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1- Sat n ald m ürün k sa bir süre içerisinde ar zaland  fakat onar m 
yapt rmak istemiyorum. De i im veya para iadesi hakk m var m d r? 

GÜNCEL TÜKET C  
UYU MAZLIKLARINA L K N SIKÇA 
SORULAN SORULAR 

I- AYIPLI MAL VE H ZMETLER:

Evet, sat n al nan mal n ay pl  ç kmas  durumunda mal n tüketiciye teslim tarihinden 
itibaren iki y l içinde tüketicilerin, bedel iadesi, mal n ay ps z misliyle de i imi, ay p 
oran nda bedel indirimi veya ücretsiz onar m  isteme haklar  vard r. Tüketici diledi i 
hakk  kullanmakta serbesttir. Sat c  tüketicinin talebini yerine getirmek zorundad r. 

2- Ma azadan sat n ald m ürünü hiç kullanmad m. Ürünü iade edip yerine 
ba ka bir ürün alabilir miyim? 

Hay r, alamazs n z. 6502 say l  Tüketicinin Korunmas  Hakk nda Kanun 
gere ince, ma aza, i yeri gibi sat  mekânlar nda yap lan pe in sat mlarda sat a 
konu mallarda herhangi bir ay p yoksa tüketicilerin de i im veya iade etme hakk  
bulunmamaktad r. Ancak ilgili firma taraf ndan iade veya de i im hususunda 
herhangi bir taahhütte bulunulmas  halinde iade veya de i im mümkün olacakt r. 

3- Üç ay önce sat n ald m bula k makinesi çal ma esnas nda yanmaya 
ba lad  ve kullan lamaz hale geldi. Yang n s ras nda mutfa m da hasar 
gördü. Bu zarar m  nas l tazmin edebilirim? 

Mal n ay pl  olmas  durumunda tüketicilerin, bedel iadesi, mal n ay ps z misliyle 
de i imi, ay p oran nda bedel indirimi ve mal n ücretsiz onar m n  isteme haklar  
vard r. Tüketici diledi i hakk  kullanmakta serbesttir. Sat c  tüketicinin talebini yerine 
getirmek zorundad r.  

Ayr ca ay pl  mal n verdi i zarardan dolay  tüketiciler 6098 say l  Türk Borçlar Kanunu 
hükümleri uyar nca tazminat da talep edebilir. 
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4- Sat c  ay pl  mal ile ilgili seçimlik haklar m  kulland rmamaktad r. Bu 
durumda ne yapabilirim?  

Sat c n n ay pl  mala ili kin seçimlik haklar n z  kulland rmamas  durumunda sat n 
al nan ürünün de erine göre tüketici hakem heyetlerine veya tüketici mahkemelerine 
ba vurarak haklar n z  kullanman z mümkündür.  

5- Yak nlar ma gönderdi im kargo yolda hasar görmü  ve ürün 
kullan lamaz hale gelmi tir. Kargo firmas  bu durumu kabul etmemektedir. 
Zarar m  nas l tazmin edebilirim? 

Kargo firmas  taraf ndan zarar n tazmin edilmemesi durumunda, ürünün de erine 
göre tüketici hakem heyetlerine veya tüketici mahkemelerine ba vurarak haklar n z  
kullanman z mümkündür. 

6- Konutumda su tesisat ndan kaynaklanan su basmas  neticesinde hasar 
meydana gelmi tir. Sigorta irketi zarar n tazmini konusunda 
sorumluluktan kaçmaktad r. Sigorta uyu mazl klar  ile ilgili Tüketicinin 
Korunmas  Hakk nda Kanundan yararlanmam mümkün müdür?  

Evet, mümkündür. Sigorta uyu mazl klar na ili kin konular 6502 say l  Kanun 
kapsam na al nm  olup, uyu mazl k durumunda söz konusu Kanun hükümlerinden 
yararlanmak mümkündür. 

7- Apartman m za ait garanti süresi halen devam eden asansör sürekli 
ar za yapmakta ve her seferinde farkl  gerekçelerle onar m ücreti 
istenmektedir. Bu durumda ne yapabiliriz? Apartman yönetimi olarak 
Tüketicinin Korunmas  Hakk nda Kanunundan yararlanma imkân m z var 
m d r? 

Evet, vard r. Konuya ili kin Yarg tay taraf ndan verilen kararlarda, apartman ve site 
yönetimleri tüketici tan m  içerisinde de erlendirilmektedir. Ay pl  maldan sorumluluk, 
ay p daha sonra ortaya ç km  olsa bile, mal n tüketiciye teslim tarihinden itibaren iki 
y ll k zamana m na tabidir. Bu nedenle ay pl  mal n ücretsiz onar m , ay ps z misli ile 
de i im, ay p oran nda bedel indirimi veya bedel iadesi seçimlik haklar ndan birisi ile 
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ilgili olarak tüketici hakem heyetlerine veya tüketici mahkemelerine ba vurarak hak 
talep etmek mümkündür. 

8- Firmam z ad na kay tl  bulunan binek otomobilde imalattan 
kaynaklanan ar za mevcuttur. Sat c  ile bu hususta aram zda ihtilaf 
bulunmaktad r. Bu durumda Tüketicinin Korunmas  Hakk nda Kanundan 
yararlanabilir miyiz? 

Hay r, ticari veya mesleki amaçlarla hareket eden gerçek veya tüzel ki ilerin 6502 
say l  Kanundan yararlanma imkân  bulunmamaktad r. Bu durumda genel görevli 
mahkemelere müracaat edilmesi gerekecektir. 

9- Evimin tadilat ve boya i lemlerinin yap lmas  hususunda anla t m 
firma sözle meye ayk r  i  yapm  ve baz  k s mlar  eksik b rakm t r. 
Tüketici olarak bu durumda ne gibi haklar m vard r?  

Hizmetin ay pl  ifa edildi i durumlarda tüketici, hizmetin yeniden görülmesi, hizmet 
sonucu ortaya ç kan eserin ücretsiz onar m , ay p oran nda bedelden indirim veya 
sözle meden dönme haklar ndan birini sa lay c ya kar  kullanabilir. 

10- Ülkemizi ziyaret eden turistin sat n ald  kilimin belirtilen niteliklere 
sahip olmad  anla lm t r. Turistler Tüketicinin Korunmas  Hakk nda 
Kanundan yararlanabilir mi? 

Evet, turistler de ülkemizde yapt klar  al veri lerde kar la t klar  sorunlarda 6502 
say l  Kanundan yararlanabilirler. Bu tip uyu mazl klar tüketici hakem heyetlerince 
öncelikli olarak ele al n r.           

11- Be  y l önce s f r kilometre olarak sat n ald m otomobili sat a 
ç kard m. Al c n n otomobil üzerinde yapt rd  kontrollerde arac n 
kaportas nda onar m ve boya tespit edilmi . S f r otomobil yerine bana 
hasarl  araç sat lm . Garanti süresi doldu. Bu durumda ne yapabilirim? 

Kanunlarda veya taraflar aras ndaki sözle mede daha uzun bir süre belirlenmedi i 
takdirde, ay pl  maldan sorumluluk, ay p daha sonra ortaya ç km  olsa bile, mal n 
tüketiciye teslim tarihinden itibaren iki y ll k zamana m na tabidir.  Ancak, ay p a r 



20

kusur ya da hile ile gizlenmi se zamana m  hükümleri uygulanmaz. Bu do rultuda, 
6502 say l  Kanun ile belirlenmi  ay pl  mala ili kin seçimlik haklardan faydalan labilir. 

