Tiiketici Uyusmazliklarinin Céziimsiizliigii Uzerine Giincel Gelismeler: Arabuluculuk
ve Cozum Onerileri

Tiketici uyusmazliklarinin kisa sirede adaletli ¢6zimU sadece tlketicilerin degil, onlara mal
ve hizmet saglayan igletmelerin, kisaca tum piyasa katilimcilarinin menfaatine hizmet eder.
Uyusmazlik halinde hak kaybina ugramayacagini dasutnen tuketici daha cok aligveris yapar,
tuketici haklarinin hizli ve adaletli icra edilmesi karsisinda bunlari sistematik olarak ihlal eden
ticari isletmeler ekonomik faaliyetlerini sirdliremez hale gelir. Kisaca, tiketici uyugsmazliklarini
hizli ve adaletli ¢cozebilen devletler daha fazla ekonomik refah yaratir.

Ulkemizde tiiketici uyusmazliklarinin ¢dzimii igin iki basamakli sistem dngérilmistir: O yil
icin gecerli parasal sinirin altinda kalan tiketici uyusmazliklari tiketici hakem heyetlerinde
karara baglanir, bu karara karsi tlketici mahkemeleri nezdinde itiraz edilebilir. Diger tim
uyusmazliklar ise dogrudan tiketici mahkemelerinde dava acilarak karara baglanir. Bahsi
gecen parasal sinir her yil degismektedir. Buna gore 2020 yili igin degeri 10.390 Turk Lirasinin
altinda olan tum tuketici uyusmazliklari prensip olarak tuketici hakem heyetleri nezdinde karara
baglanacak, verilen karara karsi tiiketici mahkemesine itiraz yolu agik olacaktir.

Bununla birlikte 22 Temmuz 2020’de 7251 sayili Kanun ile dogrudan tiketici mahkemelerinde
acllacak davalarin prensip olarak zorunlu arabuluculuk dava sartina tabi kiinmistir. Bu sebeple
taraflarin tliketici mahkemesine ulasmadan dnce zorunlu arabuluculuk basamagini tiketmeleri
gerekecektir. Duizenlemetiketici hakem heyetlerinin gérev alanina giren hususlari ve buna
kargi tlketici mahkemelerine yapilacak itirazlari kapsamamaktadir ve birkac istisna ile
dogrudan tiketici mahkemelerinde agilacak davalara iligkindir. Bu istisnalar ise tuketici iglemi
mahiyetinde olan ve tasinmazin aynindan dogan davalar ile 6502 sayili Tuketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun (“TKHK”) madde 73/6 ile 74'de sayilan ve ancak Bakanligin, tiketici
orgatlerinin ve diger kamu kurum ve kuruluglarin agabilecedi davalardan ibarettir. Ozetle,
tiketicitaginmazin aynindan kaynaklanan uyusmazliklar diginda tuketici mahkemesine
erismek igin zorunlu arabuluculuk surecini tiketmek durumunda kalacaktir.

Bu yazi ile Turkiye’nin tuketici uyusmazliklarinin hizli ve adaletli ¢ézimindeki basarisi ve
zorunlu arabuluculuk dizenlemesinin bu basariya neler katabilecedi sorgulanmakta,
karsilastirmall hukuktaki érnekler ile ¢6zUm dnerileri getirilmektedir.

Arabuluculuk neler getirir, neler goturtr?

Adalet Bakanligi nezdince yer alan Adli Sicil ve istatistik Genel Mudiirligu tarafindan agiklanan
2018 adli istatistik verilerine gore 2018 yilinda tuiketici mahkemeleri nezdinde 56,991 dosya
acilmig, bozularak gelen dosyalarla birlikte toplam dosya yiki 137,333 olmustur. Bunlardan
ancak 64,607 tanesi 2018 yilinda karara baglanabilmistir. Bir baska degisle dosya yukindn
ancak %47’si eritilebilmigtir. Bununla birlikte tlketici mahkemelerinin karar vermek igin
ortalama olarak 437 glne ihtiyac duydugu tespit edilmistir. Turkiye'deki tim mahkemelerin
dosyalarini ortalama olarak 283 glnde gérdigu tespiti karsisinda tiketici mahkemelerinin
Turkiye ortalamasinin dstunde oldugu anlagiimaktadir: Tuketici mahkemeleri dosya yuku ve
diger sebeplerle yavas islemektedir.



