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OZET

TIBILLI, Gokhan. Tiiketici Hakem Heyeti Uygulamasinda Taraflar Agisindan
Karsilasilan Sorunlarin Incelenmesi, Yiiksek Lisans Tezi, Ankara, 2019.

Sanayi devriminden sonra ureticiler karsisinda sorunlar yasayan tluketiciler,
haklarini korumak amaciyla 20. yuzyilin basinda harekete gec¢migslerdir.
Amerika Birlesik Devletlerinde, bireysel ¢abalar ile basglayan tuketici hareketi,
kisa surede tum dunyaya vyayllarak evrensel bir olguya donusmusgtar.
Nihayetinde tlketici haklarinin yasal olarak glvence altina alinmasi fikri
benimsenmis, bu kapsamda Ulkemizde 4077 sayil Tuketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun yayimlanmigtir. S6z konusu Kanunda, tuketicilerin satin
aldiklarr Gran veya hizmetlerle ilgili sorun yasadiklarinda bir ¢6zim yolu olarak
Tuketici Hakem Heyetleri muiessesesi ihdas edilmigtir. Son yayimlanan
rakamlara gore, Tuketici Hakem Heyetleri bir yilda 561.576 bagvuru yapilmigtir.
Bu veri gostermektedir ki; tuketiciler sorunlarina ¢ézim yolu olarak Tuketici
Hakem Heyetlerini gormektedirler. Dolayisiyla heyet uygulamasinin etkin ve
verimli olarak ¢aligmasinda yarar bulunmaktadir.

Bu calismanin amaci, Tuketici Hakem Heyeti uygulamasinda tuketiciler ve
heyet calisanlari agisindan ortaya ¢ikan sorunlarin tespit edilmesidir.

Bu cercevede, arastirma, istanbul ilinde bulunan Tiiketici Hakem Heyetinde
gorevli 116 calisan ve 190 tuketici Uzerinde yurutulmastar. Arastirmada,
Tuketici Hakem Heyetinde calisanlarindan elde edilen veriler herhangi bir
degisken ile karsilastirimadan frekans tablolari seklinde verilmigtir. Veriler
kantitatif analiz yontemi kullanilarak degerlendirilmigtir. Her sorunun satir
yuzdeleri kendi igerisinde ¢dzUmlenmis ve yorumlanmistir. Tuketicilerin bilgi
diuzeylerine ve goruslerine iliskin elde edilen veriler, tiketicilerin egitim duzeyleri
acisindan degerlendirilmistir. iki kategorik degisken arasindaki farkliigin
analizinde SPSS 23.0 paket programi kullanilarak “Ki Kare Analizi” yontemi
uygulanmigtir.

Arastirmada; Tuketici Hakem Heyeti uygulamasinda, Tuketici Hakem Heyeti
calisanlari agisindan, tuketici mevzuati, tuketicilerin sikayet basvurularina iligkin
tutumlari, raportorlerin sayisi, atanmasi, hukuk bilgisi, egitimleri, Tuketici Hakem
Heyeti Uyelerinin hukuk bilgisi, kararlara katilma sureci ve Tuketici Hakem
Heyetlerinin fiziki imkanlari konularinda; tlketiciler agisindan ise tuketici
mevzuati ve Tuketici Hakem Heyeti uygulamalarina iliskin tuketicilerin bilgi
duzeyi, Tuketici Hakem Heyeti calisanlari ile iliskiler ve Tuketici Hakem
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Heyetlerinin karar alma sdreleri konularinda sorunlar bulundugu saptanmis;
sorun teskil eden durumlara iligkin dnerilere yer verilmistir.

Anahtar Sozciikler

Tuketici, Tuketici Hakem Heyeti, Tuketici Hakem Heyeti Raportorlugu, 6502

sayilh Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun.
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ABSTRACT

TIBILLI, Gékhan. Research on the problems between the parties during the
application process of the arbitration committee for consumer problems,
Master’s Thesis, Ankara, 2019.

Consumers that encountered problems vis-a-vis producers after the industrial
revolution took action to protect their rights at the beginning of 20th century. The
movement of consumers which started with the attempts of individuals in the
United States of America has become a global concept throughout the whole
world. Ultimately, the idea of the legal protection of consumers was adopted
and the law no.4077 on the protection of the consumer was introduced in
Turkey. In the aforementioned law, the arbitration committee for consumer
problems was created as a solution for the consumers who encounter problems
with the service or production they have bought. According to the latest figures,
561.576 consumers applied to the committee in a year. The figures indicate that
consumers consider the arbitration committee as a solution to their problems.
Therefore, it is of great importance that the committee should work in an
efficient and operative way.

The purpose of this study is to identify the problems that occurred between
consumers and committee members during the application of the committee.

Within this framework, the research was conducted on 116 employees and 190
consumers in the Consumer Arbitration Committee in Istanbul. In the research,
the data obtained from the employees of the Consumer Arbitration Committee
are given in the form of frequency tables without comparing with any variable.
Data were evaluated using quantitative analysis method. The line percentages
of each question have been analyzed and interpreted within themselves. The
data obtained regarding the knowledge levels and opinions of consumers were
evaluated in terms of the education level of consumers. In the analysis of the
difference between two categorical variables, “Chi-Square Analysis” method
was applied by using SPSS 23.0 package program.

In the study; in terms of Consumer Arbitration Committee employees, it is
determined that consumer legislation, attitudes of consumers regarding
complaint applications, number of rapporteurs, rapporteur’s appointment, legal
knowledge and training, legal information of members of Consumer Arbitration
Committee and their process of participation in decisions and physical
possibilities of Consumer Arbitration Committee; in terms of consumers, it is
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determined that there is a problem with the consumer knowledge level
regarding consumer legislation and consumer arbitration, relations with the
consumer arbitration committee and decision-making time of consumer
arbitration committees in the application of Consumer Arbitration Committee;
suggestions were made regarding the problematic situations.

Key Words
Consumer, Arbitration Committee for Consumer Problems, Rapporteur of

Arbitration Committee for Consumer Problems, Law No.6502 on the Protection

of Consumers
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GIRIS

insanoglu yasamini devam ettirebilmek igin tiiketim faaliyetinde bulunmak
zorundadir; bu bakimdan hayatinin tim evrelerinde tlketicidir (isler,

Yarangumelioglu ve Gumulu, 2014: 79).

Insan yasami, bebeklik, cocukluk, ergenlik, yetigkinlik ve yashlik evrelerinden
olusmaktadir ve bu hayat evrelerinin her birinde degisiklik gosteren ihtiyacglarin
kargilanmasi gerekmektedir. Bu nedenle, tuketici olmak, insanin dinyaya
gOzlerini agmasi ile baglayan ve kapamasina kadar devam eden bir surectir
(Boz, 2009: 1).

insanoglu yasamak igin tiiketmek zorundadir, dolayisiyla tiiketim faaliyetinin
onun yeryuzunde belirmesiyle basladigi soylenebilir. Ancak insanoglunun
tuketim faaliyeti her zaman ayni olmamistir. TUketim, insanlik tarihinin gelisimi
ile cesit, miktar ve amac olarak degismis, fakat insanin tiuketici oldugu gercegi
hi¢ degismemistir (Hayta, 2009: 147).

insanoglunun ilk dénemleri, “yasamak icin tiiketmek” ve “kendi (rettigini
tuketmek” Uzerine kurulmustur. Bu doénemde insanlarin tuketimi, topragi
isleyerek Urettigi Urtnler, avladigi hayvanlar, su, barinak, giyecek gibi yasamini
surdurebilmesi icin zorunlu ihtiyaglarindan ibaretti. Sadece kendisinin ve
ailesinin ihtiyag duydugu kadar uretmesi ve avlanmasi tuketimi icin yeterli
olmaktaydi. Ancak zaman igerisinde, insanlarin toplu yagsamaya baglamasi ve
¢ogalmasiyla toplu yasam kultirt olusmus, hayati kolaylastirmak amaciyla bazi
konularda is bolumu yapilmasi benimsenmistir. Bu andan itibaren insanlar,
kendi urettiklerinden baska, diger insanlarin Urettiklerini de tuketmeye
yonelmislerdir. Bu zaman diliminde insanlar, en vyakinlardaki topluluklarla
aligveris imkanlarina sahiplerdi ve tuketimleri 6teden beri bildikleri Grunleri
kapsamaktaydi. Diger bir ifadeyle, insanoglunun tiketimi heniz gesitlenmemisti.
Tuketimin cesitlenmesi ve degismesi, insanoglunun trampa ekonomisini,
ardindan parayi ve ulagim araglarini icat etmesiyle olmustur. Bilhassa ulasim

imkanlarinin artmasi, tlketicilerin yeni ve g¢esitli Urlnlerle tanigsmasini



saglamistir. Gergekten de, gelisen ulasim araglari sayesinde, iklim kosullari
nedeniyle yasadigi bolgede yetismeyen urUnleri, kultirel olarak tuketim
sepetinde yer almayan (baharatlar gibi) farkli Granleri bilme, edinme ve tliketme
imkanina sahip olmuslardir. Ancak sunu belitmek gerekir ki; sanayi devrimine
kadar, uretilen/tuketilen Grunlerin Ozelligi emek-yogun urlnler olmalariydi.
Dolayisiyla  drunler c¢esit ve miktar olarak artsa da, insanlarin
kavrayamayacaklari dl¢gide karmasik yapida degillerdi (Tung, 2015: 71, Yavuz
ve Zavalsiz, 2015: 134).

Bu itibarla, sanayi devrimine kadar insanoglunun gundemine, tuketici sorunlari
ve tuketicinin korunmasi kavramlari gelmemistir. Zira yukarida da izah edildigi
Uzere, insanoglunun tukettigi trtnler basit yapidaydi ve tuketiciler satin aldiklar
urinlerde genel itibariyle bir sorunla kargilasmiyorlardi (Aslan, 2016: 31, Tung,
2015: 71, Babaogul ve Altiok, 2007: 28 ). Ancak, 18.yy’da yasanan sanayi
devrimi ile birlikte, piyasaya sunulan Urdnler tamamen farkh bir hal almistir.
Ozellikle bilim ve Uretim tekniklerinde yasanan gelismeler sonucunda, emek-
yogun uretimden teknoloji-yodun ve seri Uretime gecilmis; piyasaya sunulan
aranler hem nitelik hem de nicelik olarak artmistir. Eskiden el emegi kullanilarak
uzun surede duretilen Urunler, arttk makineler sayesinde, kisa surede ve
tiiketicilerin talep ettiginden cok fazla sayida Uretiimeye baglanmistir. Uretimin
kolaylasmasi ve miktar olarak artmasi bunlarn satmak durumunda olan
ureticileri, reklam, tanitim, ilan ve promosyonlar gibi yeni pazarlama teknikleri
gelistirmeye sevk etmistir. Ureticiler bu teknikleri kullanarak tiketiciyi, Urettikleri
her Grand tiketmeye ikna etmeyi amaglamiglardir. Diger yandan, teknoloji-
yogun dretimin bir sonucu olarak nitelik bakimindan Uranler, tiketicilerin
anlayamayacagi bicimde karmasik bir hale gelmistir. Zira bu donemde
eskisinden farkli olarak, UrUnler, bir takim islemlerden gecirilmek, islenmek ve
bagkalastiriimak suretiyle Uretilmeye baslanmistir. Bu nedenle, tlketiciler satin
aldiklari UrUnlerin hangi maddeler kullanilarak yapildidi, 6zellikleri, ne kadara
mal edildigi, sagliga zararli igcerige sahip olup olmadigi vb. hususlara ellerindeki
imkanlarla cevap bulamayacak duruma gelmiglerdir. Ozellikle, yogun teknoloji
kullanilarak uretilen Uranleri, laboratuarda analiz etmeden bunlar hakkinda bilgi

sahibi olmalari imkénsiz hale gelmistir. Ancak tuketicilerin — satin aldig1 her



arun icin - boyle bir imkaninin ve zamaninin bulunmadigi acgiktir. Kisaca, sanayi
devrimi sonrasinda tuketici, satin aldigi drunler konusunda bilgisiz hale
gelmistir. Bu duruma, isletmelerin reklam, tanitim gibi satig teknikleri,
isletmelerin ekonomik Ustinligld ve o&rgutlenmelerinin de eklenmesiyle,
tuketiciler magduriyetler yasamaya baslamistir (Ferman, 1993: 17; Aslan,
2016: 17-31, Akipek, 2001: 24-31).

18 yy.’da baslayan ve her gecen gun artarak devam eden uretim tarafindaki bu
gelismeler, Ureticilerin tuketiciler kargisinda ekonomik, bilgi, teknik vb. konularda
guclenmesine; bunun sonucu olarak tuketici sorunlarinin ortaya ¢gikmasina ve
gitgide artarak c¢ozllmesi gereken sosyal bir olguya doénusmesine neden
olmustur. Buna karsin, tuketicilerin korunmasina iliskin bir hareket heniz
baglamamistir (Kobayashi, 1978: 1’den aktaran Ozel, 2007: 15).

20. yy.In baslarina gelindiginde, tlketici sorunlari artik i¢erisinden ¢ikilamaz bir
hale birinmustir. Ureticiler kargisinda tiketicileri koruyacak bir mekanizmanin
bulunmamasi ilk olarak, ABD’de toplumsal tepkiye yol agmis ve ABD halki
tarafindan tuketici hareketleri baslatiimistir. Bu halk hareketi, tlketici bilincinin
gelismesine ve tlketicilerin 6rgutlenmesine; bu durum ise, tuketici konusunun
degerlendiriimesi ve tuketicilerin sorunlarinin ¢ozulmesine yonelik adimlar
atilmasi hususlarinda kamu otoriteleri Uzerinde kamuoyu baskisina neden
olmustur. Bu gelismeler, tlketicinin korunmasi konusunun daha Ust duzeyde
dusundimesini ve tartisiimasini saglamistir. Nihayet, ABD baskani J.F. Kennedy
kongreye yaptigi konugsmasinda, temel tuketici haklarini ve bu haklarin yasal
olarak korunmasi gerektigini dile getirmistir. 15.03.1962 tarihinde gergeklesen
bu konusma, dinyada c¢agdas anlamda tlketicinin korunmasi c¢alismalarinin
baslangi¢c noktasi olarak kabul edilmektedir. ABD’de yasanan bu slreg
sonunda, tuketicilerin haklara sahip oldugu ve bu haklarin yasal olarak
korunmasi gerektigi fikri benimsenmistir. Bu baglamda, dncelikle ABD’de; daha
sonrasinda ise, basta Avrupa kitasi olmak Uzere birgok ulkede tlketicinin
korunmasina yonelik yasal duzenlemeler yapiimistir (Eymar, 1999: 4-5; Akipek,
2001: 24-31; Babaogul, 2007: 3; Babaogul ve Altiok, 2007: 28).



Ulkemizde tliketiciyi korumaya yonelik ¢abalar, diinyada yasanan gelismelerden
onceki tarihlere dayanmaktadir (Gorgult, 2002:108). ABD’de baslayan ¢agdas
anlamda (dogrudan) tlketiciyi korumaya yonelik gelismelerden 6nce, Ulkemizin
tarihinde dolayli olarak tlketiciyi koruyan 6nemli gelismeler yasanmistir. Bu
gelismelerden en dnemlileri, Ahilik ve Lonca tegkilatlari, ihtisab kanunnameleri

ve nizamnamelerdir.

TuUketicinin korunmasina hizmet eden tarihimizdeki ilk 6rnek, Selcuklu ve
Osmanli Devletleri doneminde kurulan “Ahilik” ve “Lonca” tegkilatlandir. Bu
teskilatlar esas itibariyle, ayni meslegi yuriten esnaf ve tacirlerin kendi
aralarindaki dayanismayi saglamayi ve haksiz rekabeti dnlemeyi amacglamakta
olsalar da; tuketicilere sunulan mal ve hizmetlerin standartlarini belirlemeye
yonelik dizenlemeler getirmeleri, bu sayede Urin kalitesinin belirli bir dizeyde
tutulmasi, ayrica etkin bir i¢c denetim sistemi gelistirmeleri sayesinde dogru ve
durGst alis-verisi saglamalari nedenleriyle, bu teskilatlarin tlketicinin
korunmasinda olumlu etkileri olmustur (Acikgul, 2015: 10, Akipek, 1996: 21-30).

Diger taraftan, Osmanli padisahlarindan Il. Beyazit tarafindan 1502 yilinda
cikarilan Kanunname-i ihtisab-1 Bursa, tiketicinin korunmasi ¢abalari icerisinde
onemli bir yere sahiptir. Bu kanunname, dinya tarihinin bilinen ilk tlketici ve
standart yasasidir (Ozdemir, 2017: 5).

Bunlardan baska, Osmanli Devleti, esnafin uymasi gereken kurallari “nizamlar”
yayimlamak vyoluyla duzenlemistir. Yayimlanan bu nizamnameler yoluyla,
pazara sunulan mal ve hizmetlere iligkin standart ve kalite faaliyetleri kontrol
altina alinarak tuketicilerin menfaatlerinin korunmasi amacglanmigtir (Babaogul
ve Altiok, 2007: 38).

Osmanli Devletinin zayiflamasi ile birlikte, her alanda oldugu gibi tuketici
alanindaki calismalar da duraksamistir. Bu slrecte, tlketici korumaya yonelik
dinyada yasanan gelismeler ise hizli bir sekilde ilerlemistir. Bununla birlikte,
Osmanli Devletinin ¢okugtinden sonra kurulan cumhuriyet rejimi ile birlikte

ulkemiz yeni bir surece girmistir. Yeni kurulan cumhuriyetin ilk yillarinda,



oncelikle —hakli olarak- Uretim yanlisi ekonomi politikalari benimsenmis ve

bunun sonucu olarak tuketici tarafi ihmal edilmistir.

Cumhuriyet doneminde tuketicinin korunmasi konusundaki ilk ¢alismalar,
cumhuriyetin ilanindan sonra ¢ikarilan bazi kanunlarda tuketiciyi korumaya
yonelik didzenlemelere yer veriimesinden ibaretti. Bu kanunlara, Umumi
Hifzissihha ve Belediyeler Kanunu, Ticarette Tagsisin Men'i ve Ihracatin
Murakabesi ve Korunmasi Hakkinda Kanun, Pazarliksiz Satig Mecburiyetine

Dair Kanun ornek olarak gdsterilebilir (Agikgul, 2015: 10).

Cumhuriyet doneminde  tlketicinin  korunmasi  konusunda yasanan
gelismelerden bir digeri ise, 1960 yilinda Turk Standartlari Enstitist’nin (TSE)
kurulmasidir. TSE, “Uretilecek malin standartlarini belirleme, bu standartlara
uygun ve kaliteli mal Uretimini saglama ve belgelendirme” gorevlerini yerine

getirirken tuketiciler igin glivence unsuru olmustur.

Ulkemizde c¢agdas anlamda (dogrudan) tiiketicinin korunmasi konusundaki
gelismeler ise, 1970 yilinda Ticaret Bakanligi (TB) bunyesinde Tuketici
Sorunlari Sube MuduarlGginin kurulmasi ile baglamistir. Bu gelisme ile birlikte,

sadece tuketici sorunlarini gozmeyi amaglayan birim olusturulmustur.

Tuketici sorunlari ve tuketicinin korunmasina iliskin ¢agdas anlamdaki
gelismeler 1970’li yillarda baslasa da (Ozel, 2007: 17), bu alandaki en énemli
gelisme, 08.09.1995 tarihinde vyururlige giren “4077 sayilli Tuketicinin
Korunmasi Hakkinda Kanun”un (TKHK) yayimlanmasi olmustur. Daha 6nce de
ifade edildigi Uzere, bu Kanunun yayimlanmasindan 6nce de farkh kanunlarda
tuketiciyi korumaya yonelik duzenlemeler bulunmaktaydi. Ancak bu Kanunu
onemli kilan husus, farkli kanunlarda bulunan tiketici hukukuna iligkin
dizenlemelerin bir araya getirilmesi ve tlketici haklarini glivence altina almasi
olmustur (Gduler, 2007: 82). Bu yodnuyle, 4077 sayih Kanun, tlketicinin
korunmasi konusunda 6nemli bir kilometre tagi olarak hukukumuzda yerini
almistir (Aydogdu, 2013: 3).

Bu Kanunu 6nemli kilan bir diger husus ise, tuketicilerin, igletmelerin, kamu ve

Ozel tuzel kigilerin, tuketici haklarinin farkina varmalarini saglamasi olmustur.



Ayrica bu Kanun sayesinde, Ulkemizdeki tuketiciler, gelismis ekonomilerin
tuketicileri gibi yasayla korunan ¢agdas haklara sahip olmuslardir (Babaogul ve
Altiok, 2007: 39).

Bununla birlikte, yayimlandigi yillarda 4077 sayili Kanuna elestiriler getirilmistir
(Aydogdu, 2013: 3). Kanuna getirilen elestirilerden en 6énemlisi, tiketicinin
korunmasina iliskin gok sayida hayati 6nem tagiyan konunun, 6zune inilmeden
ve genel bir bakis agisiyla ¢gozimlenmeye calisiimasidir. Dogal olarak bu durum
bazi hususlarin Kanunda eksik kalmasina neden olmustur. Dolayisiyla,
tuketicinin korunmasi konusunda henuz yola ¢ikilmigken, tuketiciyi korumasi
amaclanan diuzenlemeler eksik kalmistir. Bazi eksiklikler ve aksakliklar ise, yola

cikildiktan sonra, Kanunun icrasi sirasinda tespit edilmistir (Kayali, 2008: 60).

llerleyen siirecte, 4077 sayilli Kanuna getirilen elestirilere, glnin degisen
sartlari kargisinda yetersiz kalmasi hususu da eklenmigstir. Gergekten de, 90’li
yillardan sonra dunya, teknolojik gelismelerin hizli yagandigi bir doneme girmis,
2000’li yillara gelindiginde tlketiciler yeni drtnlerle karsilasmiglardir. Bu durum
ise, tuketicilerin yeni sorunlarla karsilasmasina ve dogal olarak tiketici
kanununun vyetersiz kalmasina neden olmustur. Gerek karsilasilan guncel
sorunlarin giderilmesi, gerekse ortaya cikan eksiklikler ve aksakliklar, Kanunda
degisim ihtiyacini ortaya c¢ikarmistir. Bu nedenle, 4822 Sayili “4077 sayili
Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunda Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun”
14.03.2003 tarihli ve 25048 sayili Resmi Gazete’de yayinlanmistir (Fidan, 2003:
77-80).

Bu dizenleme ile tlketici haklari daha ileri bir seviyeye tasinmig; ancak yapilan
bu Kanun degisikligine ragmen tuketici sorunlari giderilemediginden, yaklagik
18 yil boyunca uygulanan 4077 sayili Kanun, 28.11.2013 tarihinde yururlUkten
kaldirilarak ~ “6502 sayili  Tuketicinin  Korunmasi  Hakkinda Kanun”
yayimlanmigtir. 6502 sayili Kanun, 4077 sayili Kanuna nazaran tuketicilerin

haklarini genigleten bir dizenlemedir (Aydogdu, 2013: 3-5).

Tuketici hukuku alaninda dunyada ve Ulkemizde yasanan gelismeler
degerlendirildiginde, tlketici haklarinin genel itibariyle ileri bir seviyeye tasindigi



soylenebilir. Gercekten de TKHK sayesinde tlketiciler daha oOnce sahip
olmadiklari ¢gok 6nemli haklara ve bu haklarini koruyabilecekleri kurumlara
kavusmuslardir (Tok, 2007: 98-117; Guler, 2007: 82).

Bu haklardan en onemlisi; tuketicilerin satin aldiklari mal ve hizmetlerin ayiph
olmasi veya bu mal ve hizmetlerden bekledikleri faydayl saglayamamalari
halinde tlketicilere segimlik haklar sunulmasi, bu secimlik haklarini
kullanmasinin engellenmesi halinde, tuketicilerin haklarini arayabilecekleri

kurumlar ihdas edilmesidir (Cigek, Canturk ve Bozova, 2015: 29).

Tuketicilerin secimlik haklari kavrami, tlketici kanununa goére ayipli oldugu
anlasilan mal ve hizmetler nedeniyle tuketicinin ugradigi zarari tazmin etme
yollari olarak tanimlanabilir. Yasalar tuketiciye, satin aldigi mal ve hizmetin
ayipli olmasi halinde dort adet segimlik hak tanimigtir: malin iadesini taahhut
ederek sozlesmeden donmeyi, mall iade etmeyerek ayip oraninda bedelden
indirim yapilmasini, malin veya hizmet sonucu ortaya cikan eserin Ucretsiz
onarimini ve mal icin ayipsiz olaniyla degistirmeyi/hizmet icin yeniden

gorulmesini talep etme haklaridir (Turkmen, 2014: 3390).

Tulketiciler, satin aldiklari mal ve hizmetin ayipli olmasi halinde, segimlik
haklarindan birisini talep etme hakkina sahiptir. Satici-saglayicilar, tuketicilerin
talep ettigi secimlik hakkin geregini yerine getirmek zorundadirlar (4077 sayili
TKHK, m. 4-4/A; 6502 sayili TKHK, m. 11/1). Ancak, Kanunun bdyle bir
zorunluluga hukmetmesi satici-saglayicilarin bu duzenlemeye uygun hareket
edecekleri anlamina gelmemektedir. Gergekten de uygulamada, satici-
saglayicilar, tlketicilerin segimlik haklarina iligkin taleplerini her zaman yerine
getirmemektedirler. Hal bdyle olunca, tiketicilerin korunmasina yoénelik tedbirler
alinmasina ihtiyag hasil olmustur. Bu gercekten hareketle kanun koyucu,
tuketicilerin haklarini arayabilecekleri yasal yollar tesis etmigtir. Kanunda bu
yollar, Tuketici Mahkemeleri ve Tulketici Hakem Heyetleri (THH) olarak
saylimistir. Kanun, tuketicilerin hangi yolu kullanacagi hususunu, uzlagsmazhgin
parasal degerine gore belirlemigtir. Bu parasal deger, her yil Ticaret
Bakanliginca cikarilacak tebligle belirlenmektedir. Tuketicilerin, adi gecen

Bakanlikga belirlenen parasal degerin (2019 yili i¢cin 8.480 TL) uzerindeki



uyusmazliklarda Tuketici Mahkemesine; altindakiler igin ise THH’lere
basvurmasi zorunludur (4077 Sayih TKHK, m.22; 6502 Sayili TKHK, m.68;
Resmi Gazete, 26.12.2018).

THH uygulamasi, Tuketici Mahkemelerinin gorev vyuklerinin azaltiimasi,
tuketicilerin hizl, kolay ve masrafsiz olarak sorunlarini ¢ézmeleri igcin 1995
yilinda, 4077 sayih Kanunla hukuk sistemimize kazandiriimig bir sorun ¢6zme
mekanizmasidir. THH’lere iliskin duzenlemeler, 1995 yilinin dinya sartlarina
gore hazirlanmis ve 24 yil gibi uzun bir siredir Ulkemizde uygulanmaktadir.
Ancak aradan gecen surecte, Uretim, tiketim, teknoloji ile mal ve hizmetler hizla
degismis ve gelismistir. Dinyada yasanan bu degisim ve gelisim, tuketici
kanunlarinin yetersiz kalmasina ve tlketicilerin ihtiyacini kargilayamamasina
neden olmus; bu nedenle tlketici kanunlari sik sik gozden gecirilmis ve
kanunlarin yeniden yapilmasi s6z konusu olmustur (Fidan, 2003: 77-80;
Aydogdu, 2015: 3-5).

Buradan yola ¢ikarak, zaman i¢inde degisen ve gelisen dunya kosullarinin THH
uygulamasina da etkilerinin olabilecegi, tlketicilerin karsilastiklari sorunlarin
¢6zumU noktasinda faydali gorevler ifa eden THH uygulamasinin, yillar
icerisinde tuketiciler ve heyet calisanlari agisindan ¢ozumlenmesi gereken

sorunlara neden olmus olabilecegi dederlendiriimektedir.

Arastirmanin Amaci

THH calisanlarinin ve tuketicilerin THH uygulamasinda mevcut duruma ve THH
uygulamasina iligkin goruslerinin incelenmesi; tuketicilerin THH uygulamasina
iliskin tiketici mevzuat bilgi dizeyinin tespit edilmesi; uygulamada ortaya ¢ikan
aksakliklarin ortaya konularak ¢ézumuine yonelik 6zellikle kamu sektoru basta
olmak Ozere, Ozel sektér ve sivil toplum gugleri tarafindan gerekli tedbirlerin

alinmasi ulkemiz agisindan 6nemlidir.



Bu kapsamda bu arastirmanin amaci;

1- THH calisanlarinin tuketici mevzuatina ve THH uygulamalarina iliskin

goruglerinin belirlenmesi,
2- Tuketicilerin THH uygulamalarina iligkin goruslerinin belirlenmesi,

3- Tuketicilerin THH uygulamasina esas teskil eden mevzuata iliskin bilgi

duzeylerinin belirlenmesi,

4- Tuketicilerin THH uygulamalarina iliskin goruslerinin - ve  THH
uygulamasina esas teskil eden mevzuata iligkin bilgi duzeylerinin

tuketicilerin egitim duzeyi agisindan degerlendiriimesi,

5- Arastirmadan elde edilen sonuglara gore THH uygulamalarinin
gelistiriimesi ve etkinliginin artirilmasina katki saglayici nitelikte oneriler

geligtiriimesidir.

Arastirmanin Onemi

Tlketici haklarinin korunmasi alaninda 6nemli bir yere sahip olan THH’ler,
tuketici iglemleri ile tlketiciye yonelik uygulamalardan dogabilecek
uyusmazliklara ¢6zum bulmak amaciyla kurulmustur (4077 sayih TKHK, m.22;
6502 sayih TKHK, m.66).

Gunumuzde tuketiciler, satici-saglayicilarla arasindaki uyusmazliklari ¢ozmek
icin THH’leri dnemli olgude kullanmaktadirlar. Ticaret Bakanhginin yayinladigi
en guncel verilere gore, 2018 yilinda THH’lerine 561.576 adet basvuru yapiimis;
onceki yillardan devreden dosyalarla birlikte s6z konusu yilda 569.728 tuketici
sikayeti karara baglanmistir. Kimulatif toplama bakildiginda, THH’ler kuruldugu
1995 yilindan bu yana 14.000.000 tuketici sikayetini ¢ozume kavusturmustur.
Bu bilgiler 1si1ginda, tuketicilerin sorunlarinin ¢6zim yeri olarak THH’leri
gordukleri anlasiimaktadir (TB, 2019: 168).
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Tablo 1: Tuketici Hakem Heyetlerine Bagvuru Sayisi (2013-2018)

Yillar Basvuru Sayisi
2013 833.854
2014 5.445.308
2015 3.118.842
2016 1.408.390
2017 590.303
2018 576.576"

Bu itibarla, 6nemli sayida tuketici sorununa ¢ozum Uretmeye c¢alisan bir yapinin
etkin ve verimli bir sekilde c¢alismasinin, tuketicilerin korunmasi agisindan

onemli oldugu dusunulmektedir.

Dolayisiyla, bu g¢alismanin THH uygulamasinin iyi ve kotu isleyen ydnlerinin
tespit edilmesi, kotu isleyen yonlerini iyilestirmeye yonelik oneriler sunulmasi ve

THH uygulamasinin gelistiriimesi agisindan 6nem arz ettigi distunulmektedir.

Ayrica, bu calismanin THH uygulayicisi olan kamu yoneticilerine 1sik tutacagi

ve farkl bir bakig agisi kazandiracagi degerlendiriimektedir.

Son olarak, THH uygulamasinda karsilasilan sorunlara iliskin ¢ok az sayida
bilimsel ¢alismaya rastlaniimis olup bu g¢alismanin literattre veri kaynagi olarak

katki yapacagi dusunulmektedir.

' 2014 yili itibariyla en yiksek seviyeye ulasan THH’ye basvurular, 3 Ekim 2014 tarihinde Bankacilik
Diizenleme ve Denetleme Kurumu’nun (BDDK) “Finansal Tiiketicilerden Alinacak Ucretlere iliskin Us(l ve
Esaslar Hakkinda Yonetmelik”i yayimlanmasi sonucunda diisiise gec¢mistir. Tiketicilerin, finansal
islemleri nedeniyle, bankalar tarafindan alinan dosya masrafi, komisyon, islem Ucreti gibi masraflarin
belirlenmesi ve sinirlandiriimasi, diger bir ifade ile tliketicilerin sorununun yonetmelikle ¢6zilmis olmasi
bu disuste etkili olmustur.
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1.BOLUM

KAVRAMSAL CERCEVE

Tlketici kanunlarinin uygulama alani, 4077 sayili Kanuna gore, “alim-satim
isleminde tlketicinin taraflardan birini olusturdugu her tarlG tiketici islemi” (4077
saylli TKHK, m. 2); hali hazirda uygulanan 6502 sayili Kanuna gore ise, “her
turll tuketici islemi ile tuketiciye yonelik uygulamalar” (6502 sayili TKHK, m.2)
olarak belirlenmistir. Goruldigu Uzere, yeni kanunda, kanunun uygulama
alanina iliskin olarak daha genis bir ifade tercih edilmistir. Dolayisiyla, yeni
kanunun uygulama alaninin eski kanuna nazaran daha genis tutuldugu
anlasilmaktadir. (Beduk vd, 2014: 11)

Kanunun uygulama alani belirlenirken iki temel unsur Uzerinde durulmustur.
Bunlar, tuketici hukukunun temel 6geleri olan tiketici ve tuketici islemleridir.
Yasaya gore, “tuketici olarak kabul edilen kisiler” ile “tiketici islemi olarak kabul
edilen islemler” tlketici kanunlarinin kapsamindadir. TUketici kanununda yer
alan hukumler, bu kigilere ve bu islemlere uygulanacaktir. Diger bir ifadeyle,
kanunen tuketici sayllmayanlar ile tlketici iglemi olarak kabul edilmeyenler

hakkinda bu kanunun hukumleri uygulanamayacaktir.

TKHK, tlketiciyi korunmasi gereken zayif taraf olarak kabul ettiginden,
tuketicilere bir takim ayricaliklar, kolayliklar ve haklar getirmistir. Bu ayricalik,
kolaylik ve haklardan yararlanabilmesi i¢in kisinin tiketici ve gergeklestirdigi is
ve islemin tuketici igslemi olmasi sarttir. Aksi halde, kanunla guvence altina

alinan avantajlardan yararlanamayacaktir (Citir, 2016: 49-50).

Bu c¢alismanin konusunu olusturan THH’lere bagvuru i¢in de durum bdyledir.
THH’lere bagvurunun on sarti, uyusmazlik konusu islemin tuketici iglemi olmasi
ve uyusmazliktan etkilenebilecek kiginin tuketici olmasi gerekmektedir (6502
Sayilil TKHK, m.2; THH Yo6n. m.2).

Dolayisiyla, tiketici ve tuketici islemi kavramlarinin tespiti, kanunun ve 6zelde

¢alismanin konusu olan THH uygulamasinin dogru ve saglikli igleyisi agisindan
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onem arz etmektedir. Bu nedenle, dncelikle kimlerin tuketici ve hangi islemlerin
tuketici igslemi oldugu kavramsal gergceve kapsaminda sunulacaktir. Daha sonra,
tuketicinin  korunmasi kavrami ile tuketicinin neden korunmasi gerektigi

konusuna yer verilecektir.

1.1. TUKETICi KAVRAMI

Tlketici kavrami, 1900’lG yillarin basinda ortaya ¢ikan bir kavramdir. Bundan
once, bir mali satin alan kisiyi ifade eden “alici” kavrami kullaniimaktaydi.
(Aydogdu, 2015: 62).

Literatur incelendiginde, tuketici kavramina ilk olarak ekonomi biliminin yer
verdigi gorulmektedir (Baykan, 2005: 37). Sonrasinda, dinamik yapisi nedeniyle
cesitli bilim dallari ile etkilesimde bulunan tlketici kavrami, bu bilim dallarinin
calismalarina da konu olmus; her bilim dali kendi bakis agisiyla tuketici
kavramini agiklamistir. Ancak farkh bilim dallari, farkli sekillerde tanimlasa da,

butin bu tanimlamalar temelde benzesmektedir (Candz, 2011: 16).

Bu nedenle, calismanin bu kisminda, bilimsel literatirde ve tiketici hukukunda

yer alan 6nemli tanimlara yer verilmigtir.

1.1.1. Bilimsel Literatiirde Tuketici Kavrami
Tuketici kavrami;

» Turk Dil Kurumu’nun (TDK) internet sitesinde yer alan Guincel Turkge
Sozlukte, “mal ve hizmetlerden yararlanan, satin alip, tuketen kimse,
mustehlik, Uretici karsiti, bitiren, mahveden” (TDK, 2019);

> Bilim ve Sanat Terimleri Ana Sozlugu/iktisat Terimleri Sézliigiinde
‘mal ve hizmetleri dogrudan dogruya kullanarak gereksinimlerini
karsilayan iktisadi karar birimi” (TDK, 2019);



13

» Mucuk’a gore, “Tatmin edilecek ihtiyaci, harcayacak parasi ve
harcama istegi olan kisi, kurum ve kuruluslar’ (Mucuk, 2012: 70);

» Odabasi’'na gore, "son kullanim amaciyla Urln ve hizmetleri satin
alan, kullanan kisiler" (Odabasi, 2014: 6);

> Islamoglu'na gore, “kigisel istek ve inhtiyaclarini karsilayabilmek igin
arz edilen mal ve hizmetleri satin alan, kullanan veya bunlardan
yararlanan kisi veya kurum” (islamoglu, 2003: 5);

> Akipek’e gore; “ekonomik, sosyal ve Kkdultirel gereksinmelerini
kargilayabilmek i¢in nihai bir mal ve hizmeti satin alip kullanan ya da
kendi kendine Uuretip kendisi kullanan ve higbir muibadeleye
sokmayan kisi, kurum ve aile” (Akipek, 2001: 24-31);

» Bauman’a gore, “tiketen kisi” (Bauman, 1999: 9);

» Aslan’a gore, “bir sdzlesmeye dayanarak mal ve hizmet edinen
yararlanan veya kullanan Kisi, s6zlesmede iradesini serbest sekilde
olusturamayan ve cesitli sekillerde iradesi sakatlanan ve bunun
farkinda olmayan taraf’ (Aslan, 2016: 17)

> Isletme bilimi agisindan, “mal ve hizmetlerin baska mal ve hizmetlerin
uretimi icin degil de; tamamen kisisel veya ailesel gereksinmeleri icin
kullanan veya tuketen kisi” (Tek:1997: 185);

» Pazarlama agisindan, “Kkigisel istek ve gereksinimleri icin pazarlama
bilegenlerini satin alan veya alma gucu bulunan Kisi veya aile halki”
(Tek:1997: 185);

olarak tanimlanmistir.

1.1.2. Hukuk Literatiiriinde Tiiketici Kavrami

Cagdas anlamda tiketicinin korunmasi kavraminin diger Ulkelere nazaran
ulkemizin hukuk sistemine girmesi daha ge¢ olmustur. Elbette bunun en énemili
sebebi Dinya savaslarindan ekonomik olarak tikenmis olarak ¢ikan Ulkemizin

onceliklerinin farkli olmasiydi. Yeni kurulan devlet, dogal olarak dncelikle Gretim
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tarafina eg@ilmis, bu nedenle tlketici tarafina yonelik calismalar geri planda
kalmistir (Demir, 2001: 15)

Ulkemizde tlketici hukukunun temeli, 1982 Anayasasinda yer alan “Devlet,
tuketicileri koruyucu ve aydinlatici tedbirler alir, tuketicilerin kendilerini koruyucu

girisimlerini tegvik eder” hikmuadur (T.C. Anayasasi, 1982: m.172) .

Anayasanin bu hukmu, tuketici hukukunun geligsimini hizlandirmig, tuketiciye
iliskin konular bilimsel, hukuki ve siyasi alanlarda daha yogun tartisiimaya
baslanmigtir. Bu degerlendirmelerin neticesinde, ilki 1995 yilinda olmak uzere
ulkemizde iki adet TKHK yayimlanmigtir. Her iki kanunda tuketici farkli

sekillerde tanimlanmigtir:

» 4077 sayih TKHK (mdilga) tlketiciyi,“bir mal veya hizmeti, ticari ve
mesleki olmayan amagclarla edinen, kullanan veya yararlanan gercgek
veya tuzel kisi” (4077 sayih TKHK, m.3/e);

» Yururlikte olan 6502 sayili TKHK ise tlketiciyi; “ticari veya mesleki
olmayan amaclarla hareket eden gergek veya tlzel kisi” (6502 sayili
TKHK, m.3/Kk);

olarak tanimlamigtir.

