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Ozet

Tiiketici olmak yasam boyu devam eden bir siirectir. Kiiresellesme ile birlikte, tiiketim artmis ve
tiiketicinin haklarimin korunmasi da giderek 6nem kazanmaya bagslamistir. Tiiketicilerin korunmasina
vénelik olarak evrensel tiiketici haklar: bildirgesi yaymmlanmuis, bircok iilke tarafindan genel kabul
gormiistiir. Ulkemizde de evrensel tiiketici haklar kabul edilmekle birlikte tiiketicilerin haklarini korumak
icin tiiketici haklart kanunlart ¢itkartilmistir. Tiiketicilerin satin aldiklar: veya edindikleri bir iiriin, mal ya
da hizmet ile ilgili beklenen fayday: saglayamamalari ya da mal veya hizmetin ayipli, kusurlu olmasi
durumunda tiiketicilerin hakkint arayabilecegi sistemin olusturulmasmmin dnemli bir yer tuttugu
diigiiniilmektedir. Ulkemizde 4077 Sayili Kanun’la baslayan ve 6502 sayili Kanunla yetkileri genisletilen
Tiiketici Hakem Heyetlerinin, tiiketicinin haklarint arayabilecegi kurumlar olarak hukuk sistemimize

islerliginin arttig1 goriilmektedir.

Bu calismanin amaci; tiketicilerin karsidastiklari sorunlarla veya ihtilaflarla ilgili basvuru
yvapabilecekleri Tiiketici Hakem Heyetinin ¢alisma usul ve esaslarimin incelenerek, Burdur ilindeki
Tiiketici Hakem Heyetlerinin islerligini arastirmaktir. Burdur ili ve ilgelerindeki Tiiketici Hakem
Heyetlerinin yapisi, gérevli ve yetkili oldugu konular ile 5 yillik siirecte hakem heyetlerine yapilan

basvuru ve karar sayiarina iligkin raporlar ¢alismanin ana konulari igerisinde yer almaktadir.
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Being consumer have been an ongoing process for life. Due to globalization, consumption
increased and the protection of consumer rights has gained in importance day by day. As for the
protection of the consumer rights, universal consumer rights declaration published and this has been
generally accepted by many couuntries. In our country, universal consumer rights also accepted,
moreover consumer rights laws were enacted to protect rights of the consumers. A product acquired or
purchased by the consumer, provide the expected benefits related to the goods or services they can not, it
is considered to be important consisting a system that can defend the rights of consumers. Consumer
Arbitration Committees that founded with Law No 4077 and expanded powersenacting with Law No 6502

became institutions that consumer can defend their rights into our legal system.

The purpose of this this study, analyizing Consumer Arbitration Committee's rules of procedures
which consumers litigate problems and conflicts that they have encountered then seekinig the
functionality of the Consumer Juries in Burdur. Consumer Arbitration Committee's structure and topics
to be authorized, reports which indicate quantity of appeals and verdicts last five years are in basic topics

of this study.

Key Words: Consumer Arbitration Committee, 6502 Law on Consumer Protection, Rights

GIRIS

Genel bir ifade ile tiiketici, ekonomik sosyal ve kiiltiirel gereksinimlerini karsilayabilmek i¢in
nihai bir mal ve hizmeti satin alip kullanan ya da kendi kendine tretip kendisi kullanan ve higbir
miibadeleye sokmayan kisi, kurum ve ailedir. Toplumdaki her birey ayn1 zamanda tiiketicidir. Pazarlama
acisindan bakildiginda tiiketici, kisisel istek, arzu ve gereksinimleri i¢in “pazarlama bilesenlerini” satin
alan veya alma kapasitesinde olan kisi veya aile halkidir (Tek, 1997:185). Genis anlamda tiiketici

yasamini, varligini ve faaliyetlerini siirdiirebilmek i¢in bir mal ve hizmet edinip kullanan her kisiye denir.

4077 Sayil Tiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanunda ise tiiketici "bir mal veya hizmeti ticari
veya mesleki olmayan amaglarla edinen, kullanan veya yararlanan gergek ya da tiizel kisi" olarak
tanimlanmigtir. 6502 sayili Tiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun da Tiiketici; “ticari veya mesleki

olmayan amaglarla hareket eden gercek veya tiizel kisi” olarak tanimlanmustir.

Tiiketici islemi; mal veya hizmet piyasalarinda kamu tiizel kisileri de dahil olmak iizere ticari
veya mesleki amaglarla hareket eden veya onun adina ya da hesabma hareket eden gercek veya tiizel
kisiler ile tiiketiciler arasinda kurulan, eser, tagima, simsarlik, sigorta, vekalet, bankacilik ve benzeri
sozlesmeler de dahil olmak {izere her tiirlii s6zlesme ve hukuki iglem, tiiketici islemi sayilir. Tiiketicinin
ticari veya mesleki olmayan amaglarla hareket etmesi yeterlidir. Tiiketici islemi sadece mal ve hizmet
edinme amaci ile sinirh degildir. Tiiketici ile miitegsebbis arasinda yapilan her tiirli s6zlesme ve hukuki
islemin tiiketici islemi olarak kabul edilmesi zorunludur (6502 Sayili TKHK m. 3/1). Taraflardan biri

tiikketici, karsi taraf saglayici oldugu takdirde yapilan sézlesmeler tiiketici islemi sayilir.
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1. TUKETICi HAKLARI

Tiiketicinin korunmas: tiiketiciye saglanan haklarla miimkiin olmaktadir. Tiiketici haklarinin,
neler olduguna iliskin ilk somut calisma A.B.D. baskanlarindan John F. Kennedy’n 15 Mart 1962°de
Temsilciler Meclisinde yaptig1 konugmada ortaya atilmistir. Bagkan Kennedy dort temel hakk: asagidaki
gibi ifade etmistir (Odabasi ve Baris, 2002:193):

Giivenlik Hakki: Tiketicilerin insan sagligi ve yasamina karsi tehlikeli tirlin ve hizmetlerin

pazarlanmasindan korunma hakki vardir.

Bilgi Edinme Hakk: Tiiketiciler dogru ve tam bilgi edinme hakkina sahiptir. Yaniltici, aldatici,

eksik ve yanlis bilgiye kars: tiiketici korunmalidir.
Secme Hakki: Tiiketici birden ¢ok ¢esit arasindan se¢me hakkina sahip olmalidir.

Sesini Duyurma Hakki: Tiiketici gerek oOrgiitlenerek gerekse kamu ve ozel kuruluslar

araciligiyla isteklerini ve sikayetlerini dile getirebilme hakkina sahip olmalidur.
2. TUKETICININ KORUNMASI VE NEDENLERI

Tiiketicinin korunmasinin temel amaci, tiikketicinin piyasada iiriin ve hizmet saglayan iiretici ve
saticilarla olan iliskilerinde, zayif tarafi olusturan tiiketicileri korumak, onlarin refahi i¢in gereken
Onlemlerin alinmasini saglamaktir. Bu 6nlemlerin alinmasi i¢in diinyadaki tim devletler, isletmeler,
tiiketiciler, resmi ve/veya goniillii tiiketici orgiitleri ve basin ve yaym kuruluslart ¢aba gostermektedir
(Sahin ve Kor, 2009:106). Tiiketicinin Korunmasi yirminci yiizyilin baslarindan itibaren giderek dnem
kazanmaya baslamis ve gilinlimiizde tiim iilkelerde en ¢ok tartisilan konulardan biri haline gelmistir.
Gergekte her tiiketici ekonomide bir iiretici olmasina ragmen firetici olarak sorunlarinin ve haklariin
tartigtlmas1 yerine tiiketici olarak hak ve sorumluluklart ve sorunlarmin daha ¢ok tartisildigt
gozlemlenmektedir. Tiketicinin Korunmasi tiim Diinyada temel bir insan hakki olarak kabul
edilmektedir. Ulkemizde de Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi’nin 172’nci maddesinde yer verilen “Devlet,
tiiketicileri koruyucu ve aydinlatici tedbirler alir, tiiketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini tegvik

eder” hilkkmii geregi tliketicinin korunmasi konusu devlet giivencesine alinmstir.

