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Teknolojinin hizla gelistigi giiniimiizde internet, hemen hemen her eve girmekte, insanlar bir¢ok igini internet ile yapabilmektedir.
Kiiresellesme neticesinde hayatimizda bulunan ekonomik, kiiltiirel ve sosyal sinirlar zayiflamis, bilgiye ulasmak kolaylagmis ve
kiiresel ticaretin oniindeki engeller azalmigtir. Bu baglamda internetin hizli gelisimi ve diinya genelinde yaygimlasmasi ile 6n plana
¢ikan e-ticaret hem isletmelere hem de tiiketicilere sagladigi avantajlar sebebi ile tercih edilir hale gelmistir.

Calismada e-ticaretle ilgili temel kavramlar ve e-ticaretin kapsami ile avantajlari ele alimmug olup ayrica elektronik ticaret
s6zlesmeleri ve mesafeli sozlesmeler arasindaki ayrima, bu kapsamda iilkemizde tiiketicilere saglanan yasal haklara, yapilan mevzuat
degisikliklerine ve mevzuat degisikligi onerilerine yer verilmistir.

Caligsmada e-ticaret konusu ele alinirken agirlikli olarak giiniimiizde yaygin olarak kullanilan internet siteleri araciligiyla yapilan
iireticiden tiiketiciye yonelik e-ticaret ve uzaktan iletisim araclari ile akdedilen mesafeli sdzlesmeler iizerinde durulmustur.

Anahtar Kelimeler: Elektronik ticaret, mesafeli s6zlesme, finansal hizmetler, mesafeli s6zlesmelerde cayma hakki.

ABSTRACT

In today’s world in which the technology develops rapidly, the Internet enters almost every house, enabling people to manage various
works on the Internet. As a consequence of globalization, economical, cultural, and social boundaries that are present in our lives
have weakened; the access to information has become easier, and the barriers restraining the global trade has decreased. In this
context, e-commerce, which comes to the forefront with the rapid improvement of the Internet and its prevalence worldwide, has
become preferable thanks to the advantages it provides to the business managers and the consumers.

In the study, the basic concepts relating to e-commerce, and the scope of e-commerce along with the advantages are discussed, and
furthermore, the distinction between e-commerce contracts and distance contracts,the legal rights in this scope that are provided in
our country to consumers, legislative amendments that are implemented and that are proposed are included.

In the study, while the subject matter of e-commerce is discussed, producer-to-consumer oriented e-commerce which is practiced
through the Internet sites widely used today, and the distance contracts concluded via remote communication means are elaborated
predominantly.

Key Words: electronic commerce, distance contract, financial services, right of withdrawal in distance contracts.

1. GIRIS

Son yillarda yasadigimiz hizli teknolojik gelismeler, giinliik yasamimizi etkiledigi gibi ticari hayati da
etkilemekte, is hayatina ve ekonomik faaliyetlere yeni kavramlar kazandirmaktadir. Teknolojinin getirdigi
yeni yapilanma ile hayatimiza e-ticaret, e-devlet gibi yeni kavramlar dahil olmustur (Gokgiil, 2014:26).

Internet kullaniminin yayginlasmasiyla bircok alanda dnemli ilerlemeler saglanmustir. Bu baglamda en
onemli gelismelerden biri ise artik ticaretin elektronik ortamda yapilabilir olmasidir. Bilisim
teknolojilerindeki gelismelerin ticaret alanina tasinmasi hem tiiketicilere hem de isletmelere Gnemli
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avantajlar saglamustir. Ulkeler ve kuruluslar bu yeni ve hizli gelisen ticaret alanindan daha cok pay
alabilmek i¢in teknolojik altyapilarin1 gelistirmektedir (Erdem ve Efiloglu, 2002:1-2).

1.1. E-Ticaret

Ik basta askeri ve bilimsel amaglar icin daha sonrasinda ticari amagclarla kullanilmaya baslanan internet,
internet teknolojilerinin gelismesiyle ticareti bagka bir diizeye tasimistir (Deniz, 2001:1). Giiniimiizde
internet, piyasalarda yapisal degisimlere yol agan, piyasalarin etkin galigabilmesini ve yeni sektorlerin
olugmasini saglayan bir arag haline gelmistir (Fidan, 2014:147).

E-ticaret kavram1 hakkinda yapilan literatiir taramasi1 neticesinde kavramin tanimlanmasi konusunda farkl
bakis acilarinin oldugu goriilmiistiir. Teknolojinin hizli gelismesi sebebi ile elektronik ticaretin sinirlarinin
tespit edilmesindeki yetersizlik tanimlamada da farkli yaklasimlarin olmasia sebebiyet vermis, yapilan
tanimlarin zaman igerisinde yetersiz kaldigi goriilmistiir. Bu sebeple e-ticaret ile ilgili literatiir taramasi
neticesinde karsilagilan farkli tanimlamalarin bazilarina agagida yer verilmistir.

Diinya Ticaret Orgiiti'ne gore e-ticaret mal ve hizmetlerin iiretim, reklam, satis ve dagitimlarmnin
telekomiinikasyon aglari tizerinden yapilmasidir (WTO, t.y.).

Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Teskilat1 tarafindan yapilan bir tanima gore kisilerin ve kurumlarmn
katildig1 yazili metin, ses, goriintii gibi sayisallastirilmig verilerin islenerek acik veya kapali aglar iizerinden
iletilmesine dayanan ticaretle ilgili islemlere e-ticaret denilmektedir (OECD, 2001:1).

OECD tarafindan 1997 yilinda yapilan tanimlamaya gore asagidaki eylemleri kapsayan siirecin tamami e-
ticareti olusturmaktadir (Gokgen, 2005:239):

v Firmalarin ticaret 6ncesi elektronik ortamda bilgilenmesi,
v" Firmalarin elektronik ortamda bulusmasi, iletisim kurmasi,
v Odeme isleminin tamamlanmast,

v' Mal veya hizmetin aliciya teslimi veya ifasi,

v' Bakim, tamir vb. satis sonras1 hizmetlerin sunulmasi.

Birlesmis Milletler Yonetim, Ticaret ve Ulastirma Islemlerini Kolaylastirma Merkezi (UN-—
CEFACT)tarafindan yapilan tanima gore e-ticaret; is, yonetim ve tiiketim faaliyetlerinin siirdiiriilmesi i¢in
yapilanmig ve yapilanmamuis ig bilgilerinin, herhangi bir elektronik ortamda iireticiler, tiiketiciler ve kamu
kurumlan ile diger organizasyonlar arasinda elektronik araglar iizerinden taraflarca paylagilarak isletmeden
isletmeye ya da igletmelerden tiiketicilere yonelik gerceklestirilen ticari islemlerdir (ECAWG, 1997:3).

Elektronik ticaret mal ve hizmet alimi ve 6demelerinin elektronik ortamda yapilmasini kapsamakta olup
(Ekici, 2013: 40), bu faaliyetler tiiketici mallari, 6zellikli ekipmanlart gibi mamulleri, finansal, yasal vb.
alanlarda sunulan hizmetleri ve saglik, bakim ve egitim gibi geleneksel faaliyetleri kapsamaktadir (Ekin,
1998:76).

Elektronik Ticaret Koordinasyon Kurulu tarafindan yapilan tanima gore e-ticaret mal ve hizmetlerin
iiretim, tanitim, satig, sigorta, dagitim ve 0deme islemlerinin bilgisayar aglar1 iizerinden yapilmasidir
(ETKK, t.y.).

Elektronik ticaret, ticari islemlerden biri veya tamaminin elektronik ortamda gerceklestirilmesi yoluyla
reklam ve pazar arastirmasi, siparis ve O0deme ile teslim olmak {izere li¢ asamadan olusmaktadir. Bu
cercevede ticari amagla elektronik ortamda yapilan egitim, duyuru, reklam vb. uygulamalarda e-ticaret
kapsaminda yer almaktadir (Erdem ve Efiloglu, 2002:2).

1.1.1. E-Ticaret Araclar:

Teknolojik degisim ile birlikte ticaretin yapilis bicimi ve Ozellikleri de degismektedir. Teknolojik
gelismelerin {iretim {izerindeki etkilerinin yani sira iletisim teknolojilerindeki gelismeler ile alis ve satig
stirecleri de etkilenmektedir (Fidan, 2014:148). Bu noktada e-ticarette zaman igerisinde telefon, faks,
televizyon, elektronik ddeme ve para transfer sistemleri ile internet kullamlmustir. Uriinlerin reklami
televizyon lizerinden yapilmakta, telefonla veya faksla siparis alinmakta, kredi kart1 ile veya nakit olarak
O0deme yapilmaktadir (Cak, 2002:21-23).

Televizyon, radyo, mektup, telefon, faks kanallar1 ile yapilan ticaret bi¢imleri, ortaya ¢iktiklart donemlerde
ilgi odagi olmalarina ragmen internet kadar etkili olamamuislardir (Aktaran Metin, 2012:94).
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Internet teknolojileriyle sekillenen web sayfalari {izerinden yapilan e-ticaret sekli, giiniimiizde diinyada en
fazla kullanilan e-ticaret bigimidir. Televizyon ve telefon araciligi ile uzaktan satiglar yapilsa da artik e-
ticaret denilince herkesin aklina internet gelmektedir (Fidan, 2014:149).

1.1.2. E-Ticaretin Avantajlari

E-ticaretin yayginlagsmasiyla birlikte ticaretin her alaninda doniisiim yasanmustir. E-ticaret mal ve hizmet
piyasalarini doniistiirmekte, is yapilis seklini degistirmekte ve geleneksel araglar1 ortadan kaldirmaktadir.
Isletmeler web siteleri ile mal ve hizmetlerini tamtarak ve aligverisi siteleri iizerinden gergeklestirerek e-
ticareti sekillendirmektedirler. Hedef pazara hizli bir sekilde ulagmaya imkan saglayan e-ticaretin
isletmelere sagladigi birgok avantaj bulunmaktadir (Dogan ve Hamsioglu, 2002:1).

Geleneksel piyasa kosullari alici ve saticiy1 yiiz yiize getirmek durumundayken, e-ticaret ile bu zorunluluk
ortadan kalkmigtir. Bunun yani sira geleneksel ekonominin ana bilesenleri olan toprak, sermaye ve emek
gibi kavramlara, e-ticaret ile bilgi, yetenek ve yaraticilik bilesenleri eklenmistir. E-ticaret bu yeni
bilesenlere sahip kisi ve kurumlara neredeyse sinirsiz olanaklar saglamaktadir (Metin, 2012:100).

