkinda
edindigi fatura tutar: ve kullanim miktar1 gibi 6zel bilgileri ifade etmektedir.

155 Telecommunications Act of 1996, https://transition.fcc.gov/Reports/tcom1996.pdf, Erisim Tari-
hi: 21.04.2021.

1% FCC, Order on Reconsideration and Petitions for Forbearance, 03.09.1999 (FCC Order), para.
6(d), https://transition.fcc.gov/Bureaus/Common_Carrier/Orders/1999/fcc99223.txt, Erigim Tarihi:
21.04.2021.

57 FCC Order, para. 66-73.

1% Electricity Supply Competition: An Ofgem Occasional Paper, 83/02, 16.12.2002 (OFGEM
2002), https://www.ofgem.gov.uk/sites/default/files/docs/2002/12/83-02---electricity-supply-com-
petition-an-ofgem-occasional-paper_0.pdf, Erigim Tarihi: 23.04.2021.
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OFGEM, calismanin 6zet boliimiinde yerlesik tesebbiis tarafindan gecis yapan veya
yapma asamasindaki tiim miisterileri hedefleyen tekliflere temkinli yaklasmanin
onemli oldugunu, ancak bu yaklagimin, anilan tekliflerin mutlaka rekabete aykir
olacak sekilde yorumlanmamasi gerektigini belirtmektedir. OFGEM, ¢aligmasinda
bu tiir uygulamalarin rekabete aykiriligi bakimmdan'>:

Miisterileri elde tutmay1 amaglamak, acik¢a kendi iginde rekabete aykiri degildir, ancak
OFGEM yerlesik firmanin lehine piyasa kapamaya yol acacak sekilde gecis yapan miisterileri
hedefleyen girisimlere &zellikle dikkat edecektir. Bu tiir girisimlerin degerlendirilmesinde;
misteriyi elde tutma veya geri kazanmanin faydasinin teklifin maliyeti ile orantili olup
olmamasi, teklifin pazara girisleri veya pazarda biiylimeyi engelleyip engellememesi ve es
deger islemlere farkl: teklifler uygulanip uygulanmamasi gibi durumlar dikkate almabilecektir.
degerlendirmesinde  bulunmaktadir. 1lgili calismada OFGEM, piyasada
tedarik¢isini degistiren misterilerin sistematik olarak degistirmeyenlere gore
daha az 6deme yaptigini, rakiplerin fiyati ile yerlesik tesebbiis fiyatinin arasindaki
farkin agildigini ve bu durumun piyasanin rekabetgiligini gosterdigini vurgulamig
ve dolayistyla elektrik sektorii bakimindan miisterilerin geri kazanilmasi veya

elde tutulmasina yonelik bir diizenleme ger¢eklestirmemistir'®.

Birlesik Krallik telekomiinikasyon diizenleyicisi OFCOM da miisteri
politikalarinin rekabet {izerindeki sonuclarini degerlendirmek adina ¢aligmalar

gerceklestirmigtir!®!

. Bu c¢aligmalarda OFCOM, telekomiinikasyon sektdriinde
rekabetci piyasa yapisimnin saglanmasi adina, piyasada miisterinin tedarikei
degisimi siirecinin, baska bir deyisle gecis siirecinin iyilestirilmesi gerektigini

ifade etmigtir'®?

. Gegis siirecinin iyilestirilmesi bakimindan ¢aligmalarda reaktif
elde tutma politikalar1 tizerinde durulmustur. Reaktif elde tutma politikalarinin

gecis istegini mevcut tedarikciye bildiren miisterilere yonelik oldugu ve

% OFGEM 2002, s. 35.

1 Bunun haricinde, 2013 yilinda OFGEM gecis siirecinin kolaylastirilmas: adma tiiketicinin
korunmasi bakimindan bir dizi diizenleme gergeklestirmistir, https://www.ofgem.gov.uk/pub-
lications-and-updates/new-standards-conduct-suppliers-domestic-consumers, Erisim  Tarihi:
23.04.2021.