Tiiketicinin korunmasi kavrami, “Tiiketici haklarina zarar veren uygulamalara karsi, bu haklari
korumak igin, hiikiimetlerin, igletmelerin ve bagimsiz orgiitlerin giderek genisleyen faaliyetleri dizisi”
olarak tamimlanmaktadir. Bir bagka tanima gore ise; tiiketicinin korunmasi, tiiketicilere pazarlama
faaliyetlerinden duyduklar1 doyumsuzluklar1 gidermek amaciyla devlet tarafindan yapilan diizenlemelerin
timiidiir (Caglar, 2001:12). Tiiketicinin korunmasi olgusu hukuk, iktisat ve sosyoloji gibi birgok bilim
dalinin ilgilendigi karmasik bir yaprya sahiptir (Kaynak ve Akan, 2011:42).

Genel olarak tiiketicinin korunmasini gerektiren nedenler sdyle siralanabilir (Caglar,2001:12);
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—Tiiketicilerin satin aldiklar1 iiriin ve hizmetlerden memnun kalmayislar;, umduklarin

bulamayinca da psikolojik huzursuzluk duymalari,

— Tiiketicilerin pazarda mevcut iiriinlerin markalari, fiyatlar1 ve kaliteleri hakkinda yeterli

bilgiye sahip olmamalari, yeterince fiyat kalite karsilastirmas: yapmamalari,

— Tiiketicilerin satin alma konusunda yeterli teknik bilgi ve egitimden yoksun olmalar1 sonucu,
yaniltict reklamlarin, kendi duygularinin veya gevrelerinin etkisiyle hareket etme egilimi gdstermeleri, bu
egilimin de satin alma isleminde dikkatli, titiz bir inceleme ve degerlendirme yapmaya olanak

birakmamasi.

Tiiketicinin korunmasi kavrami, degisik gruplar igin farkli anlamlar ifade ettiginden, kavramin
cok sayida tanimi yapilmaktadir. Tiiketicinin korunmas: kavrami sadece tiiketicinin korunmasini degil,
tilketiciye yardimi ve bilgilendirmeyi de kapsamaktadir. Bu nedenle tiiketiciye yardimi da icine alan genis
tanimlar da tutarli ve ¢agdas olmaktadir. Boylesi bir yaklagimla, tiiketicinin korunmasi hiikiimetlerin,
isletmelerin ve 6zel kuruluslarin harcayacaklari cabalarla tiiketici haklarini koruyacaklari ve onlara
yardimc1 olacaklart bir ortamda, tiiketicilerin Orgiitlenmis c¢abalaridir seklinde tanimlanabilir

(Ozcan,1996:125).
3.TUKETICi HAKLARININ TARIHCESI
3.1. Diinyada Tiiketici Haklar

Tiiketicinin korunmasi kavrami her ne kadar uzun bir ge¢mise sahip olarak goriilse de, nispeten

kisa bir siire 6nce genel hukuk politikasinda arasinda yerini alabilmistir.

Tiiketiciyi koruma eylemleri ve dnlemlerinin orgiitlii hale gelmesi yolunda ilk adim, 15 Mart
1928°’de Amerika Standartlar Biirosu’nun mamullerin kontrolii ig¢in yaptig1 test sonuglarini “Tiiketici
Raporu” adi altinda yayinlamasi, tiiketici bilincinin uyanmasina neden olmustur. Bu bilincin gelismesi
sonucunda, A.B.D. Bagkan1 J.F. Kennedy, 15 Mart 1962 tarihinde Temsilciler Meclisi’nde ilk kez tiiketici
haklar1 kavramindan séz etmistir. Tiiketici Haklari, Ikinci Diinya Savasi’nin hemen ardindan sosyal
giivenlik haklarma paralel bir gelismeyle 1962 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’nde resmen kabul
edilmistir (Durmaz, 2006:260).

Bugiinkii Avrupa Birliginin temelini teskil eden Roma Antlagmasinda tiiketicinin korunmast ile
dogrudan ilgili bir madde bulunmamaktadir. Bununla beraber, bu anlagsmanin baslangi¢ bdliimiinde
Toplulugu olusturan halklarin yasam ve ¢alisma sartlarinin siirekli olarak gelistirilmesi, Toplulugun temel
amagclarindan biri olarak kabul edilmis oldugunu belirtmek gerekir. Ancak yillar gegtikge ve ozellikle
saglanan ekonomik gelisme sonucunda, ireticinin giderek giiclendigi, tliketicinin ise giderek
glicsiizlestigi, buna paralel olarak da {iretici ile tiiketici arasindaki ekonomik kuvvet dengesinin bozuldugu

goriilmiistiir. Bunun tizerine 1962 yilinda, tiiketici sorunlari igin bir bagvuru mercii olusturulmustur. Bunu
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1968 yilinda topluluk biinyesinde kurulan, Tiiketiciyi Koruma Birimi izlemistir (Baykan, 1997:77).

Tiiketiciyi koruma konusunda Topluluk Politikasi’nin baslangic noktasi esasen 19-21 Ekim 1972
tarihinde yapilan Paris Zirvesi’dir. Toplantiya katilan iiye {ilkeler, Toplulugun o yila kadar sadece mali bir
goriiniisii oldugunu, oysa Toplulugu bireylere daha yakin ve ulasilabilir kilmanin gerektigini saptamiglar
ve tiiketicinin korunmasini yeni bir hedef olarak belirlemislerdir. Bu hedef dogrultusunda 1973 yilinda,
Topluluk 6nce kendi biinyesi ig¢inde bir tiiketici koruma servisi kurmus, ardindan da tiiketicilerin
korunmasi, ¢evre genel yonetimi ve tiiketici ¢ikarlarini temsil eden 4 organizasyon bir araya toplanarak
“Tiketici Danigsma Komitesi olusturulmustur. Tiiketici Danigma Komitesi biinyesinde su kuruluslart
toplamaktadir:  Tiiketici Birlikleri Avrupa Biirosu, Avrupa Toplulugu Aile Organizasyonlar
Konfederasyonu, Avrupa Toplulugu Tiiketiciler Kooperatifi ve Sendikalar Avrupa Konfederasyonu. Yine
Paris Zirvesi'nde saptanan hedef dogrultusunda tiiketicinin korunmasi konusunda etkili bir yol
izlenebilmesi i¢in hazirlanan on program 5 Aralik 1973’de komisyon tarafindan kabul edilmis,14 Nisan

1975 tarihinde ise Konsey tarafindan onaylanarak “Birinci Program” olarak yiiriirliige girmistir

(Baykan,1997:78-81).

AB vatandaglariin temel haklarini ve AB’nin vatandaglarina karst sorumluluklarini diizenleyen
“Temel Haklar Sart1” 13-14 Ekim 2000°de Fransa’nin Biarritz kentinde gergeklesen AB zirvesinde devlet
ve hiikiimet baskanlariin bilgisine sunularak kabul edilmistir. Temel Haklar Sarti, 7-8 Aralik’taki “Nice
Zirvesi”nde onaylanmistir. Bu sartnamede “Tiiketici Korumasi” bagliklt 38. maddede; “Birlik politikalari,
yiiksek diizeyde tiiketici korumasi saglamalidir” ifadesi yer almaktadir (Avrupa Birligi Temel Haklar
Bildirgesi, 2000). Avrupa Birliginin “tiiketici politikas1”, birlik tarafindan AB vatandaslarinin yasam
kalitesini yiikseltmek amaciyla kullanilan en etkili aragtir. Gida sagligi ve gilivenliginden yaniltict
reklamlarin engellenmesine degin pek c¢ok alanda diizenleme ve standartlar getiren tiiketici politikasi,