1.1.2.1. 4077-6502 Sayili Kanunlarda Tuiketici Kavraminin Farkliliklar

Her iki Kanunda yer alan tuketici tanimlamalari ilk bakista ayni gibi gérinse de,
iki kanun arasinda énemli bir farklihk géze carpmaktadir. 4077 sayilh Kanunda
tlketiciyi tanimlarken, tlketici olarak nitelendirdigi kisinin fiillerini sayma yoluna
gitmistir. Buna gore, kanunen bir kisinin tlketici sayilabilmesi igin bir mal veya
hizmeti edinmesi, kullanmasi ya da o mal veya hizmetten yararlanmasi

gerekmektedir.

Oysa 6502 sayili Kanunda, tiketici olarak nitelendirilen kisinin fiilleri daha genis
bir anlami ihtiva eden “hareket eden” ifadesi kullanilarak tanimlanmigtir.

Dolayisiyla, 6502 sayih Kanundaki tanimla, énceki durumdan farkli olarak,
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“‘edinmek, kullanmak ve yararlanmak” disindaki fiil ve eylemleri tuketici tanimi
cercevesinde yorumlama ve dolayisiyla bu fiil ve eylemleri gergeklestiren kigileri
tuketici kanununun sagladigi avantajlardan yararlandirma imkani dogmustur
(Beduk vd, 2014: 13).

1.1.2.2. 4077-6502 Sayili Kanunlarda Tiiketici Kavraminin Ortak Noktalari

Tuketici kavrami ile ilgili olarak her iki Kanun metninde ortak olarak vurgulanan

iki husus bulunmaktadir.

Birincisi, tiketicinin ticari veya mesleki olmayan bir giidu ile hareket etmesidir.
Bu bakimdan, tuketimi gergeklestirenin tuketici olup olmadiginin tespitinde,
kisinin iradesi esas alinmaktadir. Kisi, tacir veya meslek erbabi olabilir, ancak
bu sifatl tasisa bile tuketim iradesinin ticari ve mesleki olmamasi ve ihtiyacini
kargsilamak igcin tuketmek yonunde olmasi halinde tuketici olarak kabul
edilecektir. Kisi tacir veya meslek erbabi olmayabilir, ancak iradesinin mal ve
hizmeti tlketmeden kér elde ederek satma yonunde olmasi halinde tuketici
olarak kabul edilmeyecektir (Ozanoglu, 2001; Cabri, 2016).

ikincisi ise; tiiketicilerin gercek veya tiizel kisiler olabilecegidir. Her iki kanunda
da bu husus acik olarak belirtiimistir. Bu yonuyle ulkemizin hukuk sisteminde
tanimlanan tiketici kavrami, AB direktiflerinden daha genis tutulmustur; zira AB
direktifinde tlzel kisiler tlketici olarak kabul edilmemigtir (Akturk, 2016: 121;
Zevkliler, 1996).

Gercgekten de 5 Nisan 1993 tarihli Tuketici S6zlesmelerindeki Haksiz Sartlara
iliskin AB direktifinde, tiiketicinin gergek kisi olabilecegi? belirtiimistir (Council
Directive 93/13/EEC; 1993: Article: 2).

’ Direktifte tiiketici tanimi, “consumer means any natural person ...” (tlketici herhangi bir gercek kisi
anlamina gelir) ciimlesiyle ifade etmistir.
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1.2. TUKETICI ISLEMi KAVRAMI

4077 sayili Kanunda tuketici islemi genel bir ifade ile “mal veya hizmet
piyasalarinda tuketici ile satici-saglayici arasinda yapilan her turld hukuki iglem”
seklinde tanimlanmistir (4077 sayili TKHK, m. 3/h)

6502 sayili Kanunda ise, “mal veya hizmet piyasalarinda kamu tuzel kisileri de
dahil olmak Uzere, ticari veya mesleki amaclarla hareket eden veya onun adina
ya da hesabina hareket eden gercek veya tuzel kigiler ile tuketiciler arasinda
kurulan, eser, tasima, simsarlk, sigorta, vekalet, bankacilik ve benzeri
sozlesmeler de dahil olmak Uzere her turli sdzlesme ve hukuki iglemi ifade
eder” seklinde tanimlanmistir (6502 sayih TKHK, m.3/l).

Tuketici islemi tanimlamasinda iki husus dikkat cekmektedir: (Aslan, 2016: 24)

Bunlardan birincisi; yeni Kanunda “kamu tuzel kigileri de dahil olmak uzere”
ibaresinin eklenmesidir. Oysa gerek 4077 sayili Kanunun 3’Gnci maddesinin (f)
ve (g) gerekse 6502 sayili Kanunun 3’Gincli maddesinin (1) ve (i) bentlerinde
“saticl” ve “saglayicl” kavramlari tanimlarken bu kavramlarin icerigine kamu
tuzel kigilerinin dahil oldugunu belirtmistir (4077 sayih TKHK, m. 3/f,g; 6502
saylli TKHK, m. 3/1,i). Dolayisiyla, tiketici isleminin taniminda bir tekrarin s6z
konusu oldugu ve bir yenilik getiriimedigi gortlmektedir. Diger yandan, tiketici
islemi taniminda, satici ve saglayici kavramlarinin taniminda yer alan
kelimelerin tekrar edilmesinin, Kanun yapma teknigine uygun olmadigi

degerlendiriimektedir.

ikincisi; tiiketici islemi kavraminda, hukuki islemler sayma yoluna gidilerek
aciklanmaya calisiimigtir. Esas itibariyle 4077 sayili Kanunda hukuki islemleri
tek tek saymamasina karsin, 6502 sayili Kanunda sayilan sézlesmeler de
tuketici islemi kapsamina girmekteydi. Bu nedenle tlketici islemi kavramina bu

anlamda da bir yenilik getiriimemistir.

Ancak, 6502 sayill Kanunda “tUketici iglemi” kavramini tanimlarken, hukuki
islemlerin tek tek sayillmasinin altinda énemli bir neden yatmaktadir. Soyle ki;
4077 sayih Kanun, tiketici iglemini “her turld hukuki islem” gibi ¢ok genis bir
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ifadeyle tanimlamasina karsin, Yargitay eser, tasima, simsarlik, sigorta, vekalet
vb. islemleri tuketici iglemi olarak gormemisg, dolayisiyla bu islemler i¢in tuketici
kanununun tatbikini uygun bulmamistir. Nitekim Yargitay Hukuk Genel
Kurulunun 26.02.2003 tarihli ve Esas 2003/15-127, Karar 2003/102 numarali
kararinda “(...) eser sozlesmesinden kaynaklanan eldeki davada 4077 sayil
Yasanin uygulanmasi s6z konusu olmadigindan, olayin ¢6zUmunun genel
hakUmler gergevesinde yapilmasi gerekir’ seklinde yargisal bir ictihada vararak
s6z konusu iglemleri TKHK’nin uygulama alani diginda birakmistir (Aras, 2009:
36-37).

Yargitay’'in 26.02.2003 tarihli karari bir Hukuk Genel Kurulu karari oldugundan
diger yargl mercileri i¢in baglayici olmus; bunu gerekge gosteren yargi mercileri
bu tarihten sonraki benzer nitelikteki dava konusu olaylarda bu ictihat yonunde
kararlar vermistir. (Benzer nitelikteki kararlara érnek olarak bkz. Yargitay 15.
Hukuk Dairesi Esas 2013/1678 Karar 2013/2619 Tarihi 16.04.2013; Yargitay
15. Hukuk Dairesi Esas 2014/7056 Karar 2014/7674 Tarihi 30.12.2014;
Yargitay 15. Hukuk Dairesi Esas 2014/7160 Karar 2015/3403 Tarihi
16.06.2015; Yargitay 15. Hukuk Dairesi Esas 2014/6979 Karar 2015/3410
Tarihi 16.06.2015; Yargitay 23. Hukuk Dairesi Esas 2012/3177 Karar
2012/4666 Tarihi 05.07.2012; Yargitay 23. Hukuk Dairesi Esas 2012/4879
Karar 2012/7098 Tarihi 03.12.2012; Yargitay 23. Hukuk Dairesi Esas
2014/10131 Karar 2015/1648 Tarihi 16.03.2015 vd., www.yargitay.gov.tr)

Dolayisiyla, 6502 sayili Kanunda, Yargitay karari neticesinde (mulga) 4077
saylll TKHK’'nin uygulama alani disinda birakilan “eser, tasima, simsarlik,
sigorta, vekélet, bankacilik vb. sozlegsmeler’” sayma yoluna giderek tuketici
hukukunun kapsami igerisine alinmasi ihtiyaci hasil olmustur. Bu husus,
Gumrik ve Ticaret Bakanliginca (miilga)® hazirlanan Kanun Gerekgesinde,
‘uygulamada ortaya c¢ikan ve tuketici sdzlesmelerinin kapsamini daraltan
yorumlarin énline ge¢mek” seklinde acgik¢a belirtilmistir (Turkiye Buyuk Millet
Meclisi [TBMM], 2013: 37).

*10/07/2018 tarihinde, 1 sayili Cumhurbaskanligi Kararnamesi uyarinca, Gimrik ve Ticaret Bakanligi ile
Ekonomi Bakanhg birlestirilerek Ticaret Bakanhgi kurulmustur.
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6502 sayili Kanunda tuketici islemi taniminda “eser, tagsima, simsarlik, sigorta,
vekélet, bankacilik ve benzeri sozlegsmeler de dahil olmak Uzere her turll
s6zlesme ve hukuki islem” seklinde tek tek saymasa da, bu hukuki islemler ve

sdzlesmelerin Kanunun kapsaminda olmasi gerekmektedir (Aslan, 2016: 24).

Buna ragmen, tuketici kanununun uygulama alanini daraltan Yargitay
yorumlarinin yeni Kanunda sayma yoluyla asilmasinin yerinde bir hareket

oldugu dusunulmektedir.

1.3.TUKETICI - TUKETICIi iSLEMi KAVRAMININ ONEMi

Bir kiginin tuketici veya bir islemin tuketici islemi olarak kabul edilmesi, o kisiye
veya o igleme tatbik edilecek hukuk normunu belirleme agisindan énemlidir. Bu
bakimdan tuketici ve tlketici islemi kavramlarinin ve bunlarin kapsamlarinin
belirlenmesi 6nem arz etmektedir. Ornegin, bir alisveris isleminde satin alma
islemini gerceklestiren tarafin tlketici olarak kabul edilmesi ve yaptigi satin
alma isleminin tuketici islemi olarak kabul edilmesi halinde, satin alma iglemi
sonucunda sorun yasamasi durumunda bu kigiler ve iglemler hakkinda TKHK
hikumleri uygulanacaktir. TKHK tuketicileri zayif ve korunmasi gereken taraf
olarak gordugunden, tuketicilere ve bunlarin gerceklestirdikleri iglemlere bazi
ayricaliklar, kolayliklar ve haklar tanimistir. Dolayisiyla, bu Kigiler veya islemler
hakkinda TKHK’nin uygulanmasi halinde, yasayla taninan ayricaliklar,
kolayliklar ve haklar sunulabilecektir. Ancak, bir aligverig igleminde satin alan
kisinin tuketici olarak kabul edilmemesi veya yaptigi islemin tuketici islemi
olarak kabul edilmemesi halinde genel hiukimlere gore islem tesis edilecektir.
Bu durumda, satin alma islemini gerceklestirenler bir sorun yasamasi halinde

TKHK’nin sagladigi ayricaliklar, kolayliklar ve haklardan yararlanamayacaktir.
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1.4.TUKETICININ KORUNMASI KAVRAMI
1.4.1. Kavram Olarak Tiiketicinin Korunmasi

Tuketicinin  korunmasi kavrami dar c¢ergevede, tuketicilerin ugradiklari
haksizliklar karsisinda kendisinin haricindeki birileri tarafindan haklarinin
korunmasini ifade etmektedir. Ancak gunumuizde, sadece haksizliga maruz
kaldiktan sonra tuketicileri korumaya c¢alisan yaklasimlardan ziyade, tuketicilerin
olusturdugu organizasyonlarin veya tuketici odakli kuruluglarin tuketiciyi
bilgilendirme ve egitme hususlarini da iceren yaklagimlarin daha anlamli oldugu
ortaya cikmistir. Bu gagdas ve genis bakis agisina gore, tuketicinin korunmasi
kavrami, tuketicinin haklarini kullanmasini kismen veya tamamen engelleyen
uygulamalara karsi, tuketicinin haklarini, kamu gucunu elinde bulunduranlarin,
isletmelerin, tuketicilerin ve tlketicilerin olusturduklari birlikteliklerin koruma,
bilgilendirme ve egitim galismalari seklinde tanimlanmistir (Babaogul, 2007: 5;
Ozcan, 1996: 125-128; Mucuk, 1990: 4-5) Tulketicinin korunmasinin igerigi

Devlet Planlama Tegkilatinin (DPT) raporlarinda;

» Tuketiciyi hileli, aldatici, guvenilir olmayan ve sagliga zararl olan mal
ve hizmetlerden korumak,

» Mal ve hizmeti satinalma surecinde dogru karar alabilmesi icin
gerekli bilgi destegini tuketiciye saglamak,

» Tuketicileri birbirine karsi korumak,

olarak sayilmistir ( DPT Uyum Raporlari, 1995: 5; Ozcan, 1996: 111). Yine bu

raporda tlketiciyi korunmanin amaci;

1) TUketiciyi egitmek:

» Tuketicileri, mal ve hizmetlerin fiyat, kalite, kiyas yapmalari, satin
alma yer ve zamani gibi konusunda mumkin oldugunca ¢ok
bilgilendirmek ve uyarmak,

» Tuketicileri, piyasada yer alan mallara iliskin laboratuar sonuglari

hakkinda bilgilendirmek,
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2) Tuketiciyi bilinglendirmek:

» Tuketiciyi korumanin en iyi ve etkili yolun tuketicinin kendisini
korumasi bilinci oldugundan hareketle, tuketicileri haklari, gorev ve

sorumluluklari hakkinda bilin¢lendirmek,

olarak belirtilmigtir (DPT Uyum Raporlari, 1995: 5; Cengiz, 2008: 14-15).

1.4.2. Tuketicilerin Korunmasinin Nedenleri

Tulketicilerin neden korunmasi gerektigi hususunda doktrinde farkli gerekceler
siralanmigtir. Ancak tum hepsinin birlestigi husus, tuketicinin mutlaka korunmasi
gereken zayif taraf oldugudur. TuUketicilerin korunmasinin temel nedeni,
tuketicinin Ureticiler karsisinda zayif konumda olmasindan kaynaklanmaktadir
(Ozel: 1998: 11-12).

Bu boélimde, tliketicilerin zayif oldugu yonler ve korunmasini gerektiren

nedenler genel hatlariyla sunulacaktir.

1.4.2.1. Bilgi Eksikligi

Daha o6nceki boélimde ifade edildigi Uzere, bilim, sanayi ve teknoloji
alanlarindaki gelismeler, mal ve hizmetlerin nitelik ve nicelik olarak artmasina;
bu durum ise tuketicilerin Grunler hakkinda bilgisiz kalmasina ve zayif duruma
diismesine neden olmustur. Uriinler marka, model ve sayi olarak artmasinin

yaninda karmasik bir yapiya buriinmustir (Baykan, 2005: 21).

Tuketiciler, karmasik nitelikte, cok sayida marka, model ve 6zellikte olan mal ve
hizmetler hakkinda bilgi sahibi olamamaktadirlar. Tuketicilerin aksine, mal ve
hizmetleri Uretenler, urUnler hakkinda kiyaslanamayacak derecede bilgi
sahibidirler. Cahistirdiklari uzman personel ve ekonomik gugleri sayesinde gerek

kendi Urettikleri GrGnler gerekse de piyasada bulunan diger urtnler hakkinda
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bilgi sahibidirler (Aslan, 2016: 31-32). S6z konusu dezavantajlari géz onune

alindiginda, tuketicilerin korunmasi gereken taraf oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

1.4.2.2. Tanitim, Reklam ve Pazarlama Yontemlerindeki Gelisim

Tuketiciler TV, radyo, sosyal medya, internet gibi ginimuzde daha da
cesitlenen iletisim kanallari Gzerinden maruz kaldigi reklam ve tanitimlardan
etkilenmektedir (Zevkliler ve Aydogdu, 2004: 45). Pazara mal ve hizmet
sunanlar, reklam ve tanitimlarinda o mal ve hizmetlerin sadece tanitiimasi ve
bilinmesini amacglamamakta, hatta bundan daha ¢ok, o malin bir ihtiyag
olduguna ve alinmasi gerektigine tuketiciyi ikna etmeyi amaglamaktadir. Bu
tanitim, reklam ve pazarlama faaliyetleri sayesinde, tiketicilerin tlketim
tercihlerine etki edilmektedir. Bu faaliyetler ureticiler, saticilar ve hizmet
saglayicilar tarafindan iyi veya kotu niyetli olarak yogun bir sekilde
kullaniimaktadir. Gunumuzde, tuketiciler ¢odu zaman aldatici ve vyaniltici

reklamlara maruz kalmaktadirlar (Toros, 2017: 1, 247).

Ureticiler, saticilar ve hizmet saglayicilar her yil bitgelerinin énemli bir kismini
reklam, tanitim, promosyon, hediyeler vb. pazarlama araglarina ayirmaktadirlar.
Bu alanlarda profesyonel kisilerden faydalanmakta; satis ve pazarlama isini
egitim verdikleri satis temsilcileri eliyle yuriitmektedirler. Ozellikle dijital araclar
kullanilarak yaratilan reklamlar karsisinda tuketiciler goreceli olarak bilgisiz ve
savunmasizlardir (Dogu, 1975: 29; Toros, 2017: 1, 245).

Elbette isletmelerin yegane amaclari kendi trlnlerini daha fazla satmak ve daha
fazla kar elde etmektir. Kar odakli hareket eden isletmelerin, tlketicinin
menfaatlerini digunerek hareket etmeleri beklenemez. Dolayisiyla, isletmelerin
ellerindeki en etkili argimanlardan olan reklam, tanitim ve benzeri faaliyetler
nedeniyle iradesi etkilenen tlketicin korunmasi bir gereklilik olarak
gorulmektedir.
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1.4.2.3. Gii¢ Dengesizligi

Tuketiciler ile dreticiler, saticilar ve hizmet saglayicilar arasindaki gug¢
dengesizligi kendisini iki sekilde gostermektedir. Bunlardan birincisi, mal ve
hizmet Uretenlerin sanayi devriminden itibaren ekonomik yonden guglenmesi;
ikincisi ise ortak hareket edebilme ve 6rgltlenme konusundaki Ustlnlukleridir.
Her iki durum, Uretici, satici ve hizmet saglayicilarin orantisiz gug¢ Ustinlugine
sahip olmasina ve tuketicilerin haklarini talep edemez hale gelmesine yol
agcmistir (Akipek, 2001: 24-31).

Isletmeler, tiketicilere oranla mali ve &rgltsel agidan glglidir. Sanayi
devriminden sonra seri uretime gecilmesi, Uretimde verimliligin artmasi ve
bankacilik sisteminin Ureticilere kredi ve finansman destedi saglamasi, Uretici,
satici ve hizmet saglayicilari ekonomik agidan tartismasiz bir sekilde Ustin
konuma getirmigtir. isletmelerin ekonomik olarak glgclenmesi, orgitsel
yapilarinin da guglenmesine yol agmistir. Sermaye glcunin sagladigi
imkanlarla, pazarlama, arastirma ve gelistirme, hukuk vb. departmanlar ihdas
ederek konusunun uzmani Kigileri istihdam edebilmiglerdir. Bu sayede
isletmeler, basta hukuki olmak uUzere her turli destege kolayca sahip
olmuslardir. Dolayisiyla, tuketiciler bir sorunla kargilagtiklarinda, ekonomik
acidan ustun, mal ve hizmet hakkinda bilgili, hukuk bilgisine sahip organize bir
yaplyla kargi karsiya kalmislardir. Kisaca, igletmeler sermaye ve orgutsel
yapilari bakimindan tuketicilerin kargisinda ustun konumdadirlar (Baykan, 2005:
23; Kapagan, 2004: 14).

isletmeleri tiiketiciler karsisinda glclii kilan bir diger husus ise, isletmelerin
Ticaret Odalari, Esnaf ve Sanatkarlar Odalari gibi glgli mesleki ve ticari
birliktelikler olusturmalaridir. Bu sayede, mal ve hizmet Uretenlerin, kanunlarin
yapillmasina, degistiriimesine ve uygulanmasina etki edecek glce ulastiklari
yazill ve gorsel basinda gdzlemlenmektedir. Ozellikle Ticaret Odalarinin,
cikarilmig veya cikarilmasi gerektigini dusundukleri yasalarla ilgili baski unsuru
olarak ortaya c¢iktiklari yazih ve goérsel basinda yer almaktadir

(http://www.hurriyet.com.tr, 2002). Buna karsilik tlketicilerin daha zor

orgutlendigi ve olusturduklari érgutlerin baski unsuru olamadigi sdylenebilir.
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Bu itibarla, Uretici, satici ve hizmet saglayicilarin 6rgutsel ve ekonomik agidan
ustin olmalari, tuketicilerin korunmasinin nedenleri arasinda gorulmektedir
(Baykan, 2005: 23; Demir, 2001: 2).
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2. BOLUM
TUKETICININ KORUNMASI DUSUNCESININ

ORTAYA GIKISI VE GELISIMI

Tuketicinin korunmasi duguncesi sanayi devriminden sonra ortaya ¢ikmis olsa
da, tuketiciyi korumaya yoénelik uygulamalarin izlerine eski ¢aglardan itibaren
rasttamak mumkUindir. Tarihsel olarak, Antik Yunan medeniyetinden
Siimerlere, Romalilara vs. yakin tarinte Osmanllardan ortacag ingiltere’sine,
Fransa’sina vs. kadar birgok medeniyette —dolayli da olsa- tuketicinin
korunmasina yonelik uygulamalarin oldugu yazili belgeler yer almaktadir.
Tarihteki en eski duzenleme olarak kabul edilen Hammurabi Kanunlarindan
Eski Lahite kadar cesitli eski yazili belgelerde, dogru Olgim yapilmasi,
besinlerin saglikh bir sekilde muhafaza edilmesi gerektigi gibi tuketici biliminin
ilgisini geken konularda dizenlemeler yapilmistir. Ancak 1900°IU yillarin basina
kadar, ortaya konulan duzenlemelerin amaci, dogrudan tiketicinin korunmasi
degil, mesleki faaliyetlerin nizam altina alinmasi ve urlnlerin bir standarda
baglanmasi ¢abasi olmustur (Aslan, 2016: 12; Mucuk, 1990: 9; Mayer,
1989:11°den aktaran Tung, 2015: 72).

Bu konuda en carpici orneklerden birisi 15. yy’da Fransa Kralinin site su
karistirmak suretiyle hileli gida satanlarin cezalandirilmasina iliskin fermanidir.
Bu ferman sat saticilarinin  mesleki faaliyetlerini dizenlemek amaciyla
cikarilmasina karsin neticesi itibariyle tlketicilerin  korunmasi sonucunu
dogurmustur (Deryal, 2004: 13).

Cagdas anlamda, dogrudan tuketicinin korunmasi dusuncesi ilk kez 1900’10
yilllarin baginda ABD’de ortaya ¢ikmigtir (Kayal, 2008: 34; Cengiz, 2008: 21-
22).



25

2.1.TUKETiICi KORUNMASI KONUSUNDA DUNYADA YASANAN
GELISMELER

2.1.1. Amerika Birlesik Devletlerinde Yasanan Gelismeler

Cagdas anlamda tiketicinin korunmasi c¢abalarinin 6ncistu ABD olmustur.
Bugun tuketicilerin sahip oldugu haklar, halk tarafindan yuritilen mucadeleler
ve kamuoyu baskilari neticesinde elde edilmistir. Tuketici devrimi olarak
adlandirabilecegimiz ABD’de yasanan bu slrecin bes onemli kilometre tasi
vardir. Bu olaylardan her birisi tuketicinin korunmasi konusunda bir ileri
seviyeye gecilmesini saglamigtir. Tuketicinin hileli UrGnlerle ve aldatici
reklamlarla karsi karsiya oldugu konusunda farkindalik yaratiimasiyla baslayan,
tiketici bilincinin olusturulmasi, tuketicilerin orgutlenmesi ve nihayetinde
tuketicinin devlet tarafindan korunmasi gerektigi fikrine kadar uzanan tuketicinin
korunmasi konusunda ABD’de yasanan gelismelere bu bdlimde kisaca yer
verilecektir. Cagdas anlamda tlketicinin korunmasina giden yolda ABD’de bes

onemli gelisme yagsanmistir:

Birincisi: Gunumuzde Ulusal Standartlar ve Teknoloji Enstitisi (National
Institute Of Standards and Technology) olarak bilinen ABD Standartlar Burosu
(WIKIPEDIA, National Institute of Standards and Technology) calisanlari F.J
Schlink ve S.Chace; blro tarafindan test ve kontrol edilen mallarin analiz
sonuglarini 1927 yilinda “Paranizin Degeri: Tlketicinin Bosa Harcanan Dolari
Uzerine Bir Calisma” (Your Money's Worth; A Study In The Waste Of The
Consumer's Dollar) adh kitapta yayimlamiglardir. Kitabin yazarlari, piyasada yer
alan mallarin nitelikleri hakkinda tuketicilerin  bilgi sahibi olmalarini
amaclamiglardir. Kitapta, Amerikali tuketiciler hileli satiglara ve aldatici
reklamlara kargi uyariimis, tiketim bilinci ve tuketicilerin 6rgutlenmesinin dnemi
vurgulanmigtir. Kitap, Amerikali tluketicilerin piyasadaki UrUnler hakkindaki
gerceklerle ylUzlesmelerini saglamistir. Tuketicilerin ilgisi, kisa bir slUrede
kitaptaki konularin Ulke ¢apinda populer olmasina yol acgmig, tuketici
konularinda daha ayrintili bilgi edinmek isteyenleri yazarlara sorular sormaya
yoneltmigtir. Yazarlar, tlketicilerin sorulari kargisinda verilen yanitlari derlemis,

bunun sonucunda ilk tiketici yayini olan “Tlketiciler Kulibl Emtia Listesi”
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(Consumers’ Club Commaodity List) ortaya ¢ikmistir. Kitap, tuketicilerin, tuketici
sorunlari konusunda farkindaliklarinin olugsmasinda milat olarak gorilmektedir
(Aaker ve Day, 1982: 23).

ikincisi: 1927 yilinda New York sehrinde “Tiiketici Kuliibii” (Consumers’ Club)
kurulmustur. Daha sonra bu Kullip, 1929 yilinda “Tlketici Arastirmalari Orgiti”
(Consumers’ Research Incorporation) adini almistir. Orgit, 1933 yilinda
merkezini New Jersey’de bulunan Washington sehrine tagsimis ve burada o
donem icin ¢iIgir acacak nitelikte UrGn test laboratuarlar kurmustur. Tuketici
Arastirmalari Orgutd, Griinlerinin test edilmesi konusunda éncilik etmistir. 1937
yilinda oyun kartlarindan radyo kitlerine, 1981 yilinda ilk ev bilgisayarina kadar
¢ok genis yelpazedeki Urln cgesitlerinin testlerini yapan ve bilimsel sonuglarini
kamuoyuna agiklayan Tiketici Aragtirmalari Orguti, bilingli tiketici tercihlerinin

olusmasinda énemli rol oynamistir (http://consumersresearch.org ).

1930’lu yillarda, ABD’de tlketici bilinci hizla gelismeye baslamis, haklarini gigla
bir sekilde korumak isteyen tuketiciler orgutlenme ihtiyaci duymuslardir. Bu
durum birgok tuketici érgutindn kurulmasina yol agmistir. Bu orgutler, tuketici
sorunlari  konusunda tuketicileri, boykot ve protestolar yapmaya tesvik
etmislerdir. 1935 yilinda Michigan eyaletinin Detroit sehrinde, fiyat artiglarini
protesto eden ev kadinlarinin mucadelesi basari ile neticelenmistir (Tokol,
1977:17).

Ugiinciisii: 1936 yilinda “Tiiketiciler Birligi” (Consumers’ Union) kurulmustur.
Tuketiciler Birliginin kurulmasi, tuketicilerin 6rgutlenmenin dnemini kavradigini
gOstermesi bakimindan énemli bir gelismedir. Tuketici Birligi daha énce kurulan
tuketici orgutlerinin bir araya getirilmesiyle olusan, kar amaci gutmeyen bir
yapidir. Tiketiciler Birliginin kuruculari, Tlketici Arastirmalari  Orgiti’ni
(Consumers’ Research Incorporation) kuranlardir. Bu Kkisiler, tuketicinin
korunmasi konusunda daha agresif ve gugli bir yapinin olusturulmasini
amagclamislardir. Birlik, Grtnlerin glvenligini ve performansini degerlendirmesi
icin tuketicilerin kullanabilecekleri bir bilgi kaynagi olarak hizmet vermek Uzere
olusturulmustur. Kurulusundan bu yana tuketicilere, trunler, hizmetler, saglik ve

kisisel finans alanlarinda test ve analiz hizmetinin yaninda, egitim ve hukuk
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destegi vermektedir. Birligin rol oynadigi en dikkat cekici konular, emniyet
kemeri takilmasi zorunlulugu ve sigaranin sagliga zararlarinin ortaya konulmasi
calismalaridir. Birlik, aylik olarak basilan yaklagsik 20 milyon kisi tarafindan
okunan “TUketici Raporlar’” (Consumer Reports) adli bir dergi yayinlamaktadir
(http://www.fundinguniverse.com, Consumers Union; WIKIPEDIA: Consumers
Union).

Dordiincuisii: Avukat Ralph Nader’in 1960’li yillara damgasini vuran Kigisel
cabalari, ABD’de tiketicinin korunmasi konusundaki bir diger 6nemli olaydir. R.
Nader, 1965 yilinda Amerika’daki otomobillerin guvenligi konusunda “Her Hizda
Guvensiz” (Unsafe At Any Speed) isimli bir kitap yayimlamistir. ABD’de en ¢ok
satanlar listesine giren kitapta R. Nader, piyasada kullanilmakta olan
otomobillerin slUrict ve yolcu guvenligi konusunda yetersiz oldugunu, bu
durumdan Amerikan otomobil Ureticilerinin sorumlu oldugunu savunmustur. Bu
kitabin yayimindan sonra bir grup génulli hukuk 6grencisini de organize ederek
“Federal Ticaret Komisyonu’nun (Federal Trade Commission) sorusturmalar
agmasini saglamig, otomobillerde surtcu ve yolcu guvenligi konusunda Uretim
safhasinda reform ve revizyon yapilmasini saglamistir. R. Nader’in tuketiciyi
ilgilendiren bundan bagka konularda da reform niteliginde calismalari olmustur.
Ornegin; Temiz Su Yasasi, Bilgi Edinme Ozgirliigi Yasasi, Tuketici Urlin
Guvenligi Yasasl, Yabanci Yolsuzluk Uygulamalari Yasasi, Yolsuzluktan
Koruma Yasasi, Ulusal Trafik ve Motorlu Tasit Guvenligi Yasasi gibi tuketicilerin
korumasina iligkin mevzuatin yasalagsmasinda dogrudan etkili olmustur
(WIKIPEDIA: Ralph Nader).

Ralph Nader’in tuketicinin korunmasi konusuna en onemli katkisi, Uretim
safhasina yapilacak mudahalelerle tlketicilerin korunmasi yonundeki sistematik
yaklagimi ve tuketicinin korunmasi konusunda devletin etkin olmasi gerektigi
fikri olmustur (Yazman,1996: 28).

Besincisi: Bahsedilmesi gereken onemli gelismelerden sonuncusu, ABD
Bagkani J.F. Kennedy'nin 15.03.1962 tarihinde Kongreye karsi yaptidi,

“tUketicilerin temel ve vazgecilemez haklara sahip oldugu ve bu haklarin devlet
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tarafindan korunmasi gerektigi” hususlarini ifade ettigi konusmasidir. Baskanin

bu konusmasinda bahsettigi temel tuketici haklarr,
» Guvenlik,
> Bilgi edinme,
» Secme,
» Sesini duyurma,

haklaridir. J.F. Kennedy’nin bu konusmasinda belirttigi dért adet temel hak, tim
dinyada tlketici haklarinin temelini olusturmustur. Bu gelismeden sonra,
tuketicilerin devlet tarafindan korunmasi gerektigi fikri diger Ulkeler tarafindan
da benimsenmig, her ulke ayri ayri c¢ikardigi Kanunlarla tuketici haklarini
glivence altina almistir (Ozel, 1998: 40; Babaogul ve Altiok, 2007: 28).

2.1.2. Avrupa Kitasinda Yasanan Gelismeler

1960’li yillara kadar ABD ile sinirli kalan tiketici akimi, ilk olarak Avrupa’da
karsilik bulmustur. S6z konusu dénemde, Avrupa kitasinda en gugli politika
yapici figur olarak Avrupa Ekonomik Toplulugu (AET) bulunmaktaydi. 1957
yilinda imzalanan Roma Antlasmasiyla kurulan AET’nin -daha sonra Avrupa
Birligi (AB) ismini alacaktir- politikalari arasinda tiketicinin  korunmasi
konusunda bir duzenleme bulunmamaktaydi. Ancak AET’nin éninde ABD’nin
yasadigi tecrubeler ve birikimler bulunmaktaydi. AET, sagladigi ekonomik
gelismeler sonucunda, Ureticiler karsisinda tlketicilerin zayifladigini  bu
tecrubeler ve birikimler sayesinde gormustir. Tlketici sorunlarinin ¢ézilmesi
gereken bir sosyal olgu oldugunu erken kavrayan AET, gecici bir cozum olarak
1962 yilinda tuketici sorunlarini ¢ozmek Uzere “Tuketicilerle Baglanti
Komitesi’ni (Contact Committee for Consumer Questions) kurmustur. Bu adim
Avrupa kitasinda tuketici sorunlarinin dikkate alinmaya baslandigini gosteren ilk
adimdir. Bundan sonra, 1968 yilinda “Tuketiciyi Koruma Birimi” (Consumer
Protection Unit) kurulmus, ancak bu birim 1973 yilina kadar bir galisma
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yapmamisgtir. Nihayet, 1972 yilinda yapilan AET’nin Paris zirvesinde, tiketicinin
korunmasi, toplulugun ortak hedefleri arasina girmis, tuketiciyle ilgili asil
gelismeler bundan sonra baslamistir. Nitekim bu hedef dogrultusunda, 1973
yihnda “Tuketiciyi Koruma Birimi” calismalarina baslamis, yine ayni yil
icerisinde tuketici konusunda en ust dizeyde danisma ve tavsiye gorevini
ustlenmek Uzere “TuUketici Danigma Komitesi” (Consumers’ Consultative
Committee) kurulmustur. Yine Paris zirvesinde alinan kararin bir yansimasi
olarak, tlketicinin korunmasi konusunda hazirlanan “Birinci Program” Avrupa
Konseyi tarafindan onaylanarak yururluge girmistir (Anon, 1992: 18; Tuketici
Dosyasl, 1997: 73)

Daha sonra, 1987 yilinda imzalanan “Tek Avrupa Senedi” (Single European
Act) ve 1992 yilinda imzalanan “Maastricht Antlagsmasi” (Treaty of Maastricht)

ile thketicinin korunmasi konusu agik olarak diizenlenmistir (Anon,1992: 19-20)

Bugln Avrupa kitasinda yer alan tim Ulkelerde tuketici haklarinin korunmasinin

temelinde bu gelismeler yatmaktadir.

2.1.3. Uluslararasi Tiiketici Orgiitleri

Tuketici alaninda yasanan gelismeler, ulusal bazdaki tliketici 6érgitlenmelerinin
uluslararasi boyutta isbirligini gelistirmistir. Uluslararasi tlketici 6rgutleri, ulusal
tuketici orgutlenmelerinin bir araya gelerek olusturdugu kiresel ¢apta tuketici

orgutleridir.

1960 yilinda sinir 6tesi kampanyalar olusturmak ve bilgi paylagsmak tzere ABD,
Hollanda, Belgika, ingiltere ve Avusturya’nin ulusal tiiketici érgdtleri tarafindan
“Uluslararasi Tuketiciler Sendikalari Orgiitl” (International Organisation of
Consumers Unions-IOCU) kurulmustur. Kisaca Uluslararasi Tiketiciler Orgiiti
(Consumers International) olarak ifade edilen orgutun -2019 yih itibariyle-
100’tn Uzerinde (lkeden 200°Un (zerinde Uyesi bulunmaktadir. Orgiit,
isletmeleri tuketicilere daha iyi hizmet sunma, hukumetleri dizenleme yapmalari

konusunda yonlendirmek ve tuketicilere sunulan mal ve hizmetlerde uluslararasi
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Olcutler belirlenmesine katkida bulunmak Uzere kampanyalar yapmaktadir

(Consumersinternational.org: Our history).

Uluslararasi Tlketiciler Orgiitii diginda, uluslararasi diizeyde faaliyet gdsteren
tiketici olugsumlarina 6rnek olarak; “Avrupa Tuketici Birlikleri Blrosu” (Bureau
Europeen des Unions de Consommateurs), “Balkan Tuketici Koruma Merkezi”
(Balkan Consumer Protection Center) ve “Avrupa Toplulugu Tuketici

Kooperatifleri Birligi
sayllabilir (Hayta, 2007: 16-17).

(European Community of  Consumer Cooperatives)

2.2. TUKETICININ KORUNMASI KONUSUNDA ULKEMIZDE YASANAN
GELISMELER

Dunyada c¢agdas anlamda (dogrudan) tiketiciyi korumaya yonelik
gelismelerden oOnce, ulkemizde dolayli olarak tuketiciyi koruyan onemli
gelismeler yasandigi gorulmektedir. Bu gelismeler, cagdas anlamdaki tuketiciyi
korumaya yonelik g¢abalardan farkhdir. Cunkl bu c¢abalar, 6zinde dogrudan
tuketiciyi korumayr amaclamamakla beraber, ortaya c¢ikan sonug itibariyle

dolayl olarak tuketicinin korunmasini saglamigtir.

Ulkemizde tliketicinin korunmasi sonucunu doguran ilk uygulama, Osmanli ve
Selguklu déneminde esnaflarin olusturdugu sivil toplum olusumu olan “Ahilik” ve
“‘Lonca” teskilatlaridir. Ahilik ve Lonca teskilatlari, 6zinde esnaf ve tacirler
asindaki iligkileri duzenlemeyi amacglamis olsa da, kaliteli mal ve hizmetlerin
uretimini saglama, fiyat somurtsini engelleme hususlarinda tiketiciyi koruyan
onemli gorevler ifa etmiglerdir (DPT, 1995: 36; Alkis, 2012: 180 vd.).

Ahilik ve Lonca teskilatlar tuketicinin korunmasi konusunun kurumsallagsmasi
konusunda ilk adim olarak gorulebilir. Ahilik teskilati —benzer sekilde Lonca
teskilati- bugunku anlamda tiketiciyi korumaya yonelik gorevler Ustelenen
kurumlarin vazifesini Gstlenmislerdir. Ornegin bu teskilatlar, hatali tretilen veya
makul dayanma suresinden Once yipranan veya kullanilamaz hale gelen

mallarin yenisi ile degistiriimesini temin ederlerdi. Bu tegkilatlarin esnaf ve
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sanatkarlar uzerinde onemli etkileri bulunmaktaydi. Tuketiciler, hatali veya hileli
bir mal ile kargilagtiklarinda, Ahi teskilatina bagvurur; teskilatin yetkilisi de ilgili
esnafl tuketicinin magduriyetini gidermesi ig¢in uyarir; uyarilara ragmen
tuketicinin magduriyetini gidermeyen esnaf ve sanatkari meslekten ihrag¢ ederdi.
Bugun kullanilan “pabucun dama atilmasi” deyimi, Ahilik teskilatina ait bir
ritbelin sonucudur. Ahilik teskilati bu i¢ denetim mekanizmasiyla, esnaf ve
sanatkarin meslek ahlakina uygun hareket etmesini sagladigi gibi, mal ve
hizmetlerin belirli bir kalite ve standarda uygun Uretilmesini temin etmigtir.
Bununla birlikte bu teskilatlar, malin piyasa fiyatinin belirlenmesi konusunda
(narh) gorevler Ustlenmis, ayni kalite ve Ozellikteki malin ayni fiyata satilmasini
saglamigtir. Bu itibarla, Ahilik tegkilati tUketicinin korunmasina konusunda

kurumsal bir gérev ifa etmistir (Mahirogullar, 2011: 149-150).