Geleneksel ticaretle karsilagtirildiginda elektronik ticaret alicilara bulunduklar1 yerden ayrilmadan hizl bir
sekilde alisveris yapma imkani sagladig: gibi iirlin, fiyat aragtirmasi ve alim yapmak i¢in harcanan zaman
ve ulagim giderlerini azaltir, genis bir iiriin yelpazesi i¢inde tercih yapilmasina imkan verir ayrica {iriinler
hakkinda kullanici deneyimlerine ulasilmasi daha kolaydir. Saticilar ise e ticaretin getirdigi imkanlar
dahilinde {iriinlerini tanitip, pazarlayabilecekleri devamli agik olan bir is yerine sahip olurlar, stok
tutulmaksizin iiriin satig1 yapabilirler ve bu sayede depo ve magaza kiras1 vb. giderlerini azaltabilirler.

1.1.3. E-Ticaret Hacmi

Internetin hayatimzda goreceli olarak kisa bir gecmisi olmasina ragmen iletisim altyapisinin giiglenmesi,
bilgi ve iiriin giivenligi konusundaki endiselerin biiyilk oranda azalmasini saglayan giivenlik
teknolojilerinin gelismesi ve sahip oldugu avantajlar sayesinde elektronik ticaret hacmi iilkemizde ve
diinyada hizla artmaktadir.

Diinya genelinde e ticaretin ulastig1 islem hacmi konusunda farkli arastirma sonuglar1 bulunmakla birlikte
eMarketer (2013) tarafindan yayimlanan bir ¢alismaya gore e-ticaret 2012 yilinda diinya ¢apinda ilk kez 1
trilyon dolarlik hacme ulagmustir. Tiirk Sanayici ve Is Insanlari Dernegi (TUSIAD, 2017) tarafindan
aciklanan 2017 yili e-ticaret raporunda diinyada e-ticaret hacminin 2016 yilinda 1.6 trilyon dolarlik hacme
ulastigi ve yillik islem hacminin Onlimiizdeki yillarda da artarak devam edecegi Ongoriilmektedir.
Tirkiye’de de e-ticaret hacmi hizli bilyiimesini stirdiirmektedir. 2003 yilinda sadece 0.26 milyar TL
seviyesinde olan e-ticaret hacmi, Bankalararas1 Kart Merkezi’nin (BKM, t.y.) internetten Yapilan Karth
Odeme islemleri Raporu’na gére 2013 yili sonunda 34,6 milyar TL’ye ulagnus, 2014 yilinda 41,8 milyar
TL olarak gergeklesmistir. 2016 yilinin sonunda 68,3 TL milyar TL’ye ulasan e-ticaret hacmi artigini
devam ettirerek 2017 yil sonunda 99.06 milyar TL’ye ulasmustir.

Bunlara ek olarak Tiirkiye istatistik Kurumu (TUIK, 2017) tarafindan yayimlanan Hanehalki Bilisim
Teknolojileri Kullanim Arastirmasi sonuglarina gore internet lizerinden alig veris oraninin istikrarli sekilde
arttig1 ve internet tizerinden aligveris yapan bireylerin %62,3’{iniin giyim ve spor malzemesi, %25,3 {iniin
mobilya, oyuncak, beyaz esya vb. ev esyasi, %24,1’inin seyahat bileti, ara¢ kiralama vb. hizmetler,
%21,9’unun gida malzemeleri ile giinliik ihtiyaglarini, %19’unun cep telefonu, kamera, radyo, TV, DVD
oynatici vb. elektronik araglar aldigi goriilmektedir. Gegmis yillarda yapilan aragtirma sonuglari birlikte
degerlendirildiginde 2010 yilinda %15 olan internet iizerinden aligveris yapilma oraninin, istikrarl sekilde
artarak 2011 yilinda %18,6’ya, 2012 yilinda %21,8’e, 2015 yilinda %33,1’e ve 2016 yilinda %34,1’e
yiikseldigi, bununla birlikte iiriin gruplarinin siralamasinin degismedigi goriilmektedir. 2010 yilinda %15
olan internet {izerinden aligveris yapilma oranmnin 2016 yilinda %34,1 seviyelerine geldigi dikkate
alindiginda internet tizerinden aligveris konusunda giivenligin ve 6zellikle hukuki korumanin 6nemi ortaya
cikmaktadir.