1 OFCOM, Consumer Switching: A Consultation on Proposals to Change the Processes for Swti-
ching Fixed Voice and Broadband Providers on the Openreach Copper Network, 09.02.2012 (OF-
COM 2012), https://www.ofcom.org.uk/ data/assets/pdf file/0022/71455/condoc.pdf, Erisim Ta-
rihi: 23.04.2021; OFCOM, Consumer Switching: A Statement and Consultation on the Processes
for Swtiching Fixed Voice and Broadband Providers on the Openreach Copper Network, 08.08.2013
(OFCOM 2013), https://www.ofcom.org.uk/ data/assets/pdf file/0033/76569/consumer_switch-
ing.pdf, Erisim Tarihi: 23.04.2021.

2 OFCOM 2012, s. 9; OFCOM 2013,'s. 7.
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kavramin genel baglamdaki elde tutma politikalari ile s6zlesme siiresinin sona
erme tarihi yaklasan miisterilere yenileme teklifi gotiirme niteligindeki proaktif
politikalardan farkli oldugu vurgulanmistir'®. Nitekim OFCOM, reaktif elde
tutma politikasinin abone hareketliligini kisitlayacagini ve uzun vadede pazara
girigleri ve biiylimeyi caydirip dinamik rekabeti zayiflatabilecegini 6ne siirerek'®*

165 reaktif elde tutma

telekomiinikasyon sektoriindeki genel diizenlemelere
politikalarinin yasaklanmastyla iliskili 22.15. maddeyi eklemistir. ilgili maddede,
“genel diizenlemelere uyum saglanmast adina, miisterisini kaybeden tedarikg¢inin,
bu miisterinin yeni sozlesmesini sonlandirmasi veya eski sozlesmesini stirdiirmesi

adina tesvik edilemeyecegi” diizenlenmektedir.

OFCOM, reaktif elde tutma politikasinin yasaklanmasiyla ilgili olarak

calismalarinda asagidaki tespitleri yapmustir'¢:

Yeni katilimei, tiim potansiyel miisterilere cazip bir teklif sunmalidir. Mevcut tedarikei, teklifini
yalnizca gecis yapacaklarla eslestirerek segici bir fiyatlama ile yanit verebilecek ve diger
tiim miisteriler i¢in yiiksek fiyat uygulamasina devam edebilecektir. Bu sistematik uygulama
karsisinda, piyasaya giris yapan tesebbiislerin misteriyi kazanma maliyetleri yiikselecektir.
Ayrica miisterisini kaybeden tesebbiisiin biitlin miisterilerine reaktif elde tutma politikasi
uygulamasi beklenmemekte, yalnmizca karli misterilerine uygulamasi beklenmektedir'®’.
Boylelikle yeni giren tesebbiisler orantisiz bir sekilde yiliksek sayida diisiik degerli miisteriye

sahip olacaktir.

Mevzubahis tespitlerden hareketle, OFCOM, reaktif elde tutma politikasinin
serbest birakilmasi halinde mevcut tedarikgilerin giris yapanlara gore avantajli
olacagmi ve bunun piyasadaki genel rekabeti ve dolayisiyla tiiketici refahim
azaltacagini belirtmektedir.

OFCOM, piyasa yapisinin olgunlasmasiyla birlikte 2017 yilinda
telekomiinikasyon sektoriindeki genel diizenlemeleri gézden gegirmistir'®®. Anilan
calismada, tiiketicilerin bir tedarik¢iden digerine gegis siirecinde korunmast ve bu

1% Daha detayl: bilgi igin bkz. OFCOM 2013, para. 6.7-6.9.

1 OFCOM 2012, s. 86; OFCOM 2013, s. 135.

15 General Conditions of Entitlement, https://www.ofcom.org.uk/phones-telecoms-and-internet/
information-for-industry/telecoms-competition-regulation/general-conditions-of-entitlement, Eri-
sim Tarihi: 23.04.2021.