2018 yilinda tuketici mahkemelerinde acilan davalarin %29.15’ini tuketici hakem kurulu
kararina itiraz davalari olusturmaktadir. Bir diger yandan tasinmazin aynindan dogan tapu
iptali ve tescil davasi 2018 yilinda agilan tim davalarin yalnizca %4.19’unu olusturmustur.
Zorunlu arabuluculuk diizenlemesi 2018 yilinda kabul edilse idi diger tum gartlar sabit kalmak
kaydiyla agilan tim davalarin %66.6’sinin ilk asamada arabuluculuk basamagini tuketmesi
gerekecekti.

Benzer istatistikler yalnizca tiketicinin acgtigli davalara iliskin olarak hesaplandiginda ¢ok daha
yuksek oranda davanin arabuluculuk sartina tabi olacagi gortlmektedir: 2018 yilinda karara
baglanan davalarin 32,983’G tuketiciler tarafindan agilmistir, bunun 5,074’sini tiketicinin
hakem kurulu kararina itirazi davasi olusturmaktadir. Tasinmazin aynindan dogan tapu iptali
ve tescil dava sayisi ise 1,188'dir. Bir baska degisle, 2018 ve 0&ncesinde tiketici
uyusmazliklarinda zorunlu arabuluculuk sistemi olsa idi, diger tum sartlar sabit kalmak kaydiyla
bu yil karara ¢ikan ve tiketiciler tarafindan agilmisg davalarin %81’inin ilk agsamada zorunlu
arabuluculuk dava sartini saglamis olmalari gerekecek idi.

Arabuluculuk dava sarti, ¢atisan degil uzlasan toplumu hedefler, bunun yaninda en buylk
amaclarindan biri de mahkemelerdeki dava yukunu azaltmaktir. 2018 verilerine gore ozetle,
tiketici mahkemeleri yavas islemektedir, arabuluculuk dava sarti tim davalarin %66’sini,
tiketicilerin agtigi davalarin ise %87’ini ilgilendirmektedir. O halde arabuluculuk dava sartinin
getirilmesinden en cok tlketicilerin etkilenecegi aciktir. Bunun yaninda bir kisim uyusmazhgin
arabuluculuk asamasinda sulh ile sonuglanacagi ve dava yUkinu azaltacadi beklenebilir.

Yine 2018 verilerine gore karara baglanan dosyalarin yalnizca 34’G sulh ile sonuglanmigtir.
Yani sulh ile sonuglanan ihtilaflarin tim karara baglanan dosyalar icindeki pay! yalnizca
%0.05°dir. 2011 tarihli Hukuk Muhakemeleri Kanunumuz ile uygulamaya dahil olan 6n
inceleme asamasinda hakimin taraflari sulhe tegvik edecegini dngdéren usul hukuku kuralinin
ne yazik ki basarili oldugunu sdylemek gugctir. Bu durumda kanun koyucunun taraflari dava
acmadan 6nce arabuluculuga zorluyor olmasi anlasilabilir. Diger yandan zorunlu arabuluculuk
uygulamasi, tiketiciler nezdinde fazladan bir kilfet, karmasiklik, zaman kaybi ve gogu zaman
hakkini tam olarak elde edemeden mevcut duruma katlanmak bigciminde kendini gésterecegi
endisesi ile elestirimektediri. Ozellikle, haklarini anlama ve uygulama adina tecriibesiz
tketicinin yillar sonra alacagina kavusmak yerine arabuluculuk sirecinde alacaginin yarisina
hatta daha azina razi olmak durumunda kalabilecedi, benzer durumun is hukuku
uyusmazliklarinda yasanmakta oldugu belirtiimistir.