1.1.4. E-Ticarette Alicitnin Korunmasi

Internet ortaminin yiiz yiize iletisimi ve sinirlari ortadan kaldirilmasi tiiketicinin korunmasi alaninda
birtakim zorluklar yaratmistir. S6yle ki, sinir Otesi bir ticaret igsleminde karsilagilacak problemlerde,
iilkelerin tiiketiciyi koruma konusunda farkli uygulamalara sahip oldugu dikkate alindiginda, olasi
problemlerin nasil ¢dzlime kavusacaginin belirlenmis olmasi gerekmektedir.
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Bu amagla Avrupa Birligi’nde internet araciligi ile yapilan satim sozlesmelerine iliskin olarak 20 Mayis
1997 tarih ve 97/7 sayili mesafeli sézlesmelerde tiiketicinin korunmasi direktifi hazirlanmistir (AP, 1997).
Direktifte internetin yam sira tiiketicinin, mal veya hizmeti yakindan gorebilmesini engelleyen telefon,
televizyon, faks gibi diger vasitalar kullanilarak yapilan islemler de diizenlenmektedir. Direktifte birlik
icerisindeki iilkeler arasinda yasanan anlagmazlik durumlarinda taleplerin kim tarafindan
gerceklestirilecegi, tiiketicinin bu konudaki haklarinin, kusurlarinin ve islenen sugun neticelerinin ne
sekilde belirlenecegi konularinda hiikiimler bulunmamakla birlikte bu hususlarda iiye iilkelerin ilgili
direktifler dogrultusunda belirlenen wulusal mevzuatlarinin devreye girecegi kabul edilmektedir
(Gaziogullari, 2014:26-27).

Bu noktada iilkemizde iki farkli mevzuat ile karsilagilmaktadir. Bunlardan ilki mesafeli sdzlesmelerin
diizenlendigi 1995 yilindan itibaren yiiriirliikte olan 4077 sayili Kanun ve devaminda 2014 yilinda bu
Kanun yerine yiirtirliige giren 6502 sayili Tiiketicinin Korunmas:1 Hakkinda Kanun, ikincisi ise 1 Mayis
2015 tarihinde yiriirliige giren elektronik ticaretin diizenlendigi 6563 sayili Elektronik Ticaretin
Diizenlenmesi Hakkinda Kanun’dur.

Her iki diizenlemede taraflarin fiziki olarak karsilasmadan gergeklestirilen islem ve sézlesmeler ile ilgili
olsa da kapsam agisindan diizenlemeler arasinda iki 6nemli fark bulunmaktadir. Bunlar:

v Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun kapsaminda akdedilen elektronik ticaret
sozlesmeleri ¢cevrimigi ortamda akdedilirken, mesafeli sézlesmeler uzaktan iletisim araglariyla yine
bir araya gelmeden akdedilir. Mevzuat geregi mesafeli sdzlesmelerin ¢evrimi¢i ortamda yapilmasi
zorunlulugu bulunmamaktadir. Bu sayede telefonla veya faksla akdedilen sozlesmeler “mesafeli
sOzlesme” sayilmasina karsin, bu sozlesmeler ¢evrimigi ortamda akdedilmedigi igin e-ticaret
sOzlesmesi sayilmas1t miimkiin degildir.

v' Mesafeli sozlesmeler, 1995 yilindan itibaren yiiriirliikte olan Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda
Kanun ile ilgili mevzuat kapsaminda diizenlenmistir. Uzaktan akdedilen bir s6zlesmenin tiiketici
kanunu kapsaminda degerlendirilebilmesi icin taraflardan birisinin mutlaka nihai son kullanici olan
tilketici olmasi1 gerekli iken, e-ticaret sozlesmelerinde taraflarin tiiketici olma zorunlulugu
bulunmamaktadir.

E-ticaret ile ilgili diizenlemelerden oOncelikle elektronik ticaretin diizenlendigi 6563 sayili Elektronik
Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun ve bu Kanuna dayanilarak 15 Temmuz 2015 tarihinde ytiriirliige
giren Ticari iletisim ve Ticari Elektronik Iletiler Hakkinda Y&netmelik hiikiimlerinin alicilara getirdigi
kazanimlar ele alinmistir. Bunlar:

Ilgili mevzuat geregi hizmet saglayicinin, elektronik iletisim araclariyla bir sézlesmenin yapilmasindan
Once tanitict bilgileri, sdzlesmenin kurulabilmesi i¢in izlenecek teknik adimlara iliskin bilgileri, s6zlesme
metninin sézlesmenin kurulmasindan sonra, hizmet saglayici tarafindan saklanip saklanmayacagi ile bu
sozlesmeye alicinin daha sonra erisiminin miimkiin olup olmayacagi ve bu erisimin ne kadar siireyle
saglanacagina iliskin bilgileri, uygulanan gizlilik kurallarim alicilara sunmasi zorunlu hale getirilmistir.

Ayrica alicilarin yazili ya da elektronik olarak ileti gonderimine onay vermedikleri siirece sirketlerden
herhangi bir ileti almayacaklari, alicilar izin vermeden kisisel verilerinin 3. kisiler ile paylasilamayacagi ve
bagka amaglarla kullanilamayacagi, alicilarin istedigi zaman, higbir sebep belirtmeden elektronik iletiyi
almay1 reddedebilecegi hiikiim altina alinmistir.

6563 sayili Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun ve Ticari iletisim ve Ticari Elektronik
Iletiler Hakkinda Y&netmelik ile alicilara e-ticarette kisisel bilgilerin paylasimi ve giivenligi konusunda
tercinte bulunma hakki sunulmus, alicilara yonelik iletilerin igerik ve kapsami konusunda detayl
diizenlemelere gidilmistir. Ancak ilgili diizenlemeler tim taraflar arasindaki e-ticaret iliskilerini
diizenlediginden dolay1 e-ticaret sdzlesmeleri kapsaminda saticilara getirilen ytlikiimliiliikler, nihai amaci
tiiketicileri korumak olan Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun ile satict ve saglayicilara getirilen
yiikiimliiliikklere gore sinirh kalmstir.