16 OFCOM 2012, s. 83-84.

1672011 yilindaki arastirmasinda OFCOM bu oranin yaklagik %50 oldugunu belirtmektedir.

8 OFCOM, Review of the General Conditions of Entitlement, 19.09.2017 (OFCOM 2017),
https://www.ofcom.org.uk/__data/assets/pdf file/0026/106397/Statement-and-Consultation-Re-
view-of-the-General-Conditions-of-Entitlement.pdf, Erisim Tarihi: 24.04.2021.
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asamada caydirici davranilmamasi gerektigi yinelenmis'®’

, ancak diger mevcut
kurallarin tiiketicileri bu bakimdan korumakta yeterli oldugunu belirterek sektor

oyuncularinin da olumlu gorisiiyle reaktif elde tutma yasagini kaldirmistir'”.

Yeni Zelanda’da elektrik sektoriinde miisterilerin tedarikgiler arasinda gegis
stirecinin kolaylasgtirilmas1 adina Yeni Zelanda Elektrik Kurumu (New Zealand
Electricity Authority-NZEA) tarafindan cesitli diizenlemeler yapilmistir. 2014
yilindaki ¢alismasinda'”! NZEA, elektrik sektoriinde her bir misterinin tedarikei
bilgilerinin veri tabaninda kayitl ve izlenebilir oldugu belirterek gegis yapmak
isteyen miisterilerin kolaylikla takip edilebilir olduguna deginmektedir. Yine
NZEA, gecis siirecindeki miisteri bilgileriyle ilgili olarak

Cogu sektorde, yerlesik tedarikci, bir miisterinin tedarik¢iyi degistirme niyetinde olduguna

dair 6nceden bildirim almamakta, bu bilgiler miisteri ve tedarik¢i i¢in gegis tamamlanana

kadar gizli kalmaktadir. Bunun tersine, perakende elektrik piyasasinda bir miisterinin siire¢
tamamlanmadan 6nce tedarik¢i degistirmeyi planladig yerlesik perakendeciye bildirilmektedir.

Yerlesik perakendeci, miisteriyi elde tutmak icin bu bilgileri kullanma imkanina sahiptir.
degerlendirmesinde bulunarak'”? perakendecilerin ge¢is yapma niyetinde olan
misterisiyle gecis yapmamasi adina iletisim kurabilecegini vurgulamaktadir.
NZEA, bunun iizerine 2015 y1linda, Elektrik Endiistrisi Istirak Yasasi’nda'”, gecis
siirecinde olan miisteriler bakimindan elde tutma politikasinin yasaklanmasiyla
ilgili diizenleme yapmustir.

Ote yandan, NZEA amilan tarihe kadar yalmzca miisterileri elde tutma
politikalar1 tizerine yogunlagmistir. Kurum, elde tutmanin aksine geri kazanim
stratejisinin  gegis islemi aracilifiyla miisterisini kaybeden perakendeciye
saglanan bilgilere dayanmadigini, geri kazanimin rekabet lizerinde 6nemli bir
olumsuz etkisinin mevcut olmadigin1 ve miisteriyi kazanan perakendecinin
yeni miisterileriyle siire taahhiitlii sdzlesmeler imzalayip geri kazanim riskini
sozlesmeye dayal1 yollarla azaltabilecegini ileri stirerek geri kazanimlara iliskin
bir kisitlamanin gerekli olmadigini ifade etmistir'™.

19 OFCOM 2017, s. 256.

70 OFCOM 2017, s. 225-226, 232, 256.

7l NZEA, Proposed Code Amendment — Saves and Early Win-backs, Consultation Paper,
24.06.2014 (NZEA 2014), http://www.ea.govt.nz/about-us/what-we-do/our-history/archive/
dev-archive/work-programmes/market-wholesale-and-retail-work/winbacks-and-saves/consulta-
tion/#c12826, Erigim Tarihi: 25.04.2021.