basta tarim ve rekabet olmak iizere birligin 6teki ortak

Politikalarm1 da etkilemesi nedeniyle biiyilk 6nem tagimaktadir (Sahin ve Demir, 2007:274). AB
Komisyonunun 2007-2013 yillarini kapsayan en son Tiiketicinin Korunmasi Eylem Plani, Aralik 2006
tarihinde yliriirlige girmistir. Toplam biitcesi 156,8 milyon Euro olan Eylem Plani, tiiketicilerin
¢ikarlarinin daha iyi temsili yoluyla yiiksek seviyede tiiketicinin korunmasinin teminini ve tiiketicinin
bilgilendirilmesi, egitimi ve tiiketici sikayetlerinin alternatif ¢6ziim yollariyla ilgili sorumlu kurulus ve
orgiitler araciligiyla tiiketicinin korunmasi kurallarinin etkili bir sekilde uygulanmasini saglamay1

amaclamigtir (Giiler, 2007:79).
3.2. Ulkemizde Tiiketici Haklar1

Hem Selguklu hem de Osmanli Imparatorlugu donemlerinde tiiketiciyi korumay1 amaglayan bazi
mesleki ve hukuki diizenlemeler yapilmistir. Bu donemin en 6nemli 6zelligi, sehirlerde perakende
diizeyde ticaretin, hatta genis 6l¢lide tlim ekonominin dayandig: esnaf kesiminin mesleki érgiitlenmesiydi.

Giiniimiizde “Odalara” olduk¢a benzeyen bir fonksiyon yiiriiten bu orgiitlere, “Ahilik Teskilat1” veya
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“Ahi Birlikleri” ad1 verilmekteydi. Tiiketicilerin korunmas1 Ahi Tesgkilati ile Osmanli déneminde 6nem
kazanmis, bir malin fiyati tespit edilecegi zaman ¢esitli meslek temsilcileri ve kamu gorevlilerinden
olusan bir heyet toplanir, malin maliyeti belirlendikten sonra fiyati saptanird1 (Giindiiz vd., 2012:47). 19.
yiizyila kadar oldukga etkin bir sekilde isleyen tiiketicinin korunmast sistemi, Osmanli Imparatorlugu’nda
baglayan ¢okiis ve devletin giderek zayiflamasi sonucu etkisini yitirmistir. Bdylece kurulmus olan sistem
aksamaya baglamis ve tiiketiciler 6nemli 6lgiide korumasiz kalmigtir. 1930°Iu yillara dogru, tiiketicileri
dolaylida olsa ilgilendiren ve koruyan bazi kanunlar yiiriirliige girerek giiniimiiz tiiketici mevzuatinin
temelleri atilmigtir. Ulkemizde Cumhuriyet doneminde ilk defa 1982 Anayasasi, “Tiiketicilerin
Korunmas1” bashigimni tagiyan 172. maddesi ile devlete tiiketiciyi koruyucu ve aydinlatict tedbirleri alma
gorevini vermis ve aymi zamanda tiiketicilerinde kendilerini korumaya yonelik girisimlerin ve

orgiitlenmelerinin tegvik edilecegini belirtmistir (Akipek, 2001:24-31).

8 Mart 1995 tarihinde yayimlanarak, 8 Eyliil 1995 tarihinde yiiriirliige giren 4077 Sayili
Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanun, iilkemizde tiiketicinin korunmasi alanindaki en Onemli
gelismelerden biri olmustur. Kanunun amaci diinya tiiketicilerine taninan, Evrensel Tiiketici Haklarina
paralel olarak olusturulmaya galisilmis, ekonominin gereklerine ve kamu yararina uygun olarak
tiiketicinin saglik ve giivenligi ile ekonomik ¢ikarlarini koruyucu, aydinlatici, egitici, zararlarini tazmin
edici, ¢evresel tehlikelerden korunmasini saglayici dnlemleri almak ve tiiketicilerin kendilerini koruyucu
girisimlerini 6zendirmek ve bu konudaki politikalarin olusturulmasinda goniillii orgiitlenmeleri tesvik
etmeye iligkin hususlar1 diizenlemek olarak belirlenmistir (Babaogul ve Altiok, 2007:39). Bu kanuna
dayanilarak yiiriirliige konulan dort yonetmelik ve sekiz tebligden olusan bir mevzuatla, tiiketiciler diger

iilkelerin tiiketicileri ile hemen hemen ayni1 diizeyde yasal haklara sahip olmuslardir.

Son yillarda kiiresel anlamda meydana gelen degisikliklere karsi tiiketicinin haklarinin ve
¢ikarlarinin korunmasi amaciyla kanun koyucu tarafindan yeni yasal diizenlemelere gidilerek 6502 Sayili
Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun 28 Kasim 2013 tarih ve 28835 sayili Resmi Gazetede
yayimlanmig ve 28 Mayis 2014 tarihinde yiirtirliige girmistir.

4. TUKETICININ HAK ARAMA YOLLARI VE BASVURU YAPABILECEGI
KURULUSLAR

4.1. Tiiketicilerin Hak Arama Yollan

Giintimiizde tiiketici sorunlarmin ¢ok boyutlu ve kapsamli oldugu bir gergektir. Bu sorunlarin
nitelik ve nicelik olarak boyutlarin1 bir iilkenin sanayilesme ve teknolojik diizeyine, yatirim, iiretim,
tilketim, dagitim, fiyat, ihracat ve ithalat gibi ekonomik politikalarina; istihdam, ticret, egitim, saglik,
kiltiir gibi sosyal politikalar ile o iilkenin siyasal politikalarma, toplumsal ve demokratik gelismislik

diizeyine bagli olarak degisiklik gosterir.

Tiiketici hareketinin gelismesine paralel olarak tiiketici Orgiitlerinin uluslararas1 diizeyde

orgiitlenmesi de gelismistir. Giliniimiizde uluslararas: diizeyde tiiketici Orgiitlerine baktigimiz zaman,
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tiiketicilerin uluslararas1 platformda temsil edilmesini saglayan orgiitlerin basinda Uluslararas: Tiiketiciler
Orgiitii’niin (Consumers International) geldigini gérmekteyiz. Bu kurulusun disinda uluslararas: diizeyde
kurulmus olan diger orgiitler ise; Avrupa Tiiketici Birlikleri Biirosu (Bureau Europeen des Unions de
Consommateurs / BEUC), Balkan Tiiketici Koruma Merkezi (Balkan Consumer Protection Center / BCC)
ve Avrupa Toplulugu Tiiketici kooperatifleri Birligi (European Community of Consumer Cooperatives /
EUROCO-OP ) seklinde siralanabilir (Bayazit Hayta, 2007:16). Gerek literatiirde, gerek Avrupa Birligi
belgelerinde, gerekse Birlegsmis Milletler Genel Kurullunda kabul edilen tiiketici haklari, Uluslararasi
Tiiketici Birlikleri Orgiitii tarafindan zaman igerisinde gelistirilmistir. Bu konudaki ¢aligmalar dikkate
alinmak suretiyle Uluslararas1 Tiiketici Birlikleri Orgiitii tarafindan deklare edilmis ve genel kabul
gormiis, evrensel nitelikte sekiz tiiketici hakki mevcuttur. Bunlar; temel ihtiyaclarin karsilanmasi hakki,
secme hakki, sesini duyurma(temsil edilme) hakki, tazmin edilme hakki, egitilme hakki, giivenlik hakki,
bilgi edinme hakk: ve saglikli bir ¢evreye sahip olma hakkidir (Hellman, 1991:7).

