
rUxnrici naxBvr HEyETLEniNp ir,i$riN sircilnNoinun vrBrui

1. Tiiketici hakem heyetlerinin giirevi nedir? Tiiketici hakem heyetleri kimlerden
oluqur?

Tiiketici hakem heyetleri, 6502 sayrh Tiiketicinin Korunmasr Hakkrnda Kanun'a g6re
tiiketici iglemleri ve ti.iketiciye ydnelik uygulamalardan do[abilecek uyugmazhklara gdziim bulmak
amacryla kurulan heyetlerdir. Bagkanh[r illerde ticaret il mtidiirii ilgelerde kaymakam veya
bunlann gdrevlendirecegi bir memur tarafindan ytirtitiilen ttiketici hakem heyetlerinin di[er tiyeleri
belediye, baro, tacir/esnaf ve ttiketici drgtitii temsilcilerinden olugur.

2. Tiiketici hakem heyetlerine yaprlacak bagvurularda parasal srnrrlar nedir?

Ttiketici hakem heyetlerine yaprlan bagvurular igin her yrl parasal srnrrlar yeniden
belirlenmektedir. Sdz konusu parasal srnrlar, 2019 yilr itibariyle gu gekildedir;

- 5.650 TL'nin altrnda bulunan uyugmazhklarda ilge ttiketici hakem heyetleri,
- Btiytikqehir statiisiinde olan illerde 5.650 TL ile 8.480 TL arasrndaki uyugmazhklarda il

ttiketici hakem heyetleri,
- B0ytikgehir stati.istinde olmayan illerin merkezlerinde 8.480 Tl'nin altrnda bulunan

uyugmazhklarda il ttiketici hakem heyetleri,
- Btiyiikqehir stattisiinde olmayan illere baflr ilgelerde 5.650 TL ile 8.480 TL arasrndaki

uyugmazhklarda il tiiketici hakem heyetleri,
gorevlidir.

8.480 TL ve iizerindeki uyugmazhklar igin ise tiiketici hakem heyetlerine bagvuru
yaplamaz; s6z konusu baqvurulann tiiketici mahkemelerine, tiiketici mahkemeleri bulunmayan
yerlerde ise asliye hukuk mahkemelerine yaprlmasr gerekmektedir.

3. Tiiketici hakem heyetlerine nasrl bagvuru yaprhr?

$ahsen veya avukat aracrhfiryla; elden, posta yoluyla veya elektronik ortamda e-Devlet
kaprsr iizerinden Tiiketici Bilgi Sistemi (TUBiS) ile tiiketici hakem heyetlerine baqvuru yaprlabilir.
Bu itibarla, ttiketici hakem heyetlerine sdzlii bagvuru yaprlamamaktadrr.

Bagvurular, uyuqmazltk konusunu igeren dilekgenin, varsa delil oluqturan ilgili belgelerle
birlikte ttiketici hakem heyetine verilmesiyle yaprlrr. Tiiketici hakem heyetlerine yaprlacak
bagvurular Ticaret Bakanlt[r'ntn internet sayfasrnda yer alan bagvuru formu kullanrlarak
yaprlabilir.

Bagvuru formu kullanrlmadan yaprlan bagvurularda ise baqvuru sahibinin adr, soyadr,
Ttirkiye Cumhuriyeti kimlik numarasr, adresi ve varsa di[er iletiqim bilgileri, talebi ve Tiirk Lirasr
cinsinden uyugmazhk deperi ile qikayet edilene iligkin bilgilere yer verilmesi zorunludur.
Uyugmazhk de[erinin d6viz cinsinden olmasr durumunda, sdz konusu de[er bagvuru tarihindeki
Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasr'nrn belirledi[i efektif ddviz satrg kuru esas ahnarak Tiirk
Lirast'na gevrilir.

Elektronik ortamda yaprlan baqvurulann fUgiS ile yaprlmasr zorunludur. Bu baqvurulann
gegerli olabilmesi igin uyugmazhkla ilgili bagvuru formunun eksiksiz olarak doldurulmasl, varsa
bilgive belgelerin sisteme yiiklenmiq olmasr gerekir.



4. Hangi ttiketici hakem heyetlerine bagvuru yaprlabilir?

Baqvurular, ttiketicinin yerleqim yerinin bulundulu veya tiiketici igleminin yaprldr[r
yerdeki tiiketici hakem heyetine yaprlabi I ir.

5. Tiiketici hakem heyetleri bulunmayan yerlerde bagvurular nasrl yaprlrr?

Tiiketici hakem heyetleri illerde Ticaret il H4tidtirttikleri, ilgelerde Kaymakamhklar
biinyesinde faaliyet gdstermektedir. Ancak her ilgede tiiketici hakem heyeti bulunmamaktadrr.
Bazr tiiketici hakem heyetlerinin yetki alanlarr daha genig gekilde belirlenerek hakem heyeti
bulunmayan ilgeleri de kapsayacak gekilde yetkilendirilmig tiiketici hakem heyetleri olarak
faaliyette bu lunmaktadrr.

Ti.iketici hakem heyetleri bulunmayan yerlerde ise ilgili kaymakamhklarda bulunan irtibat
personel i tarafindan bagvurular ahnarak TU g i S' e kaydedi lmektedir.