172 NZEA 2014, yonetici 6zeti.

'73 Eletricity Industry Participation Code.

74 NZEA 2014, s. 15-18.
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NZEA, elde tutma ve geri kazanmanin rekabet {izerine etkileri bakimindan
sektordeki durumu yakindan takip etmistir'”®. Bu dogrultuda 2017 ve 2019
yillarinda gerceklestirdigi calismalarda NZEA, mevcut diizenlemelerin gegis
siirecini hizlandirdigini, ancak elde tutma politikalarinin yerini geri kazanma
politikalarinin aldigimi ve dolayisiyla yeni giris yapan tesebbiisler i¢in miisteri
kazanma maliyetlerinin arttigin1 tespit etmistir. Bu dogrultuda NZEA,
perakendecilerin elde tutma ve geri kazanim davranisini kolay bir sekilde ikame
edebildigini, gelecekteki olasi diizenlemelerde bu iki davranisin ayr ayr degil,
bir biitiin olarak dikkate alinmasi gerektigini, miisterisini kaybeden tesebbiisiin
secici olarak en karli miisterileri hedefleyebildigini, bu durumun daha giiglii bir
misteri portfoyii saglayarak yerlesik tesebbiisiin karliligini arttirdigini ve piyasaya
yeni giris yapan tesebbiislerin zayif kalmasina yol agarak uzun vadede perakende
rekabeti kisitlayacagini belirtmistir'’®. Nihayetinde 2020 yilinda NZEA, gecis
stirecindeki miisterilere iliskin elde tutma ve geri kazanma politikalarmnin 180 giin
boyunca yasaklanmasina dair yeni diizenlemeyi yiirtirlige koymustur'”.

Sonug olarak, miisterilerin geri kazanilmasina yonelik davraniglarin hem
rekabet otoriteleri hem de diizenleyici kurumlar nezdinde inceleme konusu
oldugu goriilmektedir. Rekabet otoritelerinin ekseriyetle davranis ile piyasa
kapamaya yol agilmasi, davranis ile diglayici etkiye sebep olunmasi, rakipler
iizerindeki zarar ve davranisin uzun vadede ilgili pazarlardaki rekabet seviyesini
olumsuz etkileyerek tiiketici zararina sebep olmasi gibi rekabetci endigelerinin
bulundugu gorilmektedir. Ayrica miisterilerin geri kazanilmasi, diizenleyici
kurum mevzuat1 ve tliketicinin korunmasi bakimindan da ele alinmisg, yerlesik
tesebbiisiin serbestlesme siireci Oncesindeki yasal tekel konumu dolayisiyla
misteriler hakkinda edindigi verileri avantajina olacak sekilde kullanmasi ve
bazi durumlarda da tiiketicileri yaniltmasiyla miisteri hareketliligini engellenmesi
sakincali bulunmustur.

172 NZEA,PostImplementationReviewofSavesand Winbacks, FinalReport,29.08.2017(NZEA2017),
https://www.ea.govt.nz/assets/dms-assets/22/22482Post-implementation-review-saves-and-win
backs.pdf, Erisim Tarihi: 25.04.2021; NZEA, Saves and Winbacks Code Amendment, Consultati-
on Paper, 05.11.2019 (NZEA 2019), https://www.ea.govt.nz/assets/dms-assets/25/25988saves-and-
win-backs-Code-amendment-consultation-paper-2019.pdf, Erisim Tarihi: 25.04.2021.