Elbette zorunlu arabuluculuk ile uyusmazliklarin bir kismi davaya donmeyebilir ve istatistiksel
olarak bir basari saglandigi gézlemlenebilir. Bunun yaninda tim tiketicilerin ne denli bir kulfet
altina sokulduklari ve alacaklarina kavusmak adina ne denli fedakarliklara katlandiklari higbir
zaman istatistiklere yansimayacaktir. TUketici uyusmazliklarinin getirdikleri ve goturduklerini

1 Prof. Dr. Hakan Pekcanitez, Prof. Dr. Oguz Atalay, Prof. Dr. Muhammet Ozekes tarafindan kaleme
alinan 30 Mart 2020 tarihli “Hukuk Muhakemeleri Kanunu ile Bazi Kanunlarda Degisiklik Yapiimasina
Dair Kanun Teklifinin (2020) Degerlendirilmesi”.



karsilastirmak ve ¢6zUm Onerileri sunmak adina karsilastirmall hukukta meselenin nasil ele
alindigini incelemek yararli olacaktir:

Yabanci hukuklardaki tiiketici uyusmazhklarinda zorunlu ve ihtiyari alternatif
uyusmazlik yéntemleri uygulamalari

Avrupa Birligi, tiketici uyusmazliklarinda alternatif ¢6zim yéntemlerinin benimsenmesi adina
yatay diizenlemeleri hayata sokmadan 6nce Uye devletleri bu yénde tesvik etmistir. ilk olarak
alternatif ¢ozim yéntemlerinde benimsenmesi gereken ilkeler 30 Mart 1998 tarihli 98/257/AT
numaral Tiketici ihtilaflarinin  Céziimlenmesinden Sorumlu Mahkeme Digi Organlara
Uygulanabilir ilkelere Dair Tavsiye karari ile ortaya konmustur. Bu ilkelerin bagimsizlik,
seffaflik, hasmina sayg, etkinlik, yasallik, 6zgirlik ve temsil oldugu vurgulanmistir. ikinci
olarak, 4 Nisan 2001 tarihli 2001/310/AT tavsiye kararinda ise tuketici uyusmazliklarinin
mahkeme digsinda ¢dziminde taraflari bir araya getiren Gginci kisi kurum ve kuruluglara
iliskin diger prensipler ortaya konmustur. Bir baska degisle taraflarin ihtiyari olarak
basvurabilecekleri arabuluculuk ve diger alternatif c6zim ydntemlerini cevreleyen prensipleri
benimsemeleri adina lGye devletlere tavsiyede bulunulmustur. Tavsiye kararlarinin Gzerinden
on yildan fazla sire gegtikten sonra 2013’de tiketici uyusmazliklarinda alternatif uyusmazlik
¢6zuim yontemleri Gzerine 2013/11/AB Direktifi ve tlketici uyusmazliklarinin g¢evrimigi
¢c6zimine dair 524/2013 AB TiOzugu ydrdrlige girmis, Uye devlet hukuklarinin
uyumlastiriimasi amacglanmigtir.

2013/11/AB Direktifi ile her turlG tuketici uyusmazhgdi ile ilgili olarak tuketicilerin erigebilecegi
kaliteli alternatif ¢6zim yontemleri sunan kurum ve kuruluglara tye devletler tarafindan
ulasimin kolaylastiriimasi amacglanmistir. Bununla birlikte mahkemeye erisimden 6nce
alternatif ¢ézim yodntemlerine basvurunun zorunlu kilinip kilinmayacadi Uye devletlerin
secimine birakilmistir (Madde 1, 2013/11/AB Direktifi). Diger yandan 524/2013 AB Tuzugu ile
AB kapsaminda aktif bir internet sitesi Uzerinden tlketicilerin isletmelere uyusmazliklarini
iletebilecekleri, bu uyusmazhigin da sistem tarafindan taraflarin anlasmasi ile atanacak bir
kurum nezdinde arabuluculuk gibi alternatif uyusmazlik ydontemlerinden biri ile ¢éziimlenecedgi
bir sistem yaratilmistir. Benzer sekilde sireg ihtiyaridir.