6. Tiiketici hakem heyetleri tarafindan baqvurular nasrl incelenir?

Tiiketici hakem heyetleri incelemeleri dosya iizerinden yaprlrr, gerekli gdriilmesi halinde
tiiketici hakem heyetleri tarafindan ayrrcataruflar ve bilirkigi dinlenebilir.

Tiiketici hakem heyetleri, uyuqmazhk konusuna iliqkin her tiirlii bilgi ve belgeyi
taraflardan, ilgili kigi, kurum ve kuruluglardan isteyebilir. istenen bilgi ve belgelerin sunulmasr igin
tebli! tarihinden itibaren en fazla 30 giin siire verilir. Talep edilmesi ve tiiketici hakem heyeti
bagkanh[rnca uygun gtiriilmesi halinde bu siire uzatrlabilir. Tiiketici hakem heyeti baqkanh[rnca
istenilen bilgi ve belgelerin verilen si.ire iginde sunuimamasr halinde dosyadaki mevcut bilgi ve
belgeler iizerinden karar verilir.

Ttiketici hakem heyeti baqkanr, gdztimii 6zel veya teknik bilgiyi gerektiren hallerde
taraflardan birinin talebi iizerine yahut re'sen bilirkigi gdrevlendirebilir. Bilirkigi raporunun
haztrlanmasr igin bilirkiqiye verilecek stre, bilirkigi gdrevlendirilmesine iligkin yazrnrn bilirkipiye
tebli$inden itibaren 15 ig gtintinii gegemez. Bilirkiqinin talebi iizerine bu siire 15 iq giiniini.i
gegmemek ve bir defaya mahsus olmak izere uzatlabilir.

7. Tiiketici hakem heyetleri ne kadar siirede karar verir?

Tiiketici hakem heyetine yaprlan baqvurular bagvuru tarih ve slraslna gdre en geg altr ay
iginde g6rtigiiltir ve karara ba$lanrr. Yaprlan bagvurunun niteliEi, bagvuru konusu, mal veya
hizmetin 6zellili gibi hususlar dikkate ahnarak, karar siiresi en fazla altr ay daha uzatrlabilir.

Taraflann ivedi inceleme talebinde bulunmasr ve talebin bagkan tarafindan uygun
g6riilmesi halinde ise bagvurular ttiketici hakem heyetince dncelikle giindeme ahnabilir.

8. Tiiketici hakem heyetlerinin kararlannrn yerine getirilmesi nasrl saflanabilir?

Tiiketici hakem heyetlerinin kararlan taraflan ballayrcr niteliktedir. S<iz konusu kararlar
yerine getirilmezse,2004 sayrh icra ve iflas Kanunu kapsamrnda ilamlann icrasr hi.iktimlerine gdre
karann uygulanmasrna ydnelik iqlemler igin ilgili icra dairesine bagvurulabilir.



9. Tiiketici hakem heyetlerinin kararlarrna karqr itirazedilebilir mi?

Taraflar ttiketici hakem heyeti karannrn tebliginden itibaren l5 giin iginde ti.iketici hakem
heyetinin bulundulu yerdeki ttiketici mahkemesine, tilketici mahkemesi bulunmayan yerlerde
asliye hukuk mahkemesine karara kargr itiraz edebilir. Ancak daha 6nce karar veren tiiketici hakem
heyetine itft az amacr yl a yen iden bagvuru yap r lamamaktad rr.

Mahkemeye itiraz agamastnda, tiiketiciler 492 sayrh Harglar Kanunu'nda diizenlenen
harglardan muaftr. Ancak 6100 sayrh Hukuk Muhakemeleri l(anunu uyannca gider avansr
<idenmesi gerekmektedir.

Tiiketici hakem heyeti kararlanna kargr yaprlan itiraz iizerine ttiketici mahkemesinin
verece[i karar kesindir.

10. Bagvuru aqamalan nereden takip edilebilir?

Tiiketici hakem heyetlerine yaprlan baqvurular e-Devlet i.izerinden TUBiS kanahyla takip
edilebilir.

11. Ttiketici hakem heyeti tarafindan yaprlan baqvuruya iligkin heniiz karar ahnmadan
iince taraflarrn uzlaqmasr halinde nasll bir yol izlenmelidir?

Bagvuruya konu uyuqmazlt[tn, tiiketici hakem heyeti tarafindan karar verilene kadar
gdziimlenmesi halinde, sdz konusu durumun ispatrna ydnelik bilgi ve belgelerin ttiketici hakem
heyetine iletilmesi gerekmektedir.

Daha detayh bilgi igin https://tuketici.ticaret.gov.trltuketici-sikayetleri/sikca-sorulan-
sorular adresli internet sitesinde yer verilen Srkga Sorulan Sorular bdltimtinden tiiketici hakem
heyetleri ve tiiketici sd,zlegmeleri hakkrnda Ticaret Bakanhlr tarafindan hazrlanangeqitli soru ve
cevaplara ulagrlabilir.

Tiiketici hakem heyetlerine bagwru yaprlrrken kullanrlmasr gereken bagvuru formu
6rne[ine https://tuketici.ticaret.gov.trltuketici-sikayetleri/basvuru-formlari adresli internet
sitesi iizerinden ulagrlabilir.