176 NZEA 2017, s. 41; NZEA 2019, s. 7-9.

77 NZEA, Saves and Win-backs Code Amendment, Decision Paper, 18.02.2020, https:/www.
ca.govt.nz/development/work-programme/consumer-choice-competition/saves-and-win-backs/de-
velopment/decision-to-ban-saves-and-win-backs/, Erisim Tarihi: 25.04.2021.
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Ote yandan, serbestlesme siireciyle birlikte bazi diizenleyici kurumlarin ilgili
pazarlardaki rekabet seviyesinin artirilmasi, suni giris ve bilylime engellerinin
Onlenmesi ve uzun vadede rekabetci piyasalardan beklenilen faydalarin
saglanmasi bakimindan pazara yeni giren katilimcilarin esit sekilde rekabet
edebilecekleri bir ortamin saglanmasi adina miisteri hareketliligini kolaylagtiran
calismalar gerceklestirdigi goriilmektedir. Miisteri hareketliliginin saglanmasi
bakimindan bazi otoriteler belirli siire boyunca miisterilerin geri kazanilmasi ve
elde tutulmasini yasaklarken bazilar ise geri kazanma veya elde tutmaya doniik
politikalar1 tamamen yasaklamaktansa farkli diizenlemelerde bulunmustur. Anilan
yasaklamalarin ise uzun vadede gozden gegirilmesiyle ilgili pazarlarda rekabet
seviyesinin yeterince artmasi ve davranigin diglayici etkisinin azalmasini takiben
yiriirlikten kaldirildigr goriilmektedir.
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SONUC

Miisterilerin fiyat veya hizmetle baglantili olarak saglayici degistirme
istekleri, Ozellikle abonelik esasli sektorler bakimindan miisteri-tesebbiis
iligkilerinin duragan bir durumda kalmayip dinamik olmasina yol agmakta ve bu
durum tesebbiislerin karliliginda kayda deger bir degisiklige neden olmaktadir.
Pazar pay1 ve karliligin korunmasi adia sektor ortalamasinin altinda miisteri
kayip oranlarina ulagma egiliminde olan tesebbiisler, miisteri tabanlari ile pazar
paylarini biiyiitiirek karliligi yonetmek adina yeni miisteri edinimi ve miisterilerin
elde tutulmasina yonelik politikalar ile bagarili olabilse de yalnizca bu politikalarin
uygulanmasi yetersiz kalmaktadir. Bu nedenle tesebbiisler kayip miisterileri ile

iliskilerini gdzden gecirmeye ve onlar1 geri kazanmaya yonelmektedir.

Bu baglamda miisterilerin geri kazanilmasi CRM uygulamalarinda 6nemli bir
yere sahip olmakta, eski miisteri-tesebbiis iliskisi sayesinde miisteriler hakkinda
edinilen verilerin islenmesi ve diger miisteri politikalarina kiyasla maliyet etkin
bir yontem olmasi gibi nedenler, miisterilerin geri kazanilmasi politikalarinin
uygulanmasina ivme kazandirmaktadir. Basarili geri kazanim girisimleri ise
karliligin kontrol edilmesini saglamasimin yaninda, rakiplerin de zarar gérmesine
yol agabilmektedir. Bu bakimdan c¢alismamizda miisterilerin geri kazanilmasina
yonelik stratejilerin rakipler arasi rekabete ve rekabet hukuku uygulamalarina

yansimalari iizerinde durulmaktadir.

Bu gercevede galismada oncelikle geri kazanim stratejisinin tanimlanmast,
etkinligi ve stratejiye iligkin igletme bakis agisi aktarildiktan sonra, stratejinin
rekabet hukuku perspektifinden nasil smiflandirilabilecegi ve nasil ele
almabilecegi islenmistir. Geri kazanim stratejilerinin tek tarafli bir davranis
niteligini haiz oldugu ve bu davranisa iliskin belirli bir miisteri grubuna yapilan