12- X markas n n Ankara’da bulunan A isimli bayiinden dört ay önce ikinci 
el bir otomobil sat n ald m. Otomobil bana sat lmadan önce kilometresi ile 
oynanm , ayr ca araçta motor ar zas  meydana geldi. Bu durumda ne 
yapabilirim? 

Sat n ald n z ikinci el arac n ay pl  olmas  durumunda 6502 say l  Kanun kapsam nda 
taraf n za tan nan haklardan yararlanman z mümkündür, zira ikinci el sat larda 
sat c n n ay pl  maldan sorumlulu u bir y ldan az olamaz. 

13- Z markas n n Ankara Yenimahalle’de bulunan istasyonundan hususi 
arac m için motorin ald m. Yakla k be  kilometre yol yapt ktan sonra 
arac m stop etti. Arac m  çektirdi im yetkili servis yak ttan kaynaklanan 
sebeplerle araçta yakla k 2.500 TL hasar meydana geldi ini belirtti. Bu 
durumda arac mda meydana gelen hasar ile ilgili tüketici hakem heyetine 
müracaat edebilir miyim?  

Evet, müracaat edebilirsiniz. Sat n al nan akaryak t n ay pl  olmas  nedeniyle 
arac n zda meydana gelen hasar n tazmini ve akaryak t ücretinin iadesi için tüketici 
hakem heyetlerine müracaat edilmesi mümkündür.  

14- O lum için sat n ald m ayakkab  bir hafta giyildikten sonra aç lma 
yapt  ve kötü kokuya neden oldu. Sat c  bu durumun normal oldu unu, 
yapacak bir eyleri olmad n  belirtti. Biz ayakkab y  bu hali ile kullanmak 
zorunda m y z? 

Hay r, ayakkab y  bu hali ile kullanma zorunlulu unuz bulunmamaktad r. Sat n 
ald n z ayakkab n n ay pl  olmas  durumunda, iki y ll k zamana m  süresi içerisinde 
tüketici hakem heyetine ba vuruda bulunarak ma duriyetinizin giderilmesini talep 
etmeniz mümkündür.  
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15- Alt  ay önce sat n ald m otomobilimin ön amortisörlerinden birisi 
ar zal  ç kt . Firma bunun kullan c  hatas ndan kaynaklad n  ve ücreti 
kar l nda de i tirebileceklerini beyan etti. Ar zan n kullan m hatas ndan 
meydana gelmedi ini dü ünüyorum. Bu durumda amortisörlerin ücretsiz 
de i imini talep etmem mümkün müdür?  

Evet, mümkündür. Otomobilinizde mevcut ar zan n kullan m hatas ndan 
kaynaklanmamas  halinde, ar zal  parçan n ücretsiz olarak de i tirilmesi için tüketici 
hakem heyetine müracaat edebilirsiniz. 

16- Okul Aile Birli i olarak okulumuz için sat n ald m z fotokopi makinesi 
ar zal  ç km t r.  Makinenin ay ps z misli ile de i tirilmesi için firma 
talebimizi geri çevirmektedir. Bu durumda Okul Aile Birli i olarak 
Tüketicinin Korunmas  Hakk nda Kanunundan yararlanma imkân m z var 
m d r?   

Evet, yararlanabilirsiniz. Konuya ili kin Yarg tay taraf ndan verilen kararlarda, Okul 
Aile Birlikleri ile kâr amac  gütmeyen dernek ve vak flar tüketici tan m  içerisinde kabul 
edilmektedir. 

17- Milli E itim Bakanl nca okulumuza al m  gerçekle tirilen ak ll  
tahtalardan iki tanesi ar zal  ç km t r. Firma bu duruma duyars z 
kalmaktad r. Genel Bütçeden al m  gerçekle tirilen bu tahtalar için tüketici 
hakem heyetine müracaat etme olana  var m d r?  

Hay r, böyle bir imkân bulunmamaktad r. Kamu kurum ve kurulu lar  ile ticari veya 
mesleki amaçlarla hareket eden gerçek veya tüzel ki ilerin 6502 say l  Tüketicinin 
Korunmas  Hakk nda Kanundan yararlanma olana  bulunmamaktad r.  
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18- Ankara Çankaya ilçesinde faaliyet göstermekte olan Y Emlak firmas  
arac l yla bir adet daire sat n ald m ve 1.500 TL. kapora vererek sat  
i lemlerine ba lanmas  konusunda anla t k.  Emlak firmas  daireyi bir 
ba kas na daha yüksek bir bedel ile satm , benim ma duriyetime neden 
olmu  ve ödedi im kaporay  iade etmemi tir. Emlakç l k faaliyetleri 
Tüketicinin Korunmas  Hakk nda Kanunu kapsam nda de erlendirilebilir 
mi? Bu konu ile ilgili tüketici hakem heyetine ba vurabilir miyim? 

Evet, emlak komisyonculu u i lemlerinin 6502 say l  Kanun kapsam nda 
de erlendirilme imkân  bulunmaktad r. Söz konusu uyu mazl k ile ilgili olarak tüketici 
hakem heyetine müracaat edebilirsiniz. 

19- X Evden Eve Nakliyat isimli firma ile ev e yalar m n ta nmas  
hususunda anla t k. Firma ev e yalar mda meydana gelebilecek herhangi 
bir zarar n kendilerinin sorumlulu unda oldu unu ve zarar meydana 
geldi inde derhal gidereceklerini beyan etti.  Ta ma esnas nda vitrin ile 
bula k makinesi hasar görmü  ve onar lamaz hale gelmi tir. Firma 
sorumluluk kabul etmemektedir. Nakliye i lemleri Tüketicinin Korunmas  
Hakk nda Kanun kapsam nda de erlendirilir mi? Bu durumda ne 
yapabilirim?  

Evet, ta ma sözle melerinin 6502 say l  Kanun kapsam nda de erlendirilmesi 
mümkündür. Meydana gelen zarar n tazmini konusunda uyu mazl n de eri de 
dikkate al narak tüketici hakem heyetlerine veya tüketici mahkemelerine müracaat 
edilerek hak talep edilmesi mümkündür.  

20- Kullanm  oldu um cep telefonuma telefonunun klonland  ve bir ay 
içerisinde görü meye kapat laca na dair mesaj geldi. Bu durumda 
seçimlik haklar m  kullanabilir miyim?  

6502 say l  Kanunda öngörülen seçimlik haklar n kullan labilmesi için ay b n tüketicinin 
kullan m ndan kaynaklanmayan bir nedenle meydana gelmi  olmas  gerekir. 
Tüketicinin kullan m  nedeniyle ortaya ç kan ar zalar bu kapsamda de erlendirilmez. 
Dolay s yla, Kanunda tan nan haklar n kullan labilmesi için klonlama i leminin 
tüketicinin mi yoksa sat c n n m  hatas ndan kaynakland n n tespit edilmesi önem 
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arz etmektedir. Klonlaman n sat c n n kusuru nedeniyle meydana geldi inin tespit 
edilmesi durumunda tüketiciler seçimlik haklar n  kullanabilecektir.  

II- TÜKET C  LEMLER NE L K N
TEMEL LKELER:

21- 6502 say l  Tüketicinin Korunmas  Hakk nda
Kanunun temel amac  nedir?

