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1995 yilinda yayimlanan 4077 sayili Tiiketicinin Korumasi Hakkinda Kanunla, Tiketicilerin satin aldiklar1 iiriin veya
hizmetlerle ilgili sorun yasadiklarinda bir ¢oziim yolu olarak Tiiketici Hakem Heyetleri miiessesesi ihdas edilmistir. Son
yayimlanan rakamlara gore, Tiiketici Hakem Heyetleri bir yilda 561.576 basvuru yapilmistir. Bu veri gostermektedir ki,
tiiketiciler sorunlarina ¢éziim yolu olarak Tiiketici Hakem Heyetlerini gdrmektedirler. Dolayisiyla Tiiketici Hakem Heyeti
uygulamasinin etkin ve verimli bir sekilde islemesi 6nem arz etmektedir.

Bu calismanin amaci, Tiiketici Hakem Heyeti uygulamasinda heyet ¢alisanlari agisindan ortaya ¢ikan sorunlarin tespit
edilmesidir. Bu cercevede, arastirma, Istanbul Ilinde bulunan Tiiketici Hakem Heyetinde gorevli 116 calisan iizerinde
ylriitiilmiigtiir. Arastirmada, Tiiketici Hakem Heyeti c¢alisanlarindan elde edilen veriler herhangi bir degisken ile
kargilagtirilmadan frekans tablolar1 seklinde verilmistir. Veriler kantitatif analiz yontemi kullanilarak degerlendirilmistir.
Her sorunun satir yiizdeleri kendi igerisinde ¢dziimlenmis ve yorumlanmigtir.

Arastirmada; Tiiketici Hakem Heyeti uygulamasinda, Tiketici Hakem Heyeti g¢alisanlari agisindan, tiiketici mevzuati,
tiiketicilerin sikayet bagvurularina iliskin tutumlari, raportorlerin sayisi, atanmasi, hukuk bilgisi, egitimleri, Tiiketici Hakem
Heyeti iiyelerinin hukuk bilgisi, kararlara katilma sureci ve Tiiketici Hakem Heyetlerinin fiziki imkéanlar1 konularinda
sorunlar bulundugu saptanmis; sonucunda sorun teskil eden durumlara iligkin onerilere yer verilmistir.

Anahtar Sozciikler: Tiiketici, Tiiketici Hakem Heyeti, Tiiketici Hakem Heyeti Raportorliigii, 6502 sayili Tiiketicinin
Korunmas: Hakkinda Kanun

ABSTRACT

The law no.4077 on the protection of the consumer, published 1995, 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 during the application of the committee in terms of
Consumer Arbitration Committee employees. Within this framework, the research was conducted on 116 employees 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.
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In the study; problems were identified in some issues in terms of Consumer Arbitration Committee employees, such as in
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; suggestions were made
regarding the problematic situations as a result.

Key Words: Consumer, Arbitration Committee for Consumer Problems, Rapporteur of Arbitration Committee for
Consumer Problems, Law No0.6502 on the Protection of Consumers

1. GIRiS

Ulkemizde tiiketici sorunlar1 ve tiiketicinin korunmasma iliskin ¢agdas anlamdaki gelismeler 1970°li
yillarda baslasa da (Ozel, 2007: 17), bu alandaki en 6nemli gelisme, 08.09.1995 tarihinde yiiriirliige giren
“4077 sayil Tiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun”un (TKHK) yayimlanmasi olmustur. Bu Kanunun
yayimlanmasindan 6nce de farkli kanunlarda tiiketiciyi korumaya yonelik diizenlemeler bulunmaktaydi.
Ancak bu Kanunu 6nemli kilan husus, farkli kanunlarda bulunan tiiketici hukukuna iliskin diizenlemelerin
bir araya getirilmesi ve tiiketici haklarimi giivence altina almasi olmustur (Giiler, 2007: 82). Bu yoniiyle,
4077 sayili Kanun, tiiketicinin korunmasi konusunda 6nemli bir kilometre tasi olarak hukukumuzda yerini
almistir (Aydogdu, 2013: 3).

Tiketici hukuku alaninda diinyada ve {ilkemizde yasanan gelismeler degerlendirildiginde, tiiketici
haklarmin genel itibariyle ileri bir seviyeye tasindigi sdylenebilir. Ger¢ekten de TKHK sayesinde
tilketiciler daha once sahip olmadiklart ¢gok onemli haklara ve bu haklarin1 koruyabilecekleri kurumlara
kavusmuslardir (Tok, 2007: 98-117; Giiler, 2007: 82).

Bu haklardan en onemlisi; tiiketicilerin satin aldiklar1 mal ve hizmetlerin ayipli olmasi veya bu mal ve
hizmetlerden bekledikleri faydayr saglayamamalar1 halinde tiiketicilere secimlik haklar sunulmasi, bu
secimlik haklarim1 kullanmasinin engellenmesi halinde, tiiketicilerin haklarin1 arayabilecekleri kurumlar
ihdas edilmesidir (Cigek, Cantiirk ve Bozova, 2015: 29).

Bu baglamda Tiketici Hakem Heyeti (THH) uygulamasi, Tiiketici Mahkemelerinin gorev yiiklerinin
azaltilmasi, tiiketicilerin hizli, kolay ve masrafsiz olarak sorunlarini ¢ozmeleri i¢cin 1995 yilinda, 4077 sayil
Kanunla hukuk sistemimize kazandirilmis bir sorun ¢6zme mekanizmasidir. THH’lere iligkin
diizenlemeler, 1995 yilinin diinya sartlarina goére hazirlanmis ve 4822 sayili “4077 sayili Tiiketicinin
Korunmast Hakkinda Kanunda Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun” ile “6502 sayili Tiiketicinin
Korunmasi1 Hakkinda Kanun”da simirli degisiklikler getirilerek 24 yil gibi uzun bir siiredir iilkemizde
uygulanmaktadir. Ancak aradan gegen siirecte, iiretim, tliketim, teknoloji ile mal ve hizmetler hizla
degismis ve geligmistir. Diinyada yasanan bu degisim ve gelisim, tiiketici kanunlariin yetersiz kalmasina
ve tiiketicilerin ihtiyacinmi karsilayamamasina neden olmus; bu nedenle tiiketici kanunlar sik sik gozden
gecirilmis ve kanunlarin yeniden yapilmasi s6z konusu olmustur (Fidan, 2003: 77-80; Aydogdu, 2015: 3-
5).

Buradan yola c¢ikarak, zaman icinde degisen ve gelisen diinya kosullarinin THH uygulamasina da
etkilerinin olabilecegi, tiiketicilerin karsilagtiklar1 sorunlarin ¢6ziimii noktasinda faydali gorevler ifa eden
THH uygulamasinin, yillar igerisinde tiiketiciler ve heyet calisanlar1 agisindan ¢dziimlenmesi gereken
sorunlara neden olmus olabilecegi degerlendirilmis ve bu amagla bu arastirma planlanmig ve
yiiriitiilmiistiir.

2. ARASTIRMANIN AMACI

THH’ler iizerine yapilan bilimsel calismalar ve Ticaret Bakanligi’min (TB) wverileri incelendiginde
tiikketicilerin yasadiklar1 sorunlari ¢d6zmek amaciyla en c¢ok tercih ettikleri yolun THH’ler oldugu
goriilmektedir (TB, 2019: 168). Bu nedenle THH uygulamasinin saglikli bir sekilde islemesi 6nemlidir.
THH c¢alisanlarimin THH uygulamasinda mevcut duruma ve THH uygulamasina iligkin goriislerinin
incelenmesi, uygulamada ortaya ¢ikan aksakliklarin ortaya konularak ¢oziimiine yonelik 6zellikle kamu
sektorii basta olmak Ozere, 0zel sektor ve sivil toplum giicleri tarafindan gerekli tedbirlerin alinmasi
iilkemiz agisindan gereklidir.

Bu kapsamda bu arastirmanin amact;
I.THH ¢alisanlarinin tiiketici mevzuatina ve THH uygulamalarina iligkin goriislerinin belirlenmesi,

Il.Aragtirmadan elde edilen sonuglara gore THH uygulamalarmin gelistirilmesi ve etkinliginin
artirilmasina katki saglayici nitelikte oneriler gelistirilmesidir.
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3.YONTEM

3.1. Arastirmanmin Evreni ve Orneklem

Bu c¢alismanin evrenini; Istanbul ili THH’lerde 2018-2019 yillarinda gérev yapanlar olusturmaktadir.
Istanbul Ilinde 30.04.2019 tarihi itibariyle 50 adet kadrolu, 159 adet gérevlendirme usuliiyle galisan toplam
209 adet raportdr bulunmaktadir. Calisma, THH lerde gorev yapan 116 c¢alisan iizerinde yiiriitiilmiistiir.