Diger yandan, dunyanin ilk standart ve tuketiciyi koruma kanunu olarak tarihte
yerini alan didzenlemeler yayinlanmigstir. Osmanhi déneminde Il. Beyazit
tarafindan 1502 yilinda ¢ikarilan Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa, Edirne, izmir vs.
bu diizenlemelere drnek olarak gosterilebilir. Ozii itibariyle belediye kanunu olan
bu kanunnameler, ayni zamanda pazara sunulacak mallarin fiyatlari ve sunulus
sekli, mallarin kalite standartlari ile her meslek mensubunun uymasi gereken
mesleki standartlari belirlemektedir. Bu yonuyle, s6z konusu kanunnameler,
tuketicinin korunmasi konusunda devletin dahil oldugu ilk hukuki duzenlemeler
olarak karsimiza c¢ikmaktadir Bunlara ek olarak pazar nizamnameleri yoluyla
mal ve hizmetlerin kalite, standart ve fiyatlari konusunda tlketiciyi koruma
konusunda etkili diizenlemeler Ulkemizin tarihinde yer almaktadir (Ozdemir,
2017: 5, Tung, 2015: 72-73).

Tuketicinin korunmasi konusunda erken dénemde gergeklesen bu gelismelere
ragmen, Ulkemizde c¢agdas manada tuketicinin korunmasi c¢alismalari,
dinyadaki gelismelerden ¢ok daha sonra yasanmistir. Bunun baslica nedeni,
dinyada c¢agdas anlamda tlketicinin korunmasi kavraminin tartisiimaya
basladigi déonemin (1900’lG yillarin baslari) Osmanli Devletinin ¢dklsune ve
Tarkiye Cumbhuriyetinin kuruldugu yillara rastlamasidir. Bu donemde savastan

yeni ¢ilkmig ve yeni bir Ulke kurmus bir devlet olarak tuketicinin korunmasina
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hakli olarak dnem verilememistir. Yeni kurulan devlet onceligi dretim kesimine
vermig, tlketim tarafi ile ilgili dizenlemeleri Gtelemistir. Oncelikle devletin
ekonomik olarak ayakta kalmasi, Uretimin arttinimasi ve kalkinma
amacladigindan Cumbhuriyetin ilk yillarinda tiketicinin korunmasi ile ilgili

dizenlemeler yapilamamistir (Cengiz, 2008: 37).

Cumhuriyet sonrasinda yasanan gelismelere bakildiginda, yasanan gelismeleri
iki doneme ayirabilirizz  Birinci donemde (1923-1970), tuketici haklari
yer verilmesi ve 1960 yilinda TSE’nin kurulmasindan ibarettir. Bu dénemde,
tuketiciyi korumaya yonelik duzenlemeler ayri kanunlarda daginik olarak yer
almaktadir. Ayrica, 1970’li yillarin basina kadar, kavramsal olarak tuketicinin
korunmasindan s6z edilmedigi gorulmektedir. Cagdas anlamda tiketicinin
korunmasina yonelik ¢abalarin ikinci ddonemde (1970-gliinimuze kadarki streg)
yasandigi gorulmektedir. Nitekim tlketicinin korunmasi kavrami ilk kez 1971
yilinda Ticaret Bakanhginin onculiginde dizenlenen bir toplantida telaffuz
edilmistir. Hatta bu toplantidan sonra, Bakanlik blnyesinde tuketicinin
korunmasi konusunda gorev yapmak Uzere bir daire baskanligi kurulmus,
ancak bu daire baskanligi kadro vyetersizligi nedeniyle 1974 yilinda
lagvedilmigtir.  Bunun disinda, tlketicinin korunmasi konusunda Ticaret
Bakanhginca bir takim kanun ¢alismalari yapiimigtir. Bu amagla, 1971 yilinda
“Tiketicinin Korunmasi icin Ticaret Konusu Mal ve Hizmetlerle ilgili Faaliyetlerin
Duzenlenmesi Hakkinda Kanun Tasarisi”; 1975 yilinda “Ticaretin Duzenlenmesi
ve Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun Tasarisi”; 1981 yilinda “Ticari
Faaliyetlerin Duzenlenmesi ve Tuketicinin  Korunmasi Hakkinda Kanun
TasarisI”; 1983 ve 1984 yillarinda “Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun
Tasarilar” hazirlanmissa da bu tasarilar yasalasamamistir (Mufttioglu, 2000: 9;
Yuksel, 1996: 46-47).

Ekonomide 1980’lerde baslayan liberallesme ruzgarlari, ister istemez tlketici
konusunun 6nem kazanmasina ve konunun gugclu bir sekilde tartisiimasina
neden olmustur. Bunun ilk ve en dnemli meyvesi, 1980 Anayasasinin 172'nci

maddesine konulan “Devlet tuketicileri koruyucu ve aydinlatici tedbirleri alir,
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tuketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini tesvik eder” hUkmudur. Bu hukmun
Anayasada yer almasi, ileride tuketici konusunun yasal bir zemine
oturtulacaginin saglam bir isareti olmustur. 1985 yilinda “Birlesmis Milletler
Evrensel Tuketici Haklari Bildirgesi’ne taraf olunmasiyla birlikte, tlketicinin
korunmasi konusunda yasal dizenleme yapilmasi artik bir gereklilik haline
donusmastur. 1980’li yillarda yasanan bu iki gelisme, tuketici konusu Uzerine

yapilan galismalari hizlandirmigtir (Yildiz, 2009: 4).

Bu calismalardan birisi 10.08.1993 tarihinde 494 sayih Kanun HUkmudnde
Kararname ile o dénemki ismiyle Tuketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel
MadarlGga’nan kurulmasi olmustur. Genel MuduarlGgin kurulmasi ile tiketicinin
korunmasina yonelik olarak politikalar olusturulmasi, tiketicinin bilgilendiriimesi,
piyasaya sunulan mal ve hizmetlerin denetiminin yapiimasi ve tuketici
kanununun yapilmasi hususundaki gelismeler hiz kazanmistir (DPT Uyum
Raporu, 2001: 79).

Nihayet, 1970’li yillarda baslayan tiketicinin korunmasi konusundaki yasa
calismalari, 08.09.1995 tarihinde “4077 sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda
Kanun’un Resmi Gazete’de yayimlanmasiyla basariya ulagsmistir. Bu kanunla,

tuketiciler ilk kez 6zel bir kanunla koruma altina alinmigtir.

Bu Kanun, kismi degisiklikler yapiimak suretiyle yaklasik olarak 18 yil boyunca
uygulanmigtir. 2013  yilna gelindiginde, yasanin guncel sorunlari
kargsilayamadigi tespit edilerek yenilenmesi dusunulmidg, bu amagla,
28.11.2013 tarihinde “6502 sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun”
yayimlanmigtir. Bu kanun tuketicinin korunmasi konusunda yayimlanan ikinci

kanun olma ozelligine sahiptir.
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3. BOLUM

TUKETICi HAKLARI VE TUKETICILERIN HAK ARAMA YOLLARI

3.1. KAVRAMSAL CERGEVEDE TUKETICi HAKLARI

Tlketici haklari, tuketicilerin her gegen gun azalan refah seviyelerini 6nce
korumak, ardindan daha ileri bir seviyeye tagimak amaciyla giristikleri mtcadele
sonucunda elde ettikleri kazanimlardir. ilk micadele, (reticilerin fiyat
somarusune kargi baslatiimistir. Bu konuda basarisiz bir slire¢ yasansa da,
tuketicinin korunmasi kavramini gundeme getirmesi ve tuketici haklarinin elde
edilmesi yolundaki basamaklardan birincisi olmasi nedeniyle dnemli bir gelisme
olarak tarihteki yerini almistir. TUketiciler bugtinkt haklari kazanana kadar zorlu

bir micadeleden gecmislerdir (Kayali, 2008: 9-32).

Tuketici haklari kavrami, en genis ifadeyle; “Tuketicilerin 6rgutli micadelesi ve
girisimleri sonucunda elde ettikleri kazanimlarla, devletin bu alanda yapmig
oldugu duzenlemeler ve firmalarin almis olduklari 6nlemler toplami” olarak
tanimlanmaktadir (DPT, 1995: 8).

3.2. EVRENSEL TUKETICi HAKLARI

Tuketici hareketleri gibi tuketici haklari konusu da ilk olarak ABD’de
tartisiimigtir. TUketici haklari konusunu ilk olarak ABD Bagkani J.F. Kennedy
gindeme getirmistir. Kennedy’nin, Temsilciler Meclisinde gercgeklestirdigi
konusmasinda, tiketicilerin dért temel hakkinin bulundugunu ifade etmesiyle*

tim dinyada tlketicilerin haklari konusuna ilgi artmistir (Goéle, 1983: 14).

ABD’de ortaya atilan tuketici haklar konusundaki sdylem, ilk olarak Avrupa
kitasinda karsilik bulmustur. Avrupa kitasinin o donem politikalarini belirleyen
AET, 1972 yilinda gergeklestirdigi Paris zirvesinde tuketicinin korunmasi

* Bu haklar daha 6nceki bolimde sayildigindan bu kisimda tekrar edilmemistir.
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konusunu toplulugun hedefleri arasina almistir. Bu karari muteakip, Konsey
tarafindan 1975 yilinda onaylanan “Birinci Program”da, ABD’de ilan edilen
haklara bir yenisi eklenerek bes adet “evrensel tlketici haklari” ilan edilmigstir
(Gole, 1983: 15; DPT Uyum Raporlari, 1995: 7) :

» Saglik ve glvenliginin korunmasi,

» Ekonomik ¢ikarlarinin korunmasi,

> Sikayet ya da sesini duyurma,

» Aydinlatiima, egitilme ve bilgilendirilme,
» Temsil edilme.

ABD’de gundeme getirilen tuketici haklari ile AET Konseyi tarafindan kabul
edilen tlketici haklari kiyaslandiginda, AET nin tlketicilere kazandirdigi en
onemli yenilik, haklarinin zedelenmesi halinde tuketicilerin ugradigi zararin

tazmin edilmesini guvenceye almasi olmusgtur.

Tuketici haklari konusu, Avrupa kitasinda 1975 yilindan sonra da tartisiimaya
devam etmigstir. 1981 ve 1986 yillarinda gergeklestirilen programlarda tuketici
haklari gozden gecirilerek yeniden ele alinmigtir. 1986 yilinda kabul edilen
"Tuketiciyi Koruma Programina Yeni Hiz Kazandirma Programi” gercevesinde
AET Konseyi tarafindan kabul edilen evrensel tiketici haklari sekiz baslik
halinde toplanmigtir. Bu sekiz tuketici hakki, Birlesmis Milletler (BM) Genel
Kurulunda kabul edilerek “TuUketici Haklari Evrensel Beyannamesi” olarak
anilmaya baglanmistir. BM’ye Uye her ulkenin kanunlarini uyumlastirmak

zorunda oldugu evrensel tuketici haklari sunlardir: TUketicinin;
» Temel ihtiyaglarin giderilmesi,
» Guvenlik ve gliven duyma,
» Mal ve hizmetlerin serbestce secilmesi,

» Bilgi edinme,
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> Egitilme,

» Tazmin edilme,

» Sesini duyurma,

» Saglikh bir gcevreye sahip olma
haklaridir (Zevkliler ve Aydogddu, 2004: 41).

Daha sonra, bunlara sikdyet etme hakki da eklenerek “Uluslararasi Tuketici
Birlikleri Orgiitl” tarafindan kabul edilen 9 adet tiiketici hakkina ulasiimistir
(Babaogul ve Altiok, 2007: 28)

3.3. TUKETICILERIN HAK ARAMA YOLLARI
3.3.1.Genel Bilgiler

Tuketicilerin evrensel haklara sahip olmasi sUphesiz tuketicinin korunmasi
konusunda ortaya konan onemli gelismelerdendir. Ancak, bunun kadar énemli
bir diger konu da, tuketicinin haklarini aramasini saglayan kurumlardir. Kisilerin
toplum iginde yasadiklari tUm sorunlarin ¢ézumu igin bagvuracaklari temel
kurum yargl mercileridir. Bu durum, tuketiciler i¢in de gecerlidir; tuketicilerin de
yasadiklari sorunlarla ilgili yargri mercilerine basvurmalari esastir. Ancak
tuketicilerin, her sorun yasadigi mal ve hizmet nedeniyle yargi yoluna gitmesi,
cesitli sorunlari beraberinde getirecektir. Oncelikle bdyle bir durumun, agir bir is
yukl altinda olan mahkemelerin isleyisini daha da yavaslatacagi aciktir.
Mahkeme surecinin uzun olmasi ise, tuketicileri haklarini arama konusunda
isteksizlegtirecektir. Diger yandan, tuketicilerin satin aldigi mal ve hizmetlerin
degerinin dusuk olmasi durumunda, -belki de satin aldigi mal ve hizmetin
degerinden daha yuUksek- yargl giderlerine katlanacak olmasi, tuketicinin
haklarini arama konusunda geri adim atmasina neden olacaktir. Bu nedenle,
tuketicilerin bagvurabilecegi daha hizli isleyen, daha kolay ve masrafsiz
erisebilen hak arama yollari bulunmasina ihtiyag duyulmustur. Bu ihtiyag

nedeniyle, yargi mercileri disinda, alternatif gézim yollar gelistiriimigtir.



37

Tuketicilerin hak arama yollari, AB'de ve ulkemizde farklliklar gostermektedir.
Dolayisiyla, bu bélumde AB’de ve ulkemizde hak arama yollari, iki ayri baglk

altinda kisaca sunulacaktir.

3.3.2. Avrupa Birligi Uygulamalari

AB’nin tuketicilerin hak arama yollarina iligkin politikasi, “TUketicilerin
karsilastiklar tuketici sorunlariyla ilgili haklarint arayabilmesi ve engeller
kargisinda haklarindan vazgegmemesi igin makul olmal” temel ilkesine
dayanmaktadir (Documents of EU, 1998: 7).

Bu temel ilkeye uygun olarak, tiketicilerin haklarini arayabilmelerini sadlayacak
yollari gelistirmek igin AB komisyonu gesitli calismalar yurutmastiar. Bu

calismalari adli gozum yollari ve yargi digi ¢ozum yollari olarak ikiye ayirabiliriz.

3.3.2.1. Adli Gozum Yollar (Basit Yargilama Usull)

AB’de tuketici sorunlarinin ¢ézimu igin yargl yoluna basvurmak oldukga zor,
pahali ve uzun slre¢ gerektiren bir yoldur. Bu duruma, Uye ulkelerin
mevzuatlarinin fakhligi da eklendiginde, o6zellikle farkli Ulkelerden yapilan
tlketici islemleri sonucunda ortaya c¢ikan sorunlar, ¢ézimu gug¢ bir hal
almaktadir. Bu nedenle, AB komisyonu, tuketici sorunlarina iliskin
mahkemelerin basitlestiriimis yargilama usuline gore yargilama yapmasi i¢in bir
calisma baslatmistir. Bu amagcla gergeklestirilen calismalara, Iskogya ve
Belgika’da uygulanan “kiglk uyusmazliklar igin basit yargilama usull projesi”
ve isvec¢’te uygulanan “Tiketici Ombudsmaninin kararina uymayan saticilarin,
yargilanmasinin 6zel bir mahkeme olan Piyasa Mahkemesinde, basit yargilama
usuline goére yapilmasi projesi” gosterilebilir. S6z konusu calismalar, AB
destekleri ile gergeklestiriimis ve basarili olmustur (Caglar, 2001: 45-46).
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3.3.2.2. Yargi Dis1 Goziim Yollari

AB Komisyonu, haklarini daha kolay, hizli ve masrafsiz bir sekilde aramalari
icin tuketicileri yargl dis1 ¢ozim yollarina yonlendirmektedir. Bu yollar, tiketici

sorunlarinin ¢ézulmesi igin olusturulmus alternatif yollardir.

3.3.2.2.1. Alternatif ihtilaf Coziimii

Alternatif ihtilaf C6zimi (Alternative Dispute Resolution: ADR), tiiketici
sorunlarinin dava yoluyla ¢6zimlenmesi yerine, yargi disindaki kurumlarda
¢ozulmesidir. Bu ¢O6zim yolu, tuketici ve satici/saglayici arasindaki
uyusmazhigin ¢6zimuine iligkin slrecin, resmi gorevli ve tarafsiz UGglncl
kisi/kisiler tarafindan yurutilmesi esasina dayanmaktadir. AB komisyonu
30.03.1998 tarihli kararinda, ADR uygulamasina iliskin temel ilkeleri belirlemig
ve Uye lUlkeleri ADR’leri belirlemeye ve bildirmeye davet etmistir. Bu davet
uzerine, temel kriterler baz alinarak Uye ulkeler ADR organlarini komisyona
bildirmiglerdir. Yine Komisyonun 04.04.2001 tarihli karari, Gguncu kisi/kigilerin,
tuketici ve satici/saglayicilylr uyusmazlik konusunu kendi aralarinda ¢ozmeleri
icin bir araya getirmesi hususunu dizenlemistir. AB’'de uygulanan ADR
yollarindan en o6nemlileri, hakem (arbitration), arabuluculuk (mediation) ve
uzlagma (conciliation)'dir (Ozbek, 2007: 284-287).

3.3.2.2.2. Avrupa Yargi Dis1 Ag

“Avrupa Yargi Disi A§” (Europan Extra Judicial Network: EEJ-Net), tlketicilerin
haklarini aramalari igin olusturulan bir kurumdur. Bu kurum, Gye uUlkelerde
temas noktalari olugturmustur. Temas noktalari, AB komisyonunun yukarida yer
verilen 30.03.1998 tarihli kararina uygun Ozelliklere sahip yerel kuruluglardan
olugsmaktadir. Bu yerel kuruluglar bir ag ile birbirine entegre edilmigtir. Bu
entegrasyon sayesinde, uUye her Ulkeden tiketici sikayetleri alinmakta ve
¢6zume kavusturulmaya calisiimaktadir. Boyle bir ag olusturulmasinin iki sebebi

vardir: birincisi tuketicilerin AB Ulkeleri igerisinde sinirlara bagl kalmaksizin
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seyahat etmesi ve her ulkede tuketici islemi gergeklestirmesi; ikincisi ise online
satislarin yayginlasmasi sebebiyle, Ulkeler arasindaki sinirin satin alma
anlaminda kalkmasidir. Bu ag sayesinde, tuketiciler haklarini ararken her
ulkede bir irtibat noktasina wulasabilmekte ve haklarini aramalari
kolaylagmaktadir (Caglar, 2001: 48-54).

3.3.2.2.3. Mali Hizmetler Sikayet Agi

“Mali Hizmetler Sikayet Ag1” (Financial Services Complaints Network-FIN-NET),
EEJ-Net kurumuna benzeyen ancak sadece mali hizmetler piyasasina yonelik
tuketici uyusmazliklarinda kullanilan hak arama yoludur. Bankacilik, sigorta,
yatirnm islemleri vb. tiketici islemleri neticesinde sorun yasayan tlketicilerin
kullandigi yargi disi ¢éziim yoludur (Ozbek, 2007: 284-287).

3.3.3. Turkiye Uygulamalari

Ulkemizde de, tiketicilerin haklarini aramalari igin ©6nlerine sunulan iki

secgenekleri vardir.

Bunlardan birincisi tlketicilerin, sikayetlerini yargiya basvurmak suretiyle
cozumlemeleri, ikincisi yargi yoluna gitmeden alternatif ¢d6zim yollarini
kullanmalaridir. Ulkemizde de, tlketicilerin basvuru yapacadi 6zel gorevli
tuketici mahkemeleri gorev yapmaktadir. Tuketici mahkemeleri, tuketici
sorunlarinin daha hizli ¢ézime kavusturulmasi amaciyla kurulan, sadece
tuketici sorunlarinin ¢gozumlenmesi konusunda gorevli, basit yargilama usulune
gbre yargillama yapan yargl mercileridir. Bu yonuyle, AB’de uygulanan adli

¢6zum yollari ile benzesmektedir.

ikincisi ise, yargl disinda kalan ¢éziim yollaridir. Sorunlarin ¢dziim yeri esas
olarak yargi mercileri oldugundan, yargi disindaki tim ¢6zim yollar “alternatif

¢bzim yollar1” olarak nitelendirilecektir. Ulkemizde uygulanan alternatif ¢6ziim
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yollari ile AB’de uygulananlar farklilik gostermektedir. Bu itibarla, bu bolimde

ulkemizde uygulanan alternatif gézum yollarindan bahsedilecektir.

3.3.3.1 Yargi Disinda Kalan Alternatif Coziim Yollari

Ulkemizde, tliketicilerin bagvurabilecekleri yargi mercileri disinda kalan alternatif
¢ozum yollari; saticiya, tuketici orgutlerine, kamu kurumu niteligindeki meslek
kuruluslarina, idari birimlere ve THH’lere basvuru olmak Uzere bes baslk
altinda sayilabilir (Baykan, 2005: 441-442). Bu bélimde s6z konusu kavramlara

Kisaca yer verilecektir.

3.3.3.1.1. Satici/Saglayiciya Bagvuru

Tuketiciler satin aldiklari mal ve hizmetlerle ilgili sorun yasadiklarinda,
satici/saglayici gercek Kisi ise bizzat kendisi ile; tuzel kKisilik ise yetkili bir
temsilcisi ile iletisime gegerek sorunun ¢dzulmesini talep edebilir (Tok, 2007:
138).

GUnumuzde isletmeler, musteri odakli satis ve pazarlama anlayisini
benimsediklerinden, tlketici sorunun masteri ile isletme arasinda ¢dzilmesine
dnem vermektedirler. isletmeden memnuniyetsizlikle ayrilan misterilerin,
isletmenin potansiyel musterilerini de olumsuz etkileyecedi bir gergektir. Elbette
bunun tersi de gecerlidir. Bu amagla isletmeler “tiketici hattl/
masasi/sorumlusu” gibi isimler altinda interaktif ¢ézim kapilari agmaktadirlar
(Baykan, 2005: 442).

Tuketicilerin bu yolu tiketmeden baska yollari denememeleri gerekmektedir.
Zira sorunlarini satici/saglayiciya basvurarak kisa bir stirede ¢ozulebilecek iken,
sirf bu yolu denemedikleri icin daha uzun, masrafli ve ¢aba gerektiren bir yola

girmis olacaklardir.

Yapilan c¢alismalar, tlketicilerin  sorunlarinin  ¢bézim  yolu  olarak

satici/saglayiciya basvuru konusunda biling dizeyinin giderek arttigini
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gOstermektedir. Nitekim 2016 yilinda gergeklestirilien “TUketici Profili ve Biling
Duzeyi Arastirmasi’nda satin aldigi bir mal ve hizmet nedeniyle sorun yasayan
tuketicilerin  %28,3’Gnlin sorunun ¢6zumud amaciyla satin alma iglemini
gerceklestirdigi magazaya basvuruda bulundugu; 2018 yilinda yapilan “Tuketici
Profili ve Biling Dluzeyi Arastirmasi’nda ise bu oranin % 45,2’ye yukseldigi
goOrulmektedir (Babaogul, Sener ve Bugday, 2016: 126; Babaogul vd, 2018:
134). Bu veriler tlketicilerin satici/saglayiciya basvuruyu alternatif ¢ézlim yolu

olarak benimsedigini gostermektedir.

3.3.3.1.2. Tiiketici Orgiitlerine Basvuru

Tuketicilerin satici/saglayiciya basvurmalari, sorunlarinin ¢ézimu konusunda
her zaman olumlu sonu¢ vermez. Bu durumda tuketiciler, yasalari ve yasalarda
belirtilen haklarini kendilerinden daha iyi bilen birilerinin yardimina ihtiyag
duyarlar. Tuketici dernekleri, tuketici mevzuati konusunda yeterli bilgi birikimine
sahip uzman kigilerden olugmaktadir ve bu gibi durumlarda tuketicilere destek

vermek icin kurulmuslardir. Tuketici Dernekleri, iki sekilde destek saglar:

» Birinci olarak, dernek vyetkilileri sorunun ¢6zumu igin yol

gOsterebilirler.

> [kinci olarak, satici/saglayici ile iletisime gecerek tiiketicilerin
haklarini ve satici/saglayicinin sorumluluklarini bildirirler. Sorunun
tuketici ile satici/saglayici arasinda uzlasma ile ¢dzilmesini
saglayabilirler. Uzlasma ile ¢o6zlulmemesi halinde tluketiciye
izleyecekleri yollar hakkinda bilgi verebilirler (Alanya Gazetesi,
01.11.2005’ten aktaran Tok: 2007: 139).

3.3.3.1.3. Kamu Kurumu Niteligindeki Meslek Kuruluslarina Bagvuru

Tulketiciler, yasadiklari sorunun ¢6zimu icin satici/saglayicinin Uye oldugu

kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluglarina basgvurabilirler. Kamu kurumu
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niteligindeki meslek kuruluslari, 6zel kanunlarla kurulan, belirli bir meslegi icra
eden kimselerin olusturdugu, kamu gucu kullanma yetkisine sahip kuruluglardir
(Anayasa, 1982: m. 135). Bu kuruluslara, Esnaf ve Sanatkarlar Odalari, Ticaret
Odalari, Sanayi Odalari, Tabip Odalari 6rnek olarak gdsterilebilir (TC. Devlet
Personel Bagkanhgi, 2018).

Bu meslek kuruluglarinin Gyeleri, ekonomik alanda kazang¢ saglamak amaciyla
faaliyet gosteren satici/saglayicilardir. Kamu niteligindeki meslek kuruluglari,
dyelerinin meslek ve ticaret alaninda durust hareket etmelerini, meslek ve
ticaretlerinin sayginhdini korumalarini saglamaya ve Uyelerinin halkla olan
iliskilerinde guiveni temin etmeye calisirlar. Satici/saglayicilar, Gyesi olduklari
kamu kurumu niteligindeki meslek kurulusunun aldigi kararlara uyarlar. Bununla
birlikte, kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluglarinin, halk ile
munasebetlerinde ahlaka, durustluge ve guven ilkesine aykiri davraniglarda
bulunan uyelerine disiplin ve para cezasi verme yetkileri vardir. Bu nedenle,
kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluglarina basvurunun, tuketici
sorunlarinin  ¢ozumunde etkili bir yol olarak kullanilabilecedi soylenebilir
(Baykan, 2005: 457-458).

Bu hususu 5362 sayili Esnaf ve Sanatkarlar Kanununda yer alan bir dizenleme
teyit etmektedir. Buna gore, esnaf odalari, “tlketicilerin korunmasi icin gerekli
tedbirleri alma ve tlketicilerin Uyeleri hakkinda yaptigi sikayetleri inceleme”,
gerektiginde para ve disiplin cezasi verme gorev ve yetkileri bulunmaktadir

(5362 Sayili Esnaf ve Sanatkarlar Meslek Kuruluglari Kanunu, m:11/l ve m.24).

Bu itibarla, tuketicilerin yasadiklari sorunlari ilgili kamu kurumu niteliginde
meslek kurulusuna iletmesi, tuketici sorunlarinin ¢ézimlenmesine katki

saglayacaktir.

3.3.3.1.4. Kamu Kurum ve Kuruluslarina Bagvuru

Tuketiciler sorun yasadiklarinda, sorunun niteligine gore ¢ozum igin ilgili kamu

kurum ve kurulugsuna bagvuruda bulunabilirler. Tuketici sorunlari alaninda gorev



43

yapan temel kurum Ticaret Bakanhgidir. Ticaret Bakanhgi bunyesinde kurulu
bulunan “Tuketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel Muadurlugu”, tuketici
sorunlarina iligkin sikayetlerinin kabul edildigi, incelendigi ve sonuglandiridigi
bir birimdir. Bununla birlikte, Ticaret Bakanliginin “Alo 175 Tuketici Hattr”,
“Tuketici Bilgi Sistemi (TUBIS)”, “Mobil Tiiketici Uygulamasi” ve “Ticaret I

Mudurlukleri” tuketici sikayetlerini kabul etmektedir.

Ticaret Bakanligr'nin haricinde, diger kamu kurum ve kuruluglari da, yetki ve
goOrev alanlarina giren konularda, kendilerine intikal eden tuketici bagvurularini
kabul etmektedirler. Ornegin, tliketiciler, satin aldiklari gida maddeleri ile ilgili
olarak sorun yasamasi durumunda konuyu T.C. Tarim ve Orman Bakanligina,
satin aldiklari Grunlerin insan saghgina zararli olduguna yonelik sikayetlerini
T.C. Saglik Bakanhgina, kisacasi her kamu kurum ve kurulusun gérev ve yetki
alanindaki konularla ilgili yasadiklari sorunlari ilgili mercie iletebilirler. ilgili
Bakanlik, gerekli denetleme mekanizmalarini harekete gecirerek konunun
¢ozulmesinde etkili olacaktir. Bakanliklarin “idari para cezasi” uygulama yetkileri
oldugundan, satici/saglayicilar Bakanliklarla karsi karsiya gelmemeye 6zen
gosterirler (Baykan, 2005: 449-457).

Ulkemizde, tuketicilerin yasadiklari sorunlari kamu kurum ve kuruluglarina
intikal ettirdikleri gorulmektedir. Ornegin 2018 yilinda Ticaret Bakanhgi
Tuketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel Muadurlugu’ne dogrudan

dogruya 60.215 adet tlketici sikayeti bagvurusu ulasmistir (TB: 2019: 171).

3.3.3.1.5. Tuketici Hakem Heyetlerine Bagvuru

THH’ler, tuketiciler ile satici/saglayicilar arasinda ortaya ¢ikan belirli parasal
degerin altindaki uyusmazliklarin, hizli, kolay ve maliyetsiz bir sekilde
¢o6zUmlenmesi amaciyla kurulan ¢ozum mercileridir. 6502 sayili Kanunda bu
parasal sinir 6.000 TL olarak belirlemistir. Bu parasal sinirin altindaki
uyusmazliklarin ¢ézumu icin  THH’lere; Uzerindekiler icin ise Tuketici
Mahkemesine bagvurulmasi zorunlu kilinmigtir. Bu parasal sinir (6.000 TL),

Ticaret Bakanliginca her yil ¢ikarilacak bir tebligle yeniden degerleme oraninda
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guncellenmekte ve Resmi Gazete’de ilan edilmektedir. 2019 yili igin belirlenen
parasal sinir 8.480 TL’'dir. Yururlukteki kanuna gobre, bu parasal sinirin
Uzerindeki uyusmazliklar igin THH’lere basvurulamaz (6502 sayili TKHK, m. 66,
68; THH Yoén., m. 2, 5, 6; Resmi Gazete, 26.12.2018; Kaba, 2017: 1).

THH’ler ile ilgili olarak daha kapsamli bilgi asagida verilecegi icin burada kisa

bir bilgi ile yetinilmigtir.

3.3.3.2. Yargisal Coziim Yolu: Tuketici Mahkemelerine Basvuru

Kural olarak, yargi mercileri Gnunde davaci olma herkes i¢in anayasal bir haktir
(Anayasa, 1982: m.36). Dogal olarak tlketiciler de yetkili ve gérevli mahkeme
onunde davaci olma hakkina her zaman sahiptir. Ancak THH’lere basvuru
baslig! altinda izah edildigi Uzere, 6502 sayili Kanun 6.000 TL (2019 yili igin bu
rakam 8.480 TL) parasal degeri asan uyusmazliklar i¢cin TUketici Mahkemesine,
asmayanlar i¢cin THH’ye basvurulmasini zorunlu kilmistir. S6z konusu parasal
sinirt agsmayan uyusmazliklar igin Tuketici Mahkemesine bagvurulmasi mamkin
gorulmemektedir (Aslan, 2016: 343).

Ancak, Ticaret Bakanliginca tespit edilen parasal siniri agsmayan ve THH'lere
basvurusu zorunlu olan uyusmazliklar, THHnin kararini muateakip 15 gun

icerisinde Tuketici Mahkemesine tasinabilir (Kaba, 2017:1).

Dolayisiyla, kural olarak, Ticaret Bakanliginca tespit edilen parasal sinirin
altinda kalan uyusmazliklarin ¢6ziminli THH’lerde aramadan, Tuketici

Mahkemelerine goturulemeyecekitir.

3.4. TUKETICi HAKEM HEYETLERI
3.4.1. Genel Bilgiler

08.03.1995 tarihinde yayimlanan 4077 sayili TKHK, Ticaret Bakanhgini “her il

ve ilge merkezinde en az bir adet THH kurmak” Uzere goérevlendirmistir. Bunun
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Uzerine, Ticaret Bakanhginca 81 il ve 921 ilgce merkezinde olmak Uzere toplam
1011 adet THH kurulmustur (4077 sayili TKHK, m:22, TB idari Faaliyet Raporu,
2018: 96).

28.11.2013 tarihinde yayimlanan 6502 sayili TKHK ile il merkezlerinde THH
kurulmasi zorunlulugu devam ettiriimis, ancak her ilcede THH kurulmasi
zorunlulugu kaldiriimigtir. Bunun yerine, ilgelerde THH kurma veya kurmama

yetkisini Ticaret Bakanlhgina vermistir (6502 sayili TKHK, m:66).

S6z konusu Kanunun verdigi yetkiye istinaden Ticaret Bakanligi tarafindan,
1011 olan THH sayisi, 01.08.2018 tarihinden itibaren “ndfus yogunlugu,
basvuru sayilari, usul ekonomisi” hususlari géz 6nunde bulundurularak 211

olarak yeniden belirlenmistir (http://tuketici.ticaret.gov.tr).

THH sayisinin 211’e duslrudlmesi sonucu ortaya ¢ikan bosluk, goérevierine
devam eden 211 THH’nin yetki alanlarinin yeniden belilenmesi yolu ile
giderilmigtir. Soyle ki, THH bulunmayan ilgeler, il veya cografi olarak yakin
ilcelerde bulunan THH’lerin yetki alanlarina dahil edilmistir. Diger bir ifade ile
Ticaret Bakanliginca yetkilendirilien THH’lere, THH bulunmayan ilgelerdeki
tuketici sorunlarina iliskin basvurulari kabul etme ve sonuglandirma gorevi

verilmistir (http://tuketici.ticaret.gov.tr).

Ticaret Bakanliginca, THH’lerinin sayisinin azaltilmasi konusunda gosterilen

baslica sebepler;
» THH bagvurularinin azalmasi,

> Yilhk bazda 300 (gunluk 1) bagvurunun altinda yaklasik 700 THH

bulunmasi,

» Basvuru sayisi az olan THH’lere demirbas ve personel masrafi

yapiliyor olmasi,

> TUBIS’in kullaniimaya baglanmasindan sonra basvurularin ve THH
islemlerinin elektronik ortamda yapiliyor olmasi

olarak belirtilmigtir.
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Sonug olarak, Ulkemizde gorev yapan THH sayisi 211 adettir. Calismanin bu
kisminda THH uygulamasi hakkinda detayli bilgilere yer verilecektir. Bu
cercevede, THH’lerin olusumu, yapisi, ¢alisma usul ve esaslari gibi hususlar
4077 ve 6502 sayii TKHK’lar ile bu Kanunlara istinaden c¢ikarilan THH
Yonetmelikleri gergevesinde sunulacaktir. Gulncel bilgilere yer verilmesini
teminen, konu, daha c¢ok yururlikte olan mevzuat hukumleri cergevesinde
aciklanacaktir. Ancak getirilen yenilikleri ortaya koymak igin, eski kanun ile yeni
kanun arasindaki farklara dikkat ¢ekilecektir. Zira THH uygulamasinin geligimi
hakkinda fikir sahibi olunmasi agisindan mevzuatta yapilan degisikliklerin

bilinmesinin faydali olacagi dustunulmektedir.

3.4.2. Tuketici Hakem Heyetlerinin Kurulug Amaci ve Hukuki Nitelikleri

THH’ler, tlketiciler ile satici/saglayicilar arasinda tuketici islemi nedeniyle
ortaya ¢ikan uyusmazliklarin masrafsiz, kolay ve hizl bir sekilde ¢oziumlenmesi
amaciyla 4077 sayili Kanunla hukuk sistemimize kazandirilan bir muessesedir
(Tunali, 2015:65). Bazi degisikliklere gidilmis olsa da, 6502 sayili Kanunda da

THH uygulamasi yerini almistir.

THH’lerin kurulug amaci, gerek 6502 sayili Kanunda gerekse bu Kanuna
istinaden c¢ikarilan THH Yon.de, “tlketici islemleri ile tuketiciye yonelik
uygulamalardan dogabilecek uyusmazliklara ¢dézim bulma” olarak belirtilmistir
(6502 sayili TKHK, m:66; THH Yon., m.5).

THH uygulamasi, hukuki niteligi itibariyle, tuketici sikayetlerini karara baglayan

yargi digi uyusmazlik ¢ozum yoludur.

3.4.3. Tuketici Hakem Heyetlerinin Kurulusu ve Kaldirilmasi

6502 sayilli Kanuna gore THH'ler, il merkezlerinde ve vyeterlilik sartlari
yonetmelikle belirlenen ilgelerde Ticaret Bakanliginca kurulmaktadir. 4077 sayili

Kanuna gore her ilge merkezinde THH kurulmasi zorunlu iken 6502 sayili



47

Kanunla bu zorunluluk ortadan kaldirmistir. Yadruarlikteki THH Yon.e gore,
ilcenin nufusu, hakem heyetine yapilan bagvuru sayisi gibi kriterleri dikkate
alarak hangi ilgcelerde THH kurulmasi veya kurulmamasi gerektigine Bakanlik
karar verecektir. idare hukukunun temel ilkelerinden olan, yetkide paralellik
ilkesi geregi, bir ilgedeki THH’nin kaldiriimasi hususunda da Ticaret Bakanligi
yetkilidir. Bu itibarla, THH bulunan bir ilgede, yonetmelikte yer verilen kriterlere
iliskin sayisal verilerin yeterli gérilmemesi halinde, Bakanlik o ilgedeki THH'yi
kaldirabilecektir. Ancak THH kurulmasi/kurulmamasi hakkinda yénetmelikte yer
alan kriterlerin, subjektif degerlendirmeye acik ve net olmayan ifadeler oldugu
anlasiimaktadir. Ornegin yonetmelikte yer alan “heyete yapilan bagvuru” kriteri
g6z onune alindiginda, bir ilcede 1.000 adet bagvuru olmasi heyet kurulmasi
veya heyetin kaldirilmasi igin yeterli bir veri midir? Ya da ydnetmelikte yer alan
“nufus” kriteri goz 6nudne alindiginda, ilgenin nufusunun 6rnegin 100.000’in
altinda olmasi durumunda THH kurulmasina gerek yok mudur? Bu ve buna
benzer sorular c¢ogaltilabilir. Bu noktada, yonetmelikte belirtilen kriterlerin
objektif olmasi gerektigini belitmek gerekmektedir. Zira slbjektif kriterler keyfi

uygulamalara kapi aralamaktadir.

Diger yandan, Bakanhga, ayni kriterleri goz onunde bulundurmak suretiyle bir
ilcede birden fazla THH kurma imkani da taninmistir. Ticaret Bakanhgi, bagvuru
sayisinin fazla oldugunu degerlendirdigi ilgelerde bir veya daha fazla sayida
THH kurabilecektir. Bunun nedeni “TKHK Madde Gerekgeleri’nde, kamu
kaynaklarinin etkin kullanilmasi ve THH’lerin daha hizli c¢aligmasi olarak
acgiklanmistir (4077 sayili TKHK, m.22; 6502 Sayii TKHK m. 66; THH Yon.,
m.5; TBMM, 2013: 81).

Burada, THH kurulmayan ilgelerde olusacak eksikligin nasil ¢dzilecegi hususu
akillara gelmektedir. Bu husus, THH Yon.'de ¢6zime kavusturulmustur. Buna
goére, THH kurulmayan ilgelerde, tuketicilerin o ilgenin kaymakamhgina bagvuru
yapacaklari, kaymakamliklarin ise kendilerine ulasan basvuruyu Ticaret
Bakanliginin isaret ettigi THHye gonderecegi Dbelirtiimistir. Bu ilcelerde

kaymakamliklar irtibat noktasi gibi gorev yapacak, tlketici sikayetlerini ise
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Ticaret Bakanhginin isaret ettigi hakem heyeti ¢ozumleyecektir (THH Yon.,
m.7).

Nitekim Ticaret Bakanligi, yonetmelikle kendisine verilen yetkiye istinaden,
01.08.2018 tarihinde THH’leri yeniden yapilandirmis ve bazi ilgelerdeki
THH’lerin faaliyetlerine son vererek 1011 olan THH sayisini 211’e dusturmustar.
Faaliyetlerine son verilen THH’ler nedeniyle ortaya ¢ikacak boslugu gidermek
amaciyla, THH bulunmayan ilcelerde kaymakamlik bunyesinde, THH
bagvurularini alma, TUBIS iglemlerini gergeklestirme ve tiketicileri bilgilendirme
gibi is ve iglemleri yurutmesi igin bir irtibat personeli gorevilendiriimesini temin

etmistir (http://tuketici.ticaret.gov.tr).