6502 say l  Kanunun amac ; kamu yarar na uygun 
olarak tüketicinin sa l k ve güvenli i ile ekonomik ç karlar n  koruyucu, zararlar n  
tazmin edici, çevresel tehlikelerden korunmas n  sa lay c , tüketiciyi ayd nlat c  ve 
bilinçlendirici önlemleri almak, tüketicilerin kendilerini koruyucu giri imlerini 
özendirmek ve bu konulardaki politikalar n olu turulmas nda gönüllü örgütlenmeleri 
te vik etmeye ili kin hususlar  düzenlemektir. 

22- 6502 say l  Kanun hangi hususlar  kapsamaktad r?  

Mal veya hizmet piyasalar nda kamu tüzel ki ileri de dâhil olmak üzere ticari veya 
mesleki amaçlarla hareket eden veya onun ad na ya da hesab na hareket eden gerçek 
veya tüzel ki iler ile tüketiciler aras nda kurulan, eser, ta ma, simsarl k, sigorta, 
vekâlet, bankac l k ve benzeri sözle meler de dâhil olmak üzere her türlü tüketici 
i lemi ile tüketiciye yönelik uygulamalar  kapsamaktad r. 

23- Sat c , sa lay c  ve kredi verenler, tüketicilerden, imzalam  olduklar 
tüketici sözle melerinde öngörülmemi  olan ek bir bedel talep edebilirler 
mi?

Hay r, tüketicilerden, kendilerine sunulan mal veya hizmet kapsam nda, hakl  olarak 
yap lmas n  bekledikleri ve sözle meyi düzenleyenin yasal yükümlülükleri aras nda yer 
alan edimler ile sözle meyi düzenleyenlerin kendi menfaatleri do rultusunda yapm  
olduklar  masraflar için ek bir bedel talep edilemez.  

Bununla beraber, 6502 say l  Kanunda düzenlenmi  olan sözle melere istinaden, 
tüketicilerden talep edilecek her türlü ücret ve masrafa ili kin bilgilerin, sözle menin 
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24- 6502 say l  Kanun kapsam nda düzenlenen tüketici sözle melerinin 
ekil artlar  nelerdir? 

6502 say l  Kanunda yaz l  olarak düzenlenmesi öngörülen sözle meler ile 
bilgilendirmelerin en az on iki punto büyüklü ünde, anla labilir bir dilde, aç k, sade 
ve okunabilir bir ekilde düzenlenmesi zorunludur. Ayr ca bunlar n bir örne inin kâ t 
üzerinde veya k sa mesaj, elektronik posta, internet, disk, CD, DVD, haf za kart  gibi 
kal c  veri saklay c lar  ile tüketiciye verilmesi gerekmektedir.  

Bununla beraber, sözle mede bulunmas  gereken artlardan bir veya birkaç n n 
bulunmamas  durumunda, eksiklik sözle menin geçerlili ini etkilemeyecek, söz 
konusu eksiklik sözle meyi düzenleyenler taraf ndan derhâl giderilecektir. 

25- Tüketici sözle mesi kurulduktan sonra, sat c , sa lay c  ve kredi 
verenler sözle me hükümlerini tüketicilerin aleyhine olacak ekilde 
de i tirebilir mi? 

Hay r, taraflar aras nda kurulan tüketici sözle mesinde öngörülen düzenlemeler, 
sözle me süresi içinde tüketici aleyhine de i tirilemez. 

26- Tüketici i lemleri nedeniyle k ymetli evrak niteli inde senet 
düzenlenebilir mi? 

Tüketicilerin yapm  oldu u i lemler nedeniyle k ymetli evrak niteli inde yaln zca 
devir kabiliyeti en az olan nama yaz l  senet düzenlenebilir. Düzenlenecek senetlerin 
her bir taksit ödemesi için ayr  ayr  olacak ekilde imzalanmas  gerekmektedir. Bunun 
d nda düzenlenen senetler tüketici yönünden geçersiz olacakt r. 

eki olarak kâ t üzerinde yaz l  ekilde tüketicilere verilmesi zorunludur. Uzaktan 
ileti im arac yla kurulan sözle melerde ise, bu bilgiler kullan lan uzaktan ileti im 
arac na uygun ekilde verilmelidir. Söz konusu bilgilerin tüketicilere verildi ine dair 
ispat yükü sözle meyi düzenleyenlere aittir. 
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27- Tüketici i lemlerinde taraflarca verilen teminatlar n hukuki yap s  
nedir? 

Tüketici i lemlerinde, tüketicinin edimlerine kar l k olarak al nan ahsi teminatlar, her 
ne isim alt nda olursa olsun adi kefalet say l r. Bu durumda tüketiciye kefil olan n 
borçtan sorumlu tutulabilmesi için tüketicinin borcunu hiçbir ekilde ödeyememi  
olmas  gerekmektedir. Tüketicinin alacaklar na ili kin kar  tarafça verilen ahsi 
teminatlar ise di er yasal düzenlemelerde aksine hüküm bulunmad kça müteselsil 
kefalet say lacakt r. 

28- Tüketici i lemlerinde bile ik faiz uygulanmas  mümkün müdür? 

Bile ik faiz, dönem sonu hesaplanan faizin anaparaya ilave edilerek sonraki dönemde 
bu yeni tutar üzerinden faiz hesaplanmas d r. Tüketicinin Korunmas  Hakk nda Kanun 
uyar nca, temerrüt hâli de dâhil olmak üzere, tüketici i lemlerinde bile ik faiz 
uygulanmas  yasaklanm t r. 

29- Tüketici sözle melerinde yer verilen haks z artlar n tüketiciler 
aç s ndan geçerlili i nedir? 

Haks z art, tüketicilerle müzakere edilmeden sözle meye dâhil edilen ve taraflar n 
sözle meden do an hak ve yükümlülüklerinde dürüstlük kural na ayk r  dü ecek 
biçimde tüketiciler aleyhine dengesizli e neden olan sözle me artlar d r.  

Tüketicilerle akdedilen sözle melerde yer alan haks z artlar kesin olarak 
hükümsüzdür. Sözle menin haks z artlar d ndaki hükümleri ise geçerlili ini korur.  

30- Yaz l  bir sözle mede yer verilen bir hükmün aç k ve anla l r olmamas  
halinde söz konusu sözle me hükmü nas l yorumlanmal d r? 

Yaz l  olarak kurulan tüketici sözle melerinde, tüketicinin anlayabilece i aç k ve 
anla l r bir dilin kullan lm  olmas  gerekir. Sözle mede yer verilen bir hükmün aç k 
ve anla l r olmamas  veya birden çok anlama gelmesi hâlinde, bu hüküm, tüketicinin 
lehine yorumlan r. 
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31- Bir tüketici sözle mesi hükmü hakk nda haks z art de erlendirmesi 
yap l rken hangi hususlara dikkat edilmelidir? 

Bir sözle me art n n haks zl , sözle me konusu olan mal veya hizmetin niteli i, 
sözle menin kurulu unda var olan artlar ve sözle menin di er hükümleri veya haks z 
art n ilgili oldu u di er bir sözle menin hükümleri dikkate al nmak suretiyle 

sözle menin kurulu  an na göre belirlenir.  

Sözle me artlar n n haks zl n n takdirinde, bu artlar aç k ve anla l r bir dille 
yaz lm  olmak ko uluyla, hem sözle meden do an asli edim yükümlülükleri 
aras ndaki hem de mal veya hizmetin piyasa de eri ile sözle mede belirlenen fiyat 
aras ndaki dengeye ili kin bir de erlendirme yap lamaz. 

32- Sat c  veya sa lay c lar taraf ndan sat  yap lmak için te hir edilen 
mal n sat ndan kaç n labilir mi? 