Arastirmada Istanbul ilinin secilmesinde; niifusunun kalabalik olmasi, yogun go¢ almasi ve en ¢ok tiiketim
harcamasinin yapildigi yer olmasi nedenleriyle demografik ve sosyo-ekonomik agidan iilkenin bir sentezi
konumunda olmasi, Tiirkiye’de en ¢ok THH sayisina ve islem hacmine sahip olan il olmasi nedeniyle
temsil yeteneginin yiiksek olmasi ve benzer bir ¢alismanin daha 6nce yapilmamis olmasi etkili olmustur.

3.2. Veri Toplama Yontemi ve Ol¢gme Araci

Calisma konusu ile ilgili olarak daha Once yiiriitiilen benzer nitelikte bir ¢calismaya rastlanilamadigindan,
giivenirligi test edilmis bir veri toplama aracina ulasilamamaistir. Bu nedenle, THH uygulamasinda ortaya
¢ikan sorunlara iligkin THH ¢aliganlarinin goriiglerini belirlemek {izere, aragtirmacilar tarafindan mevcut
mevzuata ve literatiire dayali olarak THH c¢alisanlarmin THH uygulamalarina iligkin goriiglerini 6lgmeye
yonelik soru formu hazirlanmigtir.

S6z konusu soru formlarinin hazirlanmas: siirecinde asagidaki agamalar izlenmistir:

I.ilk 6nce konuyla ilgili bilimsel literatiir ile basinda yer alan haber, roportaj, makale, konferans ve
seminer metinleri taranmigtir.

I1.THH konularinda uzman Ticaret Bakanliginda ve Ticaret i1 Miidiirliigiinde calisan kamu gorevlileri
ile sahada gorev yapan THH raportorlerinin fikirleri alinmis, konuya iliskin goriisleri kayit altina
alinmustir.

I11.Yapilan c¢alismalar sonucunda, THH uygulamasinda taraflar agisindan sorun olacag: diisiiniilen
hususlara iliskin THH ¢alisanlari i¢in 37 soru belirlenmistir.

IV Konunun uzmani akademisyenlerden goriis alinmis ve yapilan degerlendirmelerde soru ciimlelerinin
bazilarinin bilgi diizeyi ve goriis dlgmede yetersiz olduguna kanaat getirilerek soru formlarindan
cikarilmasina karar verilmistir.

V.Sonug olarak, THH c¢alisanlar1 igin 22 sorudan olusan “Tiiketici Hakem Heyeti Caligsanlarinin Hakem
Heyetlerinin Uygulamalarina iliskin Gériislerini Olgmeye Yonelik Soru Formu”nun olusturulmustur.

S6z konusu soru formunda, THH caligsanlarina, tiiketici sikayetlerinin incelenmesine iliskin tiiketici
mevzuatinda yer alan diizenlemeler; tiiketicilerin THH’ye bagvuru siirecindeki davranislar1 ve karar alma
stirecine katilimlari; THH’ye yapilan bagvurularin degerlendirilme siireci; THH iiyelerinin ve raportdrlerin
durumu; THH’nin fiziksel kosullar1 ve egitsel imkénlar1 hakkindaki goriislerini belirlemeye yonelik
sorulara yer verilmistir.

THH calisanlarina soru formlar1 elektronik ortamda gonderilmis ve doldurmalari istenilmistir. THH
calisanlarindan kendilerine yoneltilen sorular karsisinda kendi goriis ve diisiincelerini yansitan veya buna
en yakin segenegi isaretlemeleri istenilmistir.

3.3.Verilerin Degerlendirilmesi ve Analizi

Arastirmada THH c¢alisanlarindan elde edilen veriler, kantitatif analiz yontemi kullanilarak
degerlendirilmistir. Katilimcilarin soru formlarinda verdikleri cevaplarin satir ylizdeleri kendi igerisinde
¢oziimlenmis ve yorumlanmustir.

4. BULGULAR

THH calisanlarina, THH uygulamasina iliskin gorislerini belirlemeye yonelik olarak “Tiiketici Hakem
Heyeti Calisanlarimn Hakem Heyetlerinin Uygulamalarina Iliskin Gériislerini Olgmeye Yonelik Soru
Formu” araciligiyla 22 soru yoneltilmistir.

Bu kapsamda, THH c¢aligsanlarinin; “tiiketici sikayetlerinin incelenmesine iliskin tiiketici mevzuatinda yer
alan diizenlemeler hakkindaki goriislerini belirlemeye yonelik 4 soru, “tiiketicilerin THH’ye bagvuru
stirecindeki davraniglar1 ve karar alma siirecine katilimlari™na iliskin goriislerini belirlemeye yonelik 4
soru, “THH’ye yapilan bagvurularin degerlendirilme siireci”ne iligkin gorislerini belirlemeye yonelik 6
soru, “THH f{iyelerinin ve raportorlerin durumu”na iliskin goriiglerini belirlemeye yonelik 6 soru ve
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“THH’nin fiziksel kosullar1 ve egitsel imkanlari”na iliskin goriislerini belirlemeye yonelik 2 soru sorulmus
ve sonuglar gruplar halinde verilmistir.

Elde edilen veriler, kantitatif analiz yontemi kullanilarak degerlendirilmistir. Her sorunun satir ylizdeleri
kendi igerisinde ¢oziimlenmis ve yorumlanmistir.

4.1. Tiiketici Sikiyetlerinin Incelenmesine iliskin Tiiketici Mevzuatinda Yer Alan Diizenlemeler
Hakkinda Tiiketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Goriislerine Ait Bulgular

Bu bdliimde, aragtirmaya katilan THH calisanlarina, tiiketici sikayetlerinin incelenmesine iliskin tiiketici
mevzuatinda yer alan diizenlemelere yonelik goriisleri sorulmustur.

Bu ¢ergevede, ilk soruda THH ¢alisanlarinin, tiiketici sikayetlerinin incelenmesine iliskin, delil, bilgi-belge
toplama, taraflar1 dinleme, bilirkisi tayin etme gibi temel konularda, heyete mevzuatla verilen yetkilerin
yeterli olup olmadigi konusunda goériislerini belirtmeleri istenilmistir. Katilimcilarin % 79,3 {iniin tiiketici
sikayetlerinin incelenmesine iliskin mevzuatta yer alan diizenlemeleri yetersiz buldugu, % 20,7’sinin ise
yeterli gordiigii saptanmistir (Tablo 1).

Ikinci soruda, THH ¢alisanlarina, tiiketici sikAyetlerinin incelenmesi amaciyla, THH’lerin gercek ve tiizel
kisilerden bilgi ve belge talep etmesine iligkin yetkiyi diizenleyen yasa hiikmiiniin yeterli olup olmadigi
sorulmustur. Katilimcilarin sadece % 27,6’s1 s6z konusu yasa hiikmiinii yeterli buldugu yoniinde goriis
bildirirken, %72,4’1 yasa hilkmiinii yeterli bulmadig1 yoniinde goriis bildirmistir (Tablo 1).

Bilindigi tizere, 6502 sayili TKHK nin 69’uncu ve THH Yonetmeliginin 12°nci maddesine gore, THH’lerin
gergek ve tiizel kisiliklerden bilgi ve belge isteme yetkisi bulunmaktadir. Ancak yasa koyucu, THH’lerin
talep ettigi bilgi ve belgeyi hi¢ veya zamaninda vermeyenlere herhangi bir yaptirim éngdérmemistir. Ugiincii
soruda, bu durumun heyetin isleyisine olumsuz etkisinin olup olmadig1 hususu, heyete bilgi ve belge isteme
yetkisi veren diizenlemeyi yetersiz bulan katilimcilara (84 kisi) sorulmustur. Katilimcilarin % 83,3 gibi
onemli bir bolimii, yasada heyetin talep ettigi bilgi ve belgeyi hi¢ veya zamaninda vermeyenlere yaptirim
ongoriilmemesinin heyetin isleyisini olumsuz etkiledigini belirtmislerdir (Tablo 1).

Son olarak, THH tarafindan talep edilen bilgi ve belgeyi hi¢ veya zamaninda vermeyenlere tiiketici
mevzuatinda herhangi bir yaptinm bulunmamasi hususunun heyetin isleyisini olumsuz etkiledigini
belirtenlerin (70 kisi) %78,6’s1, bu durumun “heyetin talep ettigi bilgi-belgeyi tamamlamasi”, %11,4’0
“heyetin mevzuatla belirtilen zamanda karar almas1”, % 7,1’ “heyetin sikdyet konusu hakkinda saglikli
inceleme yapmas1” ve % 2,9°u “heyetin saglikli karar almas1” konularinda heyetin isleyisini olumsuz yonde
etkiledigini belirtmislerdir (Tablo 1/4).