2013/11/AB Direktifinin Uye devlet hukuklari ile uyumlu hale getirilmesi ile Uye devletler
tiketicilerin basvurabilecegi alternatif uyusmazlik ¢ézim yodntemlerini yoneten kurum ve
kuruluglari listelemistir. Avusturya gibi bazi devletler bu kurumlari ilgili kanunlarinda sinirli
olarak saymis ve kapali liste usulind benimsemistir. Fransa, Almanya ve diger Uye devletlerin
cogunlugunu olusturan bir diger grup Uye devlet ise direktifin sartlarini tagiyan kurum ve
kuruluglari onaylamak suretiyle yetkili kilmistir. Turkiye'’de 6325 sayii  Hukuk
Uyusmazliklarinda Arabuluculuk Kanunu ve dava sarti arabuluculuk éngoéren diger kanunlar
uyarinca tiim arabuluculuk siirecini Adalet Bakanli§i Hukuk isleri Genel Miidiirligii biinyesinde
olusturulan Arabuluculuk Daire Bagkanhgi gozetmektedir. Turkiye alternatif uyusmazlik
yontemlerini kamunun tekelinde tutmaktadir, benzer durum tuketici hakem heyetleri icin de
gecerlidir. Bir diger yandan mahiyeti itibariyle alternatif uyusmazlik yontemi olan bu sistemler,
kanunen zorunlu olduklarindan artik alternatif degil, asil uyusmazlik ¢6zim ydntemleri haline
gelmistir.



AB Uye ulkelerinde tlketicilere sunulan alternatif uyusmazlik yéntemleri arabuluculuktan ibaret
degildir. Bunun yaninda ombudsmanlik, mizakere, tahkim ve tim bunlarin karigsimini iceren
hibrit sistemler mevcuttur. Bahsi gegen kurumlarin anlamlari Glkeden Ulkeye degismektedir.
Bu sebeple genel gecer bir sonuca varmak mimkin degildir. Bunun yerine birkag Ulke
ornegine bakmak yararli olacaktir:

Bir zamanlar AB devleti olan Ingiltere’de sektdér bazinda uyusmazlik ¢ézim yodntemleri
olusturulmustur. Ornegin, “Deposit Protection Service” (Depozito Koruma Hizmeti) konut
kiralarinda kiracinin depozitosunu kira s6zlesmesi sonuna kadar depo etmekte, kiralananin
tahliyesinde depozitonun akibeti Gzerine ¢ikan uyusmazliklarda tamamen c¢evrimicgi ortamda
taraflari baglayici olarak karar vermektedir. Sistemin sundugu uyusmazlik ¢ézim yontemi
rizaidir, taraflardan herhangi biri uyusmazligi mahkemeye goétirmeyi tercih edebilir2 (Kaynak).
Bir ornek ile aciklamak gerekirse; kiraci kiralanani tahliye ettikten sonra 1000 TL’lik kira
depozitosunun tamamini sistemden talep ettiginde ancak kiraya veren 600 TL’lik kismi
kiralanandaki hasardan dolayi kesmek istediginde sistem 400 TL'yi derhal kiraciya aktarmakta
600 TL'lik kisim icin taraflardan beyan ve fotograf gibi delilleri yine ¢evrimici ortamda talep
etmektedir. Uyusmazlik Uzerinde 28 gun igerisinde karar verilmekte ve buna gére bedel
taraflara orantili olarak aktarilmaktadir. Verilen karara karsi mahkemeler nezdinde itiraz
edilmektedir. Depozito koruma hizmeti karar mekanizmasi olarak Turkiye’deki tiketici hakem
heyetlerine benzemekte ancak kararin otomatik icrasi noktasinda farklilik arz etmektedir.