Hay r, vitrinde, rafta, elektronik ortamda veya aç kça görülebilir herhangi bir yerde 
te hir edilen mal n sat ndan, sat l k olmad  belirtilen bir ibareye yer verilmedikçe 
kaç n lamaz. Yine, sa lay c lar taraf ndan hizmet sa lamaktan hakl  bir sebep 
olmaks z n kaç n lamaz.  

Bununla beraber, sat c  ve sa lay c lar aksine bir teamül, ticari örf veya adet ya da 
hakl  bir sebep yoksa bir mal veya hizmetin sat n  o mal veya hizmetin, kendileri 
taraf ndan belirlenen miktar, say , ebat gibi ko ullara ya da ba ka bir mal veya 
hizmetin sat n al nmas  art na ba layamazlar. 

33- Sipari  edilmeyen mal veya hizmetlerin tüketicilere gönderilmesi veya 
sunulmas  durumunda tüketiciler ne yapmal d r? 

Sipari  edilmeyen mallar n gönderilmesi ya da hizmetlerin sunulmas  durumunda, 
mal  gönderen ya da hizmeti sunan tüketiciye kar  herhangi bir hak ileri süremez. 
Bu hâllerde, tüketicinin sessiz kalmas  ya da mal veya hizmeti kullanm  olmas , 
sözle menin kurulmas na yönelik kabul beyan  olarak yorumlanamaz.  
Ayr ca, tüketicinin mal  geri göndermek veya muhafaza etmek gibi bir yükümlülü ü 
de bulunmamaktad r. Bir mal veya hizmetin sipari  edildi ini iddia eden ki i bu 
iddias n  ispatla yükümlüdür. 
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III- PAKET TUR SÖZLE MELER :

34- Paket tur sözle mesi nedir? 

Ula t rma, konaklama ve ba ka turizm hizmetlerinden (araç 
kiralanmas , kültürel, tarihi veya turistik yerlerin 
gezdirilmesi, gösteri, konser veya spor faaliyetlerinin 
düzenlenmesi veya izlettirilmesi ya da rehberlik) en az ikisinin birlikte, her eyin dâhil 
oldu u fiyatla sat ld  ve hizmetin yirmi dört saatten uzun bir süreyi kapsad  ya da 
gecelik konaklamay  içerdi i sözle medir. 

35- Otel rezervasyonuna ili kin ya ad m uyu mazl kta, paket tur 
sözle melerine ili kin mevzuat hükümlerinden yararlanabilir miyim? 

Hay r, otel rezervasyonu i lemi sadece konaklama hizmetini içerdi i için paket tur 
sözle mesi olarak kabul edilemez. 

36- Günübirlik turlar paket tur olarak kabul edilebilir mi? 

Hay r, bir turun paket tur olarak kabul edilebilmesi için tur hizmetinin yirmi dört 
saatten uzun bir süreyi kapsamas  ya da gecelik konaklamay  içermesi gerekmektedir. 

37- Firma paket tur fiyat n  yabanc  para birimi cinsinden belirleyebilir mi? 

Evet, yurt d  turlarda sözle me bedeli döviz cinsinden belirlenebilir. Ödemede hangi 
kurun esas al naca n n sözle menin kurulmas  esnas nda belirlenmesi 
gerekmektedir. 

38- Paket tur sözle mesini feshettim, ödemi  oldu um bedeli ne zaman 
geri alabilirim? 

Fesih bildiriminizin paket tur düzenleyicisi veya arac s na ula mas ndan itibaren on 
dört gün içerisinde ödemenizin iade edilmesi zorunludur. 
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39- Firma paket tur sözle mesinde yaz l  olan fiyat  de i tirebilir mi? 

Evet, paket tur fiyat ; döviz kuru veya yak t fiyatlar nda ola and  de i iklikler 
ya anmas  ya da liman, havaalan  gibi yerlerde tahsil edilen vergi, resim, harç gibi 
yasal yükümlülüklerde de i iklik olmas  hallerinde, fiyat n de i tirilebilece inin aç kça 
sözle mede belirtilmesi ve fiyat de i ikli inin gerekçesi ile nas l hesaplanaca n n 
hareket tarihinden en az yirmi gün öncesinde tüketiciye yaz l  olarak veya kal c  veri 
saklay c s  ile bildirilmesi ko uluyla, sözle me bedelinin yüzde be ini geçmeyecek 
ekilde de i tirilebilir. 

40- Seyahat acentas  paket tura ba lamadan önce ne gibi bilgilendirmeler 
yapmakla yükümlüdür? 

Paket tur sözle mesi kurulmadan önce tüketiciye bro ür verilmesi zorunludur. Ayr ca 
yolculuk öncesinde de yolculu a ve tur yerine ili kin baz  hususlarda bilgilendirme 
yap lmas  zorunludur. 

41- Tur ba lamadan önce iptal edildi. Yerine önerilen tura da kat lmak 
istemiyorum. Ödedi im paray  geri alabilir miyim?  

Evet, alabilirsiniz.  Sizden kaynaklanmayan nedenlerle paket tur sözle mesinin esasl  
unsurlar ndan birisinin de i mesi veya turun ba lamadan önce iptal edilmesi 
hallerinde bu de i ikli i veya paket tur düzenleyicisi taraf ndan sunulan alternatif bir 
turu kabul edebilece iniz gibi sözle meden dönme hakk n z  da kullanabilirsiniz. E er 
sözle meden dönmek isterseniz ödemi  oldu unuz tüm bedelin herhangi bir kesinti 
yap lmaks z n en geç on dört gün içerisinde size iade edilmesi zorunludur. 

42- Daha önceden ald m paket tura firman n kusuru nedeniyle 
kat lamad m. O dönem için ay rd m zaman da bo a gitti. Tazminat 
hakk m var m d r? 

Evet, tazminat hakk n z vard r. Paket tur düzenleyicisi veya arac s  sözle menin hiç 
veya gere i gibi ifa edilmemesi nedeniyle u rad n z her türlü zarardan sorumludur. 
Ayr ca bo a harcanan tatil zaman n z için de uygun bir tazminat talep edebilirsiniz. 
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43- irket çal anlar  olarak herkesin kat ld  bir paket tur sat n ald k. 
Ancak bir tak m sorunlar ya ad k. Bunlara ili kin olarak tüketici
mevzuat nda yer alan haklardan faydalanabilir miyiz? 

Evet, faydalanabilirsiniz. Tüketicinin Korunmas  Hakk nda Kanuna göre, ticari veya 
mesleki faaliyetleri çerçevesinde paket tur hizmetinden faydalanan ki iler de tüketici 
olarak kabul edilmi  olup, paket tur sözle melerine ili kin tüketiciye sa lanan 
haklardan yararlanabilir. 

44- Paket tur sözle mesini feshedebilir miyim? 

Evet, paket tur sözle mesini yaz l  olarak veya kal c  veri saklay c s  arac l yla 
bildirmek kayd yla tek tarafl  olarak feshetme hakk n z bulunmaktad r. Paket turun 
ba lamas ndan en az otuz gün önce paket tur sözle mesini feshederseniz, vergi, harç 
ve benzeri gibi yasal yükümlülükler d nda herhangi bir kesinti yap lmaks z n paket 
tur bedelini iade alabilirsiniz.  

E er fesih i lemini paket turun ba lamas na otuz günden daha az bir süre kala 
yaparsan z, firma paket tur sözle mesinde belirtilmek art yla sözle me bedelinden 
belirli bir tutar veya oranda kesinti yapma hakk na sahiptir. 