Tablo 1: Tiiketici Sikayetlerinin Incelenmesine iliskin Tiiketici Mevzuatinda Yer Alan Diizenlemeler Hakkinda
Tiiketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Goriisleri
N %
1 | Tiiketici sikayetlerinin incelenmesine iliskin tiiketici mevzuatinda yer alan diizenlemeleri (delil toplama,
taraflar1 dinleme, bilirkisi tayin etme vs.) yeterli bulma durumu

Evet 24 20,7
Hayir 92 79,3
Toplam 116 | 100,0

2 | Tiketici sikayetlerinin incelenmesi esnasinda, THH’lere bilgi ve belge isteme yetkisi veren diizenlemeyi genel
olarak yeterli bulma durumu

Evet 32 27,6
Hayir 84 72,4
Toplam 116 | 100,0

3 | THH’ nin talep ettigi bilgi ve belgeyi hi¢ veya zamaninda vermeyenlere ceza dngériilmemesinin heyetin
igleyisini olumsuz etkileme durumu

Evet 70 83,3
Hayir 14 16,7
Toplam 84 100,0

4 | Tiketici Hakem Heyetine bilgi ve belge vermeyenlere ceza 6ngdriilmemis olmasinin, heyetin igleyisine
olumsuz etki ettigi konular

Heyetin sikayet konusu hakkinda saglikli inceleme yapmasi 5 7,1
Heyetin saglikli karar almasi 2 2,9
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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4.2. Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetine Basvuru Siirecindeki Davramislar1 ve Karar Alma
Siirecine Katihmlarina iliskin Tiiketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Gériislerine Ait Bulgular

Tiketiciler ile THH ¢alisanlarinin etkilesimleri, tiiketici sikayetine iliskin dilek¢enin yazimindan
baglayarak, THH kararinin teblig edildigi ana kadar devam etmektedir. Bu boliimde, aragtirmaya katilan
THH calisanlarina, tiiketicilerin s6z konusu siirecteki davranislarina ve karar alma siirecine katilimlarina
iligkin gorisleri sorulmustur.

Bu ¢ercevede, ilk soruda, THH’ye ulasan tiiketici sikayet dilekgelerinin, uyusmazlik konusunu agiklamada
yeterli olup olmadig1 hususunda THH c¢alisanlarinin goriislerini belirtmeleri istenilmistir. Katilimecilarin %
88,8’ine tekabiil eden Onemli bir cogunlugunun, tiiketici sikayet dilekgelerini uyusmazlik konusunu
aciklama hususunda yeterli gordiigii belirlenmistir (Tablo 2).

Ikinci soruda, tiiketicilerin sikayet dilekceleri ile birlikte sunmalar1 gereken evraki (fis, fatura, dekont, vs.)
genel olarak eksiksiz sunup sunmadiklar1 sorulmustur. Katilimcilarin sadece %35,5’1 tiiketicilerin sikayet
dilekgeleri ile birlikte sunmalar1 gereken evraki sunduklari yoniinde goriis bildirirken, %65,5’1 -diger bir
ifade ile her ii¢ katilimeidan ikisi- tiikketicilerin bu konuda eksikliginin oldugunu ifade etmislerdir (Tablo 2).

Ucgiincii soruda tiiketicilerin sikayet dilekgeleri ile birlikte sunmalar1 gereken evraki sunmadigin belirten
katilimcilara (76 kisi), eksik evrakla ilgili bilgi verildiginde sikdyet sahibi tiiketicilerin bu eksiklikleri
tamamlayip tamamlamadiklart sorulmustur. Katilimeilarin % 34,2’si tiiketicilerin bildirim sonucunda eksik
evraki tamamladigini, % 65,8’1 ise bildirime ragmen tiiketicilerin eksik evraki tamamlamadigini belirtmistir
(Tablo 2/3).

Bu bolimde son olarak, THH calisanlarina sikayet sahibi tiiketicilerin karar toplantilarina katilip
katilmadiklart sorulmustur. THH c¢alisanlarinin nerdeyse tamamina yakimi (% 98,3) sikdyet sahibi
tilketicilerin  kendi sikayet konularmin gorisiildiigli ve karara baglandigi THH toplantilarina
katilmadiklarini belirtmislerdir (Tablo 2).

Tablo 2: Tiiketicilerin Tiiketici Hakem Heyetine Bagvuru Sirecindeki Davranislar: ve Karar Alma Siirecine
Katilimlarina Iligkin Tiiketici Hakem Heyeti Calisanlariin Goriisleri

N %

1 | Tiiketicilerin sikayet dilekgelerini sikdyet konusunu agiklama konusunda yeterli bulma durumu

Evet 103 88,8

Hayir 13 11,2

Toplam 116 | 100,0
2 | Tiketicilerin sikayet dilekgeleri ile birlikte sunmalar1 gereken evraki (fis, fatura, dekont vs.) eksiksiz sunma

durumu

Evet 40 34,5

Hayir 76 65,5

Toplam 116 | 100,0
3 | Tiketicilerin sikayet dilekgeleri ile birlikte sunmalari gerekirken sunmadiklar eksik evraki tamamlama

durumu

Evet 26 34,2

Hayir 50 65,8

Toplam 76 100,0
4 | Tiketicilerin sikayet dilekceleri goriisiildiigii ve karara baglandigi toplantilara katilma durumu

Evet 2 1,7

Hayir 114 98,3

Toplam 116 | 100,0

4.3. Tiiketici Hakem Heyetine Yapilan Basvurularin Degerlendirilme Siirecine iliskin Tiiketici
Hakem Heyeti Calisanlarinin Goriislerine Ait Bulgular

Bu boliimde, THH’lere yapilan tiiketici sikdyetlerinin incelenmesi, toplantilarda gorisiiliip tartisiimasi ve
karara baglanmasi siire¢lerine iliskin arastirmaya katilan THH ¢alisanlarinin goriisleri sorulmustur.

Bu c¢ercevede, ilk soruda, tiiketici sikdyetlerinin yeterince incelenip incelenemedigi hususunda THH
calisanlarinin goriislerini  belirtmeleri istenilmistir. Katilimeilarin % 54,3’ basvurularin yeterince
incelenemedigi, 45,7’si yeterince incelendigi degerlendirmesinde bulunmustur (Tablo 3).

Ikinci soruda, tiiketici sikAyetlerinin yeterince incelenemedigi goriisiinde olan katihmecilara (63 kisi),

tiiketici sikdyetlerinin yeterince incelenememesinin nedeni sorulmustur. Katilimeilarin; % 82,5°1 “raportor
sayisiin yetersiz olmasi”nin; % 15,9’u “heyetin kapasitesinin lizerinde bagvuru olmasi”nin; % 1,6’s1
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nin tiiketici sikayetlerinin yeterince incelenememesine neden oldugunu

“mevzuatla verilen siirenin azlig
belirtmiglerdir. Bununla birlikte katilimecilar, “sikdyet sahiplerinin eksik evrak ile miiracaat etmeleri’ni
tilketici sikayetlerinin yeterince incelenememesinin sebebi olarak gormemektedirler (Tablo 3).

Bu boélimde iiglincii soruda, THH c¢alisanlarina tiiketici sikayetlerine iliskin basvurularin mevzuatla
belirlenen siire icerisinde sonuglandirilip sonuglandirilamadigi sorulmustur. Katilimcilarin % 48,3’
THH’lerin tiiketici sikayetlerini mevzuatla belirlenen siire icerisinde sonuglandirma konusunda basaril
oldugunu belirtirken, % 51,7’si THH’lerin bu konuda basarisiz oldugunu ifade etmislerdir (Tablo 3).

Doérdiincti soruda, THH’lerin tiiketici sikayetlerini mevzuatla belirtilen siire igerisinde sonuclandirma
konusunda basarisiz olundugu goriisiinde olan katilimeilara (60 kisi), tiiketici sikayetlerinin siiresi
igerisinde sonuglandirilamamasinin nedeni sorulmustur. Kendilerine soru yoneltilen katilimcilarin %
81,7’si “raportdr sayisinin yetersiz olmasi”ni; % 15,0°1 “heyetin kapasitesinin tizerinde bagvuru olmasi’ni;
% 3,3’0 “heyetin talep ettigi bilgi-belgenin zamaninda verilmemesi’ni tiiketici sikayetlerinin mevzuatla
belirlenen siire igerisinde sonucglandirilamama nedeni olarak belirtmiglerdir. Bununla birlikte ayni
katihmcilar, “sikayet dilekgelerinin konuyu agiklamakta yetersiz olmasi” ve “sikayet sahiplerinin eksik
evrak ile miiracaat etmeleri’ni tiiketici sikayetlerinin mevzuatla belirlenen siire igerisinde
sonug¢landirilamamasinin sebebi olarak gérmemislerdir (Tablo 3).