tekliflerin 6gretide agirlikla fiyat indirimi seklinde vuku buldugu ve stratejinin
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bazi durumlarda ilgili pazarlarda dislayici etkiler dogurabildigi aktarilmistir.
Davranigin iktisadi rasyonalitesi ise yerlesik tesebbiisiin rakibine kaybettigi
miisteri grubuna segici fiyatlama uygulayarak rakibini disipline etmesi, rakibin esit
etkinlikteki bir rakip seviyesine gelebilmek i¢in pazara yeterince niifuz etmesini
engellemesi ve bdylelikle yaratilan biiyiime engeli ile dislayict etki dogurmasi
olarak ele alinmistir. Dolayisiyla geri kazanmim stratejisinin standart diglayici
davranislarla ayni etkiyi yaratabildigi ifade edilmistir. Bununla birlikte standart
dislayict davranislar agirlikla giris caydiriciligr bakimindan da ele alinirken geri
kazanim stratejisinin girig sonrasi rekabete 6zgii bir biiylime engeli niteliginde

oldugu vurgulanmastir.

Ardindan, hakim durumdaki tesebbiislerin rakiplerini disipline ederek
yiliksek pazar payim siirdiirmesinin ilgili pazarda 6nemli biiyiime engellerine
isaret edebildigi belirtilmis ve bu tiir piyasalara yeni giris yapan katilimcilarin,
giris engellerine ek olarak giris sonrasinda suni engeller ile karsilasabildiginden
bahsedilmistir. Diizenleyici kurumlar tarafindan 6zellikle serbestlesme siirecindeki
sektdrlerde zorunlu unsura erisim haklarinin olusturulmasi ve farkli diizenlemeler
ile pazara girislerin bir sekilde saglanmasi dikkate alindiginda, esas problemin giris
engellerinden ¢ok pazardaki rekabetc¢i yapinin tesis edilmesi oldugu belirtilmistir.
Bu cergevede, rekabetci piyasalarin tesisi bakimindan ag endistrileri, dlgek
ekonomileri, yiiksek giris ve gegis maliyetleri, marka bagimliligi ve 6grenme
etkileri gibi 6zelliklere sahip piyasalarda rekabet politikalar1 son derece dnemli
hale gelmektedir. Dolayisiyla giris sonrasi rekabet siirecinde uygulanabilen
dislayici stratejiler, anilan 6zelliklere sahip piyasalarda daimi biiyiime engelleri
yaratarak rekabetci piyasalardan beklenen sonuglarin olusmamasi gibi temel bir
probleme neden olabilmektedir. Geri kazanim stratejisi yoluyla ortaya ¢ikan,
rakiplerin esit etkinlige erismek igin kritik seviyeye ulagsmasmin suni olarak
engellenmesi ve pazar paymin dondurulmasi anlamindaki delikli kova etkisinin
de rakiplerin baslangi¢ maliyetlerini karsilama kabiliyetini zayiflattig1 ve piyasada
biiylime engeline yol agtig1 aktarilmistir.

Misterilerin geri kazanilmasina yonelik davranislarin diglayici etkisi ve olast
rekabetci endiseler lizerinde anlamli bir ongdrii yaratabilmek adina, davranigin

farkli miisteri gruplarina farkli fiyat uygulanmasi seklinde olusmasindan hareketle,
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secici fiyatlama teorisi ¢alisilmistir. Teoride segici fiyatlamanin yikici stratejilerin
maliyetini disiirebildigi, rakiplerin faaliyetlerinin zorlastirilmasina ve pazardaki
rekabet seviyesinin dondurulmasina yol agabildigi, rakibin disipline edilmesiyle
pazardaki rekabeti zayiflatabildigi, hakim durumdaki firmanin takip edilmesi
gibi is birlik¢i sonuglara neden olabildigi ve daha az etkin rakibin piyasada
ongoriilebilir bir gelecekte verimli olmasii engelleyebildigi tespit edilmistir.
Anilan tespitlerin miigterilerin geri kazanilmasinin dislayict etkisini agiklayan

iktisadi rasyonaliteyle benzer sonuglar tagidig1 ifade edilmistir.