Benzer sekilde ingiltere’de finans hizmetlerinden kaynaklanan tiiketici uyusmazliklari igin de
“Financial Ombudsman Service” (Finansal Ombudsman Hizmetleri) gindeme gelmektedir. Bu
hizmet kapsaminda bankacilik, sigortacilik gibi finans sektérini ilgilendiren ve tiketicilere
sunulan hizmetlerden kaynakli uyusmazliklar ¢ézimlenmektedir. Sistem buna katiim ve
kararlarin baglayiciligi adina cok ilging 6zellikler arz etmektedir: Buna gore tiketicinin sikayeti
ile baslayacak uyusmazlik ¢ézim ydntemine finansal sirketler katiimak zorundadir. Riza
yalnizca tiketici agisindan aranmaktadirs (Kaynak). Bunun yaninda kurum bizzat finans
sektoriinde yer alan bankalar gibi sirketler tarafindan finanse edilmektedira (Kaynak). Bir diger
yandan kurum kararlari finansal hizmet sunan igletmeler icin baglayici, karari kabul etmeyen
tlketici icin ise baglayici degildirs (Kaynak), tuketiciler mutlu olmadiklari kararlari mahkemeye
tasiyabilmektedirler. Son olarak kurum sadece hukuku degil, uyusmazhgin gereklerini goz
onlne alarak makul ve adil oldugunu disindiga kararlari da verebilmektedir, bu kararlar
sadece maddi degil, 6zir, kredi notunun iyilestiriimesi gibi edimleri de igerebilmektedir.

Benzer orneklere AB llkelerinde de rastlamak mumkdnddr: Almanya’da sadece havayolu
hizmetlerinden kaynakli uyusmazliklari inceleyecek bir alternatif uyusmazlik ¢6zim yontemi
kurumu (SOP Schlichtungsstelle fiir den offentlichen Personenverkehr e.V.) kurulmustur.
Alman hukukuna goére havayolu sirketleri ya bu kuruma ya da bu kurum gibi yetkilendirilen
bezer diger kurumlara Gye olmak ve bunlar nezdinde gerceklestirilen uyusmazlik ¢ézim

2 Bakiniz: https://www.depositprotection.com/custodial-terms-and-conditions/

3 Bakiniz: http://www.legislation.gov.uk/ukpga/2000/8/part/XVI

4 Bakiniz: https://www.financial-ombudsman.org.uk/fags/rules-powers-information-us/financial-
ombudsman-service-funded

5 Bakiniz: https://www.financial-ombudsman.org.uk/who-we-are/make-decisions
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yontemlerine katiimak zorundadir. Hollanda’da ise ingiltere ve Almanya drneklerinin aksine tek
bir merkezde 50’den fazla sektdri kapsayacak sekilde bir alternatif uyusmazlik ¢6zim ydntemi
kurumu (“Stichting Geschillencommissies voor Consumentenzaken”) kurulmustur. Kurum
nezdinde her bir sektdre uygulanabilir kurallar farkhlik arz etmektedir, ancak ortak bir 6zellik
olarak buna Uye olan isletmeler bu kurum nezdinde gergeklesen uyusmazlik ¢6zim
yontemlerine katiimak ve g¢ikan sonuca katlanmak mecburiyetindedirler. Sistemin ilging bir
Ozelligi olarak eger Uye sirket karara uymaz ise karar bizzat kurumun butcesi kullanilarak
yerine getiriimektedir. Bir bagka degisle tiketicinin alacagina kavusmasi i¢in bir garanti fonu
olusturulmustur.