Besinci soruda, THH c¢alisanlarina THH’lere intikal eden tiiketici sikdyeti basgvuru sayisinin, heyetin
caligma kapasitesinin tizerinde olup olmadig1 sorulmustur. Katilimcilarin biiyiik bir ¢cogunlugu (% 90,5°1)
bagvuru sayisinin heyetin ¢alisma kapasitesinin {izerinde oldugunu belirtirken, ¢ok az bir kism1 (% 9,5’1)
heyete yapilan basvuru sayisinin kapasiteye oranla fazla olmadigini ifade etmistir (Tablo 3).

Bu boéliimde, son olarak, THH ¢alisanlarina THH’de rutin toplantilarin zamaninda yapilip yapilmadig
sorulmustur. Katilimcilarin neredeyse tamamina yakini (%98,3’1) THH’lerde rutin toplantilarin zamaninda
yapildigini belirtmislerdir (Tablo 3).

Tablo 3: Tiiketici Hakem Heyetine Yapilan Basvurularin Degerlendirilme Siirecine iliskin Tiiketici Hakem Heyeti
Caliganlariin Goriisleri

N %
1 | Tiiketici sikayetlerinin yeterli diizeyde incelenme durumu
Evet 53 45,7
Hayir 63 54,3
Toplam 116 | 100,0
2 | Tiketici sikayetlerinin yeterince incelenememesinin nedeni olarak goriilen konular
Mevzuatla verilen siirenin azligi. 1 1,6
Raportor sayisinin yetersiz olmasi. 52 82,5
Heyetin kapasitesinin tizerinde bagvuru olmasi. 10 15,9
Sikéyet sahiplerinin eksik evrak ile miiracaat etmeleri. 0 0,0
Toplam 63 100,0
3 | Tiiketici sikayetlerinin mevzuatla belirlenen siire igerisinde sonuglandirilma durumu
Evet 56 48,3
Hayir 60 51,7
Toplam 116 | 100,0
4 | Tiketici sikayetlerinin mevzuatla belirlenen siire i¢erisinde sonug¢landirilamama nedenleri
Raportor sayisinin yetersiz olmast 49 81,7
Heyetin kapasitesinin lizerinde bagvuru olmast 9 15,0
Heyetin talep ettigi bilgi-belgenin zamaninda verilmemesi 2 3,3
Sikayet dilekcelerinin konuyu agiklamakta yetersiz olmasi 0 0,0
Sikayet sahiplerinin eksik evrak ile miiracaat etmeleri 0 0,00
Toplam 60 100,0
5 | THH’ye yapilan tiiketici sikayeti basvuru sayisinin heyetin ¢aligma kapasitesinin {izerinde olma durumu
Evet 105 90,5
Hayir 11 9,5
Toplam 116 | 100,0
6 | THH rutin toplantilarinin zamaninda yapilma durumu
Evet 114 98,3
Hay1r 2 1,7
Toplam 116 | 100,0
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4.4, Tiiketici Hakem Heyeti Uyelerinin ve Raportorlerinin Durumuna Iliskin Tiiketici Hakem Heyeti
Calisanlarimin Goriislerine Ait Bulgular

Tiiketici mevzuatina gore, THH’leri olusturan asli unsurlar THH {iyeleri ve raportorlerdir. Bu boliimde,
THH’leri olusturan iyelerin ve raportorlerin durumuna iliskin THH ¢alisanlarinin  goriislerine
basvurulmustur.

Bu cergevede, ilk soruda, THH’lerde en 6nemli gorevi yiiriiten kisi/kisilere iliskin THH calisanlariin
goriisii  sorulmustur. Katilimeilarin  tamami1  (%100,0) THH’lerde en oOnemli gorevi raportorlerin
yiiriittiiglinii belirtmislerdir (Tablo 4).

Ikinci soruda, katilimcilara, THH’lerde ¢alisan raportdr sayisinin yeterli olup olmadigi sorulmus,
katilimeilarin %92,2’si raportor sayisinin yetersiz oldugunu, % 7,81 ise yeterli oldugunu belirtmistir (Tablo
4).

Bu boéliimde sorulan {igiincii soruda, THH calisanlarina, baska birimlerde gorevli diger memurlarin
“raportor olarak gorevlendirilmesi” uygulamasinin, THH raportorii ihtiyacinin karsilanmasinda basarili bir
uygulama olup olmadigi sorulmustur. Katilimcilarin % 44,8’1 bagka birimlerde gérevli memurlarin THH
raportorii olarak gorevlendirme usulii ile calistirilmasi uygulamasini, raportdr ihtiyacinin karsilanmasi
hususunda basarili bir uygulama olarak goriirken, katilimcilarn % 55,2°si bu uygulamanin THH’lerde
raportor ihtiyacinin karsilanmasinda basarisiz bir uygulama oldugunu belirtmislerdir (Tablo 4).

Raportorlerin durumuna iliskin son olarak, THH c¢alisanlarina, raportorlerin tiiketici hukuku bilgisinin
yeterli olup olmadigr konusundaki goriisleri sorulmustur. Katilimcilarin sadece %29,3’1i raportorlerin
tiiketici hukuku konusundaki bilgisinin yeterli oldugunu degerlendirirken, % 70,7 gibi 6nemli bir kism
raportorlerin tiiketici hukuku bilgisinin yetersiz oldugunu degerlendirmistir (Tablo 4).

Tablo 4: Tiiketici Hakem Heyeti Raportdrlerinin Durumuna liskin Tiiketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Goriisleri

N %

1 | THH’de en 6nemli gorevi yiiriiten kisi/kisiler

Raportor 116 100,0

Bagkan 0 0,0

Uyeler 0 0,0

Toplam 116 100,0
2 | THH’de gorev yapan raportor sayisini yeterli bulma durumu

Evet 9 7,8

Hayir 107 92,2

Toplam 116 100,0

3 | Raportdr ihtiyacini karsilamak amaciyla, bagka birimlerde gorevli diger memurlarin THH Raportorii olarak
gorevlendirilmesi uygulamasini yeterli bulma durumu

Evet 52 44,8

Hayir 64 55,2

Toplam 116 100,0
4 | THH raportorlerinin tiiketici hukuku bilgisini yeterli bulma durumu

Evet 34 29,3

Hayir 82 70,7

Toplam 116 100,0

Bu boliimde raportdrlerden sonra, THH iiyelerinin durumuna iliskin THH c¢alisanlarinin goriislerine
bagvurulmustur.

Bu gergevede, ilk soruda, THH calisanlarina THH iiyelerinin (avukat disinda) tiiketici hukuku basta olmak
iizere hukuk bilgisinin yeterli olup olmadigi konusundaki goriisleri sorulmustur. Katilimcilarin % 87,1°1
avukat disindaki THH {iyelerinin hukuk bilgilerinin yeterli olmadig1 yoniinde goriis belirtmislerdir (Tablo
5).

THH iiyelerinin durumuna iliskin ikinci soruda, THH calisanlarina, THH iiyeleri arasinda yer alan esnaf ve
sanatkarlar odasinin veya ticaret odasinin temsilcisi sifatiyla gorev yapan THH iiyesi ile satici/saglayicinin
ayn1 odanin iiyesi olmasinin karar alma siirecinde sorun yaratip yaratmadigina iligkin goriisleri sorulmustur.
Katilimcilarin % 50,9’u bu durumun karar alma siirecinde sorunlara neden oldugunu belirtirken, %49,1°1
bu durumun sorun teskil etmedigini ifade etmistir (Tablo 5/2).
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Tablo 5: Tiiketici Hakem Heyeti Uyelerinin Durumuna iliskin Tiiketici Hakem Heyeti Calisanlarinin Gériisleri

Sira N %

1 THH iiyelerinin (Avukat iiye diginda) tiiketici hukuku bilgisini yeterli bulma durumu
Evet 15 12,9
Hayir 101 87,1
Toplam 116 100,0

2 THH iiyesi ile satic1 saglayicinin ayni odanin liyesi olmalarinin karar alma siirecinde sorunlara neden olma
durumu
Evet 59 50,9
Hay1r 57 49,1
Toplam 116 100,0

4.5. Tiiketici Hakem Heyetinin Fiziksel Kosullar1 ve Egitsel imkanlarina iliskin Tiiketici Hakem
Heyeti Cahsanlarinin Goriislerine Ait Bulgular

Bu boliimde, THH ¢alisanlarinin, THH nin oda, bilgisayar, yazici, kirtasiye malzemesi, arag ve gereg gibi
fiziksel kosullarina ve hizmet i¢i egitim imkéanlarina iliskin goriisleri belirlenmeye ¢aligilmistir.