4.2.Tiiketicilerin Hak Arama Yollarinda Basvuru Yapabilecekleri Kuruluslar

Tiiketicilerin Kanunla verilen haklarini kullanmasinda yasadigi sikintilar, devletleri ve 6zel
tiiketici orgiitlerini bu konuda c¢alismaya sevk etmistir. Tiiketici ihtilafina konu olan mal ve hizmetlerin
disiik degerde olmasi buna kargin mahkemelere bagvuruldugunda yiiksek maliyetler 6denmesi ve bu
nedenle tiiketicilerin haklarin1 aramaktan vazge¢meleri bu konudaki ¢aligsmalart hizlandirmistir.
Tiiketicinin bir uyusmazlikla karsilastiginda ¢6ziim bulabilmek i¢in bagvurabilecegi daha kolay, hizli ve
masrafsiz yontemler {izerinde durulmaktadir. Bunun igin de ihtilaflarin, yari-hukuksal veya hukuki
yollarla ¢oziilmesi ya da tiiketicinin hak aramasi i¢in alternatif ¢oziim yollar1 gelistirilmistir. Hukuk
disindaki alternatif yollar yaninda tiiketici uyusmazliklari igin basitlestirilmis yargilama usulleri ile
calisan mahkemeler ve Tiketici Mahkemeleri tiiketicilere hak aramada yardimci olmak amaciyla

kurulmustur.

Yiriirlikten kaldirilan 4077 sayili kanun ve 6502 Sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda
Kanunla birlikte Giimriik ve Ticaret Bakanligi biinyesinde bulunan Tiiketicinin Korunmas: ve Piyasa
Gozetimi Genel Mudirligi, tiketici sikayetlerinin giderilmesinde ve ¢dziimlenmesinde dnemli bir rol
iistlenmektedir. Tiiketiciler haklarini aramak icin Belediyelere ve tiiketici orgiitlerine de bagvuru
yapabilmektedir. Yaptirnm giiclerinin olmamastyla birlikte tiiketici Orgiitleri arabuluculuk gorevi

ustlenmektedir.

Bunun yaninda tiiketiciler, meslek odalari, belediyeler, TSE gibi kurumlara bagvurarak sikayette
bulunabilmektedirler. Belediyeler sahip olduklari zabita kuvvetleri yardimiyla tiiketicilerin saglik ve
givenligi gibi konularda pazardaki denetimleri yiiriitmektedirler. Belediyelerce belirlenen saglik,
giivenlik ve calisma kosullarina uymayan isyerleri para cezasi, gegici olarak kapatma gibi yaptirimlara
ugratilabilmektedir. Yine Bilim Sanayi ve Teknoloji Bakanligi biinyesinde yiiriitiilen metroloji ve
standardizasyon g¢alismalar1 ve sanayi iirlinleri giivenligi ve denetimi ¢ergevesinde tiiketicinin haklarinin

korunmasi i¢in basvuru yapilabilmektedir.
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4.2.1.Reklam Kurulu

Reklam Kurulu ilk olarak 4077 Sayili Kanunda yer verilen bir tiiketici kurulugudur. 6502 Sayilt
Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanunun da 6. Kisimda 63 madde yer verilmistir. Bu maddeye gore;
ticari reklamlarda uyulmasi gereken ilkeleri belirleme ve haksiz ticari uygulamalara karsi tiiketiciyi
korumaya yonelik diizenlemeleri yapma, bu hususlar ¢ercevesinde inceleme ve gerektiginde denetim
yapma, inceleme ve denetim sonucuna gore durdurma veya ayni yontemle diizeltme veya idari para cezasi
veya gerekli goriilen héallerde de ii¢ aya kadar tedbiren durdurma cezasi verme hususlarinda goérevli bir

Reklam Kurulu olusturulur.

Baskanligi Giimriik ve Ticaret Bakani tarafindan gdrevlendirilen ilgili genel midiir tarafindan
yiiriitillen Reklam Kurulu, farkli bakanlik ve sivil toplum kuruluslari tarafindan gdrevlendirilen toplam 19

iiyeden olugmaktadir.

Reklam Kurulunun goérevleri; 6502 Sayili Kanunun 61 inci ve 62 nci maddelerinde belirtilen
esaslara uygun olarak ticari reklamlarda uyulmasi gereken ilkeleri belirlemek ve haksiz ticari
uygulamalara karst tiiketiciyi korumaya yonelik diizenlemeleri yapmak ve Bakanlik araciligiyla
duyurmak, Ticari reklam ve haksiz ticari uygulamalari, belirlenen ilkeler gergevesinde incelemek ve
gerektiginde denetim yapmak, Inceleme veya denetim sonuclarma gore Kanunun 61 inci ve 62 nci
maddelerinde belirtilen yiikiimliiliklere aykirt hareket edenler hakkinda Kanunun 77 nci maddesinin on

ikinci ve on liglincii fikralarinda belirtilen idari yaptirimlari uygulamak olarak yer verilmektedir.
4.2.2. Tiiketici Konseyi

Tiiketici Konseyi ifadesine 6502 Sayili kanunda 7. kisim tiiketici kuruluglar1 bagliginda yer
verilmistir. Tiiketici sorunlarinin ve ihtiyaglarinin belirlenmesi ile ¢ikarlarinin korunmasina iliskin gerekli
tedbirleri arasgtirmak ve bu Kanunun uygulanmasina yonelik tedbirlere dair goriisleri oncelikle ele
alinmak {izere ilgili mercilere iletmek amaciyla yilda en az bir kez Bakanligin koordinatorliigiinde
Tiiketici Konseyi toplanir. Konseyin gorevleri arasinda Tiiketici sorunlarmmin ve ihtiyaglarinin
belirlenmesi ile ¢ikarlarmin korunmasina iligkin alinacak tedbirlerle ilgili ¢aligmalar yapmak, Tiiketici
sorunlarinin evrensel tiiketici haklar1 kapsaminda degerlendirilerek ¢oziilmesi amaciyla tedbirler almak,
tilketicinin korunmasi alanindaki geligsmeleri takip etmek, degerlendirmek, tiiketicinin korunmasi
hakkinda yasal diizenlemelere iligskin goriis olusturmak ve oneride bulunmak, tiiketicinin egitilmesi ve

bilinglenmesi konusunda 6nerilerde bulunmak yer almaktadir.
4.2.3. Reklam Konseyi

6502 Sayili Kanunun 7. Kisminda tiketici kuruluglari bashginda Reklam Konseyi yer
almaktadir. Bu kanunun 65. Maddesinde “Reklam politikalarinin olugturulmasi ve uygulanmasi ile ilgili
olarak ¢agdas iletisim uygulamalarini takip etmek, reklam sektoriiniin ve reklam denetim islevinin

gelistirilmesine yonelik arastirma ve galismalar yapmak, bu alanda goriis ve onerilerde bulunmak ve bu
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goriig ve onerileri ilgili mercilere iletmek amaciyla yilda en az bir kez Bakanligin koordinatérliigiinde

Reklam Konseyi toplanir.” olarak ifade edilmektedir.
4.2.4 Tiiketici Hakem Heyetleri

6502 Sayili kanunun Yedinci Kisim 2. Bolimiinde ve Giimriik ve Ticaret Bakanliginca
hazirlanan ve 27 Kasim 2014 tarih ve 29188 sayili Resmi Gazetede yayimlanarak yiiriirliige giren
Tiiketici Hakem Heyetleri Yonetmeliginde, Hakem Heyetlerinin kurulmasi ve ¢alismasina iligkin usul ve
esaslar yer almaktadir. Tiiketici Hakem Heyetlerinin kurulmasindaki amag¢ tiiketici ihtilaflarinin hizh bir

sekilde ve iicretsiz olarak ¢ozlime kavusturulma istegidir.
4.2.5. Tiiketici Mahkemeleri

Tiiketici iglemleri ve tiiketiciye yonelik uygulamalardan dogabilecek uyusmazliklara iliskin
davalarda tiiketici mahkemeleri gorevlidir. Tiiketici davalari tiiketicinin yerlesim yerinin bulundugu
yerdeki Tiketici Mahkemesine agilabilir. 6502 Sayih TKHK’nun 73. Maddesinin 8. Bendine gore
“Tiiketici mahkemelerince verilen kesinlesmis kararlar, Ulusal Yarg: Agi Bilisim Sistemi {izerinden
Bakanliga iletilir. Tiiketici hakem heyetleri kararlarina karsi yapilan itiraz sonucu verilen kararlar, karari

veren mahkeme tarafindan ilgili tiiketici hakem heyetine gonderilir.” ifadeleri yer almaktadir.