1.1.4.1. Mesafeli Sozlesmeler

Ulkemizde mesafeli sdzlesmelerin ilk kez diizenlendigi miilga 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun 1995 yilinda yiirirlige girmis, Kanun’un “Mesafeli Sozlesmeler” baslhikli 9/A
maddesinde yer alan; “yazili, gorsel, telefon ve elektronik ortamda veya diger iletisim araglar: kullanilarak
ve tiiketicilerle karsi karsiya gelinmeksizin yapilan ve malin veya hizmetin tiiketiciye aninda veya sonradan
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teslimi veya ifasi kararlagtirilan sozlesmelerdir.” hikiim ile mesafeli s6zlesmeler tanim olarak Avrupa
Birligi direktifine uygun sekilde diizenlenmistir.

Miilga 4077 sayili Kanun’un 3/e bendinde tiiketici; “bir mal veya hizmeti ticari veya mesleki olmayan
amaglarla edinen, kullanan veya yararlanan gercek ya da tiizel kisi” olarak tanimlanmistir. 4077 sayili
Kanun yerine 28 Mayis 2014 tarihinde yiirtirliige giren 6502 sayiliTiketicinin  Korunmasi
HakkindaKanun’un 3/k bendinde de tiiketici; “ticari veya mesleki olmayan amaclarla hareket eden gercek
veya tiizel kisi” olarak tanimlanmistir.

Mevzuatta yer alan tanimlardan hareketle 4077 sayili Kanun’da ve 6502 sayili Kanun’un diger tiim
maddelerinde oldugu gibi mesafeli sozlesmelere iliskin olarak getirilen haklardan ve yasal korumalardan
sadece mal veya hizmetleri tiiketen nihai tiiketicilerin faydalanabilecegi hiikiim altina alinmistir.

6502 sayili Kanun’un 48. ve 84. maddelerine dayanilarak 27 Kasim 2014 tarih ve 29188 sayili Resmi
Gazete’de yayinlanan ve 27 Subat 2015 tarihinde yiiriirliige giren Mesafeli S6zlesmeler Yonetmeligi’nde
yer alan tanimlardan hareketle mesafeli sozlesmeleri kullanilan iletisim araglarmma gore soOyle
siiflandirilabiliriz.

v El ilam, katalog gibi yazil iletisim araglarinin hedef kitleye gonderilmesi, siparis edilen mallarin
posta yoluyla ulastirilmast seklinde yapilan sozlesmeler ile TV ve teleteks yayinlart gibi gorsel
iletisim araglar1 kullanilarak yayinlanan 6zel numaralarin aranmasi sonucunda mal veya hizmet
siparisi alinmasi ile kurulan s6zlesmeler (Demir, 2003:98-99).

v Internet iizerinden yapilan sézlesmeler. Bu sozlesmelerin konusu mal teslimi veya hizmet ifas
olarak kararlastirilabilir. Bu tiir satislarda dijital mallar da internet lizerinden indirme yolu ile temin
edilebilmekte, dijital mallara iligkin s6zlesmelerin hem kurulmasi hem de ifasi internet {lizerinden
gergeklestirilmektedir (Tiryaki, 2008:94).

1.1.4.2. Mesafeli Sozlesmelerde Tiiketicinin Korunmasi

6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun ve Mesafeli Sozlesmeler Yonetmeligi hiikiimleri
birlikte degerlendirildiginde mesafeli satislarda tiiketicileri koruyan baslica maddelere asagida yer
verilmistir.

Mesafeli Sézlesmeler Yonetmeligi'nin “On Bilgilendirme” baslikli 5. maddesinde tiiketicilerin mesafeli
sOzlesmenin kurulmasindan ya da buna karsilik gelen herhangi bir teklifi kabul etmeden 6nce asagida yer
alan bilgilerin satic1 veya saglayici tarafindan kullanilan uzaktan iletisim aracina uygun olarak tiiketicilere
ulagtiritlmast gerektigi hiikiim altina alinmustir.

v' Sozlesme konusu mal veya hizmetin temel nitelikleri, saglayicinin unvani, agik adresi, telefon
numarasi ve benzeri iletigim bilgileri,

v’ Tiiketicinin gikdyetlerini iletmesi igin iletisim bilgileri ile saglayicinin gikayetlere iliskin ¢oziim
yontemleri hakkinda bilgiler,

v" Mal veya hizmetin tiim vergiler dahil toplam fiyati, ek masraflar, 6deme, teslimat, ifaya iligkin
bilgiler ile varsa bunlara iliskin taahhiitler,

v" Cayma hakkinin oldugu durumlarda, bu hakkin kullanilma sartlari, siiresi, usulii ve saticinin iade
icin ongordiigii tastyiciya iliskin bilgiler,

v Sozlesme konusunun dijital iiriin olmasi durumunda dijital igerigin hangi donanim ya da yazilimla
birlikte calisabilecegine iligkin bilgiler,