Bu cercevede, oncellikle THH c¢alisanlarina THH’nin sahip oldugu fiziksel imkanlarin yeterli olup
olmadigr sorulmustur. Katilmcilarin % 95,7°si gibi neredeyse tamamina yakim THH’nin fiziksel
imkanlarinin yeterli olmadigim belirtirken, sadece % 4,3 gibi diisiik bir oram fiziksel imkanlar1 yeterli
buldugunu ifade etmistir (Tablo 6).

Daha o6nceki boliimde, THH raportorlerinin tiiketici hukuku bilgisinin yeterli olmadigi saptanmistir. Bu
boliimde ise THH ¢alisanlarindan, hizmet ici egitimlerin yeterli olup olmadigi konusundaki goriislerini
belirtmeleri istenilmistir. Katilimeilarin % 94,8 gibi biiyiik bir ¢ogunlugu hizmet ici egitimlerin yetersiz
oldugunu belirtirken, sadece % 5,2’si hizmet i¢i egitimleri yeterli buldugunu beyan etmistir (Tablo 6).

Tablo 6: Tiiketici Hakem Heyetinin Fiziksel Kosullar1 ve Egitsel imkanlarina iliskin Tiiketici Hakem Heyeti
Calisanlariin Goriisleri

N %

1 | THH’nin fiziksel kosullarini (oda, bilgisayar, yazici, kirtasiye malzemesi, ara¢ ve gereg vb.) yeterli bulma

durumu

Evet 5 4,3

Hayir 111 95,7

Toplam 116 | 100,0
2 | THH nin egitsel imkanlarini (hizmet i¢i egitim) yeterli bulma durumu

Evet 6 5,2

Hayir 110 94,8

Toplam 116 | 100,0

5. TARTISMA -SONUC VE ONERILER

Heyetin inceleme yapmasina iligkin tiiketici mevzuatinda yer alan diizenlemelerin THH ¢aliganlarinca
yeterli bulunmadigi anlagilmaktadir. Kanaatimizce THH’lere mevzuatla verilen yetkilerin yetersiz olmasi,
THH’lerin tliketici sorunlarmi1  ¢dziimleyen bir yargilama birimi olarak goriilmemesinden
kaynaklanmaktadir. Oysa 6502 say1l1 TKHK 68’nci maddesine gore, her yil belirlenen parasal sinirin (2019
yilt igin 8.480 TL) altindaki tiiketici uyusmazliklarinda THH’lerine basvuru zorunludur. Bu degerin
iizerindekiler i¢in de, Tiiketici Mahkemelerine basvuru zorunludur. Kanun, belirli bir degerin altindaki
uyusmazliklarda mahkeme yolunu kapatmis, bunun yerine dncelikle THH’lere bagvurulmasini zorunlu
kilmistir!. Dolayisiyla, THH’ler esas olarak, Tiiketici Mahkemesinin yiiriittiigii gorevi yerine
getirmektedirler. THH ile Tiiketici Mahkemesinin yiiriittiigli gorev arasindaki fark, sadece parasal degerler
acisindan ortaya c¢ikmaktadir. THH uygulamasi, Tiiketici Mahkemelerinin gorev yiiklerinin azaltilmasi,
tiiketicilerin hizli, kolay ve masrafsiz olarak sorunlarini ¢ézmeleri igin olusturulmus bir mekanizmadir. Bu
nedenle, THH’lerin tiiketicilerin sorunlarii saglikli olarak ¢6zmeleri ig¢in, tiiketici sikayetlerini
incelemelerine yonelik mevzuat diizenlemelerinin, Tiiketici Mahkemelerinin mevzuat diizenlemelerine
paralel olmasi, diger bir ifade ile THH’lerin Tiiketici Mahkemelerinin sahip oldugu yetkilere sahip olmasi
gerekmektedir.

Hal boyleyken, mevzuat diizenlemelerinde, THH’lerin Tiiketici Mahkemeleri ile esdeger gorev ifa ettikleri
hususu goz ardi1 edilerek, THH’ler sadece yonetsel bir birim olarak goriilmiistiir. Bu nedenle, sikayetleri

! Burada THH’lerine bagvuran tiiketicilerin bu yolu tiikettikten sonra Tiiketici Mahkemelerine gidebileceklerini hatirlatmakta fayda bulunmaktadir.
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incelemeye yonelik mevzuat diizenlemelerinde getirilen yetkiler, yargi fonksiyonunu yerine getiren
mahkemelere gore cok dar tutulmustur.

Bu bakimdan, THH’lerinin sahip oldugu mevcut statiilerinin ve tabi oldugu mevcut mevzuat
diizenlemelerinin, THH’lerin tiiketici sikdyetlerini incelemesi konusunda yeterli olamayacagi
degerlendirilmektedir.

Bu konuya iliskin olarak, uzun vadede THH’lerin statiisiiniin degistirilerek Ticaret I1 Miidiirliikleri
biinyesinden ¢ikarilmasi, bagimsiz ve 6zerk bir yapiya kavusturulmasi faydal olacaktir. Ayrica, THH’lerin
calisma usul ve esaslar1 ile yargilama usullerinin, 6zel gorevli aile, is vb. mahkemelerde oldugu gibi 6zel
bir Kanunla belirlenmesi ve heyetin saglikli ve hizli bir inceleme yapmasini saglayacak mevzuatin
olusturulmasinin sistemin isleyisine olumlu katki saglayacagi sdylenebilir.

Kisa ve orta vadede ise, mevcut yapiin etkin bir sekilde inceleme yapmasini temin etmek {izere, tiiketici
sikayetlerinin muhakeme edilmesinde 6100 sayili Hukuk Muhakemeleri Kanununda yer alan delillerin
toplanmasi, durugma yapilmasi gibi inceleme yapilmasini kolaylastirici yetkilerin THH’lerce kullanilmasini
saglayacak atiflarin 6502 sayili TKHK’ya eklenmesi yararli olacaktir.

Bir diger husus, THH’lerin bilgi ve belge isteme yetkisine iliskin yasal diizenlemede ortaya ¢ikan
eksikliklerdir. Bilindigi tizere, THH’lerin etkin bir sekilde inceleme yapmasina imkan sunmak amaciyla,
6502 sayili TKHK’da, THH’lere gercek ve tiizel kisilerden bilgi ve belge isteme yetkisi getirilmigtir. 4077
sayili TKHKda bulunmayan bu yetki, bu Kanuna istinaden ¢ikarilan THH Yo6netmeliginde bulunmaktaydi.
Fakat yetkinin kanuni dayanaktan yoksun olmasi, hukuki sorunlara neden olmaktaydi. Bu eksikligin
giderilmesi igin 6502 sayili TKHK’ya bu yetkiyi iceren bir hiikim konulmus ve hukuki eksiklik
giderilmistir. Ancak, yapilan aragtirmada, THH ¢alisanlarinca, THH’lerin gercek ve tiizel kisilerden bilgi
ve belge isteme yetkisini diizenleyen yasa hitkmiiniin yeterli olmadigi, bunun nedeninin ise, yasada, heyetin
talep ettigi bilgi ve belgeyi hi¢ veya zamaninda vermeyenlere herhangi bir yaptirim éngoériillmemesi oldugu
belirtilmistir.

Bununla birlikte, THH c¢alisanlarinin goriislerinden, 6502 sayili TKHK’da THH tarafindan talep edilen
bilgi ve belgeyi hi¢ veya zamaninda vermeyenlere herhangi bir yaptirim bulunmamasi hususunun heyetin
isleyisini olumsuz etkiledigi; yasadaki bu eksikligin —sirasiyla-, heyetin talep ettigi bilgi-belgeyi
tamamlamasi, heyetin mevzuatla belirtilen zamanda karar almasi, heyetin gikayet konusu hakkinda saglikli
inceleme yapmasi ve saglikli karar almasi konularinda heyetin isleyisinde olumsuzluklara neden oldugu
belirlenmistir.

