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Titketici hakem heyetlerine erisimde yasanan sorunlarn, bagvurularm sonuglandirilma
slirelerinin, kararlarin uygulanmasinda kargilagilan giigliiklerin ve 2026 yilinda gergeklestirilen
yeniden yapilandirmanin etkilerinin aragtirilmasi, tilketicilerin hak arama mekanizmalarim
giiclendirecek yasal ve idari nlemlerin belirlenmesi amaciyla Anayasa'nin 98'inci ve TBMM
Igtiiziigii'niin 104 ve 105'inci maddeleri geregince Meclis aragtirmasi agilmasint aﬂiteklif
ederim.
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GEREKCE

Tiiketici hakem heyetleri, yurttaglarin satin aldiklar1 mal ve hizmetlerden kaynaklanan
uyusmazliklarmi mahkemeye bagvurmadan ¢ozebilmelerini saglayan omemli hak arama
mekanizmalaridir. Artan yasam maliyetleri kargisinda tiiketicilerin ugradiklan ekonomik
kayiplan hizhi ve etkili bigimde giderebilmeleri daha da Snem kazanmugtir. Anayasa'min 172'nci
maddesi devlete titketicileri koruyucu ve aydinlatici Snlemler alma yiiktimliiliigii getirmektedir.
Bu nedenle hakem heyetlerinin erigilebilirligi, karar siireleri ve kararlarimn uygulanmast
dogrudan kamusal sorumluluk alamndadir.

Ticaret Bakanlifinin verilerine gére 2025 yilinda tiiketici hakem heyetlerine 907.515 bagvuru
yapilmis, 849.143 bagvuru karara baglanmistir. Bagvurularin toplam parasal degeri yaklagik
12,4 milyar TL olarak gergeklesmis, bagvuru sayist 2024 yilmna gére ylizde 20 artmugtir. 2026
yilinin ilk alt1 ayinda ise 481.613 bagvuru yapilmg, 455.500 uyusmazlik karara baglanmis ve
bagvurularin parasal degeri yaklagik 8,5 milyar TL'ye ulagmstir. Bu veriler, hakem heyetlerinin
tiiketicilerin ekonomik haklarinin korunmasindaki énemini ve sistem iizerindeki i yiikiinti
ortaya koymaktadir.

Bagvurularin igerigi de tiiketicilerin kargilastii sorunlarn gesitliligini gostermektedir.
Bakanligim 2026 yil ilk alt1 ay verilerine gére bagvurulanin yaklagik yiizde 35't ayiplt mal,
yiizde 29'u ay1plt hizmet sikdyetlerine iligkindir. Uriin ve hizmet bazinda ayakkabi, kiyafet ve
tekstil iirtinleri yiizde 18, dayanikli tilkketim mallarn ve ev elektronigi yiizde 15,13, iletigim
abonelikleri yiizde 6,26, kredi kartlat1 ylizde 5,37 ve saglik hizmetleri yiizde 3,92 paya sahiptir.
Mesafeli satiglara iligkin bagvurularin oram ise yiizde 5,38'dir. Aym donemde perakende ticaret
sektoriine iliskin 249.240, finansal hizmetlere iligkin 49.501 ve abonelik hizmetlerine iligkin
43.311 bagvuru yapilmgtir, Bu uyusmazliklarm hangi stirelerde ve ne dlgiide tiiketici lehine
sonuglandifinin agiklanmasi gerekmektedir.

Ticaret Bakanliinin yeniden yapilandirma karar1 kapsaminda 1 Ocak 2026 itibartyla 19
biiyiikgehirde tiiketici hakem heyetlerinin karar mercileri il merkezlerinde birlestirilmis, tilke
genelinde 170 hakem heyeti karar mercii olarak yetkilendirilmistir. Bakanlhk, diizenlemenin
uzmanlagsmayr artirmayi, uygulama birlifini saglamay: ve karar sfirelerini kisaltmay:
amagladipim agiklamigtir. Ilge kaymakambiklarinda bagvuru ve irtibat noktalarinin hizmet
vermeye devam ettigi belirtilmistir. Bununla birlikte karar mercilerinin merkezilestirilmesinin
ilcelerde yasayan yurttaglarin hak arama siireglerine, dosyalarin incelenmesine ve kararlarin
niteligine etkileri bagimsiz bi¢imde degerlendirilmelidir.