Rekabet otoritelerinin prensipte fiyatlama davranislariyla esit etkinlikteki
bir rakibin dislanmasinin muhtemel olup olmadigmi inceledigi belirtilmistir.
Ancak diglayict davraniglarin ¢ok farkli tiirde ve nitelikte olmasi, her pazarin
kendine 6zgii yapisinin bulunmasi ve fiyat-maliyet testlerinin bazi piyasalarda
anlamli sonuglar saglamamasi gibi nedenler dikkate alindiginda, otoriteler igin
standart bir yaklagim yerine dinamik bir yaklagimin gerektigi ifade edilmistir.
Bu dinamik yaklagim uyarinca, otoritelerin kendilerini tamamen esit etkinlikteki
rakibin dislanmasinin muhtemel olup olmamasi iizerinden sinirlandirmadig
goriilmustiir. Keza Rehber ve Kilavuz’da anilan dinamik yaklagima iliskin olarak
istisnai bir diizenlemenin yer aldig1 ve diizenlemeye gore talep yonlii avantajlarin
bulundugu pazarlarda daha az etkin rakiplerin de rekabetgi baski yaratabilecegi
dikkate alinarak davranigin muhtemel etkisinin incelenebileceginin isaret edildigi

vurgulanmuistir.

Ele alinan teorinin ardindan temelde secici fiyatlamaya iliskin politika
farkliliklar1 ve rekabet hukuku tecriibesinin aktarilmasi bakimindan AB, ABD
ve Tiirkiye yaklasimlar1 incelenmistir. Incelenen yaklasimlarla birlikte, segici
fiyatlama bagliginda ele alindiginda miisterilerin geri kazanilmasina yonelik tek
tarafl1 bir davranisin; ancak son derece istisnai olan siiper hakim durumun varligi,
hakim durumunun ge¢mis bir tekel giiciinden kaynaklanmasi, birden ¢ok dislayici
davranigin es anli uygulanmasi, mevcut durumda ilgili pazardaki rekabetin son
derece kisith olmasi ve ilgili pazarda sebeke ve 6grenme etkileri gibi talep yonli
avantajlarin bulunmasi hallerinde rekabet¢i endise dogurabilecegi belirtilmistir.
Rekabet hukuku araglar ile disiik fiyatlamanm Oniline gegilmesi gibi hatali
midahalelere yol agmamak adina, sayilanlarin tek basina yeterli olamayacagi,
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dislayict etkinin varliginin karsiolgusal analizlerle desteklenmesi ve kotiiye
kullanmanin tespitinde davranisin uzun vadede pazardaki rekabet¢i seviyeyi
azaltarak tiiketici zararina yol agmasinin muhtemel oldugunun ortaya konulmasi

gerektigi sonucuna ulasilmistir.

Son boliimde ise tek tarafli davranislar ekseninde miisterilerin geri
kazanilmasina yonelik Avrupa’da ulusal rekabet otoriteleri tarafindan alinan
kararlar, Tirkiye uygulamasmin ele alinmasi bakimindan misterinin geri
kazanilmas ile iligkilendirilebilecek Kurul kararlart ve son olarak miisterilerin
geri kazanilmasiyla ilgili diizenleyici kurumlarin karar ve uygulamalarina yer
verilmistir. Avrupa’da davranisin incelendigi kararlardaki sektorlerin, serbestlesme
stirecinin yasandig1 elektrik, telekomiinikasyon ve posta sektorleri olmasi
dikkat ¢cekmistir. Ulusal rekabet otoriteleri haricinde, diizenleyici kurumlarin da
sektore 6zgii mevzuat ve tiiketicinin korunmasi kapsaminda miisterilerin geri

kazanilmasina yonelik kararlar aldig1 goriilmiistir.