Dolayisiyla, yasada THH tarafindan talep edilen bilgi ve belgeyi hi¢ veya zamaninda vermeyenlere
yaptirirm bulunmamasinin, THH’lerin etkin bir sekilde inceleme yapmasina imkin sunmak amaciyla
getirilen bilgi-belge istemeye iliskin yasa hiikmiiniin islevselligini azalttig1 ortaya ¢ikmaktadir.

Bu itibarla, 6502 sayili TKHK’nin “Ceza hiikiimleri” baglikli 77°nci maddesine, tiiketici sikayetlerinin
incelenmesi amaciyla THH’ler tarafindan talep edilen bilgi ve belgeyi hi¢ veya zamaninda vermeyen
gercek ve tiizel kisilere orantili bir ceza hitkmiiniin konulmasinin, yasanin daha iglevsel hale gelmesi ve
THH’lerin isleyisi konularinda olumlu katki saglayacag: diisiiniilmektedir.

Tiiketicilerin THH’lere bagvuru siirecindeki davraniglar1 ve karar alma siirecine katilimlarina iliskin THH
calisanlarindan elde edilen verilere dayali olarak, tiiketicilerin, THH’lere gonderdikleri sikayet
dilekgelerinde uyusmazlik konusunu agiklamada basarili oldugu, yasadiklari tiiketici sorununu agik,
anlagilabilir ve dogru bir sekilde ifade edebildikleri sdylenebilir. Bu durum tiiketicilerin haklarini arama
konusunda basarili olduklarini géstermesi bakimindan sevindirici bir gelismedir.

Ancak, tiiketicilerin sikayet dilekgeleri ile birlikte THH’lerine sunmalar1 gereken evraki (fis, fatura vs.)
eksik olarak sunduklart ve tiiketicilere eksik evrak ile ilgili bilgi verildiginde genellikle eksiklikleri
tamamlamadiklar, tiiketicilerin bu eksikliklerin tamamlanmas: konusunda isteksiz davrandiklari, hatta
tiiketicilerin kendi sikayet dilekgelerinin goriisiildiigi ve karara baglandigt THH toplantilarina dahi
katilmadiklar1 bulunmustur.

Ticaret Bakanligimin idari faaliyet raporunda yer alan veriler gbz 6niine alindiginda, THH’lere bagvuru
sayis1 oldukga yiiksektir. Dolayisiyla, heyette gorev yapanlarin gerek basvuru sayisimin fazlaligi gerekse
personel sayisinin yetersizligi nedeniyle bu eksiklikleri tamamlamas1 miimkiin degildir. Bu eksikliklerin
mutlaka tiiketiciler tarafindan zamaninda tamamlanmasi ve THH ¢alisanlarinin islerini kolaylastirmasi
gerekmektedir. Bu eksikliklerin tiiketicilere yapilan uyarilara ragmen tamamlanmamasi tiiketicilerin
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yasadiklar1 sorunun ¢oziimii konusunda duyarsiz olduklari kanaatini uyandirmaktadir. Sorunun ¢6ziimii
konusunda istekli bir tiiketicinin, kendisine yapilan ikaz iizerine, dilek¢esindeki eksiklikleri makul bir siire
icerisinde tamamlamasi; hatta bu tiiketicilerin, kendisine karar toplantisinin tarihi bildirildiginde bu
toplantilara katilarak yasadiklari sorunlar1 bir de sozlii olarak agiklamalar1 beklenir.

Bilindigi iizere, 6502 sayili TKHK nin 68/2’nci maddesine gore, THH’ler kendilerine ulasan bagvurulari
geregini yapmak iizere kabul etmek zorundadirlar. Diger bir ifade ile bagvurunun eksik belge ile yapilmasi
halinde de, tiiketicinin sikayet dilekg¢esinin kabul edilmesi THH caligsanlar1 agisindan kanuni zorunluluktur.
Bu durumda, THH’lerin eksik evrakla yapilan bagvuru icin bir dosya olusturmasi gerekmektedir. Tiiketici
sikayetlerinin saglikli bir sekilde incelenebilmesi ve karara baglanmasi i¢in de, dilek¢enin ekinde yer alan
ve delil niteliginde olan evraka iligkin eksikliklerinin tamamlanmasi gerekmektedir. Bu durumda, zaten
yogun bir is yiikii altinda gorev yapan THH calisanlarinin is yiiklerine sikayet dilek¢elerinin ekindeki
eksikliklerin giderilmesini takip etme gorevi de eklenecektir. Ancak bu durum, siirdiiriilebilir bir uygulama
olarak goriilmemektedir. Sikayet dilekgelerinin ekinde olmasi gereken evrakin bulunmamasi ve makul siire
verilmesine ragmen tiiketici tarafindan bu eksikligin giderilmemesi durumunda, THH c¢alisanlarina, bu
dilekgeleri incelemeye almama yetkisinin verilmesi gerektigi diisiiniilmektedir.

Bu itibarla, THH Y onetmeliginin bagvurunun kabuliine iliskin 11°ci maddesine, “sikayet dilekgesinde eksik
bulunmasi veya dilek¢enin eklerinin eksik olmasi durumunda tiiketiciye makul bir siire verilmesi, bu
siirenin sonunda eksikliklerin giderilmemesi halinde basvurunun sekil yoniinden reddedilmesi” yoniinde bir
diizenleme yapilmasi yerinde bir uygulama olacaktir.

THH calisanlarindan elde edilen veriler 1s18inda, THH toplantilarinda tiiketici sikdyetlerinin yeterince
incelenemedigi, bu durumun en 6nemli nedeninin, raportoér sayisinin yetersizligi oldugu saptanmuistir.
Ayrica, —sirasiyla- heyetin kapasitesinin iizerinde basvuru olmasi ve mevzuatla verilen siirenin az olmasi
hususlariin ¢ok diigiilk oranda da olsa tiiketici sikdyetlerinin yeterince incelenememesinin nedeni olarak
belirtildigi bulunmustur.

Diger yandan, rutin toplantilarin zamaninda yapilmasina ragmen, THH’lerin tiiketici sikayetlerini
mevzuatla belirlenen siire icerisinde sonuglandirmada ¢ogunlukla basarisiz olduklari, bu durumun da en
onemli nedeninin raportér sayisindaki yetersizlik oldugu ifade edilmistir. Ayrica, -sirasiyla- heyetin
kapasitesinin {izerinde bagvuru olmasi ve heyetin talep ettigi bilgi-belgenin zamaninda verilmemesi
hususlariin ¢ok diisik oranda da olsa tiiketici sikayetlerinin mevzuatla belirlenen siire icerisinde
sonuc¢landirilamamasinin nedeni olarak goriildiigii saptanmustir.

Bununla birlikte, THH c¢alisanlari, THH’lere yapilan basvuru sayisinin heyetin ¢alisma kapasitesinin
iizerinde oldugunu ifade etmislerdir.

Bu sonuglar birlikte degerlendirildiginde, THH’lere yapilan basvuru sayisinin heyetin ¢calisma kapasitesinin
iizerinde olmasinin, THH toplantilarinda tiiketici sikayetlerinin yeterince incelenememesinin ve THH’lerin
tilketici sikayetlerini mevzuatla belirlenen siire icerisinde sonuglandiramamasinin temelinde, raportor
sayisinin yetersiz olmasimin yer aldigi sdylenebilir. Bu noktadan hareketle, THH’lerde gorev yapan raportor
sayisinin arttirilmasi halinde, raportdr basina diisen is yiikiinlin azalacagi, bu durumda raportdrlerin tiiketici
sikayetlerini istenilen diizeyde inceleyebilecegi, THH’lerde tiiketici sikayetlerinin biitiin yonleriyle
gorsiiliip tartisilabilecegi, tiiketici sikayetlerinin daha hizli ve etkin bir bicimde heyetin giindemine
gelecegi ve mevzuatla 6ngoriilen siirelerde sonuglandirilmasinin saglanacag diistiniilmektedir. Kald1 ki, bu
husus, THH’lerde rutin toplantilarin zamaninda yapildigi yoniindeki bulgu ile birlikte degerlendirildiginde,
THH’lerin tam kapasite calismalarina ragmen bu sorunlarin yasandigi, dolayisiyla bu sorunlar1 asabilmesi
icin heyetin is giicii kapasitesinin arttirilmasi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.

Bu nedenle, THH’lerin islerliginin arttirllmasini teminen, acilen ve oncelikle THH’lere yeterli sayida
raport0r atamasinin yapilmasi; bunun yaninda, raportdrlere yardimci olmak ve sadece THH’lerin evrak
islerinde gorev yapmak {izere yeterli sayida memur istihdam edilmesi gerektigi degerlendirilmektedir.