3.4.4. Tuketici Hakem Heyetlerinin Olugsumu
3.4.4.1. Baskan ve Uyeler

THH’ler baskan dahil olmak tizere bes tiyeden olusur. il THH’nin baskanligini o
ilin Ticaret Midiirii veya géreviendirecegi bir memur; ilce THH’nin baskanligini
ise o ilgenin kaymakami veya gorevlendirece@i bir memur yuarutir. THH’lerin
diger dort Gyesi sunlardan mutesekkildir (6502 Sayili TKHK m. 66; THH Yon.,
m.38):

> Belediye baskaninin belediye personeli icerisinden gorevlendirecegi

konunun uzmani bir personel,
» Baronun kendi mensuplari arasindan gorevlendirecegi avukat,

» Tuketici sikayetine konu olayda satici/saglayicinin tacir oldugu
durumlarda o ilin ticaret ve sanayi odasinin, bunlarin ayri ayri
kuruldugu illerde ticaret odasinin; satici/saglayicinin esnaf ve
sanatkar oldugu durumlarda illerde o ilin Esnaf ve Sanatkarlar
Birliginin; ilgelerde en ¢ok Uyesi olan esnaf odasinin gérevlendirecegi

bir temsilci,

» Tuketici orgutlerinin kendi Uyeleri arasindan segecegi bir temsilci.



49

6502 sayili Kanunda, THH’lerin Gye sayisinin tamamlanamadigi yerlerde eksik
kalan uyeliklerin devlet memurlari arasindan, illerde il muadurd, ilcelerde
kaymakam tarafindan gdrevlendiriimesi yoluyla tamamlanmasi ilkesi
benimsenmistir. Bu durum eski Kanuna gore getirilen bir yeniliktir. Zira 4077
saylli Kanunda eksik kalan dyeliklerin belediye meclislerince resen
doldurulacagi hukum altina alinmistir (6502 sayili TKHK, m.66/3; 4077 sayili
TKHK, m.22/3).

Yeni Kanunla getirilen duzenlemenin THH’lerin igleyisi konusunda olumlu bir
degisiklik oldugu dusundlmektedir. CUnkl belediye meclislerinin is yuku fazladir
ve belediye meclis Uyelerinin belediyeye iligkin gorevlerinin yaninda
yurutecekleri THH Uyeligi gorevinin verimli olamayacagl dusunulmektedir.
Ayrica yerel segimlerle goreve gelen belediye meclis Uyelerinin arasinda, egitim
acisindan THH uygulamasi hakkinda yeterli bilgisi olan Uye bulunmamasi
ihtimal dahilindedir. Bununla birlikle, il muadurleri ve kaymakamlar heyetin
bagkanidir veya gorevlendirdigi memuru yoluyla heyetin ¢alismalari hakkinda
bilgi sahibi konumundadirlar. Dogal olarak, heyet bagkanlari, isin gerekliliklerine

uygun kisiyi belirleme konusunda daha isabetli tercih yapabileceklerdir.

Ayni zamanda bu dizenleme, THH’lerde gdrev yapan baskanlari glgcli bir
konuma yerlestirmistir. Baskanlari heyet Uzerinde gugcli kilan bir husus da,
bagkanlarin gorev suresi konusunda bir sinir konulmamasidir. Gergekten de
bagkanlarin goérev suresi ile ilgili sure sartt bulunmazken, heyetin diger

dyelerinin gorev suresi 3 yil ile sinirlandinimistir (THH Yoén., m.8).

3.4.4.2. Raportorler

THH Raportorlerinin gorevi, heyetin inceleyecegdi ve Uzerinde karar verecegi
dosyaylr tekemmdil ettirmek ve tiketici ile satici/saglayici arasindaki
uyusmazlhga iliskin raporun hazirlanmasidir (4077 sayilli TKHK, m.22/4; 6502
saylh TKHK, m. 67/2).
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Raportorler, sikayet dilekgesinin heyete ulastigi andan itibaren, heyetin
calismasinin tum safhalarda is ve iglemlerini yuraten kigidir. Bu yonuyle
raportorler, heyetin isleyisinde hayati oneme sahiptirler. TUketicinin gikayet
dilekgesinin kabul edilmesi, uzlagsmazliga iligkin konunun incelenmesini teminen
satici/saglayicilar ile bilgi-belge istenilecek diger gercek ve tuzel kigilerle
yazisma yapilmasi, dosyanin hazirlanmasi, toplanti tutanaginin tanzim edilmesi
gibi hususlar raportorlerin gergeklestirdigi is ve islemlerden bazilandir (THH
Rap. Yon., m.8/1).

THH calismalarinda hayati rol Ustlenmelerine kargin, raportorlerin, tuketici
sikayetlerinin karara baglandidi toplantilarda oy haklari bulunmamaktadir (THH
Rap. Yon., m.8/2).

THH’lere ka¢ adet raportor atanacagi “Ticaret Bakanligi Tuketicinin Korunmasi
ve Piyasa Gozetimi Genel MudurlGgu” tarafindan belirlenir ve ilgili THH
baskanligina bildirilir (THH Rap. Yo6n., m.5/2). Bu duzenleme ile, her THH'de
optimal raportér sayisinin saglanmasi ve elde bulunan kaynaklarin etkin ve
verimli bir sekilde kullaniimasi amaglanmaktadir. Bu uygulama ile, raportorlerin
plansiz olarak dagitiimasinin onlne gegilecek, tuketici sikayetlerinin yogun
oldugu yerlerde, sikayetin az oldugu yerlere goére daha fazla sayida raportor

bulundurulmasi temin edilecektir.

6502 sayili Kanun, raportorluk meslegine iligkin cok dnemli bir yenilik getirmistir.
S6z konusu Kanunla, THH RaportorlGgu bir kariyer meslege donusturulerek
raportorlere il ve ilgelerde kadro ihdas edilmistir. Bu baglamda, 6502 sayili
Kanunun ekinde, tasra teskilatlarina 500 adet THH Raportdru kadrosu tahsis
edilmistir (Resmi Gazete, 28.11.2013).

THH Raportérluguni kariyer meslegi haline getiren givenceler sunlardir (THH
Rap. Yon., m. 5/1, 7/3, 10/1, 12/1) :

> Raportorlik meslegine atanabilmek igin, “Universitelerin en az dért
yillik 6gretim veren hukuk, siyasal bilgiler, iktisat, isletme, iktisadi ve
idari  bilimler fakdlteleri ile adalet meslek yliksekokulu,
yliksekokullarin adalet, bankacilik ve sigortacilik programlari, adalet
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On lisans programi ya da bunlara denkligi Yiksekdgretim Kurulunca
kabul edilen yurt i¢i veya yurt digindaki 6gretim kurumlari ile en az iki
yillik yiiksekokullarin Bakanlik¢a ihtiya¢c duyulan ve sinav ilaninda

belirtilen bélimlerinden mezun olma,” sarti getiriimesi,
» Raportor olarak atananlarin bagkaca bir ig ile gorevlendirilememesi,

» Raportorlerin mesleki temel egitime ve hizmet ici egitime tabi

tutulmasi.

Ancak wuygulama henuz gecgis asamasinda bulundugundan, raportorlik
mesledine atama hususunda 6ngorulen 6grenim kriteri ¢cok genis tutulmustur.
Ayrica raportor eksikliginin giderilmesi amaciyla, THH’lerde iki tirden raportor
istihdami 6ngoérulmustir. Bunlardan birincisi yonetmelikte belirtilen kriterlere
uygun adaylarin raportdr olarak atanmasi, ikincisi ise diger memurlarin raportor
olarak gorevlendirilmesi uygulamasidir. Bu noktada belirtmek gerekir ki; raportor
olarak atananlar ile raportor olarak gorevilendirilenler kavramlari birbirinden
farklidir.

Raportor olarak gorevlendirme kavramindan, Kanunda raportdr sayisinin yeterli
olmadidi yerlerde, illerde il mudurl, ilgelerde kaymakam tarafindan kendi
personeli icerisinden birisini raportér olarak goérevlendirmesi anlasiimalidir (6502
saylh TKHK, m.67/1, THH Rap. Yon., m.6/1). Diger bir ifadeyle, diger birimlerde
gorevli memurlarin  gegici olarak raportor olarak  godrevlendiriimesi

uygulamasidir.

Raportor olarak gorevlendirilen diger birimlerde gorevli memurlarin, raportor
olarak atananlara gére dezavantajlari mevcuttur. Ornegin THH Rap. Yon.’in
7/3’'Uncu  maddesinde raportor kadrosuna atananlara baskaca bir gorev
verilemeyecegi belirtiimisken, raportdr olarak gorevlendirilenlere iliskin bdyle bir
guvence getiriimemistir (THH Rap. YOon., m.7). Ayrica, raportor olarak
atanabilmek icin belirli yuksekogrenim kurumlarindan mezun olma kriteri
getirilmisken, raportér olarak gorevlendirileceklerin tercihnen herhangi bir
yuksekogrenim gérmus olmasi, bu nitelikte kimsenin bulunmamasi halinde, lise

ve dengi kurumlardan mezun olmasi yeterli gérdimustuar (THH Rap. Yon., m.6).
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3.4.5. Tuketici Hakem Heyetlerinin Yer Olarak Yetki Alanlar

THH’lerin yer olarak yetki alanlari, kurulduklari il ve ilge sinirlaridir. Bunun
istisnasi, THH kurulmayan ilgelerin baglh oldugu Ticaret Bakanlginca
yetkilendirilmis THH’lerdir. Ticaret Bakanliginca yetkilendirilen THH’lerin yetki
alani, kendi ilgesi ile birlikte kendisine baglanan ilge veya ilgelerdir. Tuketiciler,
sikdyet bagvurularini ikametgahlarinin  bulundugu veya tuketici igleminin
yapildigi yerdeki THH’ye yapmalari gerekmektedir (6502 Sayili TKHK, m.68;
THH Yo6n., m.7).

THH kurulmayan yerlerde tuketicilerin nasil ve nereye basvuru yapacagi hususu
“3.4.3. Tuketici Hakem Heyetlerinin Kurulusu ve Kaldiriimasi” bashdi altinda

incelendiginden bu kisimda tekrar edilmeyecektir.

Bununla birlikte, THH’lere yer bakimindan yetkisiz olduklari bazen tiketici
sikayet dilekgeleri intikal etmektedir. Bu durumda THH’lerin kendilerine intikal
eden basvuruyu, basvurucuya yazili olarak iade etmesi gerekmektedir. Bu
yazida tlketiciye, yer bakimindan yetkili THHnin bildiriimesi gerekmektedir
(THH Yon., m.6/5). Yénetmelikteki bu dizenlemeye karsilik literatlirde, yer
bakimindan yetkisiz olmasi halinde THH’nin kendisine intikal eden bagvuruyu
iade etmesinin uygun olmadigi, THH’nin dilekgeyi yer bakimindan yetkili heyete
resen gondermesi gerektigi yonunde karsit gorusler de mevcuttur (Tutumlu:
2014: 116).

Her iki durumda da, tuketici sikayetini yer olarak yetkili THH sonuclandiracaktir.
Ancak ikinci yontemin tuketicinin haklarini kullanmasini kolaylagtiracak bir
uygulama oldugu duasunulmektedir. Yonetmelikte acik olarak yer bakimindan
yetkili olmayan THH’nin kendisine intikal eden bagvuruyu iade etmesi gerektigi

belirtildiginden, literatlirde yer alan goruse katilinmamaktadir.

Ancak tuketicilerin hak aramalarini kolaylagtirmak Uzere, ilgili yonetmelik
maddesinin “THH’ler, gorev veya yetki bakimindan yetkili alani disinda kalan
bagvurulari kabul eder, ancak geregini yapmak uzere yetkili THH'ye génderir ve
durumu tuketiciye iletir” seklinde degistiriimesinin  yerinde olacagdi

degerlendiriimektedir.
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3.4.6. Tuketici Hakem Heyetlerinin Parasal Deger Olarak Gorev Alani
3.4.6.1. Tuketici Hakem Heyeti — Tiiketici Mahkemesi Ayirimi

THH’lerin parasal deder olarak goérev alani 6.000 TL’nin altindaki tuketici
uyusmazliklaridir (6502 sayili TKHK, m.68, THH Yo6n., m. 6). Bu parasal sinir
her yil Ticaret Bakanhginin yayimlayacagi bir teblig ile yeniden degerleme
oraninda guncellenmektedir. 26.12.2018 tarihli Resmi Gazete’de yayimlanan
tebligde, 2019 yilinda bu parasal sinir 8.480 TL olarak belirlenmigtir (6502 Sayili
TKHK’'nin 68’'inci ve THH Yon.Un 6’'nci Maddelerinde Yer Alan Parasal
Sinirlarin Artirlmasina lliskin Teblig, 2018). Dolayisiyla, 2019 yili igin THH'lerin
gbrev alanina giren uyusmazliklar icin parasal sinir 8.480 TL’nin altindaki

uyusmazliklardir. Yurarlukte olan tuketici mevzuatina gore 2019 yilinda;
Degeri 8.480 TL’nin altinda olan uyusmazliklar igin;

» CoOzum yeri THH’lerdir.

» THH’lere basvurmak zorunludur.

» Tuketici Mahkemelerine bagvurulamayacaktir.
Degeri 8.480 TL’nin Uzerindeki uyusmazliklar igin;

» CoOzum yeri Tuketici Mahkemeleridir.

» Tuketici Mahkemesine bagvurmak zorunludur.

» THH’lere basvurulamayacaktir.

Parasal degeri 8.480 TL’nin Uzerindeki bir uyusmazlik nedeniyle THH’lere
basvuru yapilmasi halinde, heyetin bu dilekgeyi kabul etmesi, ancak tlketicinin
talebini esasa girmeden gorevsizlik nedeniyle reddetmesi gerekmektedir
(Budak, 2014: 85). Sikayet dilekgesinin kabul edilme zorunlulugu, 6502 sayili
Kanunun 68’inci maddesinin 2’'nci fikrasinda “THH’ler kendilerine yapilan
bagvurulari geregini yapmak uzere kabul etmek zorundadir” hikmuinin yer
almasindan kaynaklanmaktadir. Bu dlizenlemeye, yukarida yer verilen parasal

sinirlarin  belirtiimesinden hemen sonra yer verilmesi nedeniyle, kanun
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koyucunun, sikayet dilekgelerinin her halikarda raportorin 6nine gelmesini,
gorevsizlik kararinin yazih olarak gikayetgiye verilmesini ve tuketicinin gidecegi

kanun yolunun gosterilmesini amagcladigl seklinde yorumlanmaktadir.

3.4.6.2. il Tiiketici Hakem Heyeti — ilge Tiiketici Hakem Heyeti Ayirimi

6502 sayill Kanunun 68’inci maddesinin 1’'nci fikrasina gore; “degeri 4.000
TL’nin altinda bulunan uyusmazliklarda ilge tliketici hakem heyetleri, 6.000
TL’nin altinda bulunan uyusmazliklarda il tiiketici hakem heyetleri, bliyliksehir
statiistinde bulunan illerde ise 4.000 TL ile 6.000 TL arasindaki uyusmazliklarda
il tiiketici hakem heyetleri” goérevlidir (6502 sayili TKHK, m.68).

Yine ayni Kanun maddesinin 4’Unci maddesine gore, yukarida yer verilen
parasal sinirlarin her yil “213 sayili Vergi Usul Kanununun mikerrer 298 inci
maddesi hiikiimleri uyarinca tespit ve ilan edilen yeniden degerleme oraninda”
arttirllarak uygulanacagi dizenlenmigtir. Buna goére, 2019 yilinda THH'lere
basvuruya esas parasal degerler Ticaret Bakanhginca yayimlanan tebligde ilan
edilmigtir (6502 Sayili TKHK’nin 68’inci ve THH Yon.’un 6'nci Maddelerinde Yer
Alan Parasal Sinirlarin Artirlmasina iliskin Teblig, 2018).

Bu teblige gore;

» Buyuksehir Belediyesi statisunde olan illerde;
0 - 5.650 TL arasi I:> lice Tuketici Hakem Heyetlerine,
5.650 TL - 8.480 TL arasi > Il Tiketici Hakem Heyetlerine,

» Buyuksehir Belediyesi statisunde olmayan illerde;
Merkezde O - 8.480 TL arasi > il Tuketici Hakem Heyetlerine,
iicelerde 0 - 5.650 TL arasi :> ice Tiiketici Hakem Heyetlerine,
iigelerde 5.650 TL - 8.480 TL arasi__——, > il Tiiketici Hakem Heyetlerine,

bagvurulmasi gerekmektedir.
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4077 Sayili Kanun ile 6502 sayili Kanun arasinda, uyusmazlik konusu parasal

sinirin belirlenmesi konusunda iki temel farklilik bulunmaktadir.

1- 4077 sayil Kanunun 22'nci maddesinde, THH’lere basvuru igin
uyusmazlik konusu parasal sinir 500 TL olarak belirlenmigken, 6502
saylli Kanunla bu miktar 6nce 3.000 TL’ye daha sonra 7063 sayil
Kanun'un 17’inci maddesinde vyapilan dedisiklikle 6.000 TL'ye
cikariimigtir. Dolayisiyla, THH'lere basvuruda esas alinacak parasal

sinirin ast limiti yeni Kanunda yukari gekilmigtir.

2- 6502 sayili Kanunun getirdigi en énemli yenilik, parasal sinirin Ustundeki
uyusmazliklar icin THHye basvurulamayacadi hususunda ortaya

koydugu kesin hukumddr.

Nitekim 4077 sayili Kanunun 22’nci maddesine goére, 500 TL’nin altindaki
uyusmazliklar igin THH’lere basvurunun zorunlu oldugu, basvuru Uuzerine
heyetin verecedi kararlarin taraflari baglayacagi belirtiimisken; 500 TL’nin
Uzerindeki uyusmazliklar icin THH’lere basvurulabilecegi, ancak basvuru
uzerine heyetin verecegi kararlarin Tuketici Mahkemelerinde delil olarak 6ne
surulebilecegi, diger bir ifadeyle 500 TL’nin Gzerindeki uyusmazliklara iligkin
kararin baglayicihginin olmadigi dizenlenmigtir. Ancak 6502 sayili Kanun
parasal siniri kesin ve net bir sekilde basvuru yapilacak gorevli mercii belirleme
unsuru olarak koymustur. Dolayisiyla, yeni kanuna gore, belirtilen parasal

sinirin Uzerindeki uyusmagzliklar igcin THH’ye bagvurulamayacaktir.

Diger taraftan, THH Yon.’nin 6'nci maddesinde; “2.000 TL'nin altinda bulunan
uyusmazliklarda ilge tiiketici hakem heyeti, Blyliksehir statiistinde olan illerde
2.000 TL ile 3.000 TL arasindaki uyusmazliklarda il tiketici hakem heyeti,
Bliyliksehir statiisiinde olmayan illerin merkezlerinde 3.000 TL’nin altinda
bulunan uyusmazliklarda il tiketici hakem heyeti Bliyiiksehir statiisiinde
olmayan illere bagli ilgelerde 2.000 TL ile 3.000 TL arasindaki uyusmazliklarda
il tiketici hakem heyeti gérevlidir’ dizenlemesi yer almaktadir. S6z konusu
yonetmelik dlzenlemesinde gecgen parasal degerlerin 6502 sayili Kanunda
belirtilenlerden farkh oldugu gértlmektedir. Bu fakliidin nedeninin, 6502 sayili



56

Kanunda, 7063 sayili Kanunun 11’inci maddesinde yapilan “2.000 TL ibaresinin
4.000 TL; 3.000 TL ibaresinin 6.000 TL” olarak degistiriimesine iligkin kanun
degisikliginden sonra, gerekli yonetmelik degisikliklerinin yapilmamasindan
kaynaklandigi dusunulmektedir. Ancak yonetmelik hukumlerinin kanunlara
uygun olmasi zorunludur. Bu nedenle, THH Y6n.’nin 6’'nci maddesinde yer alan
parasal sinirlarin 6502 sayili Kanunda belirtilen parasal sinirlara uygun olmasini
teminen gerekli yonetmelik degigikliginin bir an evvel yapilmasi gerektigi

dusunulmektedir.

3.4.7. Tuketici Hakem Heyetlerinin Caligma Usul ve Esaslari

6502 sayili Kanunun 72’nci maddesi uyarinca, THH’lerin galismalarina esas
teskil edecek kurallar yonetmelikle belirlenmistir (6502 sayili TKHK, m. 72). Bu
kanun maddesine istinaden c¢ikarilan THH Yon.'nin 11-28'inci maddeleri

arasinda heyetin “calisma usul ve esaslar” duzenlenmisgtir.

S6z konusu bolumunde, THH’lere bagvuru, heyet toplantilarinin zamani, yeri,
toplanti ve karar yeter sayilari, heyetin sikayet dilekgelerini incelemesi, bilgi
belge talep etmesi, bilirkisi gorevlendirmesi, toplanti kararlarinin tebligi gibi

heyetin igleyisine iligkin dizenlemeler yer almaktadir.

3.4.7.1. Tuketici Hakem Heyetlerine Bagvuru Yapilmasi

THH’lere basvurular, sahsen vyapilabilecedi gibi avukat araciigiyla da
yapilabilmektedir. Bagvurular asagida belirtilen U¢ yoldan herhangi birisini

kullanarak gerceklestirilebilmektedir (THH Yon., m. 11/1) :
> Elden,
» Posta yoluyla,

» Elektronik ortamda e-Devlet kapisi Uzerinden Tuketici Bilgi Sistemi
(TUBIS).
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THH’lere basvurular asil olarak, tuketicinin, uyusmazlik konusunu agiklayan
dilekgesini ve varsa delil teskil eden belgelerini THH’lere fiziki ortamda (elden
veya posta yoluyla) vermesi ile yapilir. Basvurularda Ticaret Bakanliginin resmi
web sayfasindaki basvuru formunun doldurulmasi, bunun mimkin olmamasi
halinde adi-soyadi, TC kimlik numarasi, iletisim bilgileri, talebi ve TL cinsinden
uyusmazligin parasal degerini belirten bir dilekge hazirlanmasi gerekmektedir
(THH Yo6n., m. 11/2).

Diger yandan, THH’lere elektronik ortamdan da basvuru mumkundur. Elektronik
ortamda yapilacak basvurularin gecerliligi, bu basvurularin TUBIS (izerinden
yapilmasina, basvuru formunun gerekli tim bilgileri ihtiva edecek sekilde
diizenlenmesine ve (varsa) belgelerin TUBIS’e yiiklenmesine baglidir (THH
Yon., m. 11/3).

Bu uygulama, 11.08.2017 tarihinde yapilan yonetmelik degigikligiyle getirilmis
bir yeniliktir. Bu tarihten énce, THH'lere elektronik ortamda TUBIS (izerinden
yapilan basvurularin gecerliligi, sisteme kaydedilen basvuru belgesinin 1slak
imzal nishasinin ve (varsa) dilekge ekinde yer alan belgelerin 15 gun igerisinde
THH'ye ulastirilmasi sartina bagliydi. Diger bir ifadeyle, TUBIS (izerinden
yapilan basvuruya iliskin belgelerin i1slak imzal olarak 15 gln icerisinde THHye
iletiimemesi halinde tUketicinin basvurusu iptal edilmekteydi. Oysa bilindigi
uzere, bir belgenin guvenli elektronik imza veya mobil imza ile imzalanmasinin
hukuki sonucu, 1slak imzali bir belge ile esdegerdir (5070 Sayili Elektronik imza
Kanunu, m.5) Bu kanun hidkmine ragmen, 11.08.2017 tarihinden &nceki
uygulama, tuketicilerin haklarini aramalarini zorlastirmakta ve hakl olarak
elestiriimekteydi. Yonetmelik degisikliginin tuketicilerin haklarini aramalarini
kolaylastirdigi  deg@erlendirildiginden, uygulamada tuketicinin  korunmasi

agisindan olumlu bir gelisme oldugu disunulmektedir.

3.4.7.2. Tuketici Hakem Heyetlerinin Bilgi — Belge Talep Etme Yetkisi

Tuketici sikayetinin incelenmesi sirasinda THH’lerin gergek ve tuzel kigilerden

bilgi-belge talep etmesine iliskin yetki 4077 sayih Kanunda bulunmamaktaydi.
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Ancak bu Kanuna istinaden c¢ikarilan TSHH Yon.nin 22'nci maddesinde
“THH’lerin her turlu belgeyi taraflardan, ilgili kurum ve kuruluglardan
isteyebilecegine” yer verilmistir. Ancak 4077 sayili Kanunda sayilmamasi
nedeniyle kanunilik ilkesinden yoksun oldugu yonunde tartismalara konu olan
bu yetki, heyetin kisi, kurum ve kuruluglardan talep ettigi bilgi ve belgeyi
almasini zorlastirmaktaydi. Bu nedenle, 6502 sayih Kanunun 69’uncu
maddesinde, THH’lerin her turli bilgi ve belgeyi gercek ve tlzel kigilerden
isteyebilecegine iliskin dlizenlemeye yer vermis ve bu tartismalara son
verilmigtir. SO0z konusu yetki THH Yon.'Un 12. maddesinde acik olarak
belirtiimistir (Beduk vd, 2014:163, Mulga TSHH Yo6n., m. 22, 6502 sayili TKHK,
m. 69, THH Yén., m. 12).

THH’lerin gercek ve tlzel kisiliklerin tamamindan bilgi belge isteme yetkisi
bulunmaktadir. Heyet talep ettigi bilgi ve belgenin gonderilmesi igin teblig
tarihinden itibaren en c¢cok 30 glin sure verir. Bu slre heyet tarafindan
uzatilabilir, ancak belirlenen surede bilgi ve belgeler gelmez ise heyet dosyada

yer alan belgeler uzerinden karar verir (THH Yon., m.12).

Yonetmelige bu hikmun konulmasindaki amacin, bilgi ve belgenin gelmemesi
durumunda gerek heyetin, gerek tlketicinin gerekse de satici/saglayicinin
zaman konusunda magdur olmamasi oldugu dustnulmektedir. Ancak burada,
kanun koyucunun, bilgi ve belge gelmemesi durumunda cezai bir sart 6n
gOérmemesi elestiriyi gerektiren bir husus olarak degerlendirilmistir. Oysa kanun
koyucunun orantili bir cezai mueyyide getirerek, THH’lerin talep ettigi bilgi ve

belgenin verilmesini saglamasinin daha uygun olacagi dustunulmektedir.

3.4.7.3. Tiiketici Hakem Heyetlerinin Toplantilarina iliskin Hususlar

THH’lerin toplantilari bagkanin belirledigi yer ve saatte, ayda en az iki kere
yapilir. Bunun tek istisnasi, toplantt guindeminin olmamasi durumudur.
Toplantida gorusulecek konulari bagkan belirler ve toplanti 6ncesinde Uyelere
bildirir (THH Y6n., m.13-14).
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THH’lerde, toplanti yeter sayisi baskan dahil 3 Gyenin hazir bulunmasi; karar
yeter sayisi ise toplantiya katillanlarin ¢ogunlugudur. Cekimser oy
kullanilmasinin  mumkun olmadigi toplantida, oylarin esit olmasi halinde

baskanin bulundugu tarafin karari uygulanir (THH Yo6n., m.15).

3.4.7.4. Tiiketici Hakem Heyetlerinin Yapacagi incelemeye iliskin Hususlar

THH’ler, sikayete konu basvuruyu raportoér tarafindan hazirlanan rapor ve
bagvuruya iligskin bilgi ve belgelerin yer aldigi dosya Uzerinden inceler. THH’ler
sikayet konusu ile ilgili incelemesinde asagida belirtilen enstrimanlari kullanir
(THH Yo6n., m.18):

» Tuketicinin sikayet dilekgesi, satici/saglayicinin savunmasi ile
bunlarin delil niteligindeki ekleri, konuya iligkin gercek ve tuzel

kisilerden talep edilen bilgi ve belgeler,
» Raportorin hazirladidi rapor,
» Sikayet eden tiketicinin dinlenmesi,
» Satici/saglayicinin dinlenmesi,
» Bilirkiginin dinlenmesi.

Sikayet konusu hakkinda yudrutilen incelemenin bir alanda uzman olmayi
gerektirmesi durumunda, tuketicinin veya satici/saglayicinin yahut heyetin taktiri
uzerine THH’lerin, bilirkisi goérevlendirme yetkisi bulunmaktadir (THH Yon.,
m.19/1).

3.4.7.5. Tiiketici Hakem Heyetlerinin Kararlarina iligskin Hususlar

THH’lerin, bagvuru sirasina gore, once yapilan bagvurudan baslamak Uzere
tuketici sikayetlerini incelemesi ve en ge¢ 6 ay igerisinde bir karara varmasi
esastir (THH Yoén., m.23/1).
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Bu duzenleme 6502 sayili Kanunla getirilen bir yeniliktir. 4077 sayih Kanuna
istinaden ¢ikarilan TSHH Yon.’de (mulga) THH’lerin karar vermesine iligkin sure
3 ay olarak belirlenmigsti (Milga TSHH Yo6n., m.12/1).

Ancak THH’lerin karar verme suUrelerinin uzatiimasina iligkin degisikligin,
tuketicinin yararina bir dizenleme olmadigi, aksine, tlketicilerin haklarini
aramalarini zorlasgtiran bir uygulama oldugu dusunulmektedir. Zira karar verme
suresinin  uzamasi, tuketicinin  yasadigi  magduriyetin  giderilmesini
geciktirmektedir. Bununla birlikte, karar verme suresinin bu kadar uzun olmasi,
tuketicileri THH’lere bagvurmaktan vazgegirebilir. Bu nedenle, THH’lerin karar

verme surelerinin yeniden gozden gecirilmesi gerektigi degerlendiriimektedir.

THH’lerin kararlarina iliskin olarak bilinmesi gereken diger konu, THH’lerin
kararlarinda sikayet dilekgesinde yer verilen taleple bagh olduklari hususudur.

THH’ler tuketicinin talebinin diginda bir karar veremezler (THH Yon., m.22/1).

Bununla birlikte, THH'lerin verdigi kararlar, basvuru yapilan spesifik olay igin
sonu¢ dogurur, benzer nitelikte de olsa bunun disindaki uyugsmazliklara tesmil
edilemez. Bu nedenle tiketiciler, THH’lerin daha o6nce baska bir dosya
kapsaminda aldigi karari emsal olarak gdsterip uygulanmasini isteyemezler.
Ayrica, heyetin aldigi karar uyusmazlik konusu taraflari baglar. Bunun digindaki

ucuncu kigilere hak ve sorumluluk dogmaz (THH Yo6n., m.22/5-6).

THH’lerin kararlarinin gecerlik sarti -benzer nitelikteki uygulamalarda oldugu
gibi- alinan kararlarin karar tutanagina yazilmasina ve toplantiya katilan

uyelerce imzalanmasina baghdir (THH Yon., m.24).

THH kararlari, imza edildigi glinden itibaren 10 isgunu icerisinde taraflara 7201
saylli Tebligat Kanunu hikumleri uyarinca teblig edilmek zorundadir.
Tebligatlarin taahhatli mektupla gonderilmesi esastir (6502 sayili TKHK,
m:70/2; THH Yon., m.25).

Bu durum 6502 sayili Kanunla getirilen bir uygulamadir. Bundan onceki

uygulama, “kararlarin ilgillere 5 gun icerisinde bildiriimesi” olarak belirtilen,
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ancak usulu ve sekli serbest birakilan bir dizenlemeydi (Milga TSHH Yon.,
m:23).

Bu nedenle, 6502 sayili Kanundan onceki uygulama, kararlarin tebligi
hususunda sorunlara neden olmaktaydi. Kararlarin normal posta ile hatta posta
giderlerinin  kargilanamadigi ilgcelerde polis memurlarinca tebligi yoluna
gidilmesi, tebligatlarin hi¢ veya zamaninda ulasmamasina, dolayisiyla, kararlara

itiraz sUrelerinin kagirilmasina sebep olmaktaydi.

THH kararlari, 2004 sayili icra ve iflas Kanununun ilamlarin yerine getirimesi
hakkindaki hukumlere tabidir. Diger bir ifade ile THH kararlari hukuken ilam
hukmundedir ve yerine getiriimedigi takdirde kararlarin yerine getiriimesi igin
tlketicilerin icra dairelerine basvurma haklari vardir (6502 sayili TKHK, m. 70/2,
THH Y6n., m.26).

THH kararlarina iliskin olarak bilinmesi gereken son konu THH kararlarina itiraz
hususudur. THH’lerin kararlarina, kararin teblig tarihinden itibaren tiketici veya
satici/saglayici tarafindan 15 gun igerisinde, karari veren heyetin bulundugu
yerdeki Tiiketici Mahkemesine itiraz edilebilir. itirazi Tiiketici Mahkemesi karara
baglar ve verdigi karar kesindir, bu karar Uzerine bagkaca bir mercie
basvurulamaz (6502 sayili TKHK, m. 70/3-5, THH Yon., m.28).
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4. BOLUOM
LITERATUR OZETi

THH uygulamasi, 4077 sayili Kanunun yayimlandigi 1995 yilindan sonra hukuk
sistemimize girmistir. Bu nedenle, tlkemizde yapilan galismalara iligkin literattr
taramalari bu vyildan sonrasini kapsamaktadir. Bununla birlikte, THH
uygulamasi Ulkemize 6zgu bir uygulamadir. Dolayisiyla, THH uygulamasina
iliskin yurt disinda yapilan bir galismaya rastlanilamamistir. Ulkemizde yapilan
calismalarda da, daha ¢ok THH’lerin hukuki acidan incelendigi gértlmektedir
(Pekcanitez, 1996; Uyumaz, 2009; Aras, 2009; Ermenek, 2013; Budak, 2014;
Ozsoker, 2016; Korkut, 2018; Celik, 2018). Bu g¢alismalarda, THH
uygulamasinda, tuketiciler ve heyet galisanlari agisindan ortaya g¢ikan sorunlara

iligkin bir arastirma bulunmamaktadir.

Diger yandan, THH'lere iliskin Ticaret Bakanhgi ve Ticaret Il Midurliklerinin
yayimladigi istatistiki verilerin konu edildigi ¢alismalar mevcuttur. Bu boélumde,
s0z konusu istatistiki veriler cergcevesinde yapilan aragtirmalarin 6zetlerine yer

verilmistir:

Polat (2016) tarafindan gerceklestiriien ve Nigde ilinde THH’lere yapilan
bagvurulara iligkin Nigde Ticaret Il MudirlGgi verilerinin incelendigi arastirmada,
THH’lerin  kendilerine ulasan sikayetlerin  %99,4’Gnu  tuketici lehine
sonuglandirdigi, 350 bin nifuslu Nigde ilinde 10 binin Gzerinde basvurunun
THH’lerine intikal ettirildigi, Nigde’de yasayan tuketicilerin haklarinin oldukga
bilincinde ve farkinda olduklar, THH uygulamasini aktif olarak kullandiklari,
haklarini nasil kullanacaklarini bildikleri, bu mekanizmalar hakkinda oldukca
bilgi sahibi olduklari ve kullanma konusunda oldukga istekli olduklari

bulunmustur.

Cicek, Cantiirk ve Bozova (2016), THH'lerin islerligi Uzerine Burdur Ticaret |l

MuadarlGgu verileri gergevesinde bir ¢alisma yuratmusler, bu ¢alismada, Burdur
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ili ve ilgelerinde bulunan THH’lere son 5 yil iginde yapilan bagvurulari ve alinan
karari deg@erlendirmislerdir. Yapilan arastirmada, tuketicilerin THH’lere
bagvurularinin artma egiliminde oldugu ve THH’lerin kararlarinin %94,0’inin

tiketicinin lehine sonuglandidi saptanmistir.

Adiyaman ve Turan (2012) tarafindan, Odunpazari THH’nin 2009-2012 vyillar
arasindaki THH faaliyet raporlarinda yer alan Eskisehir Ticaret il Mudarlugu
verilerinin esas alindigi arastirmada, tuketici davranislari ve tiketici sorunlarinin
¢co6zUmlenmesi konusu incelenmistir. S6z konusu arastirmada, tuketicilerin
sorunlarinin ¢ézimui konusunda THH’yi adres olarak gordukleri, tlketicilerin
konuya iliskin farkindaliklarinin arastirmaya konu dénemde %244,4 oraninda
arttigi, diger taraftan vyillar itibariyle tuketici lehine verilen kararlarda artis
gozlemlendigi, tuketicilerin en c¢ok bankacilik islemleri nedeniyle magdur
edildigi, bunun nedeninin tuketiciye imzalatilan uzun sozlesme metinlerinden

kaynaklandigi bulunmustur.
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5. BOLUM
YONTEM

Bu arastirma, THH calisanlarinin ve tlketicilerin THH uygulamasina ve
uygulamada karsilasilan sorunlara iligkin gorusleri ile tuketicilerin tuketici

mevzuatina iligskin bilgi dlzeylerinin tespit edilmesine yonelik bir calismadir.

5.1. ARASTIRMA BOLGESININ SEGimi

Arastirma bolgesi olarak istanbul ilindeki tim THH’ler ve tiiketiciler alinmigtir.
Arastirmada Istanbul ilinin secgilmesinde asagida yer alan faktdrler etken

olmustur.

» Nufusunun kalabalik olmasi, yogun goé¢ almasi ve en ¢ok tiketim
harcamasinin yapildigi yer olmasi nedenleriyle demografik ve sosyo-

ekonomik agidan ulkenin bir sentezi konumunda olmasi,

» Turkiye’de en ¢ok THH sayisina ve iglem hacmine sahip olan il

olmasi nedeniyle temsil yeteneginin yuksek olmasi,
» Benzer bir galismanin daha dnce yapiilmamis olmasi,
» Arastirmacinin verilere ulasmasi konusunda kolayliklar barindirmasi.

Istanbul ilinin nlfusu, net gé¢ rakamlari, tiiketim harcamalari, THH sayisi ve
islem hacimlerine iligkin bilgiler ve bu bilgilere iligkin tablolar asagida

sunulmustur.

Turkiye istatistik Kurumu'nun (TUIK) 2018 yilina iliskin niifus verilerine gore,
istanbul, Tirkiye’nin en kalabalik nifusuna sahip ilidir ve yaklasik her 5 kisiden
biri istanbul’da yasamaktadir (TUIK, Niifus istatistikleri: 2019).
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Tablo 2: Niifus Rakamlari (2018)°

Adrese Dayali Nufus Kayit Sistemi Verilerine Gore 2018 Nufus Bilgileri

Turkiye Nufusu: 82 003 882
istanbul Nifusu: 15 067 724
Toplam Nuifusa Orani: % 18,3

TUIKin “lllerin aldi§1 gbg, verdigi gog, net gog ve net gég hizi” verilerine gore,
1980 yilindan bu yana Istanbul'a 7.590.344 kisi go¢ etmistir. Yine TUIK'in
“Ikamet edilen il ve dogum yerine gore iller arasi gé¢ eden niifus”® verilerine
gére, Istanbul, Tirkiye'nin her ilinden gé¢ almistir (TUIK, Nifus istatistikleri:
2019). Bu itibarla, Istanbul’'un Tirkiye'nin sentezini olusturan bir nifus yapisina

sahip oldugu sdylenebilir.

Tablo 3: istanbul ilinin Gé¢ Rakamlari (1980-2018)’

D6énem Toplam Aldigi Verdigi Net gog¢ Net go¢

nufus go¢ gog hizi (%o)
1975-1980 4 074 806 557 082 268 429 288 653 73,4
1980-1985 5068 512 576 782 279 184 297 598 60,5
1985-1990 6 433 569 995 717 339 040 656 677 107,6
1995-2000 9 044 859 920 955 513 507 407 448 46,1
2007-2008 12697 164 374 868 348 193 26 675 2,1
2008-2009 12 915 158 388 467 348 986 39 481 3,1
2009-2010 13 255 685 439 515 336 932 102 583 7,8
2010-2011 13 624 240 450 445 328 663 121 782 9,0
2011-2012 13 854 740 384 535 354 074 30 461 2,2
2012-2013 14 160 467 437 922 371 601 66 321 4.7
2013-2014 14 377 018 438 998 424 662 14 336 1,0
2014-2015 14 657 434 453 407 402 864 50 543 3,5
2015-2016 14 804 116 369 582 440 889 - 71 307 -4,8
2016-2017 15 029 231 416 587 422 559 -5972 -0,4
2017-2018 15067 724 385 482 595 803 -210321 -13,9
TOPLAM 7.590.344 5.179.583 1.814.958

> Rakamlar www.tuik.gov.tr adresinden alinmistir.