Avrupa’da misgterilerin geri kazanilmasina yonelik davranigin, piyasa
kapamaya yol agmasi, dislayici etki dogurmasi, rakipler {izerindeki zarar ve uzun
vadede ilgili pazarlardaki rekabet seviyesini olumsuz etkileyerek tiiketici zararina
sebep olmasi gibi rekabetgi endiselere mahal verdigi tespit edilmistir. Tirkiye
uygulamast bakimindan miisterilerin geri kazanilmasiyla iligkilendirilebilecek
benzer davraniglarin temelde rekabet¢i olarak nitelendirildigi, yapilan
incelemelerde ¢ogunlukla davranig ile muhtemel sekilde rekabet karsiti piyasa

kapamaya yol acilip agilmadiginin incelendigi anlagilmstir.

Diger taraftan serbestlesme siireciyle birlikte telekomiinikasyon ve elektrik
piyasalarinda diizenleyici kurumlar ilgili pazarlardaki rekabet seviyesinin
artirilmasi, suni giris ve biiytime engellerinin 6nlenmesi ve uzun vadede rekabetgi
piyasalardan beklenilen faydalarin elde edilmesi i¢in miisteri hareketliligini temin
etmek tlizere calismalar gerceklestirmistir. Miisteri hareketliliginin saglanmasi
bakimindan miisterilerin geri kazanilmasina yonelik stratejiler ve miisterilerin
elde tutulmasina yonelik stratejilerin es anli veya ayri1 ayri olacak sekilde
gecici bir siire yasaklandigi gorilmiistiir. Bu durum ise yerlesik tesebbiisiin
serbestlesme siireci dncesindeki yasal tekel konumu dolayistyla eski miisterileri
hakkinda edindigi verileri avantajina olacak sekilde kullanmasina ve rekabetgi
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piyasa yapilart bakimindan tiiketicinin yaniltmasiyla miisteri hareketliliginin
engellenmesinin sakincali olmasima baglanmistir. Bazi diizenleyici kurumlar
ise yaptiklar1 sektdr incelemeleri neticesinde davranisi rekabetgi olarak
nitelendirdigi i¢in yasaklamamis, ancak miisteri hareketliligine yonelik farkli
diizenlemeler gerceklestirmistir. Sonug olarak, anilan yasaklamalarin kisa vadede
anlamli goriilebilse de uzun vadede rekabet seviyesi iizerinde olumsuz etkiler
dogurabilecegi, ilgili pazarlarda rekabet seviyesinin yeterli diizeye ulagmasi ve
davranisin dislayict etkisinin azalmasii takiben yasaklamalarin yiiriirliikten
kaldirilmasinin yerinde olabilecegi degerlendirilmistir.
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ABSTRACT

While it is extremely important for undertakings to acquire new customers
and retain existing customers, the success of these strategies depends on a well-
implemented Customer Relationship Management. Nevertheless, the incentives
of customers to switch to rival undertakings by considering price related and
service related issues prevent the success of Customer Relationship Management
policies that just aims at gaining new customers and retaining existing customers.
Therefore, undertakings also include win back promotions in their marketing
policies, mostly in the form of price reductions, in order to reactivate relations
with former customers.

The literature acknowledges that an optimized win back strategy for
undertakings is less costly than others due to the availability of customer-specific
data and that this strategy can also harm competitors. Even though win back
strategies are seen as competitive prima facie, in some exceptional cases, the
conduct has been qualified as anticompetitive and it was also temporarily banned
during the liberalization process in the electricity and telecommunications sectors
to create a competitive environment in the long run. Thus, it has become a question
that needs to be studied in which situations this practice may constitute abuse in
competition law and when it may lead to false positives.

In this context, the study classifies the practice of customer win back from the
perspective of competition law, discusses the exclusionary effect of the conduct,
and also discusses competitive concerns about the conduct based on competition
law experience, when the conduct is considered as a type of selective pricing. Then,
the decisions of the competition authorities, where the conduct is investigated,
and the practices of the sectoral regulatory institutions are included. Finally, it is
discussed what methods can be followed regarding the conducts aimed at winning
back customers.
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