Yapilan arastirmada elde edilen veriler, THH uygulamasinda en 6nemli gorevi raportorlerin yuriittigiind,
buna karsin THH’lerde gorev yapan raportér sayisinin yetersiz oldugunu ve raportorlik kadrosuna
ivedilikle yeterli sayida atama yapilmasi gerektigi gergegini agikga ortaya koymaktadir.

Diger taraftan, THH ¢alisanlarindan, THH’lerde gérev yapan raportorlerin tiikketici hukuku bilgisinin yeterli
diizeyde olmadigi yoniinde goriis alinmistir. Raportorler yiirittiikleri gorev itibariyle tiiketici mevzuatinin
uygulayicist konumundadirlar. Bunlarin tiiketici mevzuatina iliskin bilgi eksikliginin olmasi, hukuki agidan
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telafisi giic sorunlara yol acacaktir. Bu durumda, raportorlerin tiikketici hukuku eksikligi sorununun
¢Oziimlenmesi bir zorunluluktur.

Bu itibarla, bu sorunun ¢6ziimii i¢in Oncelikle raportorlerin se¢imi konusunun saglam bir zemine
oturtulmasi gerektigi degerlendirilmektedir. Bunun i¢in de, raportdrliik meslegine kabul ve atanma ile ilgili
hususlarin yeniden diizenlenmesi gerektigi diistiniilmektedir. Soyle ki;

THH Raportorleri Yonetmeliginin 5’inci maddesinde, Raportor olarak atanmak igin, “liniversitelerin en az
4 yillik 6gretim veren hukuk, siyasal bilgiler, iktisat, isletme, iktisadi ve idari bilimler fakiilteleri ile adalet
meslek yiiksekokulu, yiiksek okullarin adalet, bankacilik ve sigortacilik programlari, adalet on lisans
programi ile en az 2 yillik yiiksek okullarin Ticaret Bakanliginca smav ilaninda belirtilen béliimlerinden
mezun olma” sart1 getirmistir. Ayrica, bu maddenin hemen devamindaki 6’nc1 maddede, raportor sayisinin
yeterli olmadig1 yerlerde -hukuk bilgisine sahip olsun olmasin- illerde Ticaret Miidirligii, ilgelerde
kaymakamlik bilinyesinde calisan, asgari lise ve dengi okul mezunu personelin raportér olarak
gorevlendirilmesinin yolu agilmustir.

Birinci sirada belirtmek gerekir ki, raportdr olarak atanacaklarin niteliklerini belirleyen yonetmelik
maddesinde, raportor olarak atanacak personelin egitim diizeylerine iliskin kriterler sayilirken, 6nce
iiniversitelerin 4 yillik hukuk, siyasal bilgiler, iktisat, isletme, iktisadi ve idari bilimler fakiiltelerinin
sayilmasi, ardindan meslek yiiksek okullar1 veya 2 yillik yiiksek okullarin uzak-yakin ilgisi nedeniyle bazi
programlarinin sayilmasi, hemen bunun ardindan 2 yillik yiliksekokullardan Ticaret Bakanliginin sinav
ilaninda belirtecegi herhangi bir bolimden mezun olmanin yeterli olacagi seklinde bir diizenlemeye
gidilmesinin dogru bir yaklasim olmadig1 degerlendirilmektedir. Elbette bu durum, raportér kadrosuna
atanmak icin hukuk, siyasal bilgiler, iktisat, isletme, iktisadi ve idari bilimler fakiiltelerinden mezun
isteklilerin bulunmasinda yasanacak giigliiklerle agiklanabilir. Ancak yonetmelik maddesinde benimsenen
bu yaklasim bir 6grenim kriteri belirlemekten uzaktir ve raportérliik mesleginin gelisimini olumsuz
etkilemektedir.

Bununla birlikte, THH Raportérleri Yonetmeliginin 5’nci maddesinde raportoér olarak atanabilmek igin
Ogrenim kriterleri olarak belirlenen fakiiltelerin tiim bdliimlerinden mezun olanlarin ayni kategoride
degerlendirilmesi de dogru bir yaklasim olarak goriilmemektedir. Zira yonetmelikte sayilan 4 yillik
fakilteler genel itibariyle THH’ler ve tiiketici mevzuati konusunda G6gretim yapilmayan uluslararasi
iligkiler, kamu yonetimi, maliye, iktisat, ekonometri vs. boliimlerden olusmaktadir. Y6netmelikte sayilan
fakiiltelerin icerisinde sadece Iktisadi ve Idari Bilimler fakiilteleri biinyesinde bulunan Aile ve Tiiketici
Bilimleri boliimii tiiketici hukuku konusunda dersleri igeren 4 yillik &gretim vermektedir. Ayrica soz
konusu boliim &grencilerine egitim siirecinde THH’lerde staj yaptirmaktadir. Dolayisiyla bu bdliim
mezunlarinin diger boliim mezunlarindan farkli olarak THH lere iliskin teorik ve pratik bilgileri mevcuttur.

Bu itibarla, “liniversitelerin en az 4 yillik 6gretim veren hukuk, siyasal bilgiler, iktisat, isletme, iktisadi ve
idari bilimler fakiilteleri” gibi genel bir ifade yerine, yonetmelikte tiiketici hukuku alaninda 6grenim veren
yahut en azindan genel olarak hukuk 6grenimi veren boliimlerin yonetmelik maddesinde sayilmasinin daha
dogru bir yaklasim olacag diistiniilmektedir.

Bu baglamda, yonetmelikte raportdr olarak atanabileceklere iligkin 6grenim kriteri sayilirken Aile ve
Tiiketici Bilimleri boliimiinden mezun olanlara ayr1 bir yer verilmesinin ve raportér olarak atamada
oncelikle tercih edilmesinin yerinde olacagi degerlendirilmektedir.

Ikinci olarak, THH Raportorleri Yonetmeliginin 6’nc1 maddesinde getirilen diizenleme, tiiketici hukuku
bilgisine sahip olmayan —lise mezunu- memurlarin “raportdr olarak gorevlendirilmesine” imkan
tamimaktadir. Oysa THH Raportorliigi meslegini icra edenler, tiiketici hukukunun uygulayicisi
konumundadir. Yiriittiikleri gorevler géz oniine alindiginda raportérler, hukuki hata yapilmasinin tolere
edilebilecegi bir konumda degildirler. Ayrica, yapilan arastirma gostermektedir ki, baska birimlerde goérevli
diger memurlarin “raportér olarak gorevlendirilmesi” uygulamasi basarili bir uygulama degildir. Bu
durumun, memurlarin asli gérevlerinin yaninda, kendilerine ek olarak verilen THH raport6rliigii gérevini
bir angarya olarak gérmelerinden kaynaklandigi diisiiniilmektedir. Memurlarin THH raportorliigii gorevini
asli gorevlerinden arta kalan zamanlarda -belki de dinlenme zamami olarak diislindiikleri bir aralikta-
yiriittiikleri, bu nedenle raportorliik gorevini 6zensiz bir sekilde yaptiklari, sonug olarak diger memurlarin
“raportdr olarak gorevlendirilmesi” uygulamasinin bagarisiz bir uygulama olmasina neden oldugu
sOylenebilir.
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Dolayisiyla, baska birimlerde gorevli memurlarin “raportoér olarak gorevlendirilmesi” uygulamasina son
verilmesinin, bunun yerine biitce imkanlar1 ¢ergevesinde raportorliik igin yeterli sayida kadro agilmasi,
acilan kadrolara da tiiketici hukuku konusunda 6grenim gérmiis kimselerin atanmast dogru bir uygulama
olacaktir.

Bununla birlikte, THH’lere raportér atamasi tamamlanana kadar yapilacak gorevlendirmeler igin, en
azindan THH Raportorleri Yonetmeliginin  7’nci  maddesinin  son fikrasma “raportor olarak
gorevlendirilenlere baska bir gorev verilemeyecegi” hususunda bir ekleme yapilmasinin yerinde olacagi
diistiniilmektedir.

Diger yandan, THH iiyelerinin durumuna iliskin yapilan arastirmada, THH tiyelerinin (avukat hari¢) hukuk
alaninda bilgi eksikligi oldugu saptanmistir. Bilindigi iizere, THH’lerde hukuk egitimi alan tek iiye avukat
iiyedir. Bunun disindaki {yelerin hukuk egitimi almig olmasi durumu olduk¢a zayif bir istisnadir. Oysa
THH’ler sikdyet dilekgesinin incelenmesi sathasindan baglayarak kararlarin tebligine kadar uzanan
stiregteki is ve islemleri yiiriitmektedirler. Bu siirecte gergeklestirilen is ve islemler hukuki islemler olup
yapilan her islem hukuk alanminda bir sonu¢ dogurmaktadir. Dolayisiyla, heyet {iyelerinin yapacaklar
hukuki hatalar ciddi yanlisliklara ve hak kayiplarina sebebiyet verebilir ve THH incelemelerinin ve
kararlarinin tartisilmasina neden olabilir. Dolayisiyla, THH’lerin hukuki hata yapmalarin1 onleyici
tedbirlerin alinmasi zaruridir.