5. TUKETICI SORUNLARI COZUM MERCILERINDE TUKETICIi HAKEM
HEYETLERI

5.1 Tiiketici Hakem Heyeti Yapisi

Tiiketici Hakem Heyetlerinin kurulmasindaki amag tiiketici ihtilaflarinin hizli bir sekilde ve
iicretsiz olarak ¢dziime kavusturulma istegidir. 4077 Sayili Kanunda Tiiketici Sorunlart Hakem Heyetinin
ismi, 6502 Sayili Kanun ile yeniden belirlenerek “Tiiketici Hakem Heyetleri” ismini almigtir. Mevcut
kanunun 66. Maddesinde kurulus ve gorev tammi: “Bakanlik, tiiketici iglemleri ile tiiketiciye yonelik
uygulamalardan dogabilecek uyusmazliklara ¢6ziim bulmak amaciyla il merkezlerinde ve yeterlilik
sartlart yonetmelikle belirlenen ilge merkezlerinde en az bir tiiketici hakem heyeti olusturmakla

gorevlidir. “ seklinde yer almaktadir.

Kanunda belirtildigi iizere, Heyetin baskanlig: illerde Ticaret il Miidiirii, ilgelerde kaymakam
veya bunlarin gorevlendirecegi bir memur tarafindan yiritiilir. Hakem Heyeti iiyeleri, belediye
temsilcisi, baro temsilcisi, ticaret ve sanayi odasi yada esnaf odasi temsilcisi ve tiiketici orgiitleri
temsilcisi olmak {izere toplam 5 iiyeden tesekkiil eder. Belediye temsilcisi, belediye baskani tarafindan
konunun uzmani belediye personeli arasindan gorevlendirilecek bir {iye, baro temsilcisi, baronun
mensuplar1 arasindan gorevlendirecek bir iiye, Ticaret ve sanayi odasi veya esnaf odasi temsilcisi,
saticinin tacir oldugu uyusmazliklarda ticaret ve sanayi odasinin, bunlarin ayr1 ayri kuruldugu yerlerde

ticaret odasinin, saticinin esnaf ya da sanatkar olmasi durumunda illerde esnaf ve sanatkarlar odalar1
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birliginin, ilgelerde ise en fazla liyeye sahip esnaf ve sanatkar odasinin gorevlendirecegi bir iiye, tiiketici
orgiitii temsilcisi ise tiiketici orgiitlerinin kendi aralarinda segecekleri bir iiye olmak tizere belirlenir.
Hakem heyeti yonetmeligine gore, Bagkan disindaki tiyelerin gorev siireleri 3 yildir ve gorev siiresi biten
iiyeler yeniden secilebilir ya da gorevlendirilebilir. THH’de gorev alan Basgkan ve iiyeler birden fazla
THH’de gorev alamazlar. Heyet iiyelerine ayda ikiden fazla olmamak iizere toplanti basina huzur hakki

Odenir.

Tiiketici orgiitlerinin tespiti esaslar;; Hakem Heyetinde Gorev alacak tiiketici orgiitlerini temsilen
gorev yapacak iiye, tiiketici oOrgiitleri tarafindan segilir. Orgiit temsilcisinin tespitinde, THH’nin
bulundugu yerlesim yerindeki ¢alismalarint faal olarak yiiriitmesi, birden fazla tiiketici 6rgiitiiniin olmast
durumunda kayitli tiye sayisinin en fazla olmasi, ulusal alanda faaliyette bulunmasi ve sube sayisi en fazla

olmasi esas kriterlerdir.
5.2. Tiiketici Hakem Heyeti Caliyma Usul ve Esaslari

Tiiketici Hakem Heyetine uyusmazliklarla ilgili bagvuru, dilek¢e ve uyusmazliga iliskin delil
olusturacak belgelerle birlikte yapilir. Miiracaatlar, sahsen, 1slak imzali dilekge, elektronik ortamda e-
devlet {izerinden ya da tiiketici bilgi sistemi iizerinden yapilabilmektedir. internet ortaminda yapilan
bagvurularin gecerli olabilmesi i¢in giivenli elektronik imzali veya mobil imzali olmasi gerekmektedir.
Tiiketici ayn1 uyusmazlik konusu ile ilgili birden fazla THH’ye basvuruda bulunamaz, yerlesim yerinin
bulundugu veya tiiketici igleminin yapildig1 yerdeki tiiketici hakem heyetine bagvuru yapabilmektedir.
2016 yilinda biiyiiksehir statiisiinde bulunmayan illerde parasal iist degeri 2.320-TL’nin altinda bulunan
uyusmazliklarda ilge tiiketici hakem heyetlerine, 3.480-TL nin altinda bulunan uyusmazliklarda il tiiketici
hakem heyetlerine, biiyiiksehir statiisiinde bulunan illerde ise 2.320-TL ile 3.480-TL arasindaki
uyusmazliklarda il tiiketici hakem heyetlerine bagvuru zorunludur. Bu rakamlarin izerindeki
uyusmazliklarda Tiiketici Hakem Heyetine basvuru yapilamaz. Hakem Heyetlerinin parasal yetki sinirlar

her takvim y1li sonunda arttirlir.

Tiiketici Hakem Heyeti sikayet konusu uyusmazlik ile ilgili her tiirli bilgi ve belgeyi taraflardan,
ilgili kurum ve kuruluslardan isteme yetkisine sahiptir. Tebligden itibaren en fazla 30 giinliikk savunma
stiresi verilir. Talep halinde Hakem Heyeti Baskanliginca uygun goriilmesi halinde verilen savunma
stiresi uzatilabilir.(THH Yonetmeligi) Tiiketici Hakem Heyeti ayda ikiden az olmamak iizere ihtiyag
duyuldugunda Heyet baskaninin g¢agrist {izerine, illerde il miidiirligiince ilgelerde kaymakamlikca
belirlenen yerlerde toplanir. Tiiketici Hakem Heyeti bagkan dahil en az 3 iyenin toplantida hazir
bulunmast ile toplanir, kararlar ise oy ¢oklugu ile alinir. Uyeler ¢ekimser oy kullanamazlar, oylarda esitlik

$6z konusu olursa Bagkanlinin oy kullandig: tarafin gogunlugu sagladig: kabul edilir.

Tiiketici Hakem Heyeti; incelenmesi ve ¢oziimii teknik bilgi gerektiren hallerde taraflardan
birinin istegi iizerine ya da resen bilirkisi gorevlendirebilir. Incelemelerde esas olan tek bilirkisi

gorevlendirmesi olmasina karsin, gerekcesi belirtilmek {izere ii¢ kisiden olusan bilirkisi kuruluna da
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gorevlendirme verilebilir. Tiketicinin yerlesim yerinin ya da uyusmazligin gorildiigi THH bagh
bulundugu ilden goérevlendirilir. 6502 sayili Kanun geregi bilirkiginin sorunlulugu ise, THH tarafindan
verilen siire icerisinde goriisiinii igeren raporunu sunmak ve varsa THH tarafindan verilen belgeleri iade
etmektir. Bilirkisi, gerekli goriilmesi halinde THH tarafindan toplantiya ¢agrilmasi durumunda toplantida

hazir bulunmak zorundadir.

Tiiketici Hakem Heyeti, yapilan bagvurulari, bagvuru tarih ve sirasina gore degerlendirir ve en
gec alt1 ay icerisinde karara baglar. Basvurularin niteligi, konusu ve is yogunlugu gibi hususlar goz
oniinde bulundurularak karar siiresi en fazla alt1 ay daha uzatilabilir. Tiirkiye de ikametgahi bulunmayan
yabanct uyruklu tiiketiciler ile taraflardan ivedi inceleme talebi bulunanlarin basvurulart THH baskani

tarafindan uygun goriilmesi halinde dncelikli olarak giindeme alinir ve sonuglandirilir.

