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T.C.
TICARET BAKANLIGI

Konya Milletvekili Sayin Ali YUKSEL’e Ait 7/48148 Savili Yazili Soru Onergesine iliskin
Cevaplar:

Bakanligimiz gérev ve yetki alanina giren hususlar itibariyla énergenize iliskin cevaplarimiza
asagida yer verilmistir:

1-10) Tiketici hakem heyetleri, tiiketiciler ile satici veya saglayicilar arasinda yasanan
uyusmazliklarin ¢6ztimiinii saglamak amaciyla Bakanligimizca olusturulmus olup, 1995
yilindan bugiine kadar yaklagik 19 milyon uyusmazligi yargiya intikal etmeden karara
baglamigtir. Tiiketici hakem heyetlerine elektronik ortamda e-Devlet tizerinden, sahsen veya
posta yoluyla bagvuru yapilabilmektedir. Fiziki bagvurular, 81 ticaret il miidiirliigii ve tiim ilce
kaymakamliklarina miiracaat edilerek yapilabilmektedir.

Bununla birlikte, e-Devlet iizerinden Tiiketici Bilgi Sistemi (TUBIS) araciliiyla kolay,
hizli ve masrafsiz bir sekilde bagvuru yapma olanagi bulunmakta olup, tiiketici hakem
heyetlerinin elektronik basvuru oram yaklasik %77’ye yiikselmistir. Diger taraftan, artan
perakende ve e-ticaret hacmi, tiiketici islemlerinin sayisini da artirmakta ve gesitlendirmekte
olup, bu durum tiiketici hakem heyeti bagvurularina da yansimaktadir. Bu kapsamda, basvuru
yollarimin kolayhg: ve tiiketici hak arama bilincindeki artis, uyusmazlik yasayan tiiketicilerin
tiiketici hakem heyetlerine daha fazla bagvuru yapmasini saglamaktadir.

Tiiketici hakem heyetlerine 2023 yilinda 727.630 adet, 2024 yilinda 755.997 adet, 2025
yilinda ise 907.515 adet bagvuru yapilmuistir. Bu kapsamda, sirastyla 2023-2024 araliginda
bagvuru sayisi yaklagik %3,90 artis gosterirken, 2024-2025 araliginda yaklasik %20 artmustir.

Ote yandan, tiiketici hakem heyetlerinin 81 il merkezinde olacak sekilde yeniden
yapilandirilmasinin saglanmasi ve dijital, kurumsal ve beseri kapasitelerinin gelistirilmesi
amaciyla galigmalar yiiriitilmektedir. Ayrica, TUBIS’de yenilik ve iyilestirme ¢alismalan
yuriitiilmekte olup, daha hizli, kolay ve etkin isleyise sahip mekanizmanin olusturulmasi
amagclanmaktadir.

2025 yihinda tiiketici hakem heyetlerine yapilan toplam 907.515 adet basvurunun,
849.143 adedi hakem heyetleri tarafindan karara baglanmistir. Ayni dénemde tiiketici hakem
heyetlerinin ortalama karar alma siiresi 87 giin olarak gergeklesmistir. Bu kapsamda, tiiketici
hakem heyetlerinin yarg: dis1 ¢oziim mercileri olarak yarg: mercilerinin iizerindeki is yiikiini
onemli Olgiide azalttifn degerlendirilmektedir. Ayrica, Tiiketici hakem heyetlerinin is ve
islemleri Bakanligimizca atanan kadrolu raportorler eliyle yiiriitiilmektedir. Kadrolu raportér
sayisinin yeterli olmadig yerlerde raportér olarak gérevlendirilen memurlar da bulunmaktadir.
Bu kapsamda, imkanlar dlgiisiinde kadrolu raportdr sayisinin artirilmasina yénelik ¢alismalar
yiirtitiilmektedir.

Diger taraftan, 2025 yilinda tiiketici hakem heyetlerine sektérel bazda, en g¢ok
‘Perakende Ticaret Sektorii’ (484.170 adet, %53,35), ‘Abonelik Hizmetleri Sektorii’ (104.112
adet, %11,47) ve ‘Finansal Hizmetler Sektorii’ (86.637 adet, %9,54) uyusmazliklarina iliskin
basvuru yapilmustir.

Tiketici hakem heyetlerine iiriin bazinda, en ¢ok ayakkabi, kiyafet ve tekstil iiriinlerine
yonelik bagvurular yapilmis olup, bu alanlara iligkin sikayetler toplam bagvurularin yaklasik
%19,6’s1m1 olugturmaktadir. Bununla birlikte; mobil hat aboneligi (%4,75), kredi kart: tiyelik
licreti (%3,97), mobilya (%3,71), cep telefonu (%3,61) ve internet aboneligi (%3 1)
basvurulan diger sikdyet konusu iiriin ve hizmetler olarak 6ne ¢ikmaktadir.

2025 yilinda titketici hakem heyetlerine yapilan 329.888 adet basvuru, ayipli mal
sikayetlerine iligkin olup, toplam bagvurularin yaklasik %36’sin1 olusturmustur. Tiiketici hakem
heyetlerine yapilan 253.853 adet bagvuru ise ayipli hizmet sikayetlerine iliskin olup, toplam



bagvurularin yaklasik %28’ini kapsamustir. Ayn1 dénemde garanti belgesi ve satig sonrasi
hizmetlere iliskin olarak sirasiyla 6.605 ve 5.017 adet basvuru yapilmis olup, séz konusu
bagvurular toplam bagvurularin yaklagik %1.2’sini olusturmustur.

Bununla birlikte, tiiketici hakem heyetlerine 2025 yilinda mesafeli sozlesmelere iligkin
47.174 adet basvuru yapilmis olup, toplam basvurularin i¢indeki orani yaklasik %35,19 olarak
gergeklesmistir. '

Son olarak, Bakanligimiza yapilan bagvurular iizerine veya re'sen, tiiketici islemlerine
iligkin ~ denetimler, Bakanligimiz merkez ve tagra teskilatindaki yetkililerce
gergeklestirilmektedir. Bu baglamda; 2025 yilinda Bakanligimiz merkez ve tasra teskilatinca
6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun ve 7223 sayili Uriin Giivenligi ve Teknik
Diizenlemeler Kanunu kapsaminda Bakanligimiz gérev ve yetkileri dahilinde toplam 456.122
adet denetim gergeklestirilmis ve tespit edilen aykirliklar igin toplam 1.688.329.874,05 TL
idari para cezasi uygulanmistir. S6z konusu denetim faaliyetleri Bakanligimizca 2026 yilinda
da kararlilikla siirdiiriilmektedir.