Bu itibarla, THH toplantilarinin avukat liye olmadan yapilamamasi ve karar alinamamasi hususunda 6502
sayili Kanuna madde eklenmesinin sorunu ¢ézecegi diisiiniilmektedir.

Ayrica, lyelerin hukuk bilgisinin yeterli seviyeye ulagmasini teminen, THH {iyeliklerine dogrudan atama
yapilmamasi, once iiyelikler i¢in adaylarin belirlenmesi, ardindan aday iiyelerin tiiketici hukuku basta
olmak tizere gerekli hukuki egitime tabi tutulmasi, egitim sonrasinda bagar1 gosterenlerin heyet iiyeligi
gOrevine atanmasi, basarili olamayanlarin yerine temsilci gorevlendiren kurum veya kurulusun bagka bir
temsilciyi gorevlendirmesinin ve ayni egitim ve basari prosediiriiniin bu temsilciye de uygulanmasinin
uygun olacagi degerlendirilmektedir.

Yine yapilan arastirmada elde edilen bir veri, esnaf/tacir olan THH {iyesinin, tiiketici sikdyetine konu
olayin taraflarindan satici/saglayici ile ayni1 odanin mensubu olmasi durumunun diisiik oranda da olsa THH
uygulamasinda soruna yol agabilecegine isaret etmektedir.

THH’lerin esnaf/tacir olan {iyesinin sikdyete konu satici/saglayici ile meslektas olmasi ve ayni meslek
kurulusuna iiye olmast, bu kisilerin birbirlerini 6nceden taniyor olmalarina ve THH nin esnaf/tacir iiyesinin
sikayet konusunu degerlendirme ve karara baglama konusunda objektifligini yitirmesine sebep olma
ihtimali mevcuttur.

Bu itibarla, THH Yo&netmeliginin 17°nci maddesine ekleme yapilarak, heyetin esnaf/tacir {iyesi ile tiiketici
uyusmazligina konu satici/saglayicinin ayni meslek kurulusunun mensubu olmalari durumunda, THH {iyesi
esnaf/tacirin s6z konusu uyusmazligin goriisiildiigii ve karara baglandigi toplantilardan c¢ekilmesi
saglanmalidir.

Yapilan aragtirmada, THH’lerin fiziksel kosullarmin (oda, bilgisayar, yazici, kirtasiye malzemesi, arag ve
gere¢ vb.) THH calisanlar1 tarafindan yeterli bulunmadigi saptanmigtir. THH’ler tiiketici sikayetlerini
goriismek ve karara baglamak i¢in inceleme, yazisma ve toplantt yapmak durumundadir. Bunun i¢in
miistakil bir odaya, yazigsmalar i¢in kagit, bilgisayar, yazici, toner gibi kirtasiye malzemelerine ihtiyag
duymaktadir. Bu fiziksel kosullar saglanmadan heyetin ¢alismasi etkin ve verimli olamayacaktir. Ornegin
THH’lerin toplantilarin1 yapacaklar1 miistakil bir odanin bulunmamasi halinde, tiiketici sikayetlerini
giiriiltiilii ve ilgisiz kisilerin bulundugu bir ortamda bir araya gelip tartismalarinin ve karara varmalarinin
saglikli olmayacag diisiiniilmektedir. Yahut bilgisayar ve yazici gibi ekipmanlarinin olmamasi halinde
sayis1 yiiz binlerle ifade edilebilecek tiiketici sikayetlerine iliskin yazigmalar1 saglikli bir sekilde yapmalar
miimkiin goriilmemektedir.

Bu nedenle, THH’lerin fiziksel kosullarinin diizeltilmesi gerektigi diisliniilmektedir. Ancak, fiziksel
kosullarin diizeltilmesi maddi imkénlara baghidir. Bilindigi iizere THH’lerin giderleri 6502 sayili TKHK ya
gore Ticaret Bakanliginin biitcesine konulan ddenekten karsilanmaktadir. Ancak bu &denegin yeterli
olmadig1, bu nedenle THH lerin fiziksel kosullarinin yetersiz kaldigi ortaya ¢ikmaktadir.

Bu konunun ¢éziimlenebilmesi i¢in Ticaret Bakanliginin biit¢esindeki THH payinin, bir defaya mahsus
olmak iizere, en azindan her THH i¢in sadece THH hizmetlerinde kullanilmak iizere bir odanin tahsis
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edilmesine ve bu odanin tefris edilmesine imkan saglayacak Olglide arttirilmasi gerektigi
degerlendirilmektedir.

Diger taraftan, yapilan arastirmada, THH raportdrlerine verilen hizmet i¢i egitimin yetersiz oldugu
bulunmustur. Bilindigi iizere THH Rapartorleri Yonetmeliginin 10 ila 12°nci maddeleri geregi, raportorlik
gorevini yiirlitenler hizmet i¢i ve mesleki temel egitim konularinda egitime tabi tutulmaktadirlar.
Raportorlerin yirtittiikleri islerin hukuk alaninda sonu¢ doguran islemler oldugu, bu islemlerin hukuka
uygun olmamasi durumunda telafisi zor zararlarin olusacagi konusu daha onceki bolimde izah edilmisti.
Bu nedenle, raportorlerin egitimleri tizerinde ciddiyetle durulmas1 gerektigi tartismasiz bir gercektir.

Bu itibarla, raportorlere verilecek egitimlerin Ticaret Bakanliginca ciddi bir sekilde takip edilmesi
gerekmektedir. Bu amagla, her yil en az bir defa tiikketici mevzuati konusunda raportorlerin egitime
alinmasi; her yil iilke genelinde goérev yapan raportorlerin katildigi toplanti, seminer, kongre gibi
etkinliklerin diizenlenmesi ve bu toplantilarda raportdrlerin tecriibelerini birbirlerine aktarmasinin
saglanmas1 Onerilmektedir.

Ayrica, Ticaret Bakanliginca, tiiketici mevzuati, THH uygulamalari, siklikla karsilasilan tiiketici sikayetleri
ve ihtilafli oldugu diisiiniilen konularla ilgili uygulamada birligi saglayacak goriisler olusturulmasi ve bu
gorislerinin raportdrlere resmi yazi ile duyurulmasi sorunun ¢ézlimiine katki saglayacaktir.

Bunlara ek olarak, Ticaret Bakanliginca, tiim THH, Tiiketici Mahkemesi ve tiiketiciyi ilgilendiren Yargitay
kararlarinin TUBIS ortaminda raportorlerle paylasiimasini saglayacak bilgi agmin olusturulmasi tavsiye
edilmektedir. Bu yolla, raportorlerin, kendilerine intikal eden tiiketici sikayetlerine benzer nitelikteki
konularla ilgili diger THH’lerin ve mahkemelerin aldiklar1 kararlari inceleme imkanina sahip olmalar;
diger taraftan daha 6nce karsilagmadiklar tiiketici sikayetleri hakkinda bilgi sahibi olmalar1 saglanacaktir.

Egitim her meslek grubu i¢in oldugu kadar raportdrliik meslegi agisindan da 6nemlidir. Ancak bilindigi
iizere, raportorlere iligkin egitimler, raportorler goreve basladiktan sonra ve THH’lerde isleri yiiriittigii
sirada verilmektedir. Dogal olarak bu durum, raportoriin heniiz hazir olmadan heyetin is ve islemlerini
yiirlitmesine, bilgi ve tecriibe sahibi olmadigi bir konuda sorumluluk almasina neden olmaktadir.

Bu nedenle, raportorliik meslegine atanacak kisilerin diger kariyer mesleklere atamalarda uygulanan usule
paralel olarak sinavla secilmesi, bu sinavi gegenlerin 6nce raportér yardimciligi kadrosuna atanmasi,
mesleki temel egitimin yardimcilik doneminde verilmesi, temel egitim sonucunda basarili olanlarin
raportorlilk gorevine atanmasi prosediiriiniin izlenmesinin faydali olacagi sOylenebilir. Bu yolla, hem
egitim ciddi bir sekilde verilebilecek hem de raportorler goreve baglamadan gerekli bilgi donanimina sahip
olacaklardir.
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