THH kararlarma iliskin itiraz; taraflar kararin tebliginden itibaren 15 giin igerisinde Tiiketici
Hakem Heyetinin bulundugu yerdeki Tiiketici Mahkemesine itirazda bulunabilir. Karara yapilan itiraz
THH kararinin icrasini durdurmaz. Itiraz eden tarafin talep etmesi halinde Hakim tarafindan THH
kararinin icrasini tedbir yoluyla durdurabilir. Tiiketici mahkemesi evrak iizerinde karar1 degistirerek veya
diizelterek onar. Karar usule ve kanuna uygun olup gerek¢e dogru bulunmazsa, gerekce degistirilerek ve
diizeltilerek onanir. Tiiketici Hakem Heyetinin kararina kars1 yapilan itirazlarda Tiiketici Mahkemesinin
verecegi karar kesindir. Mahkeme tarafindan verilen kararlar Ulusal Yargi veri agi lizerinden ilgili
Bakanliga ve ilgili Tiiketici Hakem Heyetine gonderilir. THH tarafindan tiiketici lehine verilen kararin
Tiiketici Mahkemesi tarafindan tiiketici aleyhine sonuglanmasi durumunda, tiiketici aleyhine avukatlik

asgari tarifesine gore nispi tarife iizerinden vekalet {icretine hitkkmedilir.
5.3.Tiiketici Hakem Heyetlerine iligkin istatistiki Veriler

Ulkemizde 2015 yilinda 81 il ve 919 ilgede toplam 1.010 adet Tiiketici Hakem Heyeti
bulunmaktadir. Bazi illerde birden fazla Tiiketici Hakem Heyeti kurulmus ve faaliyetlerine devam
etmektedir. Tiiketici Hakem Heyetlerindeki bagvuru ve kararlara iliskin Istatistiki veriler iicer aylik

doénemler halinde hazirlanmaktadir.

Tablo 1: Tiirkiye Geneli Tiiketici Hakem Heyetlerine Bagvuru Sayilari (2006-2014 Yillart
Arasi)

Yillar 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Sayisi

Basvuru 68.855 | 82.873 | 105.070 | 143.810 | 179.266 | 165.218 | 446.054 | 833.854 | 5.445.308
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Tablo 1’de Tiirkiye genelinde 2006 ve 2014 yillar1 arasinda Tiiketici Hakem Heyetlerine yapilan
bagvurular yer almaktadir. Bagvurular artan bir egilim sergilemekle birlikte 6zellikle son ii¢ yilda sigrama
gostermigtir. Glmrikk ve Ticaret Bakanhigi resmi verilerine baktigimizda 2014 yilinda toplamda

5.445.308- adet bagvuru yapildig: goriilmektedir.
6.TUKETICI HAKEM HEYETLERINDE BURDUR iLi ORNEGI
6.1.Burdur ilindeki Tiiketici Hakem Heyetleri

4077 Sayili Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanunun 1995 yilinda yayimlanarak yiiriirlige
girmesinin ardindan Burdur il ve ilge merkezlerinde o zamanki ismi ile “Tiiketici Sorunlart Hakem
Heyetleri” kurulmustur. Kurulduklart giinden bu tarafa Burdur il ve ilgelerindeki THH’ler aktif olarak
faaliyetlerine devam etmektedir. 6502 Sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun ile esaslari
belirtilen ve bu kanun ¢ercevesinde yiiriirliige giren Tiiketici Hakem Heyetleri yonetmeligine gére Burdur
il merkezinde ve ilge merkezleri olan, Bucak, Karamanli, Tefenni, Cavdir, Golhisar, Yesilova, Aglasun,
Altinyayla, Kemer ve Celtik¢i ilgelerinde birer adet olmak iizere toplam 11 adet Tiiketici Hakem Heyeti

bulunmaktadir.

Burdur il Tiiketici Hakem Heyeti 2016 yilinda parasal degeri 3.480-TL’nin altindaki tiiketici
islemlerinden dogan uyusmazliklarda gorevli ve yetkilidir. Parasal yetki sinir1 her takvim yili basindan
itibaren o yil icin 4/1/1961 tarih ve 213 sayili Vergi Usul Kanununun mikerrer 298. Maddesi
hiikiimlerince tespit ve ilan edilen yeniden degerleme oraninda arttirilarak uygulamr(THH Yén.). ile baglh
ilgeler ise 2.320-TL’nin altindaki uyusmazliklarda karar yetkisine sahiptir. Goérevli Hakem Heyetinin

tespitinde parasal sinir dikkate alinir.

Burdur i1 Tiiketici Hakem Heyeti Baskanligini Ticaret 11 Miidiir Vekili yiiriitmektedir. Hakem
Heyetinde Burdur Belediye Bagkanligindan Miihendis unvanli bir iiye, Satict yada saglayicinin esnaf
olmasina, esnaf olmamasi durumunda Esnaf Odasi tarafindan goérevlendirilen bir iiye, tacir olmasi
durumunda Ticaret ve Sanayi Odasi tarafindan gérevlendirilen Miihendis unvanl bir {iye, Burdur Baro
Bagkanlig1 tarafindan gorevlendirilen avukat bir {iye ve Dernek temsilcisi olarak da ilde aktif olarak
faaliyetlerine devam etmekte olan Burtiikkoder derneginden bir iiye olmak {iizere toplam 5 iiyeden
olusmaktadir. Hakem Heyeti toplantilar1 Ticaret 11 Miidiirliigii hizmet binasinda yapilmaktadir. Toplanti
Baskani ve en az ii¢ iyenin hazir bulunmasi ile baslar. Toplantida iiyelerin haricinde, oy kullanma hakk1
olmamasina ragmen raportdriin de bulunmast zorunludur. Raportdriin gorevleri THH’ne yapilan
bagvurulart almak, gerekli yazigsmalari yapmak ve basvuruya iliskin sikdyet dosyasi olusturmak, THH
toplantisina iliskin gerekli hazirliklar1 yapmak, toplanti tutanaklarini hazirlamak, evrak, dosya ve
arsivleme islerini yapmak olarak sayilabilir. Burdur Il Tiiketici hakem heyetine raportér atamasi
yapilmadigi igin, raportor tarafindan yapilmasi gereken islemler Ticaret i1 Miidiirliigiince raportdr olarak

gorevlendirilen 3 memur tarafindan yiiriitiilmektedir
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6.2. Burdur Ili Tiiketici Hakem Heyeti 2011-2012-2013 Yilar1 Karar Sayilar1 Tablosu

Tablo 2’de Burdur Ticaret il Miidiirliigii tarafindan hazirlanan dénem raporlar1 bilgileri yer

almaktadir.

Tablo 2: Burdur ili Tiiketici Hakem Heyeti Karar Sayilar1 (2011-2013 Yillar1 Arast)

Yillar 2011 2012 2013
Ayipli Mal 172 187 158
Ayiplt Hizmet 15 230 259
Bankacilik 823 2.409 4.852
Kapidan Mesafeli Satis 29 19 42
Toplam 1.039 2.845 5.311

2011 Yilinda Burdur i1 Tiiketici Hakem Heyeti tarafindan toplam 1039 adet karar alinmgtir. Bu
kararlarim 94 adedi tiiketici aleylehine sonuglanirken 945 adedi ise tiiketici lehine sonuglanmustir. 2012
Yilinda Burdur 11 Tiiketici Hakem Heyeti tarafindan toplam 2845 adet karar almmugtir. Bu kararlarn 185
adedi tiiketici aleylehine sonuglanirken 2660 adedi ise tiiketici lehine sonuglanmustir. 2013 Yilindaki 11
Hakem Heyeti kararlar1 yer almaktadir. Burdur il Tiiketici Hakem Heyeti tarafindan toplam 5311 adet
karar alinmigtir. Bu kararlarin 423 adedi tiiketici aleylehine sonuglanirken 4888 adedi ise tiiketici lehine

sonug¢lanmastir.