Tdm bunlarin yaninda getirilen uyusmazlik ¢ézim yontemlerine katilimin isletmeler agisindan
gonullilik esasina tabi kilindigi sistemler de mevcuttur. Mesela Finlandiya’da katilim
isletmeler acisindan ihtiyaridir, verilen kararlar da baglayici degildir, ancak igletmelerin ylksek
oranda buna uyduklari belirtiimektedir. Benzer sekilde Estonya’da da olusturulan bir kurum
(“Tarbijavaidluste Komisjon”) nezdinde igletilen slirece isletmelerin katihmi ihtiyaridir, ancak
verilen kararlara uyulmamasi durumunda igletme kara listeye alinmakta ve ifsa edilmektedir.

Avrupa devletlerindeki drnekler, alternatif uyusmazlik yonteminin tuketiciler agisindan Ucretsiz
olmasi noktasinda benzerlikler icermektedir. Bunun yaninda alternatif uyusmazlk
yontemlerinin sunuldugu kurumlarin hizmetlerinden yararlanma noktasinda isletmeler ve
tiketiciler acisindan farkh kurallarin igletildigi goralmektedir. Sisteme katilim ve varilan
sonucun baglayiciligi ve bunlarin tiketici ve igletmelere farkl sekilde uygulanmasi noktasinda
derin farklihklar vardir. Ug bir 6érnek olarak ingiltere’deki Finansal Ombudsman Hizmetleri,
finans sektorlt tarafindan finanse edilmekte, uyusmazlik ¢ézim ydntemlerine katilimlar
zorunlu tutulmakta, bir yandan da verilen kararlarin tiiketici lehine olmasi durumunda taraflari
baglayici; olmamasi durumunda ise mahkeme yolunun agik tutulmasi 6ngérilmektedir. Kisaca
bankalar ve finans kuruluslari, kendi fonladiklari hizmetler kargisinda tiketici lehine agikga
gugsuz durumda birakilmaktadir. Bir diger yandan Finlandiya ve Estonya gibi Ulkelerde
sisteme katim ve baglayicilik noktasinda isletmeler yararina esnek bir politika
olusturulmustur. Genel bir egilim olarak uyusmazliklar konularina gére (finans, konut kirasi
gibi) farkl ve bu konularda dzellesmis kurumlarin yetkilerine tabi killnmaktadir.

Tiirkiye’de tiiketici uyusmazliklarinin ¢éziimii ¢cabalan gelismis hukuk sistemlerindeki
ornekler ile kiyaslanirsa

7251 sayih kanunun yudrurlige girmesi ile Turkiye'de tuketici uyusmazliklarinda alternatif
¢6zim yontemine katilim hem tlketici hem de isletmeler agisindan zorunlu tutulmustur. Bu
hizmetin ilk iki saatlik kisminin tlketici yararina Adalet Bakanliginca karsilanacagi
anlasiimaktadir.

Tarkiye’deki tiketici uyusmazliklarinin ¢ézimu igin distintilen mevzuatin kapsami sinirlidir.
Tuketici hakem heyetlerinde uzmanlagsma bulunmamaktadir. Mahkeme disi uyusmazlik ¢ézim
yontemlerine katilm ve c¢ikan sonucun baglayiciidi adina tiketici yararina bir ayrima
gidilmemis, bu yénde ihtiya¢ duyulan anayasal ve kanuni temeller atiimamistir. Hakem heyeti
kararlari hem tiiketici hem de isletme agisindan baglayicidir, arabuluculuk sirecine katilim her



edilmektedir. Diger yandan tim slrecler agirlikli olarak devlet tarafindan finanse edilmektedir.