Evrensel tiiketici haklarindan olan bilgi edinme hakk tiiketicilerin kullanacag: tiim mal ve hizmetler ile bu
mal ve hizmetleri iireten, pazarlayan ve satiga sunan kisi veya kuruluslara ait bilgilerin dogru, tutarli ve
eksiksiz olarak zamaninda tiliketicilere verilmesini ifade etmekle birlikte (T.C. Gumrik ve Ticaret
Bakanligi [GTB] 2011:9-10), bilgi edinme hakkinin tanimi ve mesafeli sdzlesmelerin kurulmasindan 6nce
tiikketicilere verilmesi 6ngoriilen bilgilerin biitiinii birlikte degerlendirildiginde tiiketicilerin mesafeli satiglar
oncesi On bilgilendirilmesi ile 1985 yilinda Birlesmis Milletler Genel Kurulu'nda kabul edilen Evrensel
Tiiketici Haklari’ndan bilgi edinme hakkinin gereklerinin de yerine getirildigi ifade edilebilir.

Yine meri mevzuat geregi tiiketicilere sozlesme Oncesinde iletilen bu bilgiler en az on iki punto
biiyiikliiglinde, anlasilabilir bir dilde, acik, sade ve okunabilir bir sekilde yazili olarak veya kalict veri
saklayicisi ile ulagtirilmak zorundadir. Ayrica tiiketiciler 6n bilgileri edindigini kullanilan uzaktan iletisim
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aracina uygun olarak teyit ettigi anda sézlesmenin kurulmus sayilmasi da tiiketicileri koruyucu diger bir
husustur.

Soézlesmenin kurulmasindan itibaren satici veya saglayici, siparisin kendisine ulastigi tarihten itibaren
taahhiit ettigi siire iginde edimini yerine getirmek zorunda olmakla birlikte konusu mal olan mesafeli
sozlesmelerde bu siirenin her haliikdrda otuz giinii asamayacagi belirtilmistir. Belirtilen yasal Siirenin
asilmas1 durumunda tiiketicilere s6zlesmeyi feshetme hakki verilmistir. Bu hiikiim ile malin teslimi ile ilgili
olarak olas1 magduriyetlerin, azami bir siire konularak, sinirlandirilmak istendigi diistiniilmektedir.

Tiiketicilerin yukarida sayilan haklara ek olarak s6zlesmenin kurulmasindan malin teslimine kadar olan
siire icinde veya hizmet ifasina iliskin sézlesmelerde sézlesmenin kuruldugu giin, mal teslimine iliskin
sozlesmelerde ise tiiketicinin veya tiiketici tarafindan belirlenen ii¢lincii kiginin mali teslim aldig1 giinden
baglamak iizere on dort giinliik bir cayma hakki siiresi bulunmaktadir. Bu siire i¢erisinde hakkini kullanmak
isteyen tiiketicilerin herhangi bir gerekge gostermesine gerek olmadigi gibi cayma hakkinin kullanimi
dolayist ile cezai sart adi altinda 6deme yapilmayacaktir.

Satic1 veya saglayici, tiikketicinin cayma hakkini kullandigina iliskin bildirimin kendisine ulagtig1 tarihten
itibaren on dort giin i¢inde varsa malin tiiketiciye teslim masraflart da dahil olmak iizere tahsil edilen tiim
O0demeleri tliketiciye herhangi bir masraf veya yiikiimliiliik getirmeden tek seferde iade etmekle yiikiimlii
tutulmus olup, saticinin iade i¢in belirttigi tasiyici araciligiyla malin geri génderilmesi halinde, tiiketicilerin
iadeye iligkin masraflardan sorumlu olmayacagi da agikg¢a belirtilmistir.

Mevzuatta her ne kadar tiiketicileri koruyucu hiikiimler olsa da ticari hayatin dogasi geregi bazi
sozlesmelerde cayma hakki kullanimi kisitlanmustir. {lgili  Yonetmelik geregi taraflarca aksi
kararlastirilmadikga, tiiketicilerin, fiyati finansal piyasalardaki dalgalanmalara bagli olarak degisen
sozlesmelerde, tiiketicinin istekleri veya kisisel ihtiyaglar1 dogrultusunda hazirlanan mallara iligkin
sozlesmelerde, c¢abuk bozulabilen veya son kullanma tarihi gegebilecek mallarin teslimine iliskin
sozlesmelerde, tesliminden sonra bagka iirlinlerle karigsan ve dogasi geregi ayrigtirilmasi miimkiin olmayan
mallara iligkin sozlesmelerde, abonelik sézlesmesi kapsaminda saglananlar disinda, gazete ve dergi gibi
siireli yayimlarin teslimine iliskin sozlesmelerde, belirli bir tarihte veya donemde yapilmasi gereken,
konaklama, esya tagima, araba kiralama, yiyecek, igcecek tedariki ve eglence veya dinlenme amaciyla
yapilan bos zamanin degerlendirilmesine iliskin sozlesmelerde, elektronik ortamda aninda ifa edilen
hizmetler veya tiiketiciye aninda teslim edilen gayri maddi mallara iliskin s6zlesmelerde cayma hakkinin
kullanilamayacag: hiikiim altina alinmistir.