Di er taraftan, tüketicinin gerekli tüm özeni göstermesine ra men öngöremedi i ve 
engelleyemedi i bir durum veya mücbir sebep nedeniyle paket turun ba lamas na 
otuz günden daha az bir süre kala fesih bildiriminde bulunmas  halinde, ödenmesi 
zorunlu vergi, harç ve benzeri yasal yükümlülüklerden do an masraflar ile üçüncü 
ki ilere ödenip belgelendirilebilen ve iadesi mümkün olmayan bedeller hariç olmak 
üzere, herhangi bir kesinti yap lmaks z n kat l mc n n ödemi  oldu u bedel kendisine 
iade edilir. 

Bedel iadelerinin, fesih bildiriminin paket tur düzenleyicisi veya arac s na 
ula mas ndan itibaren on dört gün içerisinde tüketiciye yap lmas  zorunludur. 
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Evet, devredebilirsiniz. Paket tura kat lman z n mümkün olmamas  halinde, bu 
durumu turun ba lamas ndan en az yedi gün önce yaz l  olarak veya kal c  veri 
saklay c s  ile seyahat acentas na bildirerek, paket tur aç s ndan geçerli tüm ko ullar  
yerine getiren üçüncü bir ki iye devredebilirsiniz. 

46- Paket tur ve otel konaklamalar  ile ilgili olarak yap lacak erken 
rezervasyonlarda dikkat edilmesi gereken hususlar nelerdir? 

Erken rezervasyon ile paket tur ve otel konaklama sözle mesi sat n alacak 
tüketicilerimizin a a da yer verilen hususlar  dikkate almas  büyük önem arz 
etmektedir. 

Öncelikle sat n alma karar  öncesinde tercih edilen seyahat acentas  veya turizm 
tesisinin ilgili kamu kurum ve kurulu lar nezdinde kay tl  olup olmad  
sorgulanmal d r. Bu kapsamda tüketiciler, seyahat acentalar n n ve turizm tesislerinin 
belgeli olup olmad n , turizm tesislerin kaç y ld z sahibi oldu unu www.kultur.gov.tr 
ve www.tursab.org.tr adreslerinden sorgulayabilirler. 

Özellikle mesafeli yolla imzalanan sözle melerde, seyahat acentas n n veya turizm 
tesisinin internet sitelerinde adres, unvan ve ileti im bilgilerine yer verildi inin ve 
ayr ca internet sitelerinin ETB S’e (elektronik ticaret bilgi sistemi) kay tl  oldu unun 
kontrol edilmesi, sosyal medya üzerinden yap lan sat  yerine seyahat acentalar n n 
kendi internet sitesinin tercih edilmesi, ödemelere vb. hususlara dikkat edilmesi 
gerekmektedir. 

Gerek yüz yüze sat larda gerekse de mesafeli sat larda sat n al nan paket tur veya 
konaklama sözle mesine ili kin bro ür veya bilgilendirme formunun tüketiciye 
verilmesi gerekmektedir.  

Di er taraftan, paket turlarda yap lan erken rezervasyonlar n, ba lang ç tarihine uzun 
zaman kala yap lmas  sonucu hayat n normal ak  içerisinde ya anan bir tak m 
sorunlar nedeniyle tüketicilerin önceden planlad klar  turlara kat lamad klar , bu 
suretle bir tak m cezai artlara maruz kald klar  bilinmektedir. Söz konusu duruma 
ili kin olarak, tüketicinin paket tur sözle mesini 30 gün öncesine kadar feshetme 
hakk  bulunmaktad r. 

45- Sat n ald m paket tura kat lamayaca m. Bu turu bir arkada ma 
devredebilir miyim? 
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Buna göre tüketicinin, paket turun ba lamas ndan en az otuz gün önce yaz l  olarak 
veya kal c  veri saklay c s  ile bildirmek kayd yla paket tur sözle mesini feshetme ve 
ödenmesi zorunlu vergi gibi yasal yükümlülükler d ndaki paket tur bedelinin 
herhangi bir kesinti yap lmaks z n iade alma hakk  bulunmaktad r.  

Fesih bildirimi paket turun ba lamas na otuz günden daha az bir süre kala yap l yorsa 
paket tur sözle mesinde belirtilmek art yla belirli bir tutar veya oranda kesinti 
yap labilecektir. 

IV- DEVRE TAT L SÖZLE MELER :

47- Devre mülk ve devre tatil satan irketler 
bedava yemek veya bedava tatil vaatleri ile 
tan t mlar na davet etmektedirler. Bunlara kar  
nas l yakla mal y z? 

Yap lan reklam ve tan t mlar n etkisinde kalmadan, 
mutlaka sat c  veya sa lay c  firmalar hakk nda gerekli ara t rmay  yap n z. Sözle me 
imzalanmadan en az bir gün önce size verilmesi zorunlu olan ön bilgilendirme 
formunda yaz l  hükümleri dikkatlice okuyunuz. 

 48- mzalad m z devre mülk sözle melerinden cayma hakk m z var
m d r? 

Evet, imzalad n z devre mülk ve devre tatil sözle melerinden gerekçe göstermeden 
ve cezai art ödemeden on dört gün içerisinde cayabilirsiniz. 

49- ndirim uygulayacaklar n  söyleyerek geçmi e dönük tarih ve imza
att rd lar. Cayma hakk m  kullanabilir miyim? 

Sözle me tarihini kendi el yaz n zla at n z ve mutlaka sözle menin bir örne ini al n z. 
ndirim oldu u gerekçesiyle sözle meye geriye dönük tarih atma teklifini kesinlikle 

kabul etmeyiniz. Bu sizin cayma hakk n z  ortadan kald rmak için yap lan bir 
uygulamad r. 
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50-Cayma hakk  süresi hangi durumlarda uzar? 

Firman n, sözle meden en az bir gün önce ön bilgilendirme formu verme ile sözle me 
düzenlemeye ili kin yükümlülüklerini yerine getirmemesi veya sözle meyle birlikte 
örnek cayma formunu vermemesi halinde cayma hakk  süreniz bir y l uzayacakt r. 

51- Devre tatil sözle melerinde cayma bildirimini firmaya nas l iletmeliyiz? 

Cayma bildiriminin devre mülk sözle mesi gibi tapu tesciline konu sözle melerde 
noterlikler vas tas yla, tapu tesciline konu olmayan sözle melerde ise yaz l  olarak ya 
da kal c  veri saklay c s  arac l yla firmaya yönlendirilmesi gerekmektedir. 

52- Cayma bildirimine ne yazmal y z? 

Cayma bildiriminde, imzalad n z sözle meden cayma hakk n z  kulland n z  bildiren 
aç k bir beyanda bulunman z yeterlidir. Cayma hakk n  kullan rken sözle meyle birlikte 
size verilmesi zorunlu olan ve ilgili Yönetmeli in ekinde yer alan örnek cayma 
formunu da kullanabilirsiniz. 

53- Sözle meyi tesiste imzalad m için cayma hakk m n olmad  do ru 
mudur? 

Hay r, sözle menin devre tatile konu ta nmaz n bulundu u tesiste imzalanmas  
cayma hakk n n kullan lmas na mani de ildir. 

54- Firma sözle mede hüküm bulundu unu iddia ederek benden cayma 
tazminat  talep edebilir mi? 

Hay r, cayma hakk n  süresi içinde kullanman z halinde firma sizden cezai art, cayma 
bedeli, cayma tazminat , masraf ve benzeri isimler alt nda herhangi bir bedel talep 
edemez. 
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55- Cayma hakk m  kullan rsam, devre tatil tan t m na kat ld m için 
kulland m bedava tatil için benden ücret talep edilebilir mi? 