Sozlesmelerini  ihlal etmeyi aligkanhk haline getiren igletmeler acgisindan tiketici
uyusmazliklarinin mahkemelerde ortalama 427 ginde ¢6zlilmesi dusuk faizli ticari kredidir.
Bunun yaninda isletmeler dosya yukinin fazlaligina gore avukatlar ile gotird usull Ucret
Uzerinden oldukca avantajli sartlar ile anlasmakta ya da avukat istihdam etmekte, dosya
basina birim hukuk giderlerini tuketicilerin yararlanmasi mimkin olmayan duzeyde asagi
cekmektedirler. Isletmeler avukat ordulariyla tiiketicilerin kazandi§i gogu hakem heyeti kararini
mahkemeye itiraz yolu ile tasimakta, ivedilikle hakem heyeti kararinin icrasinin tedbiren
durdurulmasini saglayabilmektedir.

Tdm bunlar tiketicinin yargl yoluna bagvurmamasi, isletmelerin de tiketici uyusmazliklarini
mahkeme disinda gidermemesi i¢in olduk¢ga makul gerekgelerdir. Mevcut arabuluculuk
duzenlemesi tuketici uyusmazliklarinin ¢ozilememesinin altinda yatan sebeplere nufus
etmemektedir. isletmelerin uyusmazhigin ¢dzimini 6telemek igin tek yapmasi gereken
arabuluculuk surecinde sulh olmamaktadir. Bu durumda isletmeyi bekleyen etkin bir yargi yolu
bulunmamaktadir, uyusmazlik yine dosya yUku altinda ezilen mahkemelerin 6niine gidecektir.

COzum Onerileri

Ticaret Bakanhqi istatistiklerines gore (Kaynak) 2019 yilinda tiketici hakem heyetlerine iletilen
547,235 bagvurunun, 267,003’UG perakende, 123,753’l finansal hizmetler sektdriine aittir. En
azindan tim basvurulardan aslan payini alan bu iki sektér acgisindan tlketici hakem
heyetlerinde uzmanlagsmaya gidilebilir. Bu baglamda Tuketici Hakem Heyeti Raportérligi
Yoénetmeliginde yapilacak bir dedisiklikle tiketici hakem heyetlerinin uzman dairelerine sadece
bu konuda uzman memurlar gérevlendirilebilir. Uzmanlasma ile tlketici hakem heyetinin gorev
alanina dair parasal sinir artirilarak tiketici mahkemelerinin dosya yuku azaltilabilir.

Bunlarla birlikte ingiltere gibi gelismis hukuk sistemlerinde gecerli tiiketiciler lehine pozitif
ayrimcilik uygulamalari da dastnulmelidir. Bu bakimdan hakem heyeti ya da olusturulacak
baska alternatif uyusmazlik yontemi kurumlarinin kararlari igletmeler bakimindan baglayici,
tiketiciler bakimindan ihtiyari kilinabilir. TUketicilerin bu hizmetlere ulasmasi adina tipki tiketici
hakem heyetlerinde an itibariyle gegerli oldugu gibi e-devlet Gzerinden portal agilmasi suretiyle
uyusmazliklar gevrimici yonetilebilir. Onerilerin hayata gecirilmesinde katlaniimasi gerekilen
finansal ylk ek vergi ve katki paylari ile isletmelere buytkltkleri nispetinde pay edilebilir.

Tdm bu dnerileriler “bir isletmenin tlketicisi ile uzlagsmasi kendisi adina ekonomik olarak
avantajli midir?” sorusuna olumlu yanit vermek icin taretilmistir. Mevcut kanuni dizenleme ile
dava sartl arabuluculuk igletmelerin bu soruya verecedi cevabi degistirmemektedir. Mevcut
arabuluculuk diizenlemesi olsa olsa isletmelere, uyusmazlik davaya donerse tiiketicinin basina
gelecekler hakkinda onu bilgilendirme ve daha az bir miktara ikna etme imkani saglayacaktir.

6 Bakiniz: https://tuketici.ticaret.gov.tr/yayinlar/istatistikler
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