Tablolardan ¢ikan genel durum, tiiketici sikayetleri artan bir egilim gostermektedir. Bankacilik
sektoriine iligkin sikayetlerin katlanarak ¢ogaldigi goriilmektedir. Bunun yani sira diger tiim sikayetlerde

artmaktadir.
6.3. 2014 Y1l Burdur ili Tiiketici Hakem Heyetleri Bagvuru ve Karar Sayilari
6.3.1. 2014 Yih Burdur ili Tiiketici Hakem Heyeti Basvuru istatistikleri

Tablo:3 2014 Yili Burdur ili Tiiketici Hakem Heyeti Bagvurularinin Cinsiyete Gore Dagilimu
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Cinsiyet Say1 Yiizde %
Erkek 11.005 80,63
Kadin 2.643 19,37
Toplam 13.648 100,00

Bu basvurulardan 2643 adedi bayan tiiketiciler, 11005 adedi ise erkek tiiketiciler tarafindan

yapilmistir.

Tablo 4: 2014 Y1l Burdur ili Tiiketici Hakem Heyeti Bagvurular1 Talep Tiirii Sayilari

Basvuru Talep Tiirii Say1 Yiizde %
Ayip Oraninda Bedel Indirimi Talebi 12.140 88,95
Bedel Iadesi Igeren Sézlesmeden Dénme Talebi 1.437 10,53
Yenisi ile Degisim Talebi 61 0,45
Ucretsiz Onarim Talebi 10 0,07
Toplam 13.648 100,00

6.3.2. 2014 Yih Burdur ilgelerine Ait Hakem Heyeti Karar Sayilari

Tablo 5: 2014 Yili Burdur ilge Tiiketici Hakem Heyeti Bagvuru ve Karar Sayilar

flce Adx

Toplam

Lehine

Aleyhine

Sonuclanan
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Basvuru Basvuru
Aglasun 624 289 6 295
Altinyayla 398 190 - 190
Bucak 5.422 2.659 71 2.730
Celtikgi 438 425 13 438
Cavdir 989 441 127 568
Golhisar 1.502 706 15 721
Karamanl 531 460 5 465
Kemer 727 670 - 670
Tefenni 537 500 37 537
Yesilova 1.626 661 136 797
Toplam 12.794 7.001 410 7.411

Tablo 5’de 01.01.2014- 31.12.2014 tarihleri arasinda yapilan bagvurular ve kararlar yer
almaktadir. Burdur ilgeleri Tiiketici Hakem Heyetlerine 12.794 basvuru yapilmis olup, bunlarin 7.001°1
tiiketici lehine, 410’u tiiketici aleyhine karar altina alinmigtir. S6z konusu bagvurulardan 63 adedi
mesafeli ve abonelik sdzlesmeleri hakkinda, 11.960 adedi tiiketici kredisi, konut finansman sézlesmeleri
hakkinda, 61 adedi kapidan satiglar, 710 adedi ise ayipli mal ve hizmetler konularin1 kapsamaktadir

(Burdur Tic. il Miid. 2014 yil Brifingi).
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6.3.3. 2014 Yih Burdur ili Tiiketici Hakem Heyeti Karar Sayilari

Tablo 6: 2014 Y1l Burdur Tiiketici Hakem Heyeti Bagvuru ve Karar Sayilari

Donem icinde | Sonuclanan

Yapilan
Sikayetin Konusu Sonuclanan

Toplam Bagvuru Tiketicl Tiketicl Toplam

Lehine Aleyhine

Mesafeli S6z. 10 5 1 6
Bankacilik 12785 8752 321 9073
Taksitli, Kampanyali1 Kapidan Satislar 40 55 55
Ayipli Mal ve Hizmetler 443 143 65 208
Toplam 13678 8955 387 9342

2014 yilinda Burdur 11 Tiiketici Hakem Heyetine 13.648 basvuru yapilmis olup, bunlarm 8.955°1

tilketici lehine, 387’si tiiketici aleyhine karar altina alinmustir. S6z konusu bagvurulardan 10 adedi

mesafeli ve abonelik sdzlesmeleri hakkinda, 12.785 adedi tiiketici kredisi, konut finansman sézlesmeleri

hakkinda, 40 adedi kapidan satislar, 443 adedi ise ayipli mal ve hizmetler konularini kapsamaktadir.

Taksitli, kampanyali kapidan satiglarda kararlarin hepsi tiiketici lehine sonu¢lanmistir. Buradan da hem

geemis donemden bagvuru olup bu yilda sonuglanan hem de bu dénem basvurularinin sonuglarindan

tilketicinin magdur edildigi ¢ikmaktadir.

6.4. 2015 Yih Burdur ili Tiiketici Hakem Heyetleri Basvuru ve Karar Sayilar

6.4.1. 2015 Yih Burdur ili Tiiketici Hakem Heyeti Basvuru Istatistikleri

Tablo 7: 2015 Yili Burdur ili Tiiketici Hakem Heyeti Bagvurularinin Cinsiyete Gore Dagilimi

Cinsiyet Say1

Yiizde %
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Erkek 2.913 79,09
Kadn 770 20,91
Toplam 3.683 100,00

2015 Yilinda Burdur Tiiketici Hakem Heyetine 3683 adet basvuru yapilmistir. Bu bagvurularin
770 adedi bayan tiiketiciler, 2913 adedi ise erkek tiiketiciler tarafindan yapilmustir.

Tablo 8: 2015 Yili Burdur Ili Tiiketici Hakem Heyeti Bagvurular1 Talep Tiirii Sayilari

Basvuru Talep Tiirii Say1 Yiizde %
Ayip Oraninda Bedel Indirimi Talebi 3.276 88,95
Bedel Iadesi Igeren S6zlesmeden Dénme Talebi 344 9,34
Yenisi ile Degisim Talebi 59 1,60
Ucretsiz Onarim Talebi 4 0,11
Toplam 3.683 100,00

Tablo 9: 2015 Burdur il ve lge Tiiketici Hakem Heyeti Basvuru Sayilar1 ve Sektorel Dagilimi

Ayiph Mal Mesafel,
ve Hizmet Kapidan
Ilce Adh Bankacihik | Taksitli Satis Satis Toplam
Burdur 277 3.385 21 3.683
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Bucak 66 1.896 18 12 1.992
Aglasun 1 762 1 764
Kemer - 150 150
Karamanh 517 3 520
Yesilova 1.871 12 18 1.901
Tefenni 42 923 965
Golhisar 202 288 490
Cavdir 30 585 1 616
Altinyayla 2 101 103
Celtikei 133 163 5 301
Toplam 753 10.641 36 55 11.485

Tablo 9°da Burdur il Hakem Heyeti ile ilce Hakem Heyetlerine ait 2015 yilinda yapilan

basvurularin ve bagvurularin sektorlere gore dagilimm yer almaktadir. Kemer, Karamanl ve Yesilova Ilce

Tiiketici Hakem Heyetlerine ayipli mal ve hizmetler ile ilgili hi¢ basvuru yapilmamstir. Kemer ilge

Tiiketici Hakem Heyetine yapilan bagvurularin tamami Bankacilik sektoriine iligkin sikayetler olarak

goriilmektedir. Burdur 11 Tiiketici Hakem Heyetinde taksitli satislara iliskin sikdyet bulunmamaktadir.
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6.4.2. 2015 Yih Burdur ili ve flceleri Hakem Heyetleri Karar Sayilar

Tablo 10: 2015 Yili Burdur i1 ve ileleri Tiiketici Hakem Heyeti Karar Sayilari

Ayph Mal ve Bankacilik Taksitli Satig Mesafeli, Toplam
Hizmet Kapidan Satis
2015
lehin | aleyhin | lehine | aleyhin | lehin | aleyhin | lehin | aleyhin | lehine | aleyhin
e e e e e e e e