Hay r, cayma hakk n n kullan lmas ndan önce sunulan hizmete ili kin olarak 
tüketiciden herhangi bir bedel talep edilmesi yasakt r. 

56- On dört günlük cayma hakk  süresi geçti. Ancak devre tatil tesisinin 
in aat  halen bitmedi. Bu durumda ne yapabilirim? 

n as  devam eden devre tatil ünitesinin devir veya teslim edilmesine kadar 
sözle meden dönme hakk n z bulunmaktad r. 

57- Firman n proje de i ikli ine gitmesi halinde ne gibi haklar m var? 

Proje de i ikli inin, size bildirilmesinden itibaren bir ay içinde, proje de i ikli ini 
kabul etmeyerek hiçbir bedel ödemeksizin sözle meden dönebilirsiniz. Ancak proje 
de i ikli inin yasal zorunluluklardan veya mücbir sebep hallerinden kaynaklanmas  
durumunda, sözle me bedelinin yüzde ikisi oran na kadar kesinti yap labilir.  

58- Devre mülk sözle mesinden dönme hakk m  kullanmak istiyorum. 
Herhangi bir tazminat öder miyim?  

n as  devam eden devre tatil ünitesinin devir veya teslim edilmesine kadar 
sözle meden dönme hakk n z bulunmaktad r. Bu durumda firma tüketiciden ancak 
kendi yükümlülüklerini tam olarak yerine getirmesi halinde sadece sat  bedelinin 
yüzde ikisine kadar tazminat talep edebilir. 

59- n aat halinde olan devre mülk projeleri ne kadar sürede içerisinde 
bitirilmelidir? 

Ön ödemeli devre tatil sat nda devir veya teslim süresi sözle me tarihinden itibaren 
otuz alt  ay  geçemez. 
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60- Devre mülk in aat  için irketin hangi belgeleri almas  gereklidir? 

Devre mülk in aat  için yap  ruhsat , termal tesislerde sondaj ruhsat , ÇED raporu gibi 
al nmas  zorunlu resmi belgeler bulunmaktad r. Bunlar n al n p al nmad  mutlaka 
ara t r lmal d r. 

61- Ön ödemeli devre tatil ile ilgili olarak tüketici ödemelerini teminat 
alt na alan bir sistem var m d r?  

Devre Tatil ve Uzun Süreli Tatil Hizmeti Sözle meleri Yönetmeli i uyar nca sat c  ve 
sa lay c lar n, ön ödemeli sat a ba lamadan önce proje toplam bedelinin bir milyon 
Türk Liras n  a t  projeler için Ön Ödemeli Konut Sat lar  Hakk nda Yönetmeli in 
“Teminat” ba l kl  be inci bölümü hükümleri çerçevesinde teminat sa lama 
zorunlulu u bulunmaktad r. 

Bu kapsamda, proje toplam bedelinin bir milyon Türk Liras n  a t  projeler için ön 
ödemeli devre tatil sat na ba lamadan önce bina tamamlama sigortas  yapt rmas  
veya; 

-Banka teminat mektubu,
-Hakedi  sistemi
-Ba l  kredi ile teminat

yöntemlerinden birini sa lamas  veya Bakanl k taraf ndan uygun görülecek ve 
tüketicinin tüm ödemelerini garanti alt na alacak ba ka bir yöntem sunmas  
zorunlulu u bulunmaktad r. 

V- ABONEL K SÖZLE MELER :

62- Abonelik sözle meleri hangi alanda 
düzenlenen sözle meleri kapsamaktad r? 

6502 say l  Kanunda; abonelik sözle meleri “tüketicinin, 
belirli bir mal veya hizmeti sürekli veya düzenli 
aral klarla edinmesini sa layan sözle meler” olarak tan mlanm t r. Tüketiciler 
aç s ndan zaruri ihtiyaç haline gelen elektrik, su, do algaz, elektronik haberle me 
hizmetleri (sabit veya mobil telefon, internet) gibi birçok mal veya hizmet abonelik 
sözle meleri akdedilmek suretiyle edinilmektedir. Ayr ca, gazete, dergi ve spor 
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kulübü abonelikleri de 6502 say l  Kanunda “belirli süreli abonelik sözle meleri” 
kapsam nda de erlendirilmektedir.  

63- Bir GSM operatörü ile abonelik sözle mesi imzalad m. Ancak, abonelik 
sözle mesinde sözle mede yer almas  zorunlu bilgilerden bir k sm n n 
olmad n  gördüm. Bu durumda, operatörün sorumlulu u nedir? 

Abonelik sözle mesinde, sözle mede yer almas  zorunlu bilgilerden bir veya birkaç n n 
bulunmamas  sözle menin geçerlili ini etkilemez. Bu durumda, sat c  veya sa lay c  
mal n teslimini veya hizmetin ifas n  durduramaz. Sözle medeki eksiklik, sözle meyi 
düzenleyen taraf ndan tüketiciden ilave bir ödemede bulunmas n  istemeksizin derhal 
giderilmelidir. Aksi takdirde, tüketici cezai art, tazminat ve benzeri adlarla herhangi 
bir ödemede bulunmaks z n sözle meyi feshedebilir. 

64- Önceden planlanm  bir bak m veya onar m çerçevesinde su kesintisi 
yap laca  öngörülüyor ise, bu durumun tüketicilere bildirilmesi zorunlu 
mudur? 

Evet, tüketicilere su kesintisi hakk nda bilgilendirme yap lmas  zorunludur. Sat c  veya 
sa lay c , bir plan çerçevesinde yap lmas  öngörülen bak m, kontrol, onar m ve 
benzeri sebeplerle mal veya hizmet sunumunu durduracak olmas  halinde, bu 
durumun ba lang ç ve biti  tarihini en az k rk sekiz saat öncesinden tüketiciye yaz l  
olarak veya kal c  veri saklay c s  ya da bas n yay n ve benzeri yollar ile bildirmekle 
yükümlüdür. 

65- Alt  ay önce bir internet servis sa lay c s  ile sözle me imzalad m. 
Ancak sözle meyi kaybettim. Bu durumda, sözle menin bir örne ini 
sa lay c  firmadan talep edebilir miyim? 

Evet, talep edebilirsiniz. Sat c  veya sa lay c , abonelik süresince tüketicilerle 
imzalam  olduklar  sözle me ve taahhütnamenin bir örne i ile tüketicinin abone 
oldu u tarifeye ili kin ayr nt lar , talep etmesi halinde tüketiciye yaz l  olarak veya 
kal c  veri saklay c s  ile ücret almaks z n vermek ya da kendi internet sayfalar  
üzerinden tüketicinin eri imine sunmak zorundad r. 
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66- Hizmet ald m bir GSM operatörünün düzenledi i faturay  
ödeyemedim. Bu durumda, faturama ne kadar gecikme zamm  oran  
uygulan r? 

Abonelik sözle melerinde faturan n zaman nda ödenmemesi durumunda uygulanacak 
gecikme zamm  oran , 6183 say l  Amme Alacaklar n n Tahsil Usulü Hakk nda 
Kanunun 51 inci maddesine göre belirlenen gecikme zamm  oran n  a amaz. 

67- Su faturamda yer alan tutar n hatal  oldu unu dü ünüyorum. Bu 
faturaya itiraz edebilir miyim? 