®S6z konusu tablo www.tuik.gov.tr adresinde yer almaktadir.

’ Rakamlar www.tuik.gov.tr adresinden alinmistir.
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TUIK’in 01.11.2018 tarihinde yayinladigi biiltene gére®, llkedeki hanehalki
tiketim harcamalarinin %24,8’i, diger bir ifadeyle yaklasik 1/4'( Istanbul'da
gergeklestiriimektedir (TUIK, 2018: 27841).

Tablo 4: istanbul ili Hanehalki Tiiketim Harcamasi (2017)°

Bolgeler Yuzdeler
TR1 istanbul % 24,8
TR2 Bati Marmara % 4,3
TR3 Ege % 15,2
TR4 Dogu Marmara % 10,8
TR5 Bati Anadolu % 10,7
TR6 Akdeniz % 11,4
TR7 Orta Anadolu % 4,2
TR8 Bati Karadeniz % 5,0
TR9 Dogu Karadeniz % 3,4
TRA Kuzeydogu Anadolu % 1,6
TRB Ortadogu Anadolu % 2,9
TRC Glneydogu Anadolu % 5,8
TOPLAM % 100,0

THH’lere iliskin Ticaret Bakanhgi verileri incelendiginde, ulkemizde toplam 211
adet; istanbul'da ise 1'i il, 36’si ilce olmak Uzere toplam 37 adet THH
bulunmaktadir. Dolayisiyla, istanbul ilinin THH sayisi bakimindan en (st sirada

oldugu (%17,5) ortaya ¢ikmaktadir (http://tuketici.ticaret.gov.tr). Diger taraftan,

2018 yilinda ulkemizde THH’lere toplam 561.576 adet tuketici sikayeti yapildigi
(TB, 2019: 168), bunlardan 139.295 adedinin Istanbul’da kurulu bulunan

® TUIK hanehalki tiiketim harcamalari verilerini her yil Kasim ayinda yayimlamaktadir. 2018 yilina ait
veriler Kasim 2019’da yayimlanacaktir. Burada yer verilen veriler, 1 Kasim 2018 tarihinde yayimlanan
“2017 yilina ait Hanehalki Tuketim Verileri”dir

° Veriler www.tuik.gov.tr adresinden alinmistir.
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THH’lere yapildigi  (https://istanbul.gtb.gov.tr) g6z 6nune alindiginda,

ulkemizdeki tuketici sorunlarinin/sikayetlerinin 6nemli bir kisminin (%24,8)

istanbul’da yapildigi gérilmektedir.

Tablo 5: istanbul il ve ilge Tiiketici Hakem Heyetlerine Bagvuru Sayilarina
iliskin Veriler (2017-2018) 1°

iigeler Basvuru Sayisi (2017) Basvuru Sayisi(2018)
istanbul THH 5.049 2.518
Adalar ** 322 Kapatildi
Arnavutkoy 1.103 1.055
Atasehir 4.557 4.779
Avcilar 3.555 3.083
Bagcilar 5.495 4.857
Bahgelievler 4.055 3.943
Bakirkody 2.413 2.680
Basaksehir 2.585 2.649
Bayrampasa 12.868 7.408
Besiktas 1.515 1.993
Beykoz 2.452 2.396
Beylikdlizl 2.444 2.343
Beyoglu 2.039 1.837
BlUyukgcekmece 1.872 2.233
Catalca™ 608 Kapatildi
Cekmekoy 2.262 2.022
Esenler 3.787 3.343
Esenyurt 5.646 5.627
Eyup 2.883 3.005

% Veriler (https://istanbul.gtb.gov.tr) adresinden alinmistir.

! Adalar ilce THH’nin faaliyetlerine 01.08.2018 tarihinden sonra son verilmistir.

2 Catalca ilge THH’nin faaliyetlerine 01.08.2018 tarihinden sonra son verilmistir.
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Fatih 3.248 3.001
Gaziosmanpasa 3.486 3.061
Gungoren 1.838 1.811
Kadikdy 4.894 4.745
Kagithane 3.963 4.293
Kartal 3.251 5.052
Kartal 2 1.888 Birlestirildi
Kligukcekmece 5.586 5.649
Maltepe 4.791 4.823
Pendik 5.660 5.061
Sancaktepe 2.566 2.563
Sariyer 3.604 3.256
Silivri 1.502 1.279
Sultanbeyli 1.583 10.644
Sultangazi 2.381 2.760
Sile™ 221 Kapatildi
Sisli 2.886 4.131
Tuzla 2.867 2.372
Umraniye 5.405 5.844
Uskidar 4.751 5.644
Zeytinburnu 3.114 3.017
TOPLAM 136.995 139.295

5.2. ARASTIRMANIN EVRENi VE ORNEKLEM

Bu galismanin evrenini; Istanbul ili THHlerde 2018-2019 yillarinda gérev
yapanlar ile bu donemde heyete bagvuru yapan tuketiciler olusturmaktadir.
istanbul ilinde 30.04.2019 tarihi itibariyle 50 adet kadrolu, 159 adet
gorevlendirme usuluyle calisgan toplam 209 adet raportor bulunmaktadir.
Calisma, THH'lerde gorev yapan 116 calisan ile heyetlere 1 -30 Nisan 2019

tarihleri arasinda heyete tekli glinlerde (Pazartesi-Carsamba-Cuma) basvuruda

B Sile ilge THH’nin faaliyetlerine 01.08.2018 tarihinden sonra son verilmistir.
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bulunan ve arastirmaya katimayr kabul eden 190 tuketici Uzerinde

yuratulmastar.

Tablo 6: Statiilerine Gore istanbul Tiiketici Hakem Heyetlerinde Gérev

Yapan Raportorlerin Sayisi

RAPORTORUN STATUSU N

Kadrolu Raportdrler 50
Gorevlendirme Usull ile Calisan Raportérler 159
Toplam 209

5.3. OLGME ARACININ GELISTIRILMESI

Calisma konusu ile ilgili olarak daha o6nce yuratilen benzer nitelikte bir
calismaya rastlanilamadigindan, guvenirligi test edilmis bir veri toplama aracina
ulagilamamistir. Bu nedenle, THH uygulamasinda tiketiciler ve heyet
calisanlari acgisindan uygulamada ortaya ¢ikan sorunlara iligskin tiketicilerin ve
THH calisanlarinin goruslerini belirlemek Uzere, arastirmaci tarafindan mevcut
mevzuata ve literature dayall olarak, tuketicilerin THH uygulamalarina iligkin
bilgi duzeylerini ve goruslerini; THH g¢alisanlarinin ise THH uygulamalarina

iliskin goruslerini 6lgmeye yonelik iki adet soru formu hazirlanmistir.

S6z konusu soru formlarinin hazirlanmasi surecinde asagidaki asamalar

izlenmistir:

1- ik dnce konuyla ilgili bilimsel literatiir ile basinda yer alan haber, réportaj,

makale, konferans ve seminer metinleri taranmistir.

2- Tiketici ve THH konularinda uzman Ticaret Bakanhginda ve Ticaret |l
MuaduarlGginde calisan kamu gorevlileri ile sahada goérev yapan THH
raportorlerinin  fikirleri alinmis, konuya iliskin goérUsleri kayit altina

alinmigtir.
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3- Yapilan galismalar sonucunda, THH uygulamasinda taraflar agisindan
sorun olacadi dusunulen hususlara iligkin tuketiciler icin 21, THH

¢alisanlari igin 37 olmak Uzere toplam 58 soru belirlenmistir.

4- Konunun uzmani akademisyenlerden gorus alinmig ve vyapilan
degerlendirmelerde soru cumlelerinin bazilarinin bilgi dlizeyi ve gorus
Olcmede yetersiz olduguna kanaat getirilerek soru formlarindan

¢ikariimasina karar verilmigtir.

5- Sonug olarak, tuketiciler icin 14 sorudan olusan “Tuketicilerin Tuketici
Hakem Heyetlerinin Uygulamalarina lligkin Bilgi Dizeyi ve Gérislerini
Olgmeye Yonelik Soru Formu’nun; THH calisanlari icin 22 sorudan
olusan “Tlketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Hakem Heyetlerinin
Uygulamalarina lligkin Géruslerini Olgmeye Yonelik Soru Formu’nun

olusturulmasina karar verilmistir.

5.4. VERI TOPLAMA YONTEM VE ARACI

Veri toplama araci olarak, “TUketicilerin Tulketici Hakem Heyetlerinin
Uygulamalarina iligkin Bilgi Diizeyi ve Gorislerini Olgmeye Yénelik Soru Formu”
ve “Tuketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Hakem Heyetlerinin Uygulamalarina
iliskin Goruslerini Olgmeye Yénelik Soru Formu” olmak Uizere iki ayri soru formu

kullaniimistir.

“Tiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetlerinin Uygulamalarina iliskin Bilgi Diizeyi ve
Gériglerini Olgmeye Yonelik Soru Formu”, 3 bdlimden olugmaktadir. Birinci
bolum, tuketicilerin yas, cinsiyet, meslek, egitim ve medeni durumlarindan
olusan kisisel bilgileri kapsamaktadir. ikinci bélimde tiiketicilerin tiiketici
mevzuati ile THH uygulamalarina iliskin bilgi dizeyi, dg¢linci bolimde ise THH
calisanlarina ve THH’lerin karar verme surecine iligkin goruslerini belirlemeyi

amaglayan sorulara yer verilmigtir.

“Tlketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Hakem Heyetlerinin Uygulamalarina

iliskin Goruslerini Olgmeye Yonelik Soru Formu”nda, THH c¢alisanlarina, tiiketici
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sikayetlerinin incelenmesine iligkin tiketici mevzuatinda yer alan dizenlemeler;
tuketicilerin THH’ye basvuru surecindeki davraniglari ve karar alma surecine
katilimlari; THH’ye yapilan basvurularin degerlendiriime slreci; THH Gyelerinin
ve raportorlerin durumu; THH’nin fiziksel kosullari ve egitsel imkanlari

hakkindaki goruslerini belilemeye yonelik sorulara yer verilmigtir.

5.5. VERi TOPLAMA ARACININ UYGULANMASI

Veriler, hazirlanan soru formlarina badli kalinarak tiketicilerle ylz ylze yapilan
gorusmeler yoluyla toplanmistir. THH c¢alisanlarina ise soru formlari elektronik
ortamda gonderilmis ve doldurmalari istenilmigtir. Gerek tuketicilerden gerekse
THH c¢alisanlarindan kendilerine yoneltilen sorular karsisinda kendi gorus ve

dusuncelerini yansitan veya buna en yakin segenegi isaretlemeleri istenilmigtir.

5.6. VERILERIN DEGERLENDIRILMESi VE ANALIZi

Arastirmada THH calisanlarindan elde edilen veriler, kantitatif analiz yontemi
kullanilarak degerlendirilmistir. Katilimcilarin  soru formlarinda verdikleri

cevaplarin satir yuzdeleri kendi igerisinde ¢ozUmlenmis ve yorumlanmistir.

Tuketicilerin THH uygulamalarina iligkin bilgi duzeylerine ve goruglerine iligkin
veriler ise, tuketicilerin egitim duzeyi agisindan degerlendirilmis ve iki kategorik
degisken arasindaki farkhligin analizinde SPSS 23.0 paket programindan

yararlanilarak “Ki Kare Analizi” yontemi kullaniimigtir.
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6. BOLUM
BULGULAR VE TARTISMA

Konu ile ilgili yapilan bilimsel calismalar ve Ticaret Bakanligr'nin verileri
incelendiginde tuketicilerin yasadiklari sorunlari ¢ozmek amaciyla en ¢ok tercih
ettikleri yolun THH’ler oldugu gérilmektedir. Ulkemizde, gerek tlketicilerin
sorunlarini ¢ozerken, gerekse THH calisanlarinin gorevlerini yerine getirirken
yasadiklari problemlerin azaltiimasi igin THH uygulamasinin saglikl bir sekilde
islemesi gerekmektedir. Bu nedenle, tlketiciler ve THH calisanlarinin, THH
uygulamasina iligkin goéruslerinin incelenmesi; tuketicilerin THH uygulamasina
iliskin tiketici mevzuat bilgi dizeyinin tespit edilmesi; uygulamada ortaya ¢ikan
sorunlarin ¢ézumune yonelik olarak 6zellikle kamu sektorl basta olmak 6zere,
Ozel sektor ve sivil toplum gulgleri tarafindan gerekli tedbirlerin alinmasi

onemlidir.

Bu itibarla, bu calisma, THH c¢alisanlarinin ve tiketicilerin THH uygulamasina
ve uygulamada ortaya ¢ikan sorunlara iligkin goéruslerinin incelenmesine ve
THH uygulamalarinin tiketiciler ve THH c¢alisanlari agisindan iglevsellestirilerek
etkinliginin artinlmasina yonelik ¢ozuUm onerileri getirilmesi, ayrica tuketicilerin
bilgi duzeylerinin belirlenerek ihtiyag duyduklar konularda egitim ve
bilgilendirme faaliyetlerinin gelistiriimesi hususunda ilgili kurum ve kuruluglara

yol gosterici veriler ortaya koymak amaciyla planlanmis ve yuratalmustar.
Bu amag cergevesinde bu bolimde;
» THH calisanlarinin THH uygulamalarina iliskin géruslerine,
» Tuketicilerin THH uygulamalarina iliskin goruslerine,
» Tuketicilerin tuketici mevzuati hakkinda bilgilerine iliskin bulgulara,
» Tuketicilere iligkin betimsel bulgulara,

yer verilmigtir.
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Calismada once THH calisanlarindan elde edilen bulgular sunulmustur. Elde
edilen veriler herhangi bir degisken ile karsilastirimadan frekans tablolar
seklinde verilmistir. THH calisanlari bireysel bilgilerini (yas, cinsiyet, kadro
durumu, calisma suresi vb.) verme konusunda isteksiz davrandiklarindan

katilimcilardan sadece THH uygulamalarina iligkin gorusleri alinmigtir.

Tuketicilerin THH uygulamalarina iligkin bilgi duzeyleri ve goérugleri ise konu
acisindan anlamli oldugu dusunulen tuketicilerin  egitim dizeyi agisindan
degerlendirilmis ve iki kategorik degisken arasindaki farklihdin analizinde SPSS

23.0 paket programi kullanilarak “Ki Kare Analizi” yontemi uygulanmistir.

6.1. TUKETICIi HAKEM HEYETI GALISANLARININ TUKETICi HAKEM
HEYETiI UYGULAMASINA iLISKIN GORUSLERINE AiT BULGULAR

THH c¢alisanlarina, THH uygulamasina iligkin goruslerini belirlemeye yonelik
olarak “TUketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Hakem Heyetlerinin
Uygulamalarina lligkin Géruslerini Olgmeye Yoénelik Soru Formu” araciliiyla 22

soru yoneltilmigtir.

Bu kapsamda, THH calisanlarinin; “tiketici sikayetlerinin incelenmesine iligkin
tuketici mevzuatinda yer alan duzenlemeler hakkindaki gorusleri’ni belirlemeye
yonelik 4 soru, “tUketicilerin THH’ye bagvuru surecindeki davranislari ve karar
alma surecine katilimlari’na iliskin goruslerini belirlemeye yonelik 4 soru,
“THH'ye vyapilan basvurularin degerlendiriime sureci’ne iligkin goruslerini
belirlemeye yonelik 6 soru, “THH Uyelerinin ve raportorlerin durumu”na iliskin
goruslerini belirlemeye yonelik 6 soru ve “THH’nin fiziksel kosullari ve egitsel
imkanlari’na iligkin goruglerini belirlemeye yonelik 2 soru sorulmus ve sonuglar

gruplar halinde verilmigtir.

Elde edilen veriler, kantitatif analiz yontemi kullanilarak degerlendirilmistir. Her

sorunun satir yuzdeleri kendi igerisinde ¢oézimlenmis ve yorumlanmigtir.
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6.1.1. Tiiketici Sikayetlerinin incelenmesine iligkin Tiiketici Mevzuatinda
Yer Alan Duzenlemeler Hakkinda Tuketici Hakem Heyeti Calisanlarinin

Goruslerine Ait Bulgular

Bu bolumde, arastirmaya katllan THH caligsanlarina, tuketici sikayetlerinin
incelenmesine iligkin tUketici mevzuatinda yer alan duzenlemelere yonelik

gorusgleri sorulmustur.

Bu cercevede, THH calisanlarinin, tuketici sikayetlerinin incelenmesine iligkin
olarak, delil, bilgi-belge toplama, taraflar dinleme, bilirkisi tayin etme gibi temel
konularda, heyete mevzuatla verilen yetkilerin yeterli olup olmadigi konusunda

goruslerini belitmeleri istenilmistir.

Katilimcilardan, kendilerine yodneltilen soruda belirtilen yetkilerin yeterli
oldugunu dusinlyorlarsa “evet”; yeterli olmadigini disundyorlarsa “hayir”

secenegini isaretlemeleri istenilmistir.

Katihmcilarin % 79,3’Gnun tuketici sikayetlerinin incelenmesine iliskin mevzuatta
yer alan duzenlemeleri yetersiz buldugu, % 20,7’sinin ise yeterli gordugu

saptanmigtir (Tablo 7).

Tablo 7: Tiiketici Sikayetlerinin incelenmesine iligkin Tiiketici Mevzuatinda
Yer Alan Duzenlemelerin Yeterliligi Hakkinda Tiiketici Hakem Heyeti

Calisanlarinin Gorusleri

N %
Tlketici sikayetlerinin incelenmesine iligkin tiketici
mevzuatinda yer alan diizenlemeleri (delil toplama,
taraflari dinleme, bilirkisi tayin etme vs.) yeterli bulma
durumu
Evet 24 20,7
Hayir 92 79,3

Toplam 116 100,0
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Bu bolumde sorulan ikinci soruda, THH calisanlarina, tiketici sikayetlerinin
incelenmesi amaciyla, THH’lerin gergek ve tuzel kisilerden bilgi ve belge talep
etmesine iliskin yetkiyi dizenleyen yasa hikmundn vyeterli olup olmadigi

sorulmustur.

Katihmcilarin sadece % 27,6's1 s6z konusu yasa huikminU yeterli buldugu
yonunde gorus bildirirken, %72,4’G yasa hukminu yeterli bulmadigi yoninde

gOrus bildirmigtir (Tablo 8).

Tablo 8: Tiiketici Sikayetlerinin incelenmesi Esnasinda Heyete Bilgi Ve
Belge isteme Yetkisi Veren Diizenlemelerin Yeterliligi Konusunda Tiiketici

Hakem Heyeti Calisanlarinin Gorusleri

N %
Tlketici sikayetlerinin incelenmesi esnasinda,
THH’lere bilgi ve belge isteme yetkisi veren
dizenlemeyi genel olarak yeterli bulma durumu
Evet 32 27,6
Hayir 84 72,4
Toplam 116 100,0

Bilindigi Uzere, 6502 sayili TKHK’nin 69’'uncu ve THH Yon.’in 12’nci maddesine
gore, THH’lerin gercek ve tlzel kisiliklerden bilgi ve belge isteme yetkisi
bulunmaktadir. Ancak yasa koyucu, THH’lerin talep ettigi bilgi ve belgeyi hi¢
veya zamaninda vermeyenlere herhangi bir yaptirrm o6ngérmemigtir. Bu
durumun heyetin igleyisine olumsuz etkisinin olup olmadigi hususu, heyete bilgi
ve belge isteme yetkisi veren dizenlemeyi yetersiz bulan katihmcilara (84 kisi)
sorulmustur. Katilimcilarin % 83,3 gibi 6nemli bir bélimU, yasada heyetin talep
ettigi bilgi ve belgeyi hic veya =zamaninda vermeyenlere yaptirm

ongorulmemesinin heyetin igleyisini olumsuz etkiledigini belirtmiglerdir (Tablo 9).
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Tablo 9: Bilgi ve Belge Vermeyenlere Ceza Ongoriilmemesinin Tiiketici
Hakem Heyetinin igleyigini Olumsuz Etkileme Durumu Hakkinda Tiiketici

Hakem Heyeti Calisanlarinin Gorusleri

N %
THH’nin talep ettigi bilgi ve belgeyi hi¢ veya
zamaninda vermeyenlere ceza ongorilmemesinin
heyetin igleyigini olumsuz etkileme durumu
Evet 70 83,3
Hayir 14 16,7
Toplam 84 100,0

Bununla birlikte, THH tarafindan talep edilen bilgi ve belgeyi hi¢ veya
zamaninda vermeyenlere tlketici mevzuatinda herhangi bir yaptirm
bulunmamasi hususunun heyetin igleyisini olumsuz etkiledigini belirtenlerin (70
kKisi) %78,6’si bu durumun “heyetin talep ettigi bilgi-belgeyi tamamlamas!”,
%11,4’G “heyetin mevzuatla belirtilen zamanda karar almasi”, % 7,1’i “heyetin
sikayet konusu hakkinda saglikli inceleme yapmasi” ve % 2,9'u “heyetin saglkli
karar almasi” konularinda heyetin isleyisini olumsuz yonde etkiledigini
belirtmiglerdir (Tablo 10).

Tablo 10: Bilgi ve Belge Vermeyenlere Ceza Ongériilmemesinin Tiiketici
Hakem Heyetinin isleyisini Olumsuz Etkiledigi Konular Hakkinda Tiiketici

Hakem Heyeti Calisanlarinin Gorusleri

N %
Tlketici Hakem Heyetine bilgi ve belge vermeyenlere ceza
ongoriulmemis olmasinin, heyetin igleyisine olumsuz etki
ettigi konular
Heyetin sikayet konusu hakkinda saglikli inceleme yapmasi 5 7,1
Heyetin saglikli karar almasi 2 29
Heyetin talep ettigi bilgi-belgeyi tamamlamasi 55 78,6
Heyetin mevzuatla belirtilen zamanda karar almasi 8 11,4

Toplam 70 100,0
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Bu bolimde THH calisanlarina yoneltilen sorulardan elde edilen veriler genel
olarak degerlendirildiginde; heyetin inceleme yapmasina iligkin tuketici
mevzuatinda yer alan duzenlemelerin THH c¢alisanlarinca yeterli bulunmadigi
anlasiimaktadir. Kanaatimizce THH’lere mevzuatla verilen yetkilerin yetersiz
olmasi, THH'lerin tuketici sorunlarini ¢ézumleyen bir yargilama birimi olarak
gorulmemesinden kaynaklanmaktadir. Oysa 6502 sayih TKHK 68'nci
maddesine gore, her yil belirlenen parasal sinirin (2019 yili igin 8.480 TL)
altindaki tiketici uyusmazliklarinda THH’lerine basvuru zorunludur. Bu degerin
uzerindekiler igin de, Tuketici Mahkemelerine basvuru zorunludur. Kanun, belirli
bir degerin altindaki uyusmazliklarda mahkeme yolunu kapatmis, bunun yerine
oncelikle THH’lere basvurulmasini zorunlu kilmistir'®. Dolayisiyla, THH'ler esas
olarak, TUketici Mahkemesinin ylUrattigu gorevi yerine getirmektedirler. THH ile
Tlketici Mahkemesinin yuaruttiga goérev arasindaki fark, sadece parasal
degerler acisindan ortaya c¢ikmaktadir. THH uygulamasi, Tuketici
Mahkemelerinin gorev yuklerinin azaltilmasi, tuketicilerin hizli, kolay ve
masrafsiz olarak sorunlarini ¢ézmeleri igin olusturulmus bir mekanizmadir. Bu
nedenle, THH’lerin tlketicilerin sorunlarini saglikli olarak ¢ézmeleri igin, tiketici
sikayetlerini incelemelerine yonelik mevzuat duzenlemelerinin, Tuketici
Mahkemelerinin mevzuat duzenlemelerine paralel olmasi, diger bir ifade ile
THH’lerin Tuketici Mahkemelerinin sahip oldugu yetkilere sahip olmasi

gerekmektedir.

Hal boyleyken, mevzuat duzenlemelerinde, THH’lerin Tuketici Mahkemeleri ile
esdegder gorev ifa ettikleri hususu goéz ardi edilerek, THH’ler sadece yonetsel bir
birim olarak goérulmustir. Bu nedenle, sikayetleri incelemeye yonelik mevzuat
dizenlemelerinde getirilen vyetkiler, yargi fonksiyonunu yerine getiren

mahkemelere goére ¢ok dar tutulmustur.

Bu bakimdan, THH’lerinin sahip oldugu mevcut statllerinin ve tabi oldugu
mevcut mevzuat duzenlemelerinin, THH'lerin tuketici sikayetlerini incelemesi

konusunda yeterli olamayacagi degerlendiriimektedir.

' Burada THH’lerine basvuran tiketicilerin bu yolu tikettikten sonra Tiiketici Mahkemelerine
gidebileceklerini hatirlatmakta fayda bulunmaktadir.



78

Bu konuya iligkin olarak, uzun vadede THH’lerin statusunun degistirilerek

Ticaret Il Middrliikleri binyesinden gikariimasi, bagimsiz ve ézerk bir yapiya
kavusturulmasi faydali olacaktir. Ayrica, THH’lerin ¢alisma usul ve esaslari ile
yargilama usullerinin, 6zel goérevli aile, is vb. mahkemelerde oldugu gibi 6zel bir
Kanunla belirlenmesi ve heyetin saglhkli ve hizli bir inceleme yapmasini
saglayacak mevzuatin olusturulmasinin sistemin igleyisine olumlu katki

saglayacagi soylenebilir.

Kisa ve orta vadede ise, mevcut yapinin etkin bir sekilde inceleme yapmasini

temin etmek Uzere, tUketici sikayetlerinin muhakeme edilmesinde 6100 sayili
Hukuk Muhakemeleri Kanununda yer alan delillerin toplanmasi, durusma
yapiimasi gibi inceleme yapilmasini kolaylastirici yetkilerin THH’lerce
kullanilmasini saglayacak atiflarin 6502 sayih TKHK'ya eklenmesi yararli

olacaktir.

Bir diger husus, THH’lerin bilgi ve belge isteme vyetkisine iliskin yasal
dizenlemede ortaya c¢ikan eksikliklerdir. Bilindigi tzere, THH’lerin etkin bir
sekilde inceleme yapmasina imkan sunmak amaciyla, 6502 sayili TKHK'da,
THH’lere gercek ve tluzel kisilerden bilgi ve belge isteme yetkisi getirilmistir.
4077 sayih TKHK’da bulunmayan bu yetki, bu Kanuna istinaden ¢ikarilan THH
Yon.'de bulunmaktaydi. Fakat yetkinin kanuni dayanaktan yoksun olmasi,
hukuki sorunlara neden olmaktaydi. Bu eksikligin giderilmesi icin 6502 sayili
TKHK’ya bu yetkiyi iceren bir hukim konulmus ve hukuki eksiklik giderilmistir.
Ancak, yapilan arastirmada, THH calisanlarinca, THH’lerin gercek ve tuzel
kisilerden bilgi ve belge isteme yetkisini dizenleyen yasa hikmuinun yeterli
olmadidi, bunun nedeninin ise, yasada, heyetin talep ettigi bilgi ve belgeyi hig
veya zamaninda vermeyenlere herhangi bir yaptirnrm ongoérilmemesi oldugu

belirtilmistir.

Bununla birlikte, THH c¢alisanlarinin goéruslerinden, 6502 sayih TKHK'da THH
tarafindan talep edilen bilgi ve belgeyi hi¢ veya zamaninda vermeyenlere
herhangi bir yaptirm bulunmamasi hususunun heyetin igleyigini olumsuz
etkiledigi; yasadaki bu eksikligin —sirasiyla-, heyetin talep ettigi bilgi-belgeyi

tamamlamasi, heyetin mevzuatla belirtilen zamanda karar almasi, heyetin



79

sikdyet konusu hakkinda saglikli inceleme yapmasi ve saglikli karar almasi

konularinda heyetin isleyisinde olumsuzluklara neden oldugu belirlenmigtir.

Dolayisiyla, yasada THH tarafindan talep edilen bilgi ve belgeyi hi¢ veya
zamaninda vermeyenlere yaptirrm bulunmamasinin, THH’lerin etkin bir sekilde
inceleme yapmasina imkan sunmak amaciyla getirilen bilgi-belge istemeye

iliskin yasa hukmunun iglevselligini azalttigi ortaya ¢cikmaktadir.

Bu itibarla, 6502 sayili TKHK’nin “Ceza hikimleri” baslikli 77’'nci maddesine,
tuketici sikayetlerinin incelenmesi amaciyla THH’ler tarafindan talep edilen bilgi
ve belgeyi hi¢c veya zamaninda vermeyen gercek ve tuzel Kigilere orantili bir
ceza hukmunun konulmasinin, yasanin daha iglevsel hale gelmesi ve THH’lerin

isleyisi konularinda olumlu katki saglayacagi dustunulmektedir.

6.1.2. Tuketicilerin Tuketici Hakem Heyetine Basvuru Sirecindeki
Davranislari ve Karar Alma Siirecine Katihmlarina iliskin Tiiketici Hakem

Heyeti Calisanlarinin Goruslerine Ait Bulgular

Tlketiciler ile THH c¢alisanlarinin etkilesimleri, tuketici sikayetine iliskin
dilekgenin yazimindan baglayarak, THH kararinin teblig edildigi ana kadar
devam etmektedir. Bu bolimde, arastirmaya katilan THH c¢alisanlarina,
tuketicilerin s6z konusu surecteki davraniglarina ve karar alma surecine

katilimlarina iliskin gorusleri sorulmustur.

Bu cergevede, THH'ye ulasan tiketici sikdyet dilekgelerinin, uyusmazlik
konusunu agiklamada vyeterli olup olmadigi hususunda THH calisanlarinin
gorusglerini  belirtmeleri istenilmigtir. Katihmcilarin % 88,8’ine tekabul eden
onemli bir ¢cogunlugunun, tuketici sikayet dilekgelerini uyusmazlik konusunu

aciklama hususunda yeterli gérdtugu belirlenmistir (Tablo 11).
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Tablo 11: Tuketicilerin Sikayet Dilekgelerinde Sikayet Konusunu Agiklama

Konusundaki Yeterliligine iliskin Tiiketici Hakem Heyeti Galisanlarinin

Gorusleri

N %
Tuketicilerin sikayet dilekgelerini sikayet konusunu
aciklama konusunda yeterli bulma durumu
Evet 103 88,8
Hayir 13 11,2
Toplam 116 100,0

Bu bolumde sorulan ikinci soruda, tuketicilerin sikayet dilekgeleri ile birlikte
sunmalari gereken evraki (fis, fatura, dekont, vs.) genel olarak eksiksiz sunup

sunmadiklari sorulmustur.

Katihmcilarin sadece %35,5'i tlketicilerin sikayet dilekgeleri ile birlikte sunmalari
gereken evraki sunduklari ydoninde goérus bildirirken, %65,5'i -diger bir ifade ile
her U¢ katihmcidan ikisi- tuketicilerin bu konuda eksikliginin oldugunu ifade
etmislerdir (Tablo 12).

Tablo 12: Tuketicilerin Sikayet Dilekgeleri ile Birlikte Sunmalari Gereken
Evraki Eksiksiz Sunma Durumlarina iligkin Tiiketici Hakem Heyeti

Calisanlarinin Goriisleri

N %
Tuketicilerin sikayet dilekgeleri ile birlikte sunmalari
gereken evraki (fig, fatura, dekont vs.) eksiksiz sunma
durumu
Evet 40 34,5
Hayir 76 65,5

Toplam 116 100,0
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Tuketicilerin sikayet dilekgeleri ile birlikte sunmalari gereken evraki sunmadigini
belirten katilimcilara (76 kigi), eksik evrakla ilgili bilgi verildiginde sikayet sahibi

tuketicilerin bu eksiklikleri tamamlayip tamamlamadiklari sorulmustur.

Katilimcilarin = % 34,2’si tuketicilerin  bildiim sonucunda eksik evraki
tamamladigini, % 65,8’i ise bildirime ragmen tuketicilerin eksik evraki

tamamlamadigini belirtmistir (Tablo 13).

Tablo 13: Tiiketicilerin Eksik Evraki Tamamlama Durumlarina iligkin

Tuketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Gorusleri

N %
Tuketicilerin sikayet dilekgeleri ile birlikte sunmalari
gerekirken sunmadiklari eksik evraki tamamlama
durumu
Evet 26 34,2
Hayir 50 65,8
Toplam 76 100,0

Bu bolumde son olarak, THH calisanlarina sikayet sahibi tuketicilerin karar
toplantilarina katilip katilmadiklari sorulmustur. THH calisanlarinin nerdeyse
tamamina yakini (% 98,3) sikayet sahibi tlketicilerin kendi sikayet konularinin
gorusuldugu ve karara baglandigi THH toplantilarina katiimadiklarini
belirtmiglerdir (Tablo 14).
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Tablo 14: Tuketicilerin Sikayet Dilekgelerinin Goriisuldiigii ve Karara
Baglandigi Toplantilara Katilma Durumuna iligkin Tiiketici Hakem Heyeti

Caligsanlarinin Goriisleri

N %
Tuketicilerin sikayet dilekgeleri goérasuldigu ve karara
baglandigi toplantilara katilma durumu
Evet 2 1,7
Hayir 114 98,3
Toplam 116 100,0

Arastirmanin bu boélumunden elde edilen verilere dayali olarak, tuketicilerin,
THH’lere gonderdikleri sikayet dilekgelerinde uyusmazlik konusunu acgiklamada
basarili oldugu, yasadiklari tuketici sorununu acik, anlasilabilir ve dogru bir
sekilde ifade edebildikleri sdylenebilir. Bu durum tuketicilerin haklarini arama

konusunda basarili olduklarini géstermesi bakimindan sevindirici bir gelismedir.

Ancak, tuketicilerin sikayet dilekgeleri ile birlikte THH’lerine sunmalari gereken
evraki (fis, fatura vs.) eksik olarak sunduklar ve tiketicilere eksik evrak ile ilgili
bilgi verildiginde genellikle eksiklikleri tamamlamadiklari, tuketicilerin bu
eksikliklerin tamamlanmasi konusunda isteksiz davrandiklari, hatta tiketicilerin
kendi sikayet dilekgelerinin gorusuldugu ve karara baglandigr THH toplantilarina

dahi katilmadiklari bulunmustur.

Ticaret Bakanhginin idari faaliyet raporunda yer alan veriler géz Onine
alindiginda, THH’lere bagvuru sayisi oldukga yuksektir. Dolayisiyla, heyette
gorev yapanlarin gerek bagvuru sayisinin fazlaligi gerekse personel sayisinin
yetersizligi nedeniyle bu eksiklikleri tamamlamasi mumkin degildir. Bu
eksikliklerin mutlaka tuketiciler tarafindan zamaninda tamamlanmasi ve THH
calisanlarinin iglerini kolaylastirmasi gerekmektedir. Bu eksikliklerin tlketicilere
yapilan uyarilara ragmen tamamlanmamasi tuketicilerin yasadiklari sorunun
¢6zumu konusunda duyarsiz olduklari kanaatini uyandirmaktadir. Sorunun
¢6zumU konusunda istekli bir tlketicinin, kendisine yapilan ikaz Uzerine,

dilekcesindeki eksiklikleri makul bir siUre igerisinde tamamlamasi; hatta bu
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tuketicilerin, kendisine karar toplantisinin tarihi bildirildiginde bu toplantilara

katilarak yasadiklari sorunlari bir de s6zlU olarak agiklamalari beklenir.

Bilindigi Uzere, 6502 sayii TKHK'nin 68/2’'nci maddesine gore, THH’ler
kendilerine ulagsan bagvurulari geregini yapmak Uzere kabul etmek
zorundadirlar. Diger bir ifade ile bagvurunun eksik belge ile yapilmasi halinde
de, tuketicinin sikayet dilekgesinin kabul edilmesi THH calisanlari agisindan
kanuni zorunluluktur. Bu durumda, THH’lerin eksik evrakla yapilan basvuru igin
bir dosya olusturmasi gerekmektedir. TUketici sikayetlerinin saglkh bir sekilde
incelenebilmesi ve karara baglanmasi igin de, dilek¢enin ekinde yer alan ve delil
niteliginde olan evraka iligkin eksikliklerinin tamamlanmasi gerekmektedir. Bu
durumda, zaten yogun bir is yUku altinda goérev yapan THH c¢alisanlarinin is
yuklerine sikayet dilekgelerinin ekindeki eksikliklerin giderilmesini takip etme
gorevi de eklenecektir. Ancak bu durum, sdrddrtlebilir bir uygulama olarak
gorilmemektedir. Sikayet dilekgelerinin  ekinde olmasi gereken evrakin
bulunmamasi ve makul sure verilmesine ragmen tuketici tarafindan bu eksikligin
giderimemesi durumunda, THH calisanlarina, bu dilekgeleri incelemeye

almama yetkisinin verilmesi gerektigi dusunulmektedir.

Bu itibarla, THH Yo6n.’n bagvurunun kabultine iligskin 11°’ci maddesine, “sikayet
dilekgesinde eksik bulunmasi veya dilekgenin eklerinin eksik olmasi durumunda
tuketiciye makul bir slire veriimesi, bu sldrenin sonunda eksikliklerin
gideriimemesi halinde basvurunun sekil yoninden reddedilmesi” yonunde bir

dizenleme yapilmasi yerinde bir uygulama olacaktir.

6.1.3. Tuketici Hakem Heyetine Yapilan Basgvurularin Degerlendiriime
Siirecine lliskin Tiiketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Gériislerine Ait

Bulgular

Bu bolimde, THH’lere yapilan tuketici sikayetlerinin incelenmesi, toplantilarda
gOrusulip tartisiimasi ve karara baglanmasi sureglerine iliskin arastirmaya

katilan THH calisanlarinin goérusleri sorulmustur.
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Bu c¢ercevede, ilk soruda, tuketici sikayetlerinin yeterince incelenip
incelenemedigi hususunda THH c¢alisanlarinin  goruslerini  belirtmeleri
istenilmistir. Katilimcilarin % 54,3’G basvurularin yeterince incelenemedigi,

45,7’si yeterince incelendigi dederlendirmesinde bulunmustur (Tablo 15).

Tablo 15: Tiiketici Sikayetlerinin Yeterli Diizeyde incelenme Durumuna

iliskin Tiiketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Goriisleri

N %
Tulketici sikayetlerinin yeterli dizeyde incelenme
durumu
Evet 53 45,7
Hayir 63 54,3
Toplam 116 100,0

ikinci soruda, tiiketici sikayetlerinin yeterince incelenemedigi goriisinde olan
katilimcilara (63 kisi), tiketici sikayetlerinin yeterince incelenememesinin nedeni

sorulmustur.

Katilimcilarin; % 82,5'i “raportdr sayisinin yetersiz olmasi’nin; % 15,9'u
“heyetin kapasitesinin Uzerinde bagvuru olmasi’nin; % 1,6'st  “mevzuatla
verilen sudrenin azhdi’nin tuketici sikayetlerinin yeterince incelenememesine
neden oldugunu belirtmislerdir. Bununla birlikte katilimcilar, “sikadyet sahiplerinin
eksik evrak ile muracaat etmeleri’ni tuketici gsikayetlerinin yeterince

incelenememesinin sebebi olarak gormemektedirler (Tablo 16).
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Tablo 16: Tiiketici Sikayetlerinin Yeterince incelenememesinin Nedenleri

Hakkinda Tuketici Hakem Heyeti Caliganlarinin Gorusleri

N %
Tuketici sikayetlerinin yeterince incelenememesinin nedeni
olarak gérulen konular
Mevzuatla verilen surenin azligi. 1 1,6
Raportor sayisinin yetersiz olmasi. 52 82,5
Heyetin kapasitesinin Gzerinde basvuru olmasi. 10 15,9
Sikayet sahiplerinin eksik evrak ile muracaat etmeleri. 0 0,0
Toplam 63 100,0

Bu bdlimde uglncu soruda, THH calisanlarina tuketici sikayetlerine iligkin
basvurularin  mevzuatla  belirlenen  slire igerisinde  sonuclandirilip

sonugclandirilamadig sorulmustur.

Katihmcilarin % 48,34 THH’lerin tuketici sikayetlerini mevzuatla belirlenen sire
icerisinde sonuglandirma konusunda basarili oldugunu belirtirken, % 51,7’si

THH’lerin bu konuda basarisiz oldugunu ifade etmiglerdir (Tablo 17).