Mesafeli sozlesmelerle ilgili olarak getirilen tiim bu koruyucu hiikiimlere ragmen, Y6netmeligin kapsami
disinda birakilan istisnalar da olduk¢a fazladir. Yonetmeligin “Kapsam” baslikli 2’nci maddesinde
otomatik makineler araciligiyla yapilan satiglar, halka agik telefon wvasitasiyla telekomiinikasyon
operatdrleriyle bu telefonun kullanimu, bahis, ¢ekilis, piyango ve benzeri sans oyunlarina iligkin hizmetler,
tasinmaz mallarin veya bu mallara iliskin haklarin olusumu, devri veya kazanimi, konut kiralama, yiyecek
ve icecekler gibi gilinliik tiiketim maddelerinin, saticinin diizenli teslimatlar1 gercevesinde tiiketicinin
meskenine veya isyerine gotiiriillmesi, yolcu tasima hizmetleri, mallarin montaj, bakim ve onarimi,
bakimevi hizmetleri, ¢cocuk, yasli ya da hasta bakimi gibi ailelerin ve kisilerin desteklenmesine yonelik
sosyal hizmetlerine iliskin sézlesmelerin kapsam dis1 oldugu belirtilmis olup, neticede bu sézlesmelerin
tarafi olan tiiketiciler tiiketici kanununun disinda birakilmustir.

Bu noktada kapsam dis1 birakilan ve istisna tutulan konularm ekonomik biiyiikliigii {izerinde durulmasi
gerekmektedir. Zira TUIK tarafindan 2017 yilinda yayimlanan Hanehalk: Bilisim Teknolojileri Kullanim
Arastirmas1 sonuglarina gore internet iizerinden aligveris yapan bireylerin %24,1°1 seyahat bileti, yine ayn1
kurumun 2014 yilinda gergeklestirdigi arastirma sonuglarinagore internet iizerinden aligveris yapan
bireylerin %15,9’u e-kitap dahil kitap, dergi, gazete aldig1 dikkate alindiginda, bu kapsamdaki elektronik
ticaret iglemlerinin 6nemli bir kisminin Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun kapsaminda olmadig
veya bu islemlerden cayma hakkinin kisitlandigi goriilmektedir. Dolayisiyla bu tiir islemler sebebi ile
ortaya ¢ikabilecek olasi anlagsmazlik veya magduriyetlerde tiiketiciler, baslica amaci tiiketicinin saglik ve
giivenligi ile ekonomik c¢ikarlarimi korumak olan 6502 sayili Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun
tarafindan sunulan haklardan faydalanamayacaklardir.

Her ne kadar kapsam dis1 birakilan konular tiiketiciler acisindan 6nemli olsa da bu noktada tiiketiciler
acisindan finansal hizmetlerin mesafeli satig1 agisindan yasanilan kazanimin énemine deginilmelidir. Zira
miilga 4077 sayili Kanun yiriirliikkte oldugu dénemde yukarida deginilen alanlar gibi istisna tutulan
bankacilik ve sigortacilik ile ilgili mesafeli so6zlesmeler, 4077 sayili Kanun yerine yiiriirliige giren 6502
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sayiliTiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun’un “Finansal Hizmetlere Iliskin Mesafeli Sozlesmeler”
baslikli 49. maddesi ve bu maddeye dayanilarak 30 Nisan 2015 tarihinde yurirlige giren “Finansal
Hizmetlere Iliskin Mesafeli S6zlesmeler Yonetmeligi” ile diizenlenmistir.

Yapilan bu kapsam degisikligi ile artik her tiirlii banka hizmeti, kredi, sigorta, bireysel emeklilik, yatirim ve
O0deme ile ilgili hizmetlerden olusan finansal hizmetlere iliskin akdedilen mesafeli sozlesmeler, sézlesme
Ozelinde diizenlemelerden ziyade genel kurallar1 belirler nitelikte tiiketicilerin bilgilendirilme ve cayma
hakki gibi genel hiikiimlerle Kanun kapsamina alinmis olup, bu sayede bu sozlesmelerin tarafi olan
tiiketiciler yasal bazi haklara kavugmustur.

Anilan tiim bu diizenlemeler ile kanun koyucu tarafindan finansal hizmet alaninda tiiketicilere asgari
diizeyde dahi olsa koruma saglanmaya calisilmis olunsa da bu koruma diizenlemelerde, uygulamaya
yonelik detayli hiikkiimler belirtilmeden sadece hukuki gercevenin acgiklanmasi ve sikayetlere iliskin etkin
¢oziim mercilerinin kurulmamis olmasi sebepleri ile tiiketicilere istenilen faydayr saglamaktan uzak
kalmustir.

2. SONUC VE ONERILER

Son yillarda bilgi ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen hizli degisim ile birlikte giinlilk yasamin her
alaninda bilgisayar ve internet kullanimi neredeyse zorunluk haline gelmistir. Bu hizli degisim sonucunda
e-ticaret stratejik bir 6nem kazanmus, iiretici, tiiketici ve pazarlama agisindan ticari hayata yeni imkanlar
sunulmus, uluslararasi ticarette sinirlar ortadan kalkmis ve tiiketicilere sinirsiz iirlin segeneklerine ulagsma,
iireticilere ise tiim diinyay1 pazar olarak gérme imkan1 sunulmustur.