Burdur 627 64 7.359 385 11 - 24 1 8.021 450
Bucak 56 22 4.055 226 5 1 4.116 249
Aglasun 1 - 619 3 620 3
Kemer - - 95 - 95 -
Karamanl - - 294 - - 3 - 297 -
1
Yesilova - - 889 5 10 1 1 11 900 17
Tefenni 28 1 704 1 732 2
Golhisar 5 9 1.089 9 - - - - 1.094 18
Cavdir - - 623 17 623 17
Altinyayl 2 - 264 - 1 267 -
a
Celtikgi 113 3 177 3 2 3 - - 292 9
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Toplam 832 99 16.16 649 28 5 29 12 17.10 765

Tablo 10’da Burdur il Tiiketici Hakem Heyetleri tarafindan alinan 2015 yilina ait 01.01.2015 —
31.12.2015 tarihlerini kapsayan karar sayilari yer almaktadir. Burdur ili 2015 yil1 igerisinde toplam 8.471
adet uyusmazlik karara baglanmistir. Bu kararlarin 8.021 adedi tiiketici lehine sonuglanirken, 450 adet
uyusmazlik ise tiiketici aleyhine sonuglanmistir. Yani kararlarin % 95’ i tiiketici lehine % 5°lik kismu ise
tiiketici aleyhine sonuclanmustir. Sikayetlerin tiiketici lehine sonug¢lanmasi olumlu bir gelisme olmakla
birlikte tiiketicilerin en ¢ok bankacilik sektérii ile ilgili magduriyet yasadigi goriilmektedir. Burdur il ve
Ilce THH’de toplam 17872 adet karar almmustir. Kararlarm 17107 adedi tiiketici lehine, 765 adedi ise
tilketici aleyhine sonuglanmustir. Il genelinde kararlarin %96°si tiiketici lehine, %4’liik kismi tiiketici

aleyhine sonuglanmistir.
SONUC

Tiiketicinin korunmasi baglaminda baktigimizda, “hak arama kavrami” tiiketicinin bireysel
¢ikarmin savunmasiyla ilgilidir. Hak arama yollari, tiiketicinin karsilastigi sorunlarla ilgili hakkini
arayabilmesi ve engeller karsisinda hakkindan vazgegmemesi i¢in makul olmalidir. Bu nedenle tiiketici
ihtilaflarina konu olan mal ve hizmetler de dikkate alindiginda tiiketicinin hak arama yollarinin ucuz, hizl
ve basit olmasi daha da O6nem kazanmaktadir. Mahkemede uyusmazliklarin ¢ézliim siirecinin uzun,
karmasik ve pahali olmasi, sorunlarin mahkemeye intikalinden dnce ¢dzlilmesini gerekli kilmaktadir.
Tiiketici Hakem Heyetleri 4077 Sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun ile kurulmus ve hukuk
sistemimizde yer almistir. 6502 Sayili Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun ile yetki alani
genisletilmistir. Tiiketici hakem heyetleri ile tiiketicilerin sikayetleri daha hizli, daha az masrafli ve daha

basit yoldan sonuglanmaktadir. Tiiketici Hakem Heyetine basvurular ticretsiz olarak yapilmaktadir.

Onceki tiiketici mevzuatina gore her il ve ilge merkezinde en az bir Hakem Heyeti kurulmasi
kanun koyucu tarafindan zorunlu kilimmisti. Ancak yeni tiiketici yasasinda bu zorunluluk kaldirilarak,
bagvuru sayisi, cografi durum ve niifus yogunlugu gibi kriterler dikkate alinarak hakem heyeti kurulup,
kurulmamast yada mevcut hakem heyetlerinin kapatilmas: Giimriik ve Ticaret Bakanlig1 insiyatifine
birakilmistir. Boylelikle sikdyet sayisi ve buna paralel olarak karar sayilari yetersiz bulunan hakem
heyetlerinin kapatilmasi veya ihtiyaca binaen yeni hakem heyetlerinin kurulmasi giindeme gelebilecektir.
Sikayetlerin belirli merkezlerde toplanmasi ile uzmanlagsmanin artacagi diisiiniilmektedir. Sikayetlerin her
gecen giin katlanarak devam ettigi hatirlanacak olursa atil durumdaki kaynaklarin verimli kullanilmasi

s6z konusu olabilecektir.
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Tiiketici Hakem Heyetleri, tiiketicilerin karsilagtiklari sorunlarin ¢dziime kavusturulmast,
kayiplarinin tazmini ve hak aramanin 6zendirilmesi i¢in kurulmustur. Temel olarak satici, saglayict ve

tedarik¢inin tiiketici aleyhine heyete bagvuru yapamayacag diisiiniilmektedir.

THH’ne yapilan bagvurularin parasal deger ifade etmesi zorunlulugu bulunmasina ragmen,
tilketicilerin ayipli mal veya hizmetten kaynaklanan segimlik haklari bulunmaktadir. Bu haklar
sozlesmeden donme, ayip oraninda bedel indirimi, asirt masraf gerektirmedigi takdirde licretsiz onarim
isteme, imkan varsa satilanin ayipsiz olani ile degisimini isteme hakkidir. Tiiketici bu se¢imlik haklarinin

yant sira Borglar Kanunu hiikiimleri uyarinca makul bir tazminat talep edebilir.

Tiiketici Hakem Heyetince verilen kararlarin tiiketici lehine sonuglandigi durumlarda; THH
kararlarinin yerine getirilmesi zorunlulugu bulunmaktadir. Kararlarin yerine getirilmesi konusunda cra
ve Iflas Kanunlarina atifta bulunulmustur. itiraz hakkini kullanmayan ancak kararin geregini yerine
getirmeyen tarafa kars tiiketici bir kez daha korunarak icra takibi hakk: verilmistir. Alacagm icraya konu
olmasi ile birlikte zayif durumdaki tiiketici yalniz birakilmadigi gibi, karsi taraf icin icra islemi ve icra
masrafi nedeniyle caydiricilik s6z konusu olmaktadir. Bu durum Tiiketicilerin giiven duygusunu ve
kararlarin sayginligini arttirmaktadir. THH kararinin icrast ancak Mahkemeye basvuru yapilarak hakimin

uygun goérmesi ile tedbiren durdurulabilir.

Tiirkiye geneli ve Burdur ilinde Tiiketici Hakem Heyetinin son bes yillik verilerine
baktigimizda; sikdyetlerin artan bir egilim gosterdigi gdzlemlenmistir. Burdur i1 genelinde sikayetlerin %
96’s1 tiiketici lehine sonuglandirilirken, % 4’lik kismi tiiketici aleyhine sonuglanmustir. Tiiketici
sikayetlerinin ve bunun akabinde karar sayilarinin artmasi, tiiketicinin bilincinin artmasi ve hakem
heyetinin iglevini yerine getirmesi olarak degerlendirilebilecegi gibi, tiiketicilerin daha ¢ok kandirildiklar
anlamini da tasimaktadir. Sikayetleri sektér bazinda degerlendirdigimizde sikayetlerin % 94’ {iniin kredi
kart1, banka islemi, kredi sozlesmeleri gibi bankacilik sektoriine iliskin sikayetler oldugu goriilmektedir.
Bankacilik sektor sikayetleri ile ilgili olarak tiiketici lehine genis ve kapsamli bir ¢aligmanin yapilmasi
gerektigi disiiniilmektedir. Yani sorunun genel bir yasal diizenleme ile ¢6ziime kavusturulmasi
gerekmektedir. Bagvuru yogunlugu bu sekilde artmaya devam ederse hakem heyetinden beklenen fayda

olan hizli karar verme ve kolay ulasilabilirlik durumlarinin sekteye ugrayacag: diigtiniilmektedir.

Tiiketici hak ve menfaatlerinin korunmasina yonelik yasal diizenlemelerin yani sira bilingli
tiketiciler olusturmak da biiyiilk 6nem arz etmektedir. Her bireyin aymi zamanda tiiketici oldugu
diislincesi ile tiiketim bilincinin ilkokul siralarindan itibaren bireylere kazandirilmasi sonraki donemlerde

ortaya ¢ikacak sorunlarin azalacagi diisinilmektedir.
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