Tablo 17: Tiiketici Sikayetlerinin Mevzuatla Belirlenen Siire igerisinde

Sonuglandiriilma Durumuna iligkin Tiiketici Hakem Heyeti Galisanlarinin

Gorusleri

N %
Tulketici sikayetlerinin mevzuatla belirlenen sire
icerisinde sonuglandiriima durumu
Evet 56 48,3
Hayir 60 51,7
Toplam 116 100,0

Doérdlincl soruda, THH’lerin tlketici sikayetlerini mevzuatla belirtilen sure

icerisinde sonucglandirma konusunda basarisiz olundugu gorusunde olan
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katimcilara (60 kisi), tuketici  sikayetlerinin suresi icerisinde

sonuglandirilamamasinin nedeni sorulmustur.

Kendilerine soru yoneltilen katilimcilarin % 81,7’si “raportor sayisinin yetersiz

13

olmasi’ni; % 15,0’1 “heyetin kapasitesinin Gzerinde bagvuru olmasi”ni; % 3,3’0
“‘heyetin  talep ettigi bilgi-belgenin zamaninda verilmemesi’ni tuketici
sikayetlerinin mevzuatla belirlenen sure igerisinde sonuglandirilamama nedeni
olarak belirtmislerdir. Bununla birlikte ayni katilimcilar, “sikayet dilekgelerinin
konuyu aciklamakta yetersiz olmasi” ve “sikayet sahiplerinin eksik evrak ile
muracaat etmeleri’ni tlketici sikayetlerinin mevzuatla belirlenen sire igerisinde

sonuglandirilamamasinin sebebi olarak gérmemislerdir (Tablo 18).

Tablo 18: Tiiketici Sikayetlerinin Mevzuatla Belirlenen Siire igerisinde
Sonuglandirllamamasinin  Nedenleri Hakkinda Tuketici Hakem Heyeti

Calisanlarinin Gorusleri

N %
TuUketici sikayetlerinin mevzuatla belirlenen sire icerisinde
sonuclandirilamama nedenleri
Raportor sayisinin yetersiz olmasi 49 81,7
Heyetin kapasitesinin Gzerinde basvuru olmasi 9 15,0
Heyetin talep ettigi bilgi-belgenin zamaninda verilmemesi 2 3,3
Sikayet dilekgelerinin konuyu agiklamakta yetersiz olmasi 0 0,0
Sikayet sahiplerinin eksik evrak ile miracaat etmeleri 0 0,00
Toplam 60 100,0

Bu bdlumde besinci soruda, THH calisanlarina THH’lere intikal eden tlketici
sikayeti bagvuru sayisinin, heyetin ¢alisma kapasitesinin Uzerinde olup olmadigi
sorulmustur. Katihmcilarin buyudk bir gogunlugu (% 90,5’i) bagvuru sayisinin
heyetin ¢calisma kapasitesinin Gzerinde oldugunu belirtirken, ¢cok az bir kismi (%
9,5’i) heyete yapilan basvuru sayisinin kapasiteye oranla fazla olmadigini ifade
etmistir (Tablo 19).
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Tablo 19: Tuketici Hakem Heyetine Yapilan Tiiketici Sikayeti Basvuru
Sayisinin Heyetin Galisma Kapasitesinin Uzerinde Olma Durumu Hakkinda

Tiiketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Gorusleri

N %
THH’ye yapilan tiketici sikayeti bagvuru sayisinin
heyetin calisma kapasitesinin Gzerinde olma durumu
Evet 105 90,5
Hayir 11 9,5
Toplam 116 100,0

Bu boélimde, son olarak THH galisanlarina THH'de rutin toplantilarin zamaninda
yapilip yapilmadigi sorulmustur. Katilimcilarin neredeyse tamamina yakini
(%98,3’4) THH’lerde rutin toplantilarin zamaninda yapildigini belirtmiglerdir
(Tablo 20).

Tablo 20: Tuketici Hakem Heyeti Rutin Toplantilarinin Zamaninda Yapilma

Durumuna lligkin Tiiketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Goriisleri

N %
THH rutin toplantilarinin zamaninda yapilma durumu
Evet 114 98,3
Hayir 2 1,7
Toplam 116 100,0

THH calisanlarindan elde edilen veriler 1s1ginda, THH toplantilarinda tuketici
sikayetlerinin yeterince incelenemedigi, bu durumun en 6nemli nedeninin,
raportor sayisinin yetersizligi oldugu saptanmistir. Ayrica, —sirasiyla- heyetin
kapasitesinin Uzerinde bagvuru olmasi ve mevzuatla verilen sirenin az olmasi
hususlarinin ¢ok duslik oranda da olsa tuketici sikayetlerinin yeterince

incelenememesinin nedeni olarak belirtildigi bulunmustur.
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Diger yandan, rutin toplantilarin zamaninda yapilmasina ragmen, THH’lerin
tuketici sikayetlerini mevzuatla belirlenen sire igerisinde sonug¢landirmada
cogunlukla basarisiz olduklari, bu durumun da en 6nemli nedeninin raportor
sayisindaki yetersizlik oldugu ifade edilmistir. Ayrica, -sirasiyla- heyetin
kapasitesinin Uzerinde basvuru olmasi ve heyetin talep ettigi bilgi-belgenin
zamaninda verilmemesi hususlarinin ¢ok duslUk oranda da olsa tuketici
sikayetlerinin mevzuatla belirlenen sure icerisinde sonuglandirilamamasinin

nedeni olarak gorilduga saptanmistir.

Bununla birlikte, THH calisanlari, THH’lere yapilan basvuru sayisinin heyetin

calisma kapasitesinin tzerinde oldugunu ifade etmislerdir.

Bu sonuclar birlikte degerlendirildiginde, THH’lere yapilan basvuru sayisinin
heyetin calisma kapasitesinin tUzerinde olmasinin, THH toplantilarinda tuketici
sikayetlerinin yeterince incelenememesinin ve THH'lerin tlketici sikayetlerini
mevzuatla belirlenen slre icerisinde sonuglandiramamasinin temelinde,
raportdr sayisinin yetersiz olmasinin yer aldigi soylenebilir. Bu noktadan
hareketle, THH’lerde goOrev yapan raportor sayisinin arttiriimasi halinde,
raportor basina dusen is yukunun azalacagi, bu durumda raportorlerin tuketici
sikayetlerini istenilen dizeyde inceleyebilecedi, THH’lerde tlketici sikayetlerinin
batin yonleriyle gorusulup tartigilabilecegi, tuketici sikayetlerinin daha hizli ve
etkin bir bicimde heyetin gindemine gelecegdi ve mevzuatla 6ngorulen surelerde
sonuglandiriimasinin  saglanacagr dusunulmektedir. Kaldi ki, bu husus,
THH’lerde rutin toplantilarin zamaninda yapildigi yonundeki bulgu ile birlikte
degerlendirildiginde, THH’lerin tam kapasite ¢alismalarina ragmen bu sorunlarin
yasandigi, dolayisiyla bu sorunlari agabilmesi i¢in heyetin is glcu kapasitesinin

arttirlmasi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.

Bu nedenle, THH’lerin islerliginin arttirlmasini teminen, acilen ve oOncelikle
THH’lere yeterli sayida raportdor atamasinin yapilmasi; bunun yaninda,
raportorlere yardimci olmak ve sadece THH’lerin evrak islerinde gorev yapmak
uzere yeterli sayida memur istihdam edilmesi gerektigi degerlendiriimektedir.
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6.1.4. Tiiketici Hakem Heyeti Uyelerinin ve Raportérlerinin Durumuna

lliskin Tiiketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Gériiglerine Ait Bulgular

Tuketici mevzuatina gore, THH’leri olusturan asli unsurlar THH Uyeleri ve
raportorlerdir. Bu bdélimde, THH’leri olusturan Uyelerin ve raportorlerin

durumuna iligkin THH ¢alisanlarinin goruslerine basvurulmustur.

Bu cercevede, oncelikle THH’lerde en énemli gorevi yuriten Kisi/kisilere iligkin
THH calisanlarinin  gorust sorulmustur. Katilimcilarin  tamami  (%100,0)

THH’lerde en 6nemli gorevi raportorlerin yaruttugunu belirtmislerdir (Tablo 21).

Tablo 21: Tiiketici Hakem Heyetinde En Onemli Goérevi Yiiriiten

Kisi/Kisilere iliskin Tiiketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Goriisleri

N %
THH’de en 6nemli gorevi yuraten kisi/kisiler
Raportor 116 100,0
Bagkan 0 0,0
Uyeler 0 0,0
Toplam 116 100,0

ikinci soruda, katihmcilara, THHlerde calisan raportdr sayisinin yeterli olup
olmadigi sorulmus, katihmcilarin %92,2’si raportdr sayisinin yetersiz oldugunu,

% 7,8'i ise yeterli oldugunu belirtmigstir (Tablo 22).

Tablo 22: Tiiketici Hakem Heyetinde Gorev Alan Raportor Sayisinin

Yeterliligine iligkin Tiiketici Hakem Heyeti Caliganlarinin Goriisleri

N %
THH’de gbrev yapan raportor sayisini yeterli bulma
durumu
Evet 9 7,8
Hayir 107 92,2

Toplam 116 100,0
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Bu boélimde sorulan Gguncu soruda, THH ¢alisanlarina, baska birimlerde gorevli
diger memurlarin “raportor olarak gorevlendiriimesi” uygulamasinin, THH
raportord ihtiyacinin karsilanmasinda basarili bir uygulama olup olmadigi
sorulmustur. Katihmcilarin % 44,8’i bagska birimlerde goérevli memurlarin THH
raportorl olarak gorevlendirme usull ile galistirlmasi uygulamasini, raportor
ihtiyacinin karsilanmasi hususunda basarli bir uygulama olarak gorurken,
katiimcilarin % 55,2’'si bu uygulamanin THH’lerde raportér ihtiyacinin

kargilanmasinda basarisiz bir uygulama oldugunu belirtmislerdir (Tablo 23).

Tablo 23: Raportdr ihtiyacini Karsilamak Amaciyla Baska Birimlerde
Gorevli Diger Memurlarin Tiketici Hakem Heyeti Raportori Olarak
Gorevlendirilmesi Uygulamasini Yeterli Bulma Konusundaki Tuketici

Hakem Heyeti Calisanlarinin Gorusleri

N %
Raportor ihtiyacini karsilamak amaciyla, baska
birimlerde goérevli diger memurlarin THH Raportoru
olarak goérevlendiriimesi uygulamasini yeterli bulma
durumu
Evet 52 44,8
Hayir 64 55,2
Toplam 116 100,0

Raportorlerin durumuna iligkin son olarak, THH c¢alisanlarina, raportorlerin
tuketici hukuku Dbilgisinin yeterli olup olmadigi konusundaki gorusleri
sorulmustur. Katilimcilarin sadece %29,3'U raportorlerin  tlketici hukuku
konusundaki bilgisinin yeterli oldugunu degerlendirirken, % 70,7 gibi dnemli bir
kismi raportdrlerin tiketici hukuku bilgisinin yetersiz oldugunu degerlendirmigtir
(Tablo 24).
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Tablo 24: Tuketici Hakem Heyeti Raportorlerinin Tiiketici Hukuku

Bilgisinin Yeterliligine iligkin Tiiketici Hakem Heyeti Caligsanlarinin

Gorusleri

N %
THH raportérlerinin tiketici hukuku bilgisini yeterli
bulma durumu
Evet 34 29,3
Hayir 82 70,7
Toplam 116 100,0

Bu bolimde raportorlerden sonra, THH Uyelerinin durumuna iligkin THH

¢alisanlarinin goruglerine basvurulmustur.

Bu cercevede, THH calisanlarina THH Uyelerinin (avukat digsinda) tuketici
hukuku basta olmak Uzere hukuk bilgisinin yeterli olup olmadidi konusundaki
gorusleri sorulmustur. Katilimcilarin % 87,1’i avukat digindaki THH uyelerinin

hukuk bilgilerinin yeterli olmadigi yonunde gorus belirtmiglerdir (Tablo 25).

Tablo 25: Tiiketici Hakem Heyeti Uyelerinin (Avukat Uye Disinda) Tiiketici

Hukuku Bilgisinin Yeterliligine iliskin Tiiketici Hakem Heyeti Caliganlarinin

Gorusleri

N %
THH Gyelerinin (Avukat Gye disinda) tiketici hukuku
bilgisini yeterli bulma durumu
Evet 15 12,9
Hayir 101 87,1
Toplam 116 100,0

THH Uyelerinin durumuna iligkin ikinci olarak, THH c¢alisanlarina, THH uyeleri
arasinda yer alan esnaf ve sanatkarlar odasinin veya ticaret odasinin temsilcisi

sifatiyla gorev yapan THH uyesi ile satici/saglayicinin ayni odanin Uyesi
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olmasinin karar alma sudrecinde sorun yaratip yaratmadigina iligkin gorugleri

sorulmustur.

Katilimcilarin % 50,9’u bu durumun karar alma surecinde sorunlara neden
oldugunu belirtirken, %49,1’i bu durumun sorun teskil etmedigini ifade etmistir
(Tablo 26).

Tablo 26: Tiiketici Hakem Heyeti Uyesi ile Satici/Saglayicinin Ayni Odanin
Uyesi Olmasinin Karar Alma Siirecinde Sorun Yaratma Durumuna iligkin

Tuketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Gorusleri

N %
THH Gyesi ile satici saglayicinin ayni odanin Uyesi
olmalarinin karar alma slirecinde sorunlara neden
olma durumu
Evet 59 50,9
Hayir 57 49,1
Toplam 116 100,0

Yapilan arastirmada elde edilen veriler, THH uygulamasinda en dnemli gorevi
raportorlerin yurattigund, buna kargin THH’lerde gérev yapan raportor sayisinin
yetersiz oldugunu ve raportorlUk kadrosuna ivedilikle yeterli sayida atama

yapilmasi gerektigi gercegini agikga ortaya koymaktadir.

Diger taraftan, THH calisanlarindan, THH’lerde goérev yapan raportorlerin
tuketici hukuku bilgisinin yeterli dizeyde olmadigi yoninde gorus alinmigtir.
Raportorler yaruttakleri goérev itibariyle tlketici mevzuatinin uygulayicisi
konumundadirlar. Bunlarin tliketici mevzuatina iligkin bilgi eksikliginin olmasi,
hukuki acidan telafisi gli¢ sorunlara yol agacaktir. Bu durumda, raportérlerin

tuketici hukuku eksikligi sorununun ¢ézimlenmesi bir zorunluluktur.

Bu itibarla, bu sorunun ¢6zimu igin Oncelikle raportorlerin segimi konusunun

saglam bir zemine oturtulmasi gerektigi degerlendiriimektedir. Bunun igin de,
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raportorluk meslegine kabul ve atanma ile ilgili hususlarin yeniden

dizenlenmesi gerektigi dustinulmektedir. Soyle ki;

THH Rap. Yon.Un 5’inci maddesinde, Raportor olarak atanmak igin,
“Universitelerin en az 4 yillik 6gretim veren hukuk, siyasal bilgiler, iktisat,
isletme, iktisadi ve idari bilimler fakulteleri ile adalet meslek yuksekokulu,
yuksek okullarin adalet, bankacilik ve sigortacilik programlari, adalet 6n lisans
programi ile en az 2 yillik yuksek okullarin Ticaret Bakanhgdinca sinav ilaninda
belirtilen bolumlerinden mezun olma” sarti getirmistir. Ayrica, bu maddenin
hemen devamindaki 6'nci maddede, raportdr sayisinin yeterli olmadigi yerlerde
-hukuk bilgisine sahip olsun olmasin- illerde Ticaret Mudurlugu, ilgelerde
kaymakamlik bunyesinde g¢alisan, asgari lise ve dengi okul mezunu personelin

raportor olarak gorevlendiriimesinin yolu agiimigtir.

Birinci sirada belirtmek gerekir ki, raportdr olarak atanacaklarin niteliklerini
belirleyen yonetmelik maddesinde, raportor olarak atanacak personelin egitim
duzeylerine iligkin kriterler sayilirken, énce Universitelerin 4 yillik hukuk, siyasal
bilgiler, iktisat, isletme, iktisadi ve idari bilimler fakultelerinin saylimasi,
ardindan meslek yuksek okullari veya 2 yillik yuksek okullarin uzak-yakin ilgisi
nedeniyle bazi programlarinin sayilmasi, hemen bunun ardindan 2 vyillik
yuksekokullardan Ticaret Bakanliginin sinav ilaninda belirtecegi herhangi bir
bélimden mezun olmanin yeterli olacagi seklinde bir dizenlemeye gidilmesinin
dogru bir yaklagim olmadigi degerlendiriimektedir. Elbette bu durum, raportor
kadrosuna atanmak icin hukuk, siyasal bilgiler, iktisat, isletme, iktisadi ve idari
bilimler fakultelerinden mezun isteklilerin bulunmasinda yasanacak gugliklerle
aciklanabilir. Ancak yonetmelik maddesinde benimsenen bu yaklasim bir
ogrenim kriteri belirlemekten uzaktir ve raportérlik mesleginin gelisimini

olumsuz etkilemektedir.

Bununla birlikte, THH Rap. Yon.Un $5nci maddesinde raportdor olarak
atanabilmek icin 6grenim kriterleri olarak belirlenen fakiltelerin  tim
bolimlerinden mezun olanlarin ayni kategoride degerlendiriimesi de dogru bir
yaklagim olarak gorulmemektedir. Zira yonetmelikte sayilan 4 yillik fakulteler

genel itibariyle THH’ler ve tuketici mevzuati konusunda o6gretim yapilmayan
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uluslararasi iligkiler, kamu yonetimi, maliye, iktisat, ekonometri vs. bélumlerden
olusmaktadir. Yénetmelikte sayilan fakiiltelerin igerisinde sadece lIktisadi ve
idari Bilimler fakilteleri biinyesinde bulunan Aile ve Tiketici Bilimleri balimii
tiketici hukuku konusunda dersleri iceren 4 yillik 6gretim vermektedir. Ayrica
s6z konusu bolum 6grencilerine egitim surecinde THH’lerde staj yaptirmaktadir.
Dolayisiyla bu bolim mezunlarinin diger bolim mezunlarindan farkh olarak

THH’lere iligkin teorik ve pratik bilgileri mevcuttur.

Bu itibarla, “UGniversitelerin en az 4 yillik 6gretim veren hukuk, siyasal bilgiler,
iktisat, isletme, iktisadi ve idari bilimler fakulteleri” gibi genel bir ifade yerine,
yonetmelikte tuketici hukuku alaninda 6grenim veren yahut en azindan genel
olarak hukuk 6grenimi veren bolumlerin yonetmelik maddesinde sayilmasinin

daha dogru bir yaklagim olacagi dusunulmektedir.

Bu baglamda, yonetmelikte raportor olarak atanabileceklere iligkin 6grenim
kriteri sayilirken Aile ve Tuketici Bilimleri boliminden mezun olanlara ayri bir
yer verilmesinin ve raportdr olarak atamada 6ncelikle tercih edilmesinin yerinde

olacagi degerlendiriimektedir.

Ikinci olarak, THH Rap. Yén.’iin 6'nci maddesinde getirilen diizenleme, tiketici
hukuku bilgisine sahip olmayan —lise mezunu- memurlarin “raportor olarak
gorevlendiriimesine” imkan tanimaktadir. Oysa THH Raportérligl meslegini icra
edenler, tlketici hukukunun uygulayicisi konumundadir. YUrattikleri gérevier
g6z onune alindiginda raportorler, hukuki hata yapilmasinin tolere edilebilecegi
bir konumda dedgildirler. Ayrica, yapilan arastirma gostermektedir ki, baska
birimlerde gorevli diger memurlarin  “raportor olarak goérevlendiriimesi”
uygulamasi basarili bir uygulama degildir. Bu durumun, memurlarin asli
gorevlerinin yaninda, kendilerine ek olarak verilen THH raportoérligu gorevini bir
angarya olarak gérmelerinden kaynaklandigi dastunulmektedir. Memurlarin THH
raportorligu gorevini asli gorevlerinden arta kalan zamanlarda -belki de
dinlenme zamani olarak dusundukleri bir arahkta- yuruttukleri, bu nedenle
raportorluk gorevini 0zensiz bir sekilde yaptiklari, sonug olarak diger memurlarin
‘raportdr olarak gorevlendiriimesi” uygulamasinin basarisiz bir uygulama

olmasina neden oldugu sdylenebilir.
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Dolayisiyla, bagka birimlerde goérevli memurlarin  “raportdor olarak
gorevlendirilmesi” uygulamasina son verilmesinin, bunun yerine but¢e imkanlari
gercevesinde raportorluk icin yeterli sayida kadro agilmasi, agilan kadrolara da
tuketici hukuku konusunda ogrenim gormus kimselerin atanmasi dogru bir

uygulama olacaktir.

Bununla birlikte, THH’lere raportor atamasi tamamlanana kadar yapilacak
gorevlendirmeler igin, en azindan THH Rap. Yon.Un 7'nci maddesinin son
fikrasina “raportor olarak gorevlendirilenlere bagka bir gorev verilemeyecegi”

hususunda bir ekleme yapilmasinin yerinde olacagi dugunulmektedir.

Diger yandan, THH dyelerinin durumuna iliskin yapilan arastirmada, THH
dyelerinin (avukat hari¢) hukuk alaninda bilgi eksikligi oldugu saptanmistir.
Bilindigi Uzere, THH'lerde hukuk egitimi alan tek Uye avukat Uyedir. Bunun
disindaki Uyelerin hukuk egitimi almis olmasi durumu oldukga zayif bir
istisnadir. Oysa THH’ler gsikayet dilekgesinin incelenmesi safhasindan
baglayarak kararlarin tebligine kadar uzanan suregteki is ve iglemleri
yurutmektedirler. Bu suregte gerceklestirilen is ve islemler hukuki islemler olup
yapilan her islem hukuk alaninda bir sonu¢ dogurmaktadir. Dolayisiyla, heyet
uyelerinin yapacaklari hukuki hatalar ciddi yanlisliklara ve hak kayiplarina
sebebiyet verebilir ve THH incelemelerinin ve kararlarinin tartisiimasina neden
olabilir. Dolayisiyla, THH’lerin hukuki hata yapmalarini 6nleyici tedbirlerin

alinmasi zaruridir.

Bu itibarla, THH toplantilarinin avukat Uye olmadan yapilamamasi ve karar
alinamamasi hususunda 6502 sayili Kanuna madde eklenmesinin sorunu

¢Ozecegi dusunulmektedir.

Ayrica, Uyelerin hukuk bilgisinin yeterli seviyeye ulasmasini teminen, THH
uyeliklerine dogrudan atama yapilmamasi, Once Uyelikler icin adaylarin
belirlenmesi, ardindan aday uyelerin tlketici hukuku basta olmak Uzere gerekli
hukuki egitime tabi tutulmasi, egitim sonrasinda basari gdsterenlerin heyet
uyeligi gorevine atanmasi, basarili olamayanlarin yerine temsilci gorevlendiren

kurum veya kurulugun basgka bir temsilciyi gorevlendirmesinin ve ayni egitim ve
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basari prosedurunun bu temsilciye de uygulanmasinin uygun olacagi

degerlendiriimektedir.

Yine yapilan arastirmada elde edilen bir veri, esnaf/tacir olan THH Gyesinin,
tiketici sikayetine konu olayin taraflarindan satici/saglayici ile ayni odanin
mensubu olmasi durumunun didsuk oranda da olsa THH uygulamasinda soruna

yol agabilecegine isaret etmektedir.

THH’lerin esnaf/tacir olan Uyesinin sikayete konu satici/saglayici ile meslektas
olmasi ve ayni meslek kurulusuna Uye olmasi, bu kisilerin birbirlerini dnceden
taniyor olmalarina ve THH’nin esnaf/tacir Uyesinin gikdyet konusunu
degerlendirme ve karara baglama konusunda objektifligini yitirmesine sebep

olma ihtimali mevcuttur.

Bu itibarla, THH Yo6n.’dn 17’nci maddesine ekleme yapilarak, heyetin esnaf/tacir
uyesi ile tuketici uyusmazligina konu satici/saglayicinin ayni meslek
kurulusunun mensubu olmalari durumunda, THH Gyesi esnaf/tacirin s6z konusu
uyusmazligin gorusuldugu ve karara baglandigi toplantilardan c¢ekilmesi

saglanmalhdir.

6.1.5. Tiiketici Hakem Heyetinin Fiziksel Kosullar ve Egitsel imkanlarina

lliskin Tiiketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Goriislerine Ait Bulgular

Bu boélimde, THH calisanlarinin, THHnin oda, bilgisayar, yazici, kirtasiye
malzemesi, ara¢ ve gere¢ gibi fiziksel kosullarina ve hizmet ici egitim

imkanlarina iliskin gorusleri belirlenmeye ¢alisiimistir.

Bu cercevede, oOncellikle THH c¢alisanlarina THH’nin sahip oldugu fiziksel

imkanlarin yeterli olup olmadigi sorulmustur.

Katihmcilarin % 95,7’si gibi neredeyse tamamina yakini THHnin fiziksel
imkanlarinin yeterli olmadigini belirtirken, sadece % 4,3 gibi dislk bir orani
fiziksel imkanlar yeterli buldugunu ifade etmistir (Tablo 27).
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Tablo 27: Tuketici Hakem Heyetinin Fiziksel Kosullarinin Yeterliligi

Hakkinda Tuketici Hakem Heyeti Caliganlarinin Gorusleri

N %
THH’nin fiziksel kosullarini (oda, bilgisayar, yazici,
kirtasiye malzemesi, arag ve gereg vb.) yeterli bulma
durumu
Evet 5 4,3
Hayir 111 95,7
Toplam 116 100,0

Daha onceki bolumde, THH raportorlerinin tuketici hukuku bilgisinin yeterli
olmadidi saptanmistir. Bu bdlimde ise THH calisanlarindan, hizmet igi

egitimlerin yeterli olup olmadigi konusundaki goruglerini belirtmeleri istenilmigtir.

Katihmcilarin % 94,8 gibi buyuk bir cogunlugu hizmet ici egitimlerin yetersiz
oldugunu belirtirken, sadece % 5,2’si hizmet ici egitimleri yeterli buldugunu

beyan etmistir (Tablo 28).

Tablo 28: Tiiketici Hakem Heyetinin Egitsel imkanlarinin Yeterliligi

Hakkinda Tiiketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Gorusleri

N %
THH’nin egitsel imkanlarini (hizmet igi egitim) yeterli
bulma durumu
Evet 6 5,2
Hayir 110 94,8
Toplam 116 100,0

Yapilan arastirmada, THH’lerin fiziksel kosullarinin (oda, bilgisayar, yazici,
kirtasiye malzemesi, ara¢ ve gere¢ vb.) THH calisanlari tarafindan yeterli
bulunmadigi saptanmigtir. THH'ler tlketici sikayetlerini gorugsmek ve karara

baglamak i¢in inceleme, yazisma ve toplanti yapmak durumundadir. Bunun igin
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mustakil bir odaya, yazigmalar i¢in k&git, bilgisayar, yazici, toner gibi kirtasiye
malzemelerine ihtiya¢g duymaktadir. Bu fiziksel kosullar saglanmadan heyetin
calismasi etkin ve verimli olamayacaktir. Ornegin THH’lerin toplantilarini
yapacaklari mustakil bir odanin bulunmamasi halinde, tuketici sikayetlerini
guraltala ve ilgisiz kisilerin bulundugu bir ortamda bir araya gelip tartismalarinin
ve karara varmalarinin saglikl olmayacagi dusunulmektedir. Yahut bilgisayar ve
yazici gibi ekipmanlarinin olmamasi halinde sayisi ylz binlerle ifade
edilebilecek tuketici sikayetlerine iligkin yazismalari saglikli bir sekilde yapmalari

mumkun gorulmemektedir.

Bu nedenle, THH'lerin fiziksel kosullarinin  dizeltiimesi  gerektigi
dusundlmektedir. Ancak, fiziksel kosullarin duzeltimesi maddi imkéanlara
baghdir. Bilindigi Uzere THH'lerin giderleri 6502 sayih TKHK’ya gore Ticaret
Bakanhiginin butcesine konulan o6denekten karsilanmaktadir. Ancak bu
O0denegin yeterli olmadigi, bu nedenle THH’lerin fiziksel kosullarinin yetersiz

kaldigi ortaya gikmaktadir.

Bu konunun ¢dzumlenebilmesi igin Ticaret Bakanliginin bultgesindeki THH
payinin, bir defaya mahsus olmak Uzere, en azindan her THH icin sadece THH
hizmetlerinde kullaniimak Gzere bir odanin tahsis edilmesine ve bu odanin tefrig

edilmesine imkan saglayacak ol¢ude arttiriimasi gerektigi degerlendiriimektedir.

Diger taraftan, yapilan arastirmada, THH raportorlerine verilen hizmet igi
egitimin yetersiz oldugu bulunmustur. Bilindigi tzere THH Rap. Yon.’un 10 ila
12'nci maddeleri geregdi, raportorluk gorevini yurutenler hizmet igi ve mesleki
temel egitim konularinda egitime tabi tutulmaktadirlar. Raportorlerin yarattukleri
islerin hukuk alaninda sonu¢ doguran iglemler oldugu, bu islemlerin hukuka
uygun olmamasi durumunda telafisi zor zararlarin olusacagi konusu daha
onceki bolumde izah edilmisti. Bu nedenle, raportorlerin egitimleri Uzerinde

ciddiyetle durulmasi gerektigi tartismasiz bir gergektir.

Bu itibarla, raportorlere verilecek egitimlerin Ticaret Bakanhginca ciddi bir
sekilde takip edilmesi gerekmektedir. Bu amacla, her yil en az bir defa tuketici

mevzuatl konusunda raportorlerin egitime alinmasi; her yil Ulke genelinde gorev
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yapan raportorlerin  katildigi toplanti, seminer, kongre gibi etkinliklerin
dizenlenmesi ve bu toplantilarda raportorlerin  tecrtbelerini birbirlerine

aktarmasinin saglanmasi onerilmektedir.

Ayrica, Ticaret Bakanliginca, tuketici mevzuati, THH uygulamalari, siklikla
kargilagilan tlketici sikayetleri ve ihtilafli oldugu dusundlen konularla ilgili
uygulamada birligi saglayacak gorusler olusturulmasi ve bu goruslerinin

raportorlere resmi yazi ile duyurulmasi sorunun ¢ézumune katki saglayacaktir.

Bunlara ek olarak, Ticaret Bakanlhginca, tum THH, Tuketici Mahkemesi ve
tiketiciyi ilgilendiren Yargitay kararlarinin TUBIS ortaminda raportorlerle
paylasiimasini saglayacak bilgi aginin olusturulmasi tavsiye edilmektedir. Bu
yolla, raportorlerin, kendilerine intikal eden tlketici sikayetlerine benzer
nitelikteki konularla ilgili diger THH’lerin ve mahkemelerin aldiklari kararlari
inceleme imkanina sahip olmalari; diger taraftan daha once karsilagsmadiklari

tuketici sikayetleri hakkinda bilgi sahibi olmalari saglanacaktir.

Egitim her meslek grubu igin oldugu kadar raportérlik meslegi agisindan da
onemlidir. Ancak bilindigi Uzere, raportorlere iligkin egitimler, raportorler goreve
basladiktan sonra ve THH’lerde isleri yuruttugu sirada verilmektedir. Dogal
olarak bu durum, raportérin henlz hazir olmadan heyetin is ve islemlerini
yurutmesine, bilgi ve tecribe sahibi olmadigi bir konuda sorumluluk almasina

neden olmaktadir.

Bu nedenle, raportorlik meslegine atanacak kisilerin diger kariyer mesleklere
atamalarda uygulanan usule paralel olarak sinavla secilmesi, bu sinavi
gecgenlerin 6nce raportdor yardimciligr kadrosuna atanmasi, mesleki temel
egitimin yardimcilik déneminde verilmesi, temel egditim sonucunda basarili
olanlarin raportorlik goérevine atanmasi prosedurinidn izlenmesinin faydali
olacagi sdylenebilir. Bu yolla, hem egitim ciddi bir sekilde verilebilecek hem de

raportorler géreve baslamadan gerekli bilgi donanimina sahip olacaklardir.
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6.2. TUKETICILERIN TUKETiICi HAKEM HEYETi UYGULAMASINA iLiSKIN
BiLGI DUZEYLERINE VE GORUSLERINE AiT BULGULAR

Tuketicilerin tiketici mevzuatina ve THH uygulamasina iliskin bilgi duzeyleri ile
goruglerini  belirlemek Uzere, tuketicilere “Tuketicilerin  Tuketici Hakem
Heyetlerinin Uygulamalarina iligkin Bilgi Diizeyi ve Géruslerini Olcmeye Ydnelik

Soru Formu” uygulanmistir.

Bu formun birinci béluminde “tUketicilere iliskin betimsel bulgular’a yer verilmis;
ikinci bélumunde “tlketicilerin tuketici mevzuatina ve THH uygulamalarina iligskin
bilgi duzeyleri’ni belirlemeye yonelik 9 soru, Uguncu boliminde “tuketicilerin
tlketici mevzuatina ve THH uygulamalarina iligkin goérusleri’ni belirlemeye

yonelik 5 soru yoneltiimis ve sonuglar gruplar halinde verilmistir.

Tulketicilerin  bilgi duzeylerine ve gorlslerine iliskin elde edilen veriler,
tuketicilerin egitim duzeyleri agisindan degerlendirilmis ve iki kategorik degisken
arasindaki farkhligin analizinde SPSS 23.0 paket programi kullanilarak “Ki Kare

Analizi” yontemi uygulanmistir.

6.2.1.Tiiketicilere iligkin Betimsel Bulgular
Arastirma kapsamindaki tlketicilerin % 61,1’i “kadin”, % 38,9'u “erkektir.

Katilimcilarin arasinda “ilkokul ve oncesi” egitim duzeyinde olanlar % 10,0;
“ortaokul” egitim duzeyinde olanlar % 21,1; “lise” editim dizeyinde olanlar

%35,2 ve “lisans ve Ustl” egitim duzeyinde olanlar ise % 33,7 oranindadir.

PRl

Katilimcilarin medeni durumlarina iligskin dagilimlari incelendiginde ise “bekéar

olanlarin % 38,4, “evli” olanlarin % 61,6 oraninda oldugu goértlmektedir.

Arastirmaya katilanlar arasinda “25-34” yas araliginda olanlarin % 26,9 ile en
yUuksek oranda oldugu, bunu sirasiyla “35-44” (% 22,1), “55-64” (% 18,9), "45-
54” (% 17,4), “18-24” (% 14,7) yas grubunda olanlarin izledigi bulunmustur.
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Mesleklerine gore katilimcilar incelendiginde ise, “memur” olanlarin % 35,8,
“serbest meslek” sahiplerinin % 24,2, “isci” olanlarin % 12,1, “emekli” olanlarin
% 10,5, “ev hanim!” olanlarin % 8,4, “6grenci” olanlarin %7,4, esnaf-tacir-

isveren olanlarin ise % 1,6 oraninda oldugu gortlmektedir (Tablo 29).

Tablo 29: Tiiketicilere iliskin Demografik ve Tanimlayici Bilgiler

N %

Cinsiyet Erkek 74 38,9
Kadin 116 61,1

Yas 18-24 28 14,7
25-34 51 26,9

35-44 42 22,1

45-54 33 17,4

55-64 36 18,9

Egitim Diizeyi ilkokul ve éncesi 19 10,0
Ortaokul 40 21,1

Lise 67 35,2

Lisans ve Ustu 64 33,7

Medeni Durum Bekar 73 38,4
Evli 117 61,6

Meslek Durumu Memur 116 35,8
Isci 74 12,1

Ogrenci 14 7,4

Serbest Meslek 46 24,2

Emekli 20 10,5

Ev Hanimi 16 8,4

Esnaf-tacir-isveren 3 1,6
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6.2.2. Tuketicilerin Tuketici Mevzuatina ve Tuketici Hakem Heyeti

Uygulamalarina iliskin Bilgi Diizeylerine Ait Bulgular

Bu bolumde, tlketici mevzuatina ve THH uygulamalarina iligkin tuketicilerin bilgi

duzeylerinin belirlenmesine ¢aligiimigtir.

Bu amacla, tuketicilere “THH’lere basvurunun usulu, sekli, bagvuru yollari ve
basvuru icin yetkili THH” konusunda 3; “THH’lere basvuru igin belirlenen parasal
sinirlar” konusunda 3; “THH kararlarinin icrasi” konusunda 1; “THH’lerin bilirkisi
ve tebligat masraflarini 6deyecek taraf” konusunda 1 ve “THH mevzuati ve THH
uygulamalar” konusunda 1 olmak Uzere toplam 9 soru yoneltilmis ve sonuglar

gruplar halinde verilmigtir.

6.2.2.1. Tuketici Hakem Heyetlerine Bagvurunun Usulii, Sekli, Bagvuru
Yollari ile Basvuru igin Yetkili Tiiketici Hakem Heyeti Konularinda

Tliketicilerin Bilgi Diizeylerine Ait Bulgular

Bu bélimde, dncelikle tuketicilere, THH’lere basvurunun usulid ve sekli (yazih
dilekce, dilekgede ad soyadi, TC kimlik numarasi ve iletisim adresinin
bulunmasi, dilekgeye fig, fatura vb. eklenmesi) konusunda bilgi sahibi olup

olmadiklari sorulmustur.

Katihmcilarin % 62,1’i THH’lere basvurunun usulu ve sekli hakkinda bilgi sahibi
oldugunu, % 37,9'u ise bilgi sahibi olmadigini belirtmistir. Konu egitim duzeyleri
acisindan incelendiginde, lisans ve Ustl dlzeyde egitime sahip katilimcilarin %
92,2 ile en yuksek oranda THH’lere basvurunun usult ve sekli hakkinda bilgi
sahibi oldugu, bu oranin lise dizeyinde egitim seviyesine sahip olanlarda %
67,2, ortaokul dizeyinde egitim seviyesine sahip olanlarda % 27,5, ilkokul ve
Oncesi duzeyde egitim seviyesine sahip olanlarda % 15,8 oldugu goéruimektedir
(Tablo 30). Diger bir deyisle katihmcilarin egitim duzeyi arttikca, THH’lere
basvurunun usult ve sekli hakkindaki bilgi duzeyleri artmaktadir (p<0,001).
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Tablo 30: Tuketici Hakem Heyetlerine Basvurunun Usuli ve Sekli

Hakkinda Tiiketicilerin Bilgi Duzeyleri

Tlketici Hakem Heyetlerine bagvurunun usull ve sekli
) hakkinda bilgi sahibi oldugunuzu distintyor musunuz?
Ogrenim Duzeyleri
Evet Hayir Toplam
N % N % N %
ilkokul ve dncesi 3 15,8 16 84,2 19 100,0
Ortaokul 11 27,5 29 72,5 40 100,0
Lise 45 67,2 22 32,8 67 100,0
Lisans ve Ustii 59 92,2 5 7,8 64 100,0
Toplam 118 62,1 72 37,9 190 100,0

X*= 63,009, p<0,001

Tulketicilerin THH’lere basvuru yollari konusunda bilgi dizeylerini belirlemek
amaciyla, katilimcilardan “THH’lere elden, posta yoluyla veya elektronik
ortamda e-devlet kapisi Uzerinden TUBIS araciliiyla bagvuru yapilabilir”
ifadesini “dogru” veya “yanlig” siklarindan birisini secerek cevaplamalari

istenilmistir. Bu ifade dogru bir ifadedir.

Katihmcilarin % 60,01 THH'lere bagvuru yollari hakkinda yoéneltilen soruya
dogru cevap verirken, % 40,0'inin yanhs cevap verdigi gorulmustir. Bu soruya
en yuksek oranda (% 78,1) dogdru cevap verenlerin lisans ve Ustu duzeyde
egitime sahip olan katilimcilar oldugu gorulmustur. Ayni soruya, lise dlzeyinde
egitime sahip olanlarin %70,1, ortaokul dizeyinde egitime sahip olanlarin
%30,0 oraninda dogru cevap verdigi bulunmustur. Bu soruya en dusuk oranda
(%26,3) dogru cevap verenlerin ise ilkokul ve dncesi dizeyde egitime sahip
oldugu goéruimustir (Tablo 31). Dolayisiyla egitim duzeyi arttikca, THH’lere
basvuru yollarina iligkin bilgi dizeyleri artmaktadir (p<0,001).
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Tablo 31: Tuketici Hakem Heyetlerine Basvurunun Yollari Hakkinda

Tuketicilerin Bilgi Duzeyleri

Tlketici Hakem Heyetine, elden, posta yoluyla _veya
elektronik ortamda e-devlet kapisi Uzerinden TUBIS ile
Agrenim Diizeyleri basvuru yapilabilir. Sizce bu ifade dogru mudur?
Dogru Yanhs Toplam
N % N % N %

ilkokul ve éncesi 5 26,3 14 73,7 19 100,0
Ortaokul 12 30,0 28 70,0 40 100,0
Lise 47 70,1 20 29,9 67 100,0
Lisans ve Usti 50 78,1 14 21,9 64 100,0
Toplam 114 60,0 76 40,0 190 100,0

X?= 35,618, p<0,001

Tuketicilerin, sorun yasadiklarinda muracaat edecekleri yer bakimindan yetkili
THH’ler konusundaki bilgi dizeylerini 6lcmek amaciyla, katimcilardan “satin
aldigim mal ve hizmetle ilgili sorun yasamam durumunda, ikametgahimin
bulundugu veya tlketici islemini gergeklestirdigim magazanin bulundugu
yerdeki THH’ye basvuru yapabiliim” ifadesini “dogru” veya “yanlis” seklinde

degerlendirmeleri istenmistir. Bu ifade dogru bir ifadedir.