Giindelik yasamimiza ¢ok hizli sekilde giren e-ticaret konusunda tiiketicileri korumak adina tilkemizde
Avrupa Birligi Direktiflerine uygun hareket edilmis ve e-ticaret sozlesmeleri gerek miilga 4077 sayili
Kanun’da gerek 6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’da, mesafeli s6zlesmeler adi altinda
diizenlenmistir. Her iki Kanun ve ilgili uygulama Yonetmeliklerinde tiiketicinin soézlesme Oncesinde
bilgilendirilmesi, sdzlesmenin bir 6rneginin tiiketiciye iletilmesi, cayma hakkinin taninmasi gibi tiiketicileri
koruyucu genel hiikkiimlere yer verilmistir.

Mesafeli sozlesmelerle ilgili olarak getirilen koruyucu hiikiimlere ragmen, Yonetmeligin kapsami disinda
birakilan istisnalar oldukca fazladir. Mevzuatta kapsam dis1 birakilan alanlarinda, finansal hizmetlere
iliskin mesafeli sozlesmelerde oldugu gibi, kapsam igerisine alinarak veya ilave yoOnetmelikler ile
diizenlenmesi halinde tiiketicilerin bu alanlardaki magduriyetlerinin, tam olarak onlenmese dahi, 6nemli
derecede azalacag diisiiniilmektedir.

Ayrica mevzuatta ve uygulamada asagida belirtilen iyilestirmelerin yapilmasi durumunda tiiketicilerin
kendilerine verilen haklardan daha etkin sekilde yararlanacagi diisiiniilmektedir.

v Tiiketici magduriyetlerinin miimkiin oldugunca tiiketicilere mal veya hizmet sunan firmalar
tarafindan giderilmesi amag¢lanmalidir. Bu kapsamda firmalara ulasan sikayetlerin oncelikli olarak
incelenmesi ve ¢oziime kavusturulmasi sektore olan giiveni artiracaktir.

Bu baglamda mevzuatta yapilacak bir diizenleme ile tiiketicilere mal veya hizmet sunan firmalar
tarafindan tiiketicilerin sikdyet ve taleplerinin incelenmesi, sonuglandirilmasi ve raporlanmasina
imkan saglayacak etkin sistemlerin kurulmasi, kurulan sistemler iizerinden tiiketicilerin sikayetine
iligkin siiregleri ve sonucu hakkinda bilgilendirilmesi saglanmalidir. Ayrica kurulacak olan bu
sistem istenildiginde kamuya sunmak iizere gerekli bilgileri raporlamaya elverisli olmalidir.

v' Firmalara, Ust birliklere ve kamu otoritelerine ulasan sikdyetlere ve sonuglarna yonelik
degerlendirme yapmaya yeterli veriler iiretilmeli ve sonuglar belirli donemlerde diizenli olarak
kamuoyu ve yetkili kurumlarla paylagilmalidir.

Sikayetlere ve sonuglarina dair elde edilen verilerin her bir firma, marka ve bdlge bazinda
gruplanmasi sikdyetlerin analitik olarak degerlendirilmesine yardimci olacaktir. Ayrica sikayetlere
iligkin istatistiklerin kamuoyu ile paylasilmasi tiiketicilere mal veya hizmet sunan firmalar tarafinda
i¢ disiplini artiracak ayni zamanda tiiketici sikdyetlerinin kaynagi tespit edilerek kamu
denetimlerinin yogunlagacagi alanlar belirlenebilecek, mevzuat degisikligi de dahil olmak {izere
gerekli 6nlemlerin hizli bir sekilde alinmasi saglanacaktir.

v' Firmalar tarafindan sonuglandirilamayan sikayetlere iliskin olarak {ilkemizde tiiketici hakem
heyetleri oldugu gibi, sikdyetlerin iletilebilecegi bir iist makamin bulunmasi tiiketicilerin korunmasi
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agisindan Onemlidir. Ancak bu noktada hakem heyetlerinin yeterli kaynaklara sahip, hesap
sorulabilir ve islemlerine dair diizenli olarak raporlama yapan yapida olmasi gerekmektedir. Bu
bakimdan hakem heyetlerinde gorev alan kisiler 6rglin ve hizmet i¢i egitim programlarina tabi
tutulmali, heyetlerin bagimsiz karar almasini saglayacak hukuki ve mali diizenlemeler yapilmalidir.

v’ Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’da g¢izilen hukuki sistem ile ticari hayat arasindaki
gerceklik boslugunun giderilmesi gerekmektedir. Tiiketici kanununda yer alan emre yazili senet
almmasi yasagi gibi ticari hayatin akigina ters olan veya finansal hizmetlerde cayma hakkinin
kullaniminda yaganilacak belirsizlikler gibi durumlarin, uygulamaya yonelik bilgiler iceren alt
diizenlemelerle diizeltilmesi gerekmektedir.

v’ Tiiketicilerin bilgilerinin korunmasina yonelik asgari bir giivenlik diizeyi saglanmasi amaciyla
Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlar1 Hakkinda Yonetmelik’te yapilacak bir diizenleme ile internet
ortaminda gerceklestirilen 6deme islemlerinde 3D Secure veya benzeri bir giivenlik dnleminin
alimmas1 zorunlu hale getirilmelidir.
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