Evet, faturada (ödeme bildirimi) yer alan tutar n hatal  oldu u gerekçesiyle faturan n 
düzenlendi i tarihten itibaren bir y l içerisinde itiraz edebilirsiniz. Bu itiraz ise, 
ba vurunun yap ld  tarihten itibaren en geç otuz gün içerisinde incelenerek 
sonuçland r lmal  ve inceleme sonuçlar  hakk nda tüketici bilgilendirilmelidir.  

68- Eski evimde bir internet servis sa lay c s yla taahhütlü abonelik 
sözle mesi imzalam t m. Ancak, taahhüt sürem dolmadan ba ka bir 
mahalleye ta nd m. Yeni adresimde ise altyap  s k nt s  oldu undan ayn  
h zda internetten faydalanam yorum. Taahhütlü aboneli imi süresinden 
önce sonland r rsam herhangi bir bedel ödemek zorunda kal r m y m? 

Hay r, herhangi bir bedel ödemeden taahhütlü aboneli inizi sonland rabilirsiniz. 
Taahhütlü aboneliklerde, tüketicinin yerle im yerinin de i mesi ve taahhüt konusu 
hizmetin tüketiciye yeni yerle im yerinde ayn  nitelikte sunulmas n n fiilen imkâns z 
olmas  durumunda, tüketici herhangi bir bedel ödemeksizin taahhütlü aboneli ini 
feshedebilir. 

69- GSM operatörüne fesih talebimi ilettim. Kaç gün içerisinde fesih
i leminin yap lmas  gerekir?  

GSM operatörü, tüketicinin fesih talebini, bildirimin kendisine ula t  tarihten itibaren 
en geç yedi gün içerisinde yerine getirmekle yükümlüdür. ayet yedi gün içinde 
abonelik feshedilmez ise bu sürenin bitiminden itibaren mal veya hizmetten 
yararlan lm  olsa dahi, tüketiciden herhangi bir bedel talep edilemez. 
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70- Bir GSM operatöründen hizmet al yorum. Kulland m hat üzerinden 
bir müzik ve oyun sat n ald m. Bu durumda operatörün de sorumlulu u var 
m d r? 

Evet, GSM operatörlerinin sorumlulu u bulunmaktad r. Katma de erli elektronik 
haberle me hizmetleri birer telekomünikasyon hizmeti olarak, hukuki ve teknik olarak 
GSM operatörleri taraf ndan sunulabilmektedir.  

GSM ebekeleri üzerinden sa lanan katma de erli hizmetlerde, hizmetin içeri i 
ve/veya mobil ebekelerde kullan m  için gerekli altyap  ve yaz l m n içerik sa lay c  
üçüncü firmalardan al nd  ve hizmetten elde edilen gelirlerin belli oranlarda 
payla ld  model a rl kl  olarak kullan lmaktad r. 

Katma de erli hizmetlerin tüketicilerle abonelik sözle mesi yoluyla veya tekil içerik 
sat n al nmas  durumunda mesafeli sözle me akdedilmek suretiyle sunulmas  
sebebiyle; Abonelik Sözle meleri ve Mesafeli Sözle meler ile ilgili mevzuata uygun 
hareket edilmesi gerekmektedir.  

Abonelik Sözle meleri Yönetmeli inin 13/3 maddesinde; “Elektronik haberle me 
sektöründe faaliyet gösteren sa lay c lar, katma de erli haberle me hizmeti sunan 
sa lay c lar ile birlikte bu hizmetlerin sunulmas ndan sorumludur.” eklindeki 
düzenleme ile GSM operatörlerinin sorumlulu u aç kça hüküm alt na al nm t r. 

71- Bir internet aboneli im vard . Sa lay c  firman n düzenledi i bir 
taahhütlü kampanyaya kat lmak istiyorum. mzalayaca m 
taahhütnamede yer almas  zorunlu bilgiler nelerdir? 

mzalanan taahhütnamenin yaz l  olarak veya kal c  veri saklay c s  ile tüketiciye 
verilmesi zorunludur. Bu taahhütname, abonelik sözle mesinin ayr lmaz bir 
parças d r. 
Taahhütnamede;  
a) Taahhüdün geçerlilik süresi,
b) Taahhüt konusu mal veya hizmetin nitelikleri,
c) Tüm vergiler dâhil toplam fiyat,
d) ndirim yap lan tarifenin taahhüt verilmeden önceki fiyat ,
e) Ayl k yap lan indirim miktar ,
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f) Taahhüdün süresinden önce sonland r lmas  durumunda tüketicinin elde etti i
faydalara ili kin geri ödeyece i bedelin hesaplanma yöntemi yer almak zorundad r.

72- Bir internet servis sa lay c s yla imzalad m taahhütlü abonelik 
sözle memi süresinden önce feshedersem herhangi bir cezai bedel 
ödemek zorunda kal r m y m? 

Evet, taahhütlü aboneliklerde tüketicinin süresinden önce taahhütlü aboneli ini 
sonland rmas  halinde, sa lay c  firma yaln zca tüketicinin taahhüdüne son verdi i 
tarihe kadar tüketiciye sa lanan indirim, cihaz veya di er faydalar n bedellerinin tahsil 
edilmemi  k sm n n toplam n  talep edebilir.  

Ancak, tüketiciden taahhüt kapsam nda tahsil edilece i belirlenen bedellerin henüz 
tahakkuk etmemi  k sm n n toplam n n, bu tutardan dü ük olmas  halinde s n r de eri 
olarak tüketici lehine olan tutar n esas al nmas  zorunludur. 

Hesaplanma yöntemi bir örnekle aç klanacak olursa;  

Tüketicinin mobil haberle me hizmetini, 24 ayl k taahhüt vermesi kar l nda 10 TL 
indirimle ayl k 50 TL tutar ndaki bir tarife kapsam nda ald n  varsayal m. 
Taahhüdünün 3. ay nda aboneli ini sonland rmas  durumunda tüketicinin ödeyece i 
bedel, 3X10 TL olmak üzere toplam 30 TL olmaktad r.  

Ancak, tüketici taahhüdünün 21. ay nda aboneli ini sonland r rsa; 21X10 TL=210 TL, 
tahakkuk etmemi  son 3 ayl k faturas ndan yüksek olaca ndan tüketici lehine olan 
3X50 TL olmak üzere toplam 150 TL tutar ndaki fatura bedeli tüketiciden talep 
edilebilecektir. 

73- Cihaz temini içeren taahhütlü abonelik sözle melerinde GSM 
operatörlerinin sorumlulu u nedir? 

GSM operatörleri, kurgulad  ve düzenledi i kampanyalar kapsam ndaki cihazlar  
“sözle me” yapmak suretiyle yetkilendirdi i distribütörler veya ithalatç lar arac l yla 
temin etmektedir. 
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Söz konusu cihazlar n abonelerine sat n  ise kendi bayileri vas tas yla 
gerçekle tirmektedir. Cihaz kampanyalar n n organizasyon, kurgu ve planlamas  ile 
bunlar n ilan ve reklam  tamamen GSM operatörleri taraf ndan yap lmaktad r.  

Tüketiciler, GSM operatörlerinin verdi i reklamlardan etkilenerek içeri i yine 
operatörler taraf ndan haz rlanan ve bayilerin hiçbir etkisinin olmad  
taahhütnamelere imza atmaktad r. Bu taahhütnamelere istinaden tüketiciler cihaz 
bedellerini GSM operatörüne taksitler halinde ödemektedir.  

Tahsilat dönemindeki süreç tamamen GSM operatörünün kontrolünde olup, taksit 
vadesi, yasal takip ve faiz uygulamalar  gibi hususlar GSM operatörü taraf ndan tek 
ba na yönetilmektedir.  