Katihmcilarin % 52,1'i yetki agisindan sikayet basvurusunu yapabilecekleri THH
konusunda ydneltilen soruya dogru cevap verirken, % 47,9’'unun yanhs cevap
verdigi gorulmastir. Bu soruya en yuksek oranda (% 64,2) dogru cevap
verenlerin lise duzeyinde egitime sahip olanlar oldugu, ardindan sirasiyla %59,4
oranda lisans ve Ustl, %35,0 oraninda ortaokul diizeyinde egitime sahip olanlar
oldudu, en duslik oranda (% 21,1) dogru cevap verenlerin ise ilkokul ve dncesi

dizeyde egitime sahip oldugu (p<0,005) gorulmektedir (Tablo 32).
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Tablo 32: Yetki Ag¢isindan Basvuru Yapilmasi Gereken Tuketici Hakem
Heyeti Hakkinda Tiiketicilerin Bilgi Duzeyleri

Satin aldigim mal ve hizmetle ilgili sorun yasamam
durumunda, ikametgdhimin bulundugu veya tlketici
islemini gercgeklestirdigim magazanin bulundugu yerdeki
Tlketici Hakem Heyetine basvuru yapabilirim. Sizce bu

Ogrenim Diizeyleri _
ifade dogru mudur?

Dogru Yanlig Toplam
N % N % N %
ilkokul ve dncesi 4 21,1 15 78,9 19 100,0
Ortaokul 14 35,0 26 65,0 40 100,0
Lise 43 64,2 24 35,8 67 100,0
Lisans ve Ustii 38 59,4 26 40,6 64 100,0
Toplam 99 52,1 91 47,9 190 100,0

X*= 17,300, p<0,005

Yapilan arastirmadan elde edilen verilerden, tiketicilerin THH’lere basvurunun
usuli ve sekli; THH'lere elden, posta yoluyla veya elektronik ortamda e-devlet
kapisi Uzerinden TUBIS aracihigiyla bagsvuru yapabilecekleri; tiiketici
sikayetlerini ikametgahlarinin bulundugu veya tiketici igslemini gergeklestirdikleri
magazanin bulundugu yerdeki THH’lere yapabilecekleri konularinda genel
itibariyle bilgi sahibi olduklari bulunmustur. Tuketicilerin bu konular hakkinda
bilgi duzeyinin olduk¢ca yuksek cikmasi sasirtict bir bulgu olarak
degerlendirilebilir. Ancak bu durum, dérneklem olarak belirlenen katihmcilarin
THH’lere basvuru icin gelen veya basvuruda bulunan tiketicilerden
olusmasindan kaynaklaniyor olabilir. Zira katihmcilarin, THH’lere muracaat
etmeden once THH’lere nasil bagvuracaklari ve hangi THH’ye gidecekleri gibi

konularda arastirma yapmis olmalari kuvvetle muhtemeldir.

Bununla birlikte, konu egitim acgisindan incelendiginde, lise ile lisans ve Ustu
egitime sahip olanlarin bilgi duzeylerinin yuksek oldugu gorulse de, ilkokul ve
oncesi ile ortaokul duzeyinde egitime sahip olanlarin bu konular hakkinda

yeterince bilgi sahibi olmadiklari gérilmektedir. Bu durumun, lise, lisans ve Ustu
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egitim duzeyine sahip katilimcilarin daha uzun bir egitim hayatlarinin olmasi ve
egitim sureleri igerisinde, tuketiciye iligkin konularda egitici materyallerle
karsilasma konusunda daha fazla imkéna sahip olmalarindan kaynaklandigi

dusunulmektedir.

Arastirmanin  bu boélumunden elde edinilen sonuglar genel olarak
degerlendirildiginde, egitim duzeyi arttikga tuketicilerin arastirma konusuna
iliskin bilgi dizeyinin de genel itibariyle arttigi yonundedir. Sadece “tuketici
sikayetlerini ikametgahlarinin bulundugu veya tiketici igslemini gergeklestirdikleri
magazanin bulundugu vyerdeki THH’lere yapabilecekleri” konusunda, lise
duzeyinde egitime sahip olanlarin bilgi dizeyinin, lisans ve ustl duzeyde
egitime sahip olanlardan dusik oranda bir farkla (%4,8) yuksek oldugu
goOrulmustir. Oransal olarak kuguk bir fark olmasina kargsin bu durum dikkat
cekici olarak degerlendiriimekle birlikte, lise ve Ustu duzeyde egitim gormus
olanlarin konu hakkinda bilgi sahibi olma oraninin, ortaokul ve daha az dlizeyde
egitim goérmus olanlardan olduk¢a yuksek olmasi, bu konuda da egitim

dizeyinin 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir.

Bu tespitler gergevesinde, THH’lere basvurunun usull, sekli, basvuru yollari ile
basvuru icin yetkili THH konularinda, lise ve ustlu duzeyde egitime sahip
olanlarin bilgi sahibi oldugu, ortaokul ve dncesi duzeyde egitime sahip olanlarin

bilgi duzeylerinin duguk oldugu sdylenebilir.

Sonug olarak, ilkokul ve dncesi ile ortaokul diizeyinde egitime sahip olanlarin,
bagvurunun usull, sekli, basvuru yollar ile basvuru icin yetkili THH’ler
konularinda bilgi dizeylerini arttirmaya yonelik faaliyetlerin yapilmasina ihtiyag

oldugu dusunulmektedir.

Bu cercevede, ilk ve ortaokullarda tiketici egitimi konusunda getirilen teorik
dersin igerigine, THH’lerin yerinde ziyaret edilmesi, 6grencilerin THH’lerin
isleyisi konusunda dogrudan THH c¢alisanlarindan bilgi almasinin saglanmasi,
en azindan bir konuda o6grencilere tuketici sikayet dilekgesi yazdirilmasi, bu
dilekcelerin “érnektir” ibaresi ile THH'lere elden, posta yoluyla ve TUBIS
araciligiyla gonderilmesi gibi pratik ve uygulamali galisma faaliyetlerinin



107

eklenmesinin yerinde olacagi dusunulmektedir. Bu yontemle, tuketicilerin

hayatlarinin erken bir ddneminde pratik bilgileri edinmeleri saglanacaktir.

6.2.2.2. Tiiketici Hakem Heyetlerine Basvuru igin Belirlenen Parasal

Sinirlar Konusunda Tuketicilerin Bilgi Duzeylerine Ait Bulgular

Bu bodlumde, Oncelikle, tlketici uyusmazliklarinda THH’lere basvuru
yapilabilmesinin temel kosullarindan birisi olan tlketici igleminin parasal Ust
sinirt konusunda tuketicilerin bilgi dizeylerinin belirlenmesine c¢alisiimistir. Bu
cercevede, katihmcilardan “satin aldigim mal ve hizmetin parasal degeri ne
olursa olsun THH’lere basvuru yapabilirim” ifadesi yoneltilerek bu ifadeye
“‘dogru” veya “yanlis” yonunde gorus bildirmeleri istenmistir. Bu ifade yanlis bir
ifadedir.

Katilimcilarin sadece %28,4’i0 soruyu dogru cevaplarken (yanhs sikkini
isaretlerken), % 71,6 oranindaki ¢ogunluk soruyu yanlis cevaplamistir (dogru
secenegini isaretlemigtir). Konu egitim dizeyleri acgisindan incelendiginde,
lisans ve Ustu duzeyde egitime sahip katilimcilarin % 46,9'unun, lise duzeyinde
egitime sahip olanlarin % 22,4’Gnun, ortaokul dizeyinde egitime sahip olanlarin
% 17,5’inin, ilkokul ve 6ncesi dizeyinde egitime sahip olanlarin % 10,5’inin
soruya dogru cevap verebildigi gorulmektedir (Tablo 33). Arastirmaya
katilanlarin egitim duzeyi arttikga, THH’lere basvuru igin parasal sinir oldugunu

bilenlerin orani da artmaktadir (p<0,005).
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Tablo 33: Tiiketici Hakem Heyetlerine Basvuru igin Belirlenen Parasal

Sinirlar Konusunda Tuketicilerin Bilgi Duzeyleri

Satin aldigim mal ve hizmetin parasal degeri ne olursa
olsun Tuketici Hakem Heyetlerine basvuru yapabilirim.
Agrenim Diizeyleri Sizce bu ifade dogru mudur?
Dogru Yanhs Toplam
N % N % N %
ilkokul ve éncesi 17 89,5 2 10,5 19 100,0
Ortaokul 33 82,5 7 17,5 40 100,0
Lise 52 77,6 15 22,4 67 100,0
Lisans ve Usti 34 53,1 30 46,9 64 100,0
Toplam 136 71,6 54 28,4 190 100,0

X?= 17,248, p<0,005

THH’lere basvuru igin belirlenen parasal sinirin yetkili kurum (Ticaret Bakanhgi)
tarafindan her yil icin yeniden degerleme oraninda arttirilarak uygulandidi
konusunda tiuketicilerin bilgi duzeylerini 6lgmek amaciyla, katilimcilardan
“Tuketici Hakem Heyetlerine tuketicilerin bagvuru yapabilecedi parasal sinir,
yetkili kurum tarafindan her yil icin 6zel olarak belirlenir” ifadesini “dogru” veya
“yanlis” siklarindan birisini isaretleyerek degerlendirmeleri istenmistir. Bu ifade

dogru bir ifadedir.

Her G¢ katihmcidan sadece birisinin(% 34,2) ifadenin dogru oldugu ydninde
gOrus bildirdigi, diger bir deyisle konu hakkinda bilgi sahibi oldugu, U¢
katilimcidan ikisinin ise (%65,8) bilgi sahibi olmadigi bulunmustur. Katilmcilarin
egitim duzeyleri acgisindan konu incelendiginde ise, lisans ve Ustu egitim
dizeyine sahip katilimcilarin yarisindan fazlasinin (%51,6) THH’lere basvuruya
iliskin parasal sinirin her yil i¢in belirlendigi konusunda bilgi sahibi oldugu
gOrulmustir. Bununla birlikte, lise dlzeyinde egitime sahip olanlarin %35,8'inin,
ortaokul diizeyinde egitime sahip olanlarin %15,0’inin, ilkokul diizeyinde egitime
sahip olanlarin %10,5’inin konuya iliskin bilgisinin oldugu anlasiimistir (Tablo
34). Katihmcilarin egitim dizeylerinin artmasina paralel olarak konuya iligkin
bilgi dizeyleri de artmaktadir (p< 0,001).
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Tablo 34: Tiiketici Hakem Heyetlerine Basvuru igin Belirlenen Parasal

Sinirlarin Her Y1l igin Belirlenmesine iligkin Tiiketicilerin Bilgi Diizeyleri

Tuketici Hakem  Heyetlerine  tuketicilerin ~ basvuru
yapabilecedi parasal sinir, yetkili kurum tarafindan her vyil
Agrenim Diizeyleri icin 6zel olarak belirlenir. Sizce bu ifade dogru mudur?
Dogru Yanhs Toplam
N % N % N %
ilkokul ve éncesi 2 10,5 17 89,5 19 100,0
Ortaokul 6 15,0 34 85,0 40 100,0
Lise 24 35,8 43 64,2 67 100,0
Lisans ve Usti 33 51,6 31 48,4 64 100,0
Toplam 65 34,2 125 65,8 190 100,0

X?= 19,933, p<0,001

Son olarak katilimcilara, THH’lere basvuru konusunda 2019 yil icin belirlenen
parasal sinirlart bilip bilmedikleri sorulmustur. Katilimcilardan s6z konusu
parasal siniri biliyorlarsa “evet”; bilmiyorlarsa “hayir” seg¢enegini isaretlemeleri

istenilmigtir.

Soruya verdikleri cevaplardan, katilimcilarin sadece % 5,8'inin THH’lere
bagvuruda 2019 yili igin belirlenen parasal sinirn bildigi, % 94,2’sinin ise
bilmedigi anlasiimistir. TUm egitim dizeylerinde katilimcilarin konu hakkindaki
bilgi duzeylerinin olduk¢a dusuk oldugu; ancak egitim duzeyi arttikga konuya

iliskin bilgi sahibi olanlarin oraninin da arttig1 goérulmektedir (Tablo 35).
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Tablo 35: Tiiketici Hakem Heyetlerine Bagvuruda 2019 Yih igin Belirlenen

Parasal Sinir Konusunda Tuiketicilerin Bilgi Duzeyleri

Tlketici Hakem Heyetlerine bagvuruda 2019 vyili igin
) belirlenen parasal sinirlari biliyor musunuz?
Ogrenim Duzeyleri
Evet Hayir Toplam
N % N % N %

llkokul ve 6ncesi 0 0,0 19 100,0 19 100,0
Ortaokul 2 50 38 95,0 40 100,0
Lise 4 6,0 63 94,0 67 100,0
Lisans ve Ustii 5 7,8 59 92,2 64 100,0
Toplam 11 5,8 179 94,2 190 100,0

X*Uygulanamamistir.

THH’lere basvuru icin belirlenen parasal sinira iligkin tlketicilerin  bilgi
duzeylerini 6lgmeye yonelik elde edilen veriler genel olarak degerlendirildiginde,
tuketicilerin konu hakkinda bilgi duzeylerinin yetersiz oldugu soylenebilir.
Tuketicilerin, THH’lere basvuru konusunda parasal Ust sinir oldugu, bu sinirin
her yil Ticaret Bakanhginca belirlendigi konularinda bilgi duzeylerinin duguk
oldugu, 2019 yil icin belirlenen parasal Ust sinir hakkinda ise bilgisiz olduklari

gOrulmustar.

THH’lere basvuru konusunda parasal Ust sinirin bilinmesi tlketiciler agisindan
da THH calisanlari acisindan da dnemlidir. Clnku tlketicilerin, parasal sinirin
ustundeki bir tuketici sorunu igin Tuketici Mahkemeleri yerine THH’lere
basvurmalari, her iki tarafin gereksiz yere zaman ve enerji harcamasina neden
olacaktir. THH calisanlari, tuketicilerin sikayet dilekgelerini 6502 sayili TKHK’nin
68/2'nci maddesi uyarinca kabul etmek ve bu dilekgelerini resmi bir yaziyla
gbrev bakimindan yetkisiz oldugu gerekgesiyle reddetmek durumunda
kalacaktir. Tuketici ise magduriyetinin giderilmesi i¢in ayni sureci bir de Tuketici

Mahkemesine basvuru surecinde yasayacaktir.

Bu itibarla, bu durumlarin yasanmamasi veya en aza indiriimesini teminen,

tuketicilerin THH’lere basvuru icin belirlenen parasal sinir konusunda
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bilgilendiriimesinin énemli oldugu dugsunulmektedir. Tuketicilerin bilgilendiriimesi
amaciyla, alis veris merkezlerine, magazalarda kasalarinin 6nlerine, internet
sitelerine, kisaca tuketicilerin alis veris yaptigi anda gorebilecekleri yerlere
THH’lere basvuru igin o yil i¢in belirlenen parasal sinirin yazili oldugu bir tabela
asilmasinin ve konuya iliskin kamu spotu hazirlanmasinin sorunun ¢ézimune

katki saglayacagi dusunulmektedir.

Bununla birlikte, yazarkasalara eklenecek bir yazilimla, her aligveris sonrasinda
verilen figlerinin arkasina THH’lere basvuru icin belirlenen parasal sinirin ve s6z

konusu aligverisin bu siniri agip asmadiginin yazilmasi da faydali olacaktir.

6.2.2.3. Tiiketici Lehine Kesinlegsen Tiiketici Hakem Heyeti Kararlarinin
Uygulanmasi Konusunda Tiiketicilerin icra Dairelerine Miiracaat Hakkinin

Bilinirligi Hususunda Tuketicilerin Bilgi Diizeylerine Ait Bulgular

THH kararlarinin tiketici lehine kesinlesmesi halinde, kararin satici/saglayici
tarafindan derhal uygulanmasi gerekmektedir. THH’nin tlketici lehine verdigi
kararin kesinlesmesine ragmen satici/saglayici tarafindan uygulanmamasi
durumunda tlketicilerin icra yoluna bagvurarak THH kararinin uygulanmasini
isteme haklari bulunmaktadir. Bu bolimde, tiketicilerin s6z konusu haklari

konusundaki bilgi dizeylerinin belirlenmesine ¢alisiimistir.

Bu c¢ergevede, katimcilardan “THH’lerin lehime aldigi  kararlarin
uygulanmamasi halinde icra dairelerine bagvuruda bulunabiliim” ifadesini
‘dogru” veya “yanlis” siklarindan birisini isaretleyerek degerlendirmeleri

istenmistir. Bu ifade dogru bir ifadedir.

Katilimcilarin sadece dortte biri (% 23,7) “THH’lerin lehime aldigi kararlarin
uygulanmamasi halinde icra dairelerine basvuruda bulunabilirim” ifadesini dogru
olarak degerlendirmistir. Diger bir deyisle katilimcilarin sadece dortte biri konu
hakkinda bilgi sahibidir. Konu katilimcilarin egitim duzeyleri agisindan

degerlendirildiginde, egitim duzeyi arttikga, THH'lerin tuketicinin lehine aldigi



112

kararlarin uygulanmamasi halinde icra dairelerine bagvuruda bulunulabilecegini
bilen tuketicilerin orani da artmaktadir (p<0,001) (Tablo 36).

Tablo 36: Tiiketici Lehine Kesinlegsen Tiiketici Hakem Heyeti Kararlarinin
Uygulanmasi Konusunda Tiiketicilerin icra Dairelerine Miiracaat Hakkinin

Bilinirligi Hususunda Tlketicilerin Bilgi Diizeyleri

Tlketici Hakem Heyetinin lehime aldigi  kararlarin
uygulanmamasi halinde icra dairelerine basvuruda
Agrenim Diizeyleri bulunabilirim. Sizce bu ifade dogru mudur?
Dogru Yanlig Toplam
N % N % N %

ilkokul ve dncesi 1 53 18 94,7 19 100,0
Ortaokul 3 7,5 37 92,5 40 100,0
Lise 16 23,9 51 76,1 67 100,0
Lisans ve Ustii 25 39,1 39 60,9 64 100,0
Toplam 45 23,7 145 76,3 190 100,0

X*= 17,739, p<0,001

Yapilan arastirmada bu bélimden elde edilen sonuglardan, tuketicilerin,
THH’lerin tuketici lehine verdigi kararlarinin uygulanmasini saglamak uzere, icra
dairelerine bagvuru haklarinin bulundugu konusunda bilgi sahibi olmadiklari
anlasiimaktadir. Diger bir ifade ile tiketiciler, 6502 sayili TKHK’'nin 70/2’nci

maddesine konu olan igbu haklarini bilmemektedirler.

Yasa ile taninan hak ve ayricaliklari bilmemeleri, tlketicileri, haklarini aramalari
konusunda olumsuz etkileyecektir. Oncelikle, tiiketiciler, haberdar olmadiklari
bir hakki kullanamayacaklardir. Diger yandan, -belki de- “THH’ler lehime karar
verse de bu kararin uygulanmasini nasil saglarim?” dusuncesi olusacak ve bu
dusunce tuketicilerde THH’lere basvuru yapma konusunda isteksizlige neden
olacaktir. Bu bakimdan, tuketicilerin mevzuatta yer alan haklarini bilmeleri,

tuketicinin korunmasi ve tuketici haklarinin gelistiriimesi agisindan énemlidir.
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Tuketicilerin lehlerine c¢ikan kararlarin gereginin satici/saglayici tarafindan
yerine getiriimemesi durumunda, THH kararlarinin uygulanmasini saglamak
Uzere icra dairelerine basvurabileceklerine iligkin bilginin her THH kararinin

sonug bélimuine eklenmesi sorunun ¢ézimune katki saglayacaktir.

Diger yandan, sorunun temelinde tuketicilerin bilgi dlzeylerinin dislk olmasinin
yattigi bir gercektir. Bu nedenle, tuketicilerin bilgi dizeyinin ylkseltimesi de
gereklidir. Bu hususu teminen, tuketici orgutlerinin ve Ticaret Bakanliginin yazili
ve gorsel basinda egitici materyallere daha fazla yer vermesi dnerilmektedir. Bu
baglamda, geleneksel bilgilendirme metotlarinin (brosir, el ilani, makale,
toplanti, seminer vs.) yaninda, teknoloji caginin sagladidi iletisim imkanlarindan
faydalanilmasinin; 6rnegin sosyal medyada bilgilendirici, kisa ve net bilgilerin
paylasiimasinin, televizyonda yayimlanan popduler dizilerde tuketici haklari
konusunda bilgilendirici sahnelere yer verilmesinin, sosyal paylasim sitelerinde

ilgi cekici videolarin yayina sunulmasinin etkili olacagi disunulmektedir.

Ayrica THH’lerin tuketicilerle yiz yize ve bire bir dlizeyde iletisim kurduklari g6z
onune alindiginda, tuketicilerin bilgilendiriimesi konusunda THH’lerin etkin bir rol
ustlenebilecegi dusunulmektedir. Bu bakimdan, daha onceki bolimde onerildigdi
uzere, THH’lerin raportér ve yardimci personel sorununun bir an evvel
¢ozulmesi ve THH’lerin is gucu kapasitesinin arttirimasi gerekmektedir. Bu
sorunun ¢Ozumu ile birlikte, tuketicilerin bilgi dizeylerinin arttinimasini
saglamak amaciyla, THH’ler bunyesinde, sadece tlketicileri bilgilendirme

hizmeti veren bir servisin kurulmasi faydali olacaktir.

6.2.2.4. Tuketici Hakem Heyetlerinin Bilirkisi ve Tebligat Masraflarini

Odeyecek Taraf Hususunda Tiiketicilerin Bilgi Diizeylerine Ait Bulgular

THH’lerin gergeklestirdigi bilirkisi ve tebligat harcamalarinin hi¢ bir sart altinda
tiketiciler tarafindan 6denmeyecegi yasa ile guvence altina alinmigtir. 6502
saylh TKHK’nin 70/7’'nci maddesine gore, tuketici aleyhine verilen kararlarda
tebligat ve bilirkigi Ucretlerinin Ticaret Bakanliginca karsilanacagi, tuketici lehine

verilen kararlarda ise satici/saglayici tarafindan édenecegi belirtiimektedir.
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Bu itibarla, tuketicilerin konuya iligkin bilgi dizeylerini belirlemek amaciyla,
katilimcilara “THH bilirkigi ve tebligat Ucretleri tlketici tarafindan 6denir” ifadesi
yoneltilerek “dogru” veya “yanlis” siklarindan birisini isaretleyerek goéruslerini

bildirmeleri istenmistir. Bu ifade yanlis bir ifadedir.

Katihmcilarin % 58,9’unun konu hakkinda bilgi sahibi olmadidi, sadece %
41,17’inin bilgi sahibi oldugu bulunmustur. Konu egitim duzeyleri acidan
incelendiginde, konu hakkinda bilgi sahibi olanlarin oraninin lisans ve ustu
egitim duzeyindeki katihmcilarda (%64,1) diger egitim duzeyindeki
katilimcilardan ylksek oldugu (lise: % 44,8; ortaokul: % 15,0; ilkokul ve dncesi:
% 5,3), egitim duzeyi azaldikga konu hakkinda bilgi sahibi olanlarin oraninin da
azaldigi bulunmustur (p< 0,001) (Tablo 37).

Tablo 37: Tuketici Hakem Heyetlerinin Bilirkisi ve Tebligat Masraflarini

Odeyecek Taraf Hususunda Tiiketicilerin Bilgi Diizeyleri

Tuketici Hakem Heyetleri bilirkisi ve tebligat Ucretleri tuketici
. tarafindan 6denir. Sizce bu ifade dogru mudur?
Ogrenim Dlzeyleri
Dogru Yanlig Toplam
N % N % N %

ilkokul ve dncesi 18 94,7 1 53 19 100,0
Ortaokul 34 85,0 6 15,0 40 100,0
Lise 37 55,2 30 44.8 67 100,0
Lisans ve Ustii 23 35,9 41 64,1 64 100,0
Toplam 112 58,9 78 41,1 190 100,0

X*= 35,537, p<0,001

Yapilan arastirmada elde edilen verilerden, katilimcilarin, THH’lerin yaptiklari
bilirkisi ve tebligat masraflarini tlketicilerin 6demeyecegdi hususunda bilgi sahibi
olmadigi ortaya c¢ikmaktadir. Diger bir bakis acisiyla, tiketicilerin THH’lerin
yaptiklari bilirkisi ve tebligat masraflarinin kendilerince 6denecegdi yodninde
yanlis bir bilgiye sahip olduklari ortaya ¢ikmaktadir. Konu katilimcilarin egitim
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duzeyleri agisindan deg@erlendirildiginde, sadece lisans ve Ustu duzeyde egitime
sahip olanlarin yuksek bir oraninin Dbilirkisi ve tebligat masraflarini
o0demeyecekleri konusunda yasal guvencelerinin  bulundugunun farkinda
olduklari, bunun digindaki egitim duzeyine sahip katihmcilarin ise konu

hakkinda bilgi duzeylerinin olduk¢a dusuk oldugu anlagiimaktadir.

Konu hakkinda bilgi sahibi olmama ya da yanlis bilgiye sahip olunmasinin,
tuketicilerde, yasadiklart magduriyetleri THH’lere tasimalarn konusunda
tereddutler yaratmasi muhtemeldir. Tlketiciler bilirkisi ve tebligat masraflarini
Odeyeceklerini dusunerek THH’lere muracaat etmekten kaginabilirler. Bu
durum, tuketicilerin haklarini aramalari konusunda isteksiz davranmalarina
neden olacaktir. Dolayisiyla, tlketicilerin konuya iliskin bilgi duzeylerinin
arttinlmasi, tdketicilerin  korunmasi ve haklarinin gelisimi acgisindan da

onemlidir.

Tuketici sikayetlerine iliskin THH’lerin yaptigi bilirkisi ve tebligat masraflarini
tuketiciler tarafindan 6denmeyecegdi hususundaki tiketicilerin bilgi diuzeyini
artirmanin  yolu egitimden ge¢mektedir. Tuketicilerin bilgi duzeylerinin
arttinlmasi igin tuketici orgutlerine ve Ticaret Bakanligina onemli goreviler
dusmektedir. Daha onceki bolumde de bahsedildigi Uzere, tuketici orgutlerinin
ve Bakanligin yazili ve gorsel ortamda yayimlanmak Uzere egitici materyallere

daha fazla yer vermesi gerekmektedir.

6.2.2.5. Tuketici Mevzuati ve Tiiketici Hakem Heyeti Uygulamalari

Konusunda Tuketicilerin Bilgi Duzeylerine Ait Bulgular

Bu boélumde, tuketicilerin, tiketici mevzuati ve THH uygulamalari hakkinda bilgi
sahibi olup olmadiklarini belirlemek amaciyla, katihmcilardan “tUketici mevzuati
(6502 sayih Kanun, yonetmelikler, THH uygulamalari vs.) hakkinda yeterince
bilgi sahibi oldugunuzu dusiniyor musunuz?” sorusunu cevaplamalari

istenmistir.
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Katilimcilarin sadece % 21,6's1 tuketici mevzuatt ve THH uygulamalari
hakkinda bilgi duzeylerini yeterli gorduklerini belirtirken, %78,4’G gibi yuksek bir
oranda c¢ogunlugu bilgi duzeylerini yeterli gormediklerini belirtmiglerdir. Konu
katihmcilarin egitim duzeyleri agisindan incelendiginde, tum egitim duzeyindeki
katiimcilar arasinda, tuketici mevzuati hakkinda bilgi sahibi oldugunu
belirtenlerin orani, bilgi sahibi olmadigini belirtenlerin oranindan dusuktir (Tablo
38). Tuketici mevzuatina iliskin bilgi dizeyini yeterli olarak degerlendirenlerin
orani egitim duzeyi arttikca artmakla birlikte, katilimcilarin egitim duzeyleri
acisindan konuya iligkin bilgi duzeyleri arasindaki farklilik istatistiksel agidan

onemsizdir (p>0,05).

Tablo 38: Tuketici Mevzuati ve Tuketici Hakem Heyeti Uygulamalari

Konusunda Tuketicilerin Bilgi Diizeyleri

Tlketici mevzuati (6502 sayili Kanun, ydnetmelikler,
Tlketici Hakem Heyeti uygulamalari vs.) hakkinda
Agrenim Diizeyleri yeterince bilgi sahibi oldugunuzu disiniyor musunuz?
Evet Hayir Toplam
N % N % N %
ilkokul ve éncesi 1 5,3 18 94,7 19 100,0
Ortaokul 7 17,5 33 82,5 40 100,0
Lise 15 22,4 52 77,6 67 100,0
Lisans ve Ustii 18 28,1 46 71,9 64 100,0
Toplam 41 21,6 149 78,4 190 100,0

X*= 5,029, p>0,05

Yapilan arastirmada elde edilen verilerden, tum egitim duzeylerinde
tuketicilerin, tuketici mevzuati ve THH uygulamalari hakkinda bilgi duzeylerini
yeterli gormedikleri bulunmustur. istatistiksel olarak anlamli bir fark olmamakla
birlikte, egitim duzeyleri arttikga tuketicilerin konu hakkindaki bilgi duzeylerini
yeterli gorenlerin oraninin arttigi, egitim duzeyleri azaldik¢a bilgi duzeylerini

yetersiz gorenlerin oraninin azaldigi gorulmektedir. Bu durum tuketicilerin egitim
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duzeyleri ile tuketicilerin tuketici mevzuati ve THH uygulamasi konusundaki bilgi

duzeyleri arasinda dogrusal bir iliski oldugu kanaatini uyandirmaktadir.

Bununla birlikte, tuketicilerin tuketici mevzuati ve THH uygulamalari konusunda
bilgi duzeylerini yeterli olarak gérmemeleri normal olarak degerlendirilebilir. Zira
su anda yururlukte olan ve dogrudan tuketiciyi ilgilendiren mevzuat, 1 Kanun, 26
yonetmelik ve 2 tebligden olugsmaktadir. Tuketicilerden bu sayida mevzuati ve
THH uygulamalarini yeterince bilmeleri beklenmemektedir. Kaldi ki, bu veri
buraya kadar yer verilen tuketicilerin bilgi duzeylerine iligkin verilerle uyumludur.
Soyle ki; Tuketicilerin THH’lere basvuru konusundaki parasal Ust sinir hakkinda
bilgi sahibi olmamalari, 2019 yili icin getirilen parasal siniri bilmemeleri, bilirkisi
ve tebligat masraflarini 6demeyeceklerine ve THH kararlarinin uygulanmasini
saglamak icgin icra dairelerine bagsvurabileceklerine iliskin yasa hikmunu

bilmemeleri, bu bulguyu desteklemektedir.

Bu itibarla, tuketicilerin tuketici mevzuati ve THH uygulamalari konusunda bilgi
duzeylerinin duguk oldugu soylenebilir. Bu sorunun ¢ozumu ise tuketicilerin
egitimi konusunda daha fazla galisma yapilmasindan ge¢cmektedir. Elbette bu
konuda oncelikle ¢alisma yapmasi gereken kurum, tuketici konusunda genel
gorevli Ticaret Bakanhgrdir. Bununla birlikte tlketici 6rgutlerinin de tlketicilerin

egitimi konusunda tegvik edilmesi gerekmektedir.

6.2.3. Tiiketicilerin Tiiketici Mevzuatina ve THH Uygulamalarina iliskin

Goruslerine Ait Bulgular

Bu bolumde, tuketicilerin, THH c¢alisanlarina ve THH’lerin karar verme
surelerine iligkin goruslerinin belirlenmesine galisiimistir. Bu amagla, tuketicilere
“THH calisanlarinin tuketici mevzuati bilgisi ve tuketicilerle iletisimi” konusunda
3; “THH’lerin karar verme sureleri” konusunda 2 olmak Uzere 5 soru yoneltiimig

ve sonuglar gruplar halinde verilmigtir.
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6.2.3.1. Tuiketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Tiiketici Mevzuati Bilgisi ve

Tiiketicilerle iletisimi Konularinda Tiiketicilerin Goriisleri

Bu bdlumde, birinci soruda katilimcilardan, THH galisanlarinin tiketici mevzuati
alanindaki bilgisini yeterli bulup bulmadiklarina iligkin goruglerini belirtmeleri
istenilmigtir. Katilimcilarin % 55,8'i THH c¢alisanlarinin tiketici mevzuati
konusunda bilgisini yeterli buldugu yonunde gorus bildirirken, % 44,2’si yeterli
bulmadigi yonunde gorus bildirmistir. Konu katihmcilarin egitim duzeyleri
acisindan degerlendirildiginde, ilkokul ve Oncesi egitim duzeyine sahip
katilimcilarin tamami (%100,0) THH calisanlarinin tiketici mevzuati bilgisinin
yeterli oldugu yonunde gorus bildirirken, bu oranin ortaokul egitim dizeyinde
%75,0, lise egitim duzeyinde % 52,2, lisans ve Ustu egitim duzeyinde ise %34,4
oldugu gozlemlenmistir (Tablo 39). Diger bir deyigle, egitim dizeyi arttikca
THH’lerde gorevli personelin tlketici alanindaki mevzuat bilgisinin yeterli

oldugunu dusunenlerin orani azalmaktadir (p<0,001).

Tablo 39: Tiiketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Tiketici Mevzuati

Bilgisinin Yeterli Bulunmasi Konusunda Tiiketicilerin Gorusleri

Tlketici Hakem Heyetinde goérevli personelin tiketici
) alanindaki bilgisinin yeterli oldugunu digtuniyor musunuz?
Ogrenim Duzeyleri
Evet Hayir Toplam
N % N % N %

ilkokul ve éncesi 19 100,0 0 0,0 19 100,0
Ortaokul 30 75,0 10 25,0 40 100,0
Lise 35 52,2 32 47,8 67 100,0
Lisans ve Ustii 22 34,4 42 65,6 64 100,0
Toplam 106 55,8 84 44,2 190 100,0

X*= 33,283, p<0,001
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Ikinci soruda, katilimcilardan, THH calisanlarinin tiiketiciyle olumlu iletigim
kurup kurmadiklarina iligkin goruslerini belitmeleri istenilmigtir. Katilimcilarin
%62,1’inin  THH’lerde gorevli personelin tiketici ile iletisiminin olumlu,
%37,9’'unun ise olumsuz oldugu yonunde gorus belirttigi gézlemlenmistir. Egitim
duzeyleri agisindan incelendiginde ise, Tablo 40'ta goruldugu gibi, THH
calisanlarinin tuketiciyle iletisimini olumlu bulanlarin orani, ilkokul ve 6ncesi
egitim duzeyine sahip katiimcilarda %94,7; ortaokul egitim duzeyindeki
katilimcilarda % 72,5; lise egitim dlzeyindeki katilimcilarda % 58,2; lisans ve
ustl egitim diuzeyindeki katilimcilarda %50,0°dir(Tablo 40). Egitim duzeyi
arttitkga, THH personelinin  tiketici ile olan iligkisini olumlu olarak

degerlendirenlerin orani da azalmaktadir (p<0,005).

Tablo 40: Tiiketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Tiiketici ile iletigimi

Konusunda Tiketicilerin Gorusleri

Tuketici Hakem Heyetinde goérevli personel tuketiciyle
) olumlu iletisim kurdugunu digtniyor musunuz?
Ogrenim Dlzeyleri
Evet Hayir Toplam
N % N % N %

llkokul ve dncesi 18 94,7 1 53 19 100,0
Ortaokul 29 72,5 11 27,5 40 100,0
Lise 39 58,2 28 41,8 67 100,0
Lisans ve Usti 32 50,0 32 50,0 64 100,0
Toplam 118 62,1 72 37,9 190 100,0

X?= 14,850, p<0,005

Bu boélimde son olarak, katilimcilardan, THH c¢alisanlarinin tuketicileri yeterli
seviyede bilgilendirip bilgilendirmedikleri konusundaki goéruslerini belirtmeleri

istenilmigtir.

Katihmcilarin yarisindan fazlasi (%55,3) THH c¢alisanlarinin tiketicileri yeterince
bilgilendirdigi, yarisindan daha az bir kisminin ise (%44,7) yeterince
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bilgilendirmedigi yonunde gorus bildirdikleri saptanmigtir. Egitim duzeyleri
acisindan konu incelendiginde, ilkokul ve Oncesi egitim duzeyine sahip
katiimcilarin - tamami (%100,0) tiketiciyi bilgilendirme konusunda THH
galigsanlarini yeterli gorurken, bu oranin ortaokul egitim duzeyine sahip
katilimcilarda %72,5; lise egitim duzeyine sahip katilimcilarda %56,7; lisans ve
ustl egditim duzeyine sahip katihmcilarda ise % 29,7 olarak gergeklestigi
bulunmustur (Tablo 41). Egitim duzeyi arttikga, THH’lerde gorevli personelin

tlketiciyi yeterince bilgilendirdigini disunenlerin orani azalmaktadir (p<0,001).

Tablo 41: Tuketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Tuketicileri Bilgilendirme

Durumuna iligkin Tiiketicilerin Goriisleri

Tuketici Hakem Heyetinde goérevli personel tuketiciyi yeterli
) seviyede bilgilendirmekte midir?
Ogrenim Dlzeyleri
Evet Hayir Toplam
N % N % N %

ilkokul ve éncesi 19 100,0 0 0,0 19 100,0
Ortaokul 29 72,5 11 27,5 40 100,0
Lise 38 56,7 29 43,3 67 100,0
Lisans ve Usti 19 29,7 45 70,3 64 100,0
Toplam 105 55,3 85 44,7 190 100,0

X*= 37,178, p<0,001

Yapilan arastirmada elde edilen verilerden, tuketicilerin THH g¢alisanlarinin
tuketici mevzuati alanindaki bilgi duzeyini c¢ogunlukla yeterli bulduklari,
tiketiciyle olumlu iletisim kurduklari ve tlketiciyi yeterince bilgilendirdiklerini
dusundukleri bulunmustur. Dolayisiyla, tuketicilerin, THH c¢alisanlarindan ve
sunduklari hizmetlerden ¢ogunlukla memnuniyet duyduklari sdylenebilir. Ancak
ayni veriler, egitim duzeyi arttikga, tuketicilerin memnuniyet dizeyinin azaldigini
gostermektedir. Hatta elde edilen verilere gore, diger egitim dizeyine sahip
katilimcilarin aksine, lisans ve ustl egitime sahip olanlarin, THH c¢alisanlarinin

tuketici mevzuatina iliskin bilgi dizeylerinin yetersiz oldugunu ve tuketicileri
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yeterince bilgilendiremediklerini dusundukleri ortaya c¢ikmaktadir. Bu veri,
onceki bolumde yer verilen “tUketicilerin egitim duzeyleri ile tuketici mevzuati ve
THH uygulamasi konusundaki bilgi dizeyleri arasinda dogrusal bir iligki oldugu”
yonundeki bulgularla birlikte degerlendirildiginde; tuketicilerin egitim duzeyleri
arttikgca daha fazla bilgiye sahip olduklari ve THH c¢alisanlarinin bilgi
dizeylerinin sinirini olgebildikleri, bu nedenle egitim duzeyi yuksek tuketicilerin
THH calisanlarinin bilgi duzeyini yetersiz bulduklari yonunde gorus bildirdikleri;
farkh bir anlatimla, bilgi dizeyi dustk tlketicilerin yetersiz olan bilgi
duzeylerinin, THH c¢alisanlarinin bilgi duzeyinin altinda kaldigi, bu nedenle THH
calisanlarinin  bilgi duzeyini saglikli bir gekilde Olgcemedikleri ve THH
calisanlarinin bilgi duzeylerinin yiksek oldugu yoninde goérus bildirdikleri

seklinde yorumlanabilir.