Tiiketiciyi Koruma Dernegi (TUKODER), yeniden yapilandirmaya iliskin a¢tklamasinda yerel
hakem heyetlerinin azaltilmasimin titketicilerin hak arama yollarma erisimini gii¢lestirebilecegi
uyarisinda bulunmustur. Dernek ayrica artan is yiikiiniin heyet liyelerinin karar stireglerine etkin
katihmim zayiflatabilecegini, personel ve altyapr eksikliklerinin giderilmesi gerektigini
belirtmistir. Bakanhifin hizmet kalitesini artirma hedefi ile tiiketici Srgiitlerinin dile getirdigi
kaygilarin, yeniden yapilandirma Oncesi ve sonrasi veriler karsilagtirilarak aragtinlmas: 6nem
tagimaktadir.




Ticaret Bakanhgimn a¢iklamasina gore tiiketici hakem heyetlerinde 2017 yilinda 174 giin olan
ortalama karar siiresi, 2024 yilinda yaklagik 98 giine diigmiigtiir. Ancak 2026 yilindaki yeniden
yapilandirmamn karar siirelerine etkisini gsterecek kargilagtirmali verilerin ortaya konulmasi
gerekmektedir. Iller ve ilgeler arasindaki ig yiikii farkhiliklari, bekleyen dosyalar, yasal siire
icinde sonu¢landinlamayan bagvurular, raportér ve personel sayilan ile bilirkisi
incelemelerinden kaynaklanan gecikmeler bu kapsamda degerlendirilmelidir.

Hakem heyetlerine yapilan bagvurularnin 2025 yilinda yiizde 72'si, 2026 yilinin ilk altr ayinda
ise yiizde 76,7'si e-Devlet iizerinden ger¢eklestirilmistir. Bakanlifin 2025 yili verilerine gére
bagvurularin yiizde 42'si kadinlar tarafindan yapilirken 65 yas lizerindeki tiiketicilerin
bagvurulari toplamin yiizde 3'iinii olusturmustur. Bu veriler tek bagina erigim engelini ortaya
koymasa da yaglilarin, engellilerin, dijital hizmetleri kullanmakta gii¢liik yagayanlarin ve kirsal
bélgelerde yasayan yurttaglarin bagvuru olanaklarinin ayrica incelenmesini gerekli kilmaktadir.
Basvuru sayilarimin niifusa oranla ve bolgesel farklihiklar gozetilerek degerlendirilmesi,
Diyarbakir bagta olmak tizere iller arasindaki erisim kosullarimn anlagilmasina katks
saglayacaktir.

2026 yilinda 186 bin TL'nin altindaki tiiketici uyusmazliklarinda hakem heyetlerine bagvuru
yolu 6ngoriilmektedir. Hakem heyeti kararlan taraflar agisindan baglayic: olmakla birlikte
kararin satic1 veya saglayici tarafindan yerine getirilmemesi durumunda tiiketicinin icra yoluna
bagvurmasi gerekebilmektedir. Ayrica kararlara karg: tiiketici mahkemesinde itiraz yolunun
bulunmasi, uyusmazliklarin ¢6ziim siirecini uzatabilmektedir. Tiiketici lehine verilen kararlarin
ne kadannin uygulandif, kag karara itiraz edildigi ve kag tiiketicinin kararin yerine getirilmesi
i¢in icra takibi baglatmak zorunda kaldif1 arastirilmalidir.

Tiiketici hakem heyetlerinin yeniden yapilandirilmasimin sonuglarinin, bagvurulann tiirlerine
ve bolgelere gére dagiltmimin, karar siirelerinin, personel kapasitesinin ve kararlarin
uygulanmasinda yasanan sorunlarm biitiin yonleriyle incelenmesi, tiiketici orgfitlerinin
goriiglerinin alinmasi ve yurttaglarin haklarini kolay, hizli ve etkili bigimde kullanabilmesini
saglayacak énlemlerin belirlenmesi amaciyla Meclis araghirmas: agilmas1 gerekmektedir.
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