Ancak burada, ‘tlketiciyi bilgilendirme ve olumlu iletisim kurma’ konusunda THH
¢alisanlarinin aragtirmada ortaya c¢ikan basarisinin goz ardi edilmemesi
gerektigi belirtiimelidir. Zira tuketicilerin THH ¢alisanlariyla olumlu iletisim
kurmasi, tuketicilerin THH’leri benimsemesini ve sorunlarinin ¢6zima igin
THH’lere ydnelmelerini saglayacaktir. Ayrica daha &nceki bdlimlerde,
tlketicilerin bilgi dizeylerinin artirilmasina yoénelik dneriler getirilirken, THH’lerin
tuketicilerle ytz yuze ve bire bir iletisim kurdugu, bu nedenle THH’lerin personel
sorunun ¢ozulerek THH bunyesinde sadece tiketiciyi bilgilendirme konusunda
gorevli bir servisin kurulmasi onerilmigti. THH’lerin personel sayisinin yetersiz
olmasina ragmen, THH calisanlarinin tlketiciyi bilgilendirme konusundaki

basarisinin takdir edilmesi bu anlamda 6nemli bir veri olarak gorulmektedir.

Bununla birlikte, THH calisanlarina mevzuat egitiminin yaninda, etkili iletisim

seminerleri verilmesi yerinde bir uygulama olacaktir.

6.2.3.2. Tiiketici Hakem Heyetlerinin Karar Verme Siirelerine iligkin

Tuketicilerin Gorusleri

Bu bdlimde, oncelikle katilimcilardan, THH’lerin karar verme surelerine iligkin

goruslerini belirtmeleri istenilmigtir. Katihmcilarin blyuk c¢ogunlugu (% 88,4)
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THH’lerin karar verme surelerinin uzun oldugu yonunde gorus bildirirken, ¢cok az
bir kismi (% 11,6) bu surelerin uzun olmadigi yoninde goérus bildirmistir. Egitim
duzeyi agisindan konu incelendiginde, ilkokul ve oncesi egitim duzeyinde olan
katilimcilarin tamaminin  (%100,0), ortaokul egitim dizeyinde olanlarin %
92,5’inin; lise egitim duzeyinde olanlarin %89,6’sinin; lisans ve ustlu duzeyde
olanlarin  %81,2’sinin THH’lerin karar verme surelerini uzun bulduklari
g6zlemlenmistir. Egitim dluzeyi ylkseldikge THH’lerinin karar verme surelerinin
uzun oldugunu dustnenlerin orani azalmakla birlikte, egitim duzeyi agisindan
konuya iliskin katihmcilarin cevaplari arasindaki farkhlik istatistiksel olarak

onemsiz bulunmustur (p>0,05) (Tablo 42).

Tablo 42: Tiiketici Hakem Heyetlerinin Karar Verme Siirelerine iligkin

Tuketicilerin Gorusleri

Tlketici Hakem Heyetlerinde karar verme slrelerinin uzun
) oldugunu disiniyor musunuz?
Ogrenim Duzeyleri
Evet Hayir Toplam
N % N % N %

ilkokul ve dncesi 19 100,0 0 0,0 19 100,0
Ortaokul 37 92,5 3 7,5 40 100,0
Lise 60 89,6 7 10,4 67 100,0
Lisans ve Ustii 52 81,2 12 18,8 64 100,0
Toplam 168 88,4 22 11,6 190 100,0

X*= 6,436, p>0,05

Bu noktada, THH’lerin karar verme sureglerinin uzun oldugu goérusinde olan
katiimcilara (168 kisi), THH’lerin karar verme surecinin uzun olmasinin,

tuketicilerin hak aramasini etkisizlestirme durumu sorulmustur.

Bu soruya cevap veren 168 kisinin tamami (%100,0) THH’lerin karar verme
surelerinin, tdketicilerin hak aramalarini etkisizlestirdigi yonunde gorus
bildirmiglerdir (Tablo 43).
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Tablo 43: Tuketici Hakem Heyetlerinin Karar Verme Siirelerinin Uzun
Olmasinin Tiiketicilerin Hak Aramasini Etkisizlestirme Durumuna iligkin

Tiiketicilerin Gorusleri

Tiketici Hakem Heyetlerinin karar verme strelerinin uzun
) olmasi TUketicilerin hak aramasini etkisizlestirmekte midir?
Ogrenim Duzeyleri
Evet Hayir Toplam
N % N % N %
llkokul ve 6ncesi 19 100,0 0 0,0 19 100,0
Ortaokul 37 100,0 0 0,0 37 100,0
Lise 60 100,0 0 0,0 60 100,0
Lisans ve Usti 52 100,0 0 0,0 64 100,0
Toplam 168 100,0 0 0,0 168 100,0

X? Uygulanamamistir.

Elde edilen veriler, THH'lerin karar verme suirelerinin uzun oldugunu ve bu
durumun tuketicilerin hak aramalarini etkisizlestirdigini gostermektedir. Tum
egitim dlzeylerindeki katihmcilarin bu goérise yuksek oranda katildigi

gorulmektedir.

Bilindigi Uzere, 4077 sayili TKHK'na gore cikarilan TSHH Yo6n.’de (mdulga),
THH’lerin karar verme suresi 3 ay iken, 6502 sayili TKHK’na istinaden ¢ikarilan
THH Yon.de bu slire 6 aya c¢ikaniimistir. THH’lerin karar verme surelerinin
uzatiimasinin nedeninin, THH’lere yogun basvuru olmasi nedeniyle tuketici
sikayetlerinin suresi icerisinde sonuglandirilamamasina dayandigi
dusunulmektedir. Ancak karar verme surelerinin uzatiimasi, tuketicilerin
magduriyetlerinin artmasina ve haklarini aramada etkinligin ortadan kalkmasina
neden olacaktir. Ornegin tiketicinin ihtiyaci olan bir cep telefonunu aldigini, bu
telefonun arizali oldugunu ve THH’ye basvurdugunu disundugumuizde,
tuketicinin basvurusu sonuglanana kadar -belki 6 ay- cep telefonu
kullanamamasina veya yeni bir telefon almasina yol acacaktir. Her iki durumda
da tuketicinin magduriyeti giderilememis olacaktir. Dolayisiyla, THH’lerin karar

verme surelerinin uzun olmasinin, toketicilerin haklarini  aramalarini
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etkisizlegtirecegi aciktir. Ayrica belitmek gerekir ki, THH’lerin amaci, tuketici
sorunlarinin ¢ozumlenmesi ve tuketicilerin yasadiklari magduriyetlerin kolay,
hizli ve masrafsiz bir sekilde gideriimesidir. THH’lerin karar verme surelerinin
uzatilimasi, tuketicilerin  sorunlarinin  hizh  bir sekilde c¢ozulmesi ve
magduriyetlerinin  giderilmesi konularinda olumsuz etki yaratacagindan

THH’lerin kurulugs amacina da aykiridir.

Elbette THH’lerin karar verme surelerinin uzatiimasinin temelinde yatan neden,
THH’lerin personel sayisinin yetersiz olmasidir. THH’lerin yeterince personelinin

bulunmasi halinde, tuketici sikayetlerinin daha kisa surede bitirilecegi agiktir.

Bu itibarla, THH’lerin personel eksikliginin bir an evvel giderilerek THH’lerin is
glcu kapasitesinin arttirlmasi, ardindan THH Yoén.'un 23/1’inci maddesinde
belirtilen karar alma surelerinin mumkun oldugunca optimum duzeye indirilmesi

onerilmektedir.
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SONUG

Bu calisma, THH calisanlarinin ve tuketicilerin THH uygulamasina iligkin
goruslerinin incelenmesi; tuketicilerin THH uygulamasina iligkin tuketici mevzuat
bilgi duzeyinin tespit edilmesi; uygulamada ortaya ¢ikan aksakliklarin ortaya
konularak ¢d6zimune yonelik 6zellikle kamu sektori basta olmak Ozere, 6zel
sektor ve sivil toplum gugleri tarafindan gerekli tedbirlerin alinmasi amaciyla

planlanmig ve yuratulmuastar.

Arastirma, Istanbul ilinde bulunan THH'lerde gérevli 116 calisan ve 190 tiiketici
Uzerinde yuratilmastir. Arastirmada, THH calisanlarindan elde edilen veriler
herhangi bir degisken ile karsilastiriimadan frekans tablolari seklinde verilmistir.
Veriler kantitatif analiz yontemi kullanilarak degerlendirilmig; her sorunun satir

yuzdeleri kendi i¢erisinde ¢ozimlenmis ve yorumlanmistir.

Tuketicilerin THH uygulamalarina iligkin bilgi duzeyleri ve goruslerine iligkin
veriler ise konu acisindan anlamh oldugu dusundlen tiketicilerin egitim
duzeyleri agisindan degerlendiriimis ve iki kategorik degisken arasindaki
farklihgin analizinde SPSS 23.0 paket programi kullanilarak “Ki Kare Analizi”

yontemi uygulanmigtir.
Arastirmada THH galisanlarindan elde edilen sonuglar su sekildedir:
THH calisanlarinin;

1. Tuketici sikayetlerinin incelenmesine iligkin delil, bilgi-belge toplama,
taraflari dinleme, bilirkisi tayin etme gibi temel konularda, THH’lere
mevzuatla verilen yetkilerin genel olarak yetersiz oldugu,

2. 6502 sayilli TKHK’nin 69’'uncu maddesinde yer alan THH’lere gercek ve
tuzel kisilerden bilgi ve belge isteme yetkisi veren duzenlemenin yeterli
olmadidi, bu durumun, heyetin talep ettigi bilgi ve belgeyi hi¢ veya
zamaninda vermeyenlere yasal herhangi bir yaptirim

ongorulmemesinden kaynaklandig,
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. THH tarafindan talep edilen bilgi ve belgeyi hi¢ veya zamaninda
vermeyenlere herhangi bir yaptinm bulunmamasi hususunun heyetin
isleyisini, heyetin talep ettigi bilgi-belgeyi tamamlamasini, heyetin
mevzuatla belirtlen zamanda karar almasini, heyetin sikdyet konusu
hakkinda saglikli inceleme yapmasini ve heyetin saglikli karar almasini
olumsuz yonde etkiledigi,

. THH’lere ulasan tuketici sikayet dilekgelerinin uyusmazlik konusunu
aciklamada yeterli oldugu, ancak, tuketicilerin sikayet dilekgeleri ile
birlikte sunmalari gerek evraki (fis, fatura, dekont, vs.) genel olarak
sunmadiklari, gikdyet sahibi tuketicilere eksik evrakla ilgili bilgi
verildiginde bu eksiklikleri tamamlamadiklari, ayrica sikayet sahibi
tuketicilere sikayet dilekgelerinin gorusuldugu ve karara baglandigi
toplanti tarihleri bildirilse de s6z konusu toplantilara katilmadiklari,

. THH’lerin tuketici sikayetlerini yeterli dizeyde inceleyemedidi, bu
durumun raportdr sayisinin yetersizliginden kaynaklandigi, ayrica heyetin
kapasitesinin Uzerinde basvuru olmasi ve mevzuatla verilen slrenin
azhig1 hususlarinin gok duslik oranda da olsa tlketici sikayetlerinin
yeterince incelenememesine neden oldugu,

. THH’lerde rutin toplantilarin zamaninda yapildigi, buna kargin THH’lerin
tuketici sikayetlerini mevzuatla belirlenen sure icerisinde
sonugclandirmada ¢ogunlukla bagarisiz oldugu, bu durumun da en yuksek
oranda raportdr sayisinin yetersiz olmasindan kaynaklandigi, ayrica
heyetin kapasitesinin Uzerinde basvuru olmasi ve heyetin talep ettigi
bilgi-belgenin zamaninda verilmemesi hususlarinin ¢cok dustik oranda da
olsa tuketici sikayetlerinin  mevzuatla belirlenen slre igerisinde
sonuglandirilamamasina neden oldugu,

. THH’lere intikal eden tuketici sikayeti bagvuru sayisinin, heyetin ¢calisma
kapasitesinin Uzerinde oldugu,

. THH’lerde en 6nemli gorevi raportorlerin yuruttigu, buna karsin raportor

sayisinin yetersiz oldugu,
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Bagka birimlerde goérevli diger memurlarin  “raportdér olarak
gorevlendiriimesi’ne iligkin uygulamanin basarili bir uygulama olarak

gorulmedigi,

10.Raportorlerin tuketici hukuku bilgisinin yetersiz oldugu,

11.Raportorlere verilen hizmet ici egitimin yetersiz oldugu,

12.THH uyelerinin (avukat disinda) tuketici hukuku basta olmak Uzere hukuk

bilgilerinin yeterli olmadigi,

13.THH Uyeleri arasinda yer alan esnaf ve sanatkarlar odasinin veya ticaret

odasinin temsilcisi sifatiyla gorev yapan Uye ile satici/saglayicinin ayni

odanin uyesi olmasinin karar verme surecinde sorunlara neden oldugu,

14.THH’lerin oda, bilgisayar, yazici, kirtasiye malzemesi, arag ve gereg gibi

imkanlarinin yeterli olmadigi

goOrusunde olduklar saptanmisgtir.

Arastirmada tiiketicilerden elde edilen sonuglar su sekildedir:

1.

2.

3.

Tlketicilerin genel itibariyle, THH’lere basvurunun usull, sekli, bagvuru
yollari ile basvuru igin yetkili THH’ler konularinda bilgi sahibi oldudu,
ancak egitim duzeyleri acisindan incelendiginde, THH’lere basvuru
konusunda lise ile lisans ve Ustl egitim dizeyindeki tlketicilerde bilgi
dizeyinin yuksek oldugu, ancak diger egitim duzeyindeki tuketicilerde
dusuk oldugu,

THH’lere bagvuru konusunda parasal Ust sinir oldugu ve bu sinirin her yil
Ticaret Bakanliginca belirlenmesine iliskin konularda tuketicilerin bilgi
duzeylerinin dusuk oldugu, 2019 yil icin belirlenen parasal Ust sinir
hakkinda ise bilgi sahibi olmadiklari, 6grenim duzeyi arttikga konuya
iligkin bilgi sahibi olanlarin oraninin arttig,

THH’lerin tuketici lehine aldig1 kararlarinin uygulanmamasi halinde icra
dairelerine basvurulacagr konusundaki tuketicilerin bilgi duzeylerinin
dusuk oldugu, 6grenim duzeyi arttikga konuya iliskin bilgi sahibi olanlarin

oraninin arttigu,
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4. THH’lerin tuketici sikayetine iliskin yaptigi bilirkisi ve tebligat masraflarini
tuketicilerin 6demeyecegi konusunda tuketicilerin bilgi duzeylerinin duguk
oldugu, egitim duzeyleri agisindan bakildiginda, sadece lisans ve Ustu
dizeyde egitime sahip olanlarin bilirkisi ve tebligat masraflarini
odemeyecekleri konusunda yasal guvencelerinin bulundugunun farkinda
olduklari, diger egitim duzeylerindeki tuketicilerin konu hakkinda bilgi
dizeyinin duslk oldugu,

5. Tuketicilerin, tuketici mevzuati ve THH uygulamalari hakkinda bilgi
duzeylerini yeterli gérmedikleri,

6. Tulketicilerin, THH calisanlarinin tuketici mevzuati alanindaki bilgi
duzeyini ¢ogunlukla vyeterli bulduklari, tdketiciyle olumlu iletigsim
kurduklari ve tuketiciyi yeterince bilgilendirdikleri gorusunde olduklari,
ancak egitim duzeyi arttikca tuketicilerin bu konulardaki memnuniyet
duzeyinin azaldig,

7. Tuketicilerin, THH’lerin karar verme sulrelerinin uzun oldugu ve bu

durumun tuketicilerin hak aramalarini etkisizlestirdigi gorustinde olduklari
saptanmigtir.

Arastirmadan elde edilen bu sonuglara dayali olarak sunulan oneriler

asagida yer almaktadir:

1. THH'lerin statiisiiniin uzun vadede degistirilerek Ticaret il Midurlikleri
bunyesinden c¢ikariimasi, bagimsiz, o6zerk bir yapiya kavusturulmasi
onerilmektedir. Olusturulan bu 6zerk yapinin ¢galisma usul ve esaslari ile
yargilama usulleri, 6zel gorevli aile, is vb. mahkemelerde oldugu gibi 6zel
bir kanunla belirlenmeli; etkin ve hizli bir inceleme yapmasini saglayacak

mevzuat olusturulmahdir.

2. Kisa ve orta vadede, mevcut yapinin etkin bir sekilde g¢alismasini temin
etmek Uzere, tuketici sikayetlerinin muhakeme edilmesinde 6100 sayili
Hukuk Muhakemeleri Kanununda yer alan delillerin toplanmasi, durusma
yapilmasi gibi inceleme yapilmasini kolaylastirici yetkilerin THH’lerce
kullanilmasini saglayacak atiflar 6502 sayili TKHK’ya eklenmelidir.
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Hukukun temel ilkelerinden birisi olan cezalarin kanuniligi ilkesi geredi,
6502 sayili Kanunun ceza hukumleri baglkli 77°’nci maddesine, tiketici
sikayetlerinin incelenmesi sirasinda THH’lerin talep ettigi bilgi ve belgeyi
hic veya zamaninda vermeyen gercek ve tuzel kigilere orantili bir ceza

hikmU konulmalidir.

Tuketicilerin eksik evrakla basvuru yapmalari ve uyariimalarina ragmen
eksik evraki tamamlamamalari nedeniyle ortaya c¢ikan sorunlarin
¢6zumlenmesini teminen, THH Yon.’an tuketici bagvurularinin kabuline
iliskin 11’ci maddesine, “sikayet dilekgesinde eksik bulunmasi veya
dilekgenin eklerinin eksik olmasi durumunda tuketiciye makul bir sure
verilmesi, bu surenin sonunda eksikliklerin gideriimemesi halinde
basvurunun sekil yonunden reddedilmesi” hususunda bir ekleme

yapiimalidir.

TuUketici  sikayetlerinin  yeterince incelenmesini ve zamaninda
sonuglandiriimasini teminen THH’lerin is glicl kapasitesinin bir an evvel
arttirlmasi gerekmektedir. Bu kapsamda, THH’lere vyeterli sayida
raportdor atamasinin yapilmasi; bunun yaninda, raportorlere yardimci
olmak ve sadece THH’lerin evrak islerinde gérev yapmak Uzere yeterli

sayida memur istihdam edilmesi gerektigi degerlendiriimektedir.

THH’lerde gorev yapan raportorlerin tliketici hukuku acisindan donanimli
bir sekilde meslede baslamalarini teminen, raportoérlik meslegine kabul
ve atanma ile ilgili hususlarin yeniden duzenlenmesi gerektigi
dusunulmektedir. Bu baglamda, THH Rap. Yon.’un 5’inci maddesinde
raportorlerin egitim kriterine iliskin olarak belirlenen genel ifadelerin
yerine, tuketici hukuku alaninda 6grenim veren yahut en azindan genel
olarak hukuk 6grenimi veren bolumlerin yazilmasinin yerinde olacagi
disundlmektedir. Bu baglamda, yonetmelikte raportdr olarak
atanabileceklere iligkin 6grenim kriteri sayilirken tuketici hukuku ve THH
uygulamalari hakkinda teorik ve pratik 6gretim veren Aile ve Tuketici

Bilimleri bolimunden mezun olanlara ayrica yer verilmesinin ve raportor
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olarak atamada Oncelikle tercih edilmesinin yerinde olacagi

degerlendiriimektedir.

THH Rap. Yon.Un 6'nci maddesinde yer alan duzenleme dayanak
gOsterilerek, raportor eksikligi, tuketici mevzuati ve THH uygulamalari
hakkinda bilgisi olsun olmasin herhangi bir alanda yuksekdégrenim
gérmis memurlarin, yuksekdgrenim gormis memur bulunmamasi
halinde ise lise mezunu memurlarin raportor olarak goérevlendiriimesi
yoluyla giderilmektedir. Bu durum raportorluk gorevini yapanlarin tiketici
hukuku ve THH uygulamalari konusunda yetersiz kalmasina neden
olmaktadir. Ayrica, baska birimlerde gorevli diger memurlarin “raportor
olarak goérevlendiriimesi” uygulamasi, bu memurlar agisindan angarya
olarak gorulmekte ve bunlar raportorluk gorevini 0Ozensiz olarak
yapmaktadirlar. Bu bakimdan THH Raportorligi igin “géreviendirme”
yapilmasina iligkin uygulamaya son verilmesinin, bunun yerine butce
imkanlan cergevesinde THH Raportorligu icin yeterli sayida kadro
agllmasinin, acilan kadrolara da tlketici hukuku konusunda o6grenim

goérmus kimselerin atanmasinin uygun olacagi degerlendirilmektedir.

THH’lere raportor  atamasi  tamamlanana kadar  yapilacak
goérevlendirmeler icin, en azindan THH Rap. Yon.'un 7'nci maddesinin
son fikrasina “raportor olarak gorevlendirilenlere bagka bir gorev
verilemeyecegi” hususunda bir ekleme yapilmasinin yerinde olacagi

dusunulmektedir.

Tuketici hukuku basta olmak Uzere, raportorlerin bilgi diuzeylerinin
arttirlmasini teminen  raportorlere  verilecek egitimlerin  Ticaret
Bakanliginca ciddi bir sekilde takip edilmesi gerekmektedir. Bu amacla,
her yil en az bir defa tlketici mevzuati konusunda raportorlerin egitime
alinmasi; her yil Ulke genelinde gorev yapan raportorlerin katildigi
toplanti, seminer, kongre gibi etkinliklerin dizenlenmesi ve bu
toplantilarda  raportorlerin  tecrubelerini  birbirlerine  aktarmasinin

saglanmasi faydali olacaktir.
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Ayrica, Ticaret Bakanhginca, tuketici mevzuati, THH uygulamalari,
siklikla karsilagilan tuketici sikayetleri ve ihtilafli oldugu dusunulen
konularla ilgili uygulamada birligi saglayacak goérusler olusturulmasi ve
bu gorlgslerinin  raportérlere resmi yazi ile duyurulmasi sorunun

¢Ozumune katki saglayacaktir.

Bunlarin yaninda, Ticaret Bakanhginca, tum THH, Tuketici Mahkemesi
ve tlketiciyi ilgilendiren Yargitay kararlarinin  TUBIS ortaminda
raportorlerle paylasilmasini saglayacak bilgi aginin olusturulmasi tavsiye
edilmektedir. Bu vyolla, raportorlerin, kendilerine intikal eden tlketici
sikayetlerine benzer nitelikteki konularla ilgili diger THH’lerin ve
mahkemelerin aldiklari kararlari inceleme imké&nina sahip olmalari; diger
taraftan daha once karsilagmadiklari tiketici sikayetleri hakkinda bilgi

sahibi olmalari saglanacaktir.

10.Raportorlere iliskin egitimler, raportorler goreve basladiktan sonra ve
THH’lerde igleri yuruttigu sirada verildiginden, raportorlerin hentz hazir
olmadan heyetin is ve iglemlerini yuratmesine, bilgi ve tecribe sahibi
olmadigi bir konuda sorumluluk almasina neden olmaktadir. Bu nedenle,
raportorlUk meslegine atanacak kigilerin diger kariyer mesleklere
atamalarda uygulanan usule paralel olarak sinavla secilmesi, bu sinavi
gegenlerin dnce raportor yardimciligi kadrosuna atanmasi, mesleki temel
egitimin yardimcihk déneminde veriimesi, temel egitim sonucunda
basarili olanlarin raportorluk gorevine atanmasi prosedurunin izlenmesi
bu sorunu ortadan kaldiracaktir. Bu yolla raportorlere hem ciddi bir egitim
verilecektir hem de raportorlerin mesleklerini icra ederken hukuki

hatalara dusmeleri dnemli oranda azaltilacaktir.

11.THH JGyelerinin (avukat Gye hari¢), hukuk alaninda bilgi eksikligi
bulundugu g6z o6nune alindiginda, THH kararlarinda hukuki hatalara
dusulmemesi amaciyla, THH toplantilarinin avukat Uye olmadan
yapllamamasi ve karar alinamamasi hususunda 6502 sayili Kanuna

madde eklenmesi onerilmektedir.
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12.THH uyelerinin hukuk bilgisinin yeterli seviyeye ulagsmasini teminen, THH
uyeliklerine dogrudan atama yapilmamasi, once uyelikler i¢in adaylarin
belirlenmesi, ardindan aday Uyelerin tuketici hukuku basta olmak Uzere
gerekli hukuki egitime tabi tutulmasi, egitim sonrasinda basari
gOsterenlerin heyet Uyeligi gorevine atanmasi, basarili olamayanlarin
yerine temsilci gorevlendiren kurum veya kurulusun baska bir temsilciyi
gb6revlendirmesinin ve ayni egitim ve basari prosedurtinin bu temsilciye

de uygulanmasi onerilmektedir.

13.Esnaf ve Sanatkarlar Odasi veya Ticaret Odasinin temsilcisi olan THH
dyesinin, tuketici sikayetine konu satici/saglayici ile meslektas olmasi
nedeniyle ayni meslek kurulusuna uye olmasi ve birbirlerini dnceden
taniyor olmalari; bu durumun da THH Uyesinin sikayet konusunu
degerlendirme ve karara baglama konusunda obijektifligini yitirmesine
sebebiyet vermesi ihtimal dahilindedir. Bu nedenle, THH Yon.’in 17’nci
maddesine ekleme yapilarak, heyetin esnaf/tacir Uyesi ile tlketici
uyusmazligina konu satici/saglayicinin  ayni meslek kurulusunun
mensubu olmalari durumunda, THH Uyesi esnaf/tacirin s6z konusu
uyusmazligin gorusuldugu ve karara baglandigi toplantilardan gekilmesi

saglanmaldir.

14. THH’lerin oda, bilgisayar, yazici, kirtasiye malzemesi, ara¢ ve gereg vb.
fiziksel kosullarinin dizeltiimesi icin Ticaret Bakanhginin butc¢esindeki
THH payinin, bir defaya mahsus olmak lGzere, en azindan her THH icin
sadece THH hizmetlerinde kullanilmak Uzere bir odanin tahsis
edilmesine ve bu odanin tefris edilmesine imkan saglayacak olgude

arttirlmasi gerektigi degerlendiriimektedir.

15.ik ve ortaokullarda tiiketici egitimi konusunda getirilen teorik dersin
icerigine, THH’lerin yerinde ziyaret edilmesi, 6grencilerin THH’lerin
isleyisi konusunda dogrudan THH c¢alisanlarindan bilgi almasinin
saglanmasi, en azindan bir konuda ogrencilere tuketici sikayet dilekgesi

yazdirilmasi, bu dilekgelerin “6rnektir’ ibaresi ile THH'lere elden, posta
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yoluyla ve TUBIS araciigiyla génderilmesi gibi pratik ve uygulamali

calisma faaliyetlerinin eklenmesinin yerinde olacagi dusunulmektedir.

16.Tuketicilerin THH’lere basvuru icin parasal sinir hakkinda bilgi eksikliginin
giderilmesini teminen, alis veris merkezlerine, magazalarda kasalarinin
Onlerine, internet sitelerine, kisaca tuketicilerin alis veris yaptidi anda
gorebilecekleri yerlere, THH’lere bagvuru igin o yil i¢in belirlenen parasal
sinirin yazili oldugu bir tabela asilmasi ve konuya iligkin kamu spotu
hazirlanmasi 6nerilmektedir. Bununla birlikte, yazarkasalara eklenecek
bir yazilimla, her alis veris sonrasinda verilen fislerinin arkasina THH’lere
basvuru igin belirlenen parasal sinirin ve s6z konusu alis verisin bu siniri

asip asmadiginin yazilmasi bir diger oneridir.

17.Tuketici lehine verilen kararlarin gereginin satici/saglayici tarafindan
yerine getiriimemesi durumunda, THH kararlarinin uygulanmasini
saglamak Uzere tlketicilerin icra dairelerine basvurabileceklerine iligkin

bilginin her THH kararinin sonug¢ bolimune eklenmesi 6nerilmektedir.

18.Tuketicilerin bilgi duzeylerinin arttirlmasi igin tuketici orgutlerinin ve
Ticaret Bakanligin yazili ve gorsel basinda egitici materyallere daha fazla
yer vermesi gerektigi dusunulmektedir. Bu baglamda, geleneksel
bilgilendirme metotlarinin (brosur, el ilani, makale, toplanti, seminer vs.)
yaninda, teknoloji ¢aginin  sagladigi iletisim  imkanlarindan
faydalanilmasinin; 6rnegin sosyal medyada bilgilendirici, kisa ve net
bilgilerin paylasiimasinin, televizyonda yayimlanan populer dizilerde
tuketici haklari konusunda bilgilendirici sahnelere yer verilmesinin, sosyal
paylasim sitelerinde ilgi c¢ekici videolarin yayina sunulmasinin etkili

olacagi dusunulmektedir.

19.THH’lerin tuketicilerle yuz yuze ve bire bir duzeyde iletisim kurduklari goz
onune alindiginda, THH’lerin raportdr ve yardimci personel sorununun
bir an evvel c¢ozulmesi ve THH’ler blnyesinde sadece tlketicileri

bilgilendirme hizmeti veren bir servisin kurulmasi yararli olacaktir.
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20.THH calisanlarina mevzuat egitiminin yaninda, etkili iletisim seminerleri

verilmesinin yerinde olacagi dusunulmektedir.

21.THH'lerin karar verme sdurelerinin tUketicilerin hak aramalarini
etkisizlestirdigi géz 6ntine alindiginda, THH’lerin personel eksikliginin bir
an evvel giderilerek THH’lerin is glcu kapasitesinin arttirimasi, ardindan
THH Yon.'Un 23/1’inci maddesinde belirtilen karar alma surelerinin

mumkun oldugunca optimum dizeye indiriimesi onerilmektedir.

22.Tlketicilerin hak aramalarini kolaylastirimak Gzere, THH Yon., m.6/5
maddesinin “THH’ler, gorev veya yetki bakimindan yetkili alani disinda
kalan basvurulari kabul eder, ancak geregini yapmak Uzere yetkili
THH’ye gonderir ve durumu tluketiciye iletir’ seklinde degistiriimesinin

yerinde olacagi dusunulmektedir.

23.THH Yo6n.nin 6'nci maddesinde yer alan parasal sinirlarin 6502 sayili
Kanunun 68/1’inci maddesinde belirtilen parasal sinirlardan farkli oldugu,
bu faklihgin nedeninin, 06.12.2017 tarihinde 7063 sayili Kanunun 11’inci
maddesiyle 6502 sayili Kanunun 68/1’'inci maddesinin “2.000 TL
ibaresinin 4.000 TL; 3.000 TL ibaresinin 6.000 TL” olarak degistiriimesine
karsin, gerekli yonetmelik intibakinin yapilmamasindan kaynaklandigi
anlasiimigtir. Bu nedenle, yonetmelik maddesine iligkin degisikligin bir an

evvel yapilmasi gerekmektedir.

24.Son olarak, bu konuda yapilacak yeni arastirmalarin, Ulke genelinde
farkh yerlerde ve farkli degiskenlerle yapilarak yayginlastiriimasi

oOnerilebilir.
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TUKETICILERIN TUKETICi HAKEM HEYETLERININ UYGULAMALARINA
ILISKIN BiLGi DUZEYi VE GORUSLERINi OLCMEYE YONELIK SORU FORMU

BOLUM 1: Kisisel Bilgiler

1.Yasiniz

18-24( ) 25-34( ) 35-44( ) 45-54( ) 55-64( )
2.Cinsiyetiniz

Erkek( ) Kadin ()

3.Mesleginiz

Memur( ) isci( ) Esnaf( ) Tacir( ) Ogrenci( )

Serbest Meslek( ) Emekli ( ) Ev Hanimi( )

4.Egitim Durumunuz

Okur-yazar( ) ilkokul () Ortaokul( ) Lise(
Yuksek Lisans( ) Doktora( )

5.Medeni Durumunuz

Bekar( ) Evli( )

BOLUM 2: Bilgi Diizeyi

isveren( ) Diger( )

Lisans( )

1) Tuketici Hakem Heyetlerine bagvurunun usull ve sekli
hakkinda bilgi sahibi oldugunuzu dusunuyor musunuz? (Yazili
dilekge, dilekgede ad-soyadi, TC Kimlik No.su ve iletisim
adresi bulunmasi, fig fatura eklenmesi gibi)

Evet( ) Hayir( )

2) Tlketici Hakem Heyetine, elden, posta yoluyla veya
elektronik ortamda e-devlet kapisi tizerinden TUBIS (Tuketici
Bilgi Sistemi) ile bagvuru yapilabilir. Sizce bu ifade dogru
mudur?

Dogru( ) Yanlis( )

3) Satin aldigim mal ve hizmetle ilgili sorun yagamam
durumunda, ikametgahimin bulundugu veya tuketici islemini
(satin alma) gerceklestirdigim magazanin bulundugu yerdeki
Tuketici Hakem Heyetine bagvuru yapabilirim. Sizce bu ifade
dogru mudur?

Dogru( ) Yanlis( )
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4) Satin aldigim mal ve hizmetin parasal degeri ne olursa
olsun Tuketici Hakem Heyetlerine bagvuru yapabilirim. Sizce
bu ifade dogru mudur?

Dogru( ) Yanhs ( )

5) Tuketici Hakem Heyetlerine tuketicilerin bagvuru
yapabilecegi parasal sinir, yetkili kurum tarafindan her yil i¢in
Ozel olarak belirlenir. Sizce bu ifade dogru mudur?

Dogru( ) Yanhs ( )

6) Tuketici Hakem Heyetlerine bagvuruda 2019 yili igin
belirlenen parasal sinirlari biliyor musunuz?

Evet( ) Hayir( )

7) Tuketici Hakem Heyetinin lehime aldigi kararlarin
uygulanmamasi halinde icra dairelerine basvuruda
bulunabilirim. Sizce bu ifade dogru mudur?

Dogru( ) Yanhs ( )

8) Tuketici Hakem Heyetlerine bagvuruda bulundugumda,
bilirkisi ve tebligat Ucreti tuketici tarafindan édenir. Sizce bu
ifade dogru mudur?

Dogru( ) Yanhs ( )

9) Tuketici mevzuati (6502 sayili Kanun, yénetmelikler,
Tulketici Hakem Heyeti uygulamalari vs.) hakkinda yeterince
bilgi sahibi oldugunuzu disiniyor musunuz?

Evet( ) Hayir( )

BOLUM 3: Tiiketici Goriisleri

1) Tuketici Hakem Heyetinde gorevli personelin tiiketici
alanindaki bilgisi yeterli oldugunu disiniyor musunuz?

Evet( ) Hayir( )

2) Tlketici Hakem Heyetinde gorevli personel tiketiciyle
olumlu iletisim kurdugunu distintyor musunuz?

Evet( ) Hayir( )

3) Tuketici Hakem Heyetinde goérevli personel tiketiciyi yeterli
seviyede bilgilendirmekte midir?

Evet( ) Hayir( )

4) Tuketici Hakem Heyetlerinde karar verme sirelerinin uzun
oldugunu duastndyor musunuz?

Evet( ) Hayir( )

5) Tuketici Hakem Heyetlerinin karar verme strelerinin uzun
olmasi Tuketicilerin hak aramasini etkisizlestirmekte midir?

(4. soruya “Evet” cevabi verdiyseniz cevaplayiniz.)
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EK-2

TUKETiCi HAKEM HEYETi CALISANLARININ HAKEM HEYETLERININ
UYGULAMALARINA iLiSKiN GORUSLERINI OLCMEYE YONELIK SORU
FORMU

1) Tuketici mevzuatinda yer alan tiketici sikayetlerinin Evet( ) Hayir ( )
incelenmesine iligkin dizenlemeler (delil toplama, taraflari
dinleme, bilirkisi tayin etme vs.) sizce yeterli midir?

2) Tuketici sikayetlerinin incelenmesi esnasinda, heyete bilgi ve | Evet ( ) Hayir ( )
belge isteme yetkisi veren dizenlemeyi genel olarak yeterli
buluyor musunuz?

3) Tuketici Hakem Heyetinin talep ettigi bilgi ve belgeyi hic veya | Evet ( ) Hayir ( )
zamaninda vermeyenlere ceza dngorulmemesi, sizce heyetin
isleyisini olumsuz etkiliyor mu? (2. soruya “Hayir” cevabi
verdiyseniz cevaplayiniz)

4) Tuketici Hakem Heyetine bilgi ve belge vermeyenlere ceza
ongorulmemis olmasi, heyeti en ¢ok hangi konularda olumsuz
etkilemektedir? (3. soruya “Evet” cevabi verdiyseniz
cevaplayiniz.)

a) Heyetin sikayet konusu hakkinda sadlikl inceleme yapmasi,
b) Heyetin saglkl karar almasi,
c) Heyetin talep ettigi bilgi-belgeyi almasi,

d) Heyetin mevzuatla belirtilen zamanda karar almasi,

(Tek secenegi isaretleyiniz)

5) Tuketicilerin yazdiklari sikayet dilekgeleri sikdyet konusunu Evet ( ) Hayir ( )
aciklamakta genellikle yeterli midir?

6) Tuketiciler, sikayet dilekgeleri ile birlikte sunmalari gereken Evet ( ) Hayir ( )
evraki (fig, fatura vs.) genel olarak eksiksiz olarak sunmakta
midir?

7) Sikayet sahiplerine eksik evraklarla ilgili bilgi verildiginde Evet ( ) Hayir ( )
eksik evraki zamaninda tamamlar mi1? (6.soruya “Hayir” cevabi
verdiyseniz cevaplayiniz)
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8) Sikayet sahiplerine toplanti gunu bildirildiginde, karar
toplantilarina katilirlar mi?

Evet ( ) Hayir (

)

9) Tuketici Hakem Heyetlerine yapilan basvurular yeterince
incelenmekte midir?

Evet ( ) Hayir (

)

10) 9. soruya cevabiniz “Hayir” ise; sizce TUketici Hakem
Heyetinin bagvurularin yeterince incelenememesinin en énemli
sebebi nedir?

a)Mevzuatla verilen strenin azhgi ()

b)Raportdr sayisinin yetersiz olmasi ()

c)Heyetin kapasitesinin GUzerinde bagvuru olmasi ( )
d)Sikayet sahiplerinin eksik evrak ile muracaat etmeleri ( )

(Tek secenegi isaretleyiniz)

11) Tlketici Hakem Heyeti, kendisine ulagan basvurulari
mevzuatla belirlenen sirelerde sonuglandirmakta midir?

Evet ( ) Hayir (

)

12) 11. soruya cevabiniz “Hayir” ise; sizce Tuketici Hakem
Heyetinin mevzuatla belirlenen sirelerde
sonuclandiramamasinin en dnemli sebebi nedir?

a)Raportor sayisinin yetersiz olmasi ()

b)Heyetin kapasitesinin Gzerinde basvuru olmasi ( )

c)Sikayet dilekgelerinin konuyu agiklamakta yetersiz olmasi ( )
d)Sikayet sahiplerinin eksik evrak ile muracaat etmeleri ( )

e)Heyetin talep ettigi bilgi-belgenin zamaninda verilmemesi ()

(Tek segenegi isaretleyiniz)
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13) Sizce Tuketici Hakem Heyetinde en 6nemli gorevi kim
yuritmektedir?

a) Raportor () b) Bagskan ( ) c) Uyeler ( )

(Tek secenegi isaretleyiniz)

14) Tlketici Hakem Heyetlerine yapilan basvuru sayisi heyetin Evet ( ) Hayir ( )
calisma kapasitesinin Gzerinde midir?

15) Tlketici Hakem Heyetinde raportor sayisi yeterli midir? Evet ( ) Hayir ( )
16) Baska birimlerde gorevli diger memurlarin “raportor olarak Evet ( ) Hayir ( )
gorevlendirilmesi” Tuketici Hakem Heyeti Raportoru ihtiyacini

karsilamakta basaril bir uygulama midir?

17) Tuketici Hakem Heyeti raportorlerinin tliketici hukuku bilgisi | Evet () Hayir ()
yeterli midir?

18) Tuketici Hakem Heyeti Gyelerinin - avukat disinda- tiiketici Evet ( ) Hayir ( )
hukuku basta olmak Gzere hukuk bilgisi yeterli midir?

19) Esnaf ve Sanatkarlar Odasinin veya TOBB’a bagli meslek Evet( ) Hayir ( )
kuruluslarinin temsilcisi olan heyet Gyesi ile satici/saglayicinin

ayni odanin Uyesi olmasi karar alma surecinde sorunlara neden

olmakta midir?

20) Tuketici Hakem Heyetinin rutin toplantilari zamaninda Evet( ) Hayir ( )
yapilmakta midir?

21) Tuketici Hakem Heyetine sunulan hizmet igi egitim yeterli Evet ( ) Hayir ( )
midir?

22) Tuketici Hakem Heyetine sunulan fiziksel imkanlar yeterli Evet ( ) Hayir ( )

midir?
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