Tüm bu süreci yöneten GSM operatörlerinin cihaz kampanyalar  çerçevesinde taksitle 
sat lan ürünler kapsam nda 6502 say l  Kanun aç s ndan “sat c ” s fat  ile sorumlu 
oldu u de erlendirilmektedir. 

74- Taahhütlü abonelik kapsam nda bir GSM operatöründen 24 ay taahhüt 
kar l nda bir cep telefonu sat n ald m. Ancak, cep telefonu ay pl  ç kt . 
Bu durumda GSM operatörünün de sorumlulu u var m ? 

Evet, GSM operatörünün de sorumlulu u bulunmaktad r. Sözle meye ayk r l ktan, 
sözle me taraf  olarak öncelikle sat c n n sorumlu olmas  esast r. Ancak, tüketici 
sat c n n ortadan kayboldu u durumlar da dahil olmak üzere, ay ps z misli ile 
de i tirme veya ücretsiz onar m haklar n  üreticiye veya ithalatç ya kar  da 
kullanabilir.  

GSM operatörleri taraf ndan cihaz temini içeren taahhütlü abonelik sözle meleri 
çerçevesinde taksitle sat lan ürünler kapsam nda 6502 say l  Kanun aç s ndan “sat c ” 
s fat  ile sorumlu oldu u de erlendirildi inden tüketiciler Kanunda yer alan “seçimlik 
haklar ” GSM operatörlerine kar  kullanabilecektir. 

Ayr ca, Abonelik Sözle meleri Yönetmeli inin 18. maddesi uyar nca, verilen hizmetle 
birlikte bir mal n mülkiyetinin veya kullan m hakk n n devredildi i abonelik 
sözle melerinde hizmet sa lay c s  da mal n ay b ndan sorumludur. 
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75- Taahhütlü aboneliklerde hizmetin ay pl  ifa edilmesi durumunda 
tüketici herhangi bir bedel ödemeden taahhüdünü sonland rabilir mi? 

Evet, sonland rabilir. Taahhütlü aboneli in süresinden önce feshi halinde tüketicinin 
ödeyece i bedeller, Abonelik Sözle meleri Yönetmeli inin 16 nc  maddesinde 
belirlenmi tir. Ancak, 6502 say l  Kanunun 13 ve 15 inci maddeleri kapsam nda 
hizmetin ay pl  ifa edilmesi söz konusu ise tüketicinin seçimlik haklar ndan 
sözle meden dönme hakk  (hizmet almad  döneme ili kin ücretlerin iadesi ve 
sözle menin feshi) devreye girmektedir.  

76- 6502 say l  Kanun ve Abonelik Sözle meleri Yönetmeli i kapsam nda 
taahhütlü aboneliklerde taahhüt süresine ili kin bir k s tlama var m d r? 

Hay r, herhangi bir s n rlama bulunmamaktad r. Abonelik Sözle meleri Yönetmeli inin 
14 üncü maddesinde; “Sat c  veya sa lay c n n, taahhütnamede belirtilen süre 
kadar abone kalmay  taahhüt eden tüketicilere; 

a) Sözle me konusu mal veya hizmetin bedelinden indirim yapmay ,
b) Sözle me konusu mal n teslimi veya hizmetin ifas  ile birlikte taahhüt konusu 

mal n mülkiyetini veya kullan m hakk n  devretmeyi ya da hizmeti ifa etmeyi, taahhüt 
etti i abonelikler” eklinde tan mlanan taahhütlü aboneliklerde taahhüt süresine 
ili kin bir s n rlama bulunmamaktad r. Dolay s yla, taahhütlü abonelikler 6 ayl k bir 
süre için düzenlenebilece i gibi 36 ayl k bir süre için de düzenlenebilir.  

77- Telefon veya SMS gibi yollarla mesafeli olarak taahhüt verilebilir mi? 

Evet, taahhüt sesli ileti im araçlar  veya k sa mesaj yoluyla verilebilir. Abonelik 
Sözle meleri Yönetmeli inin 15 inci maddesi kapsam nda, taahhüdün sesli ileti im 
araçlar  kullan lmak suretiyle verilmesi durumunda, taahhütnamede yer almas  
gereken bilgilerin tüketiciye ayn  ortamda verilmesi zorunludur. Taahhüdün k sa 
mesaj yoluyla verilmesi durumunda ise, taahhüt kapsam nda sunulan mal veya 
hizmetin tüm vergiler dahil toplam fiyat  ile taahhüdün geçerlilik süresinin tüketiciye 
ayn  ortamda verilmesi yeterlidir. Ancak bu durumlarda; taahhüdün verilmesinden 
itibaren 14 gün içinde taahhütnamenin yaz l  olarak veya kal c  veri saklay c s  ile 
tüketiciye gönderilmesi gerekmektedir. 
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78- Taahhüt süresi bitiminde abonelik sözle mesi de sona ermekte midir? 

Hay r, taahhüt süresi bitiminde abonelik sözle mesi kendili inden sona ermemekte, 
abonelik sözle mesinin sonland r lmas  için tüketicinin fesih bildirimini sat c  veya 
sa lay c ya yöneltmesi gerekmektedir. 

79- Elektrik aboneliklerinde taahhüt söz konusu mudur? 

Enerji Piyasas  Düzenleme Kurumu (EPDK) taraf ndan belirlenen serbest tüketici olma 
limitinin geçmi  y llara nazaran dü ürülmesiyle elektrik piyasas nda da çok say da 
tüketici tedarikçisini seçebilme hakk  kazanm t r. Bu durum da elektrik piyasas ndaki 
rekabeti art rm  ve bu kapsamda tüketicilere elektrik enerjisi sat  yapan tedarikçi 
firmalar  elektrik enerjisi bedelinden indirim yaparak veya abonelerden al nan 
güvence bedeli gibi bedellerin al nmamas  gibi ba ka avantajlar sunarak tüketiciler ile 
abonelik sözle mesi imzalamaya yöneltmi tir. 

Bu ba lamda, elektrik piyasas nda EPDK taraf ndan belirlenen elektrik tarifeleri 
üzerinden iskonto uygulayarak yap lmakta olan sat lar, Abonelik Sözle meleri 
Yönetmeli inin 14/1 maddesinde yer alan tan ma uygun olarak, “taahhütnamede 
belirtilen süre kadar abone kalmay  taahhüt eden” tüketicilere indirim veya di er 
faydalar n sa lanmas n n taahhüt edilmesi eklinde yap lmas  durumunda, an lan 
Yönetmeli in dördüncü bölümünde düzenlenen taahhütlü abonelikler kapsam nda 
de erlendirilmektedir. 

80- Televizyon dijital platformu hizmeti sunan firma ile 24 ayl k abonelik 
sözle mesi imzalad m. Bu sürenin bitiminden sonra onay al nmadan 
abonelik sözle mesi uzat labilir mi? 

Hay r, uzat lamaz. Belirli süreli abonelik sözle melerine sözle menin belirlenen süre 
kadar uzayaca na ili kin hükümler konulamaz. Ancak abonelik sözle mesinin 
kurulmas ndan sonra, sözle menin sona erece i tarihe kadar tüketicinin talepte 
bulunmas  veya onay vermesi hâlinde abonelik sözle mesi uzat labilir. 
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81- Tüketicinin bilgisi ve onay  olmadan abonelik sözle mesi kurulmas  
(hat aç lmas ) durumunda ne yap lmal d r? 

Tüketicinin bilgisi olmadan yap lan i lemlerin konusu suç te kil etti inden, Türk Ceza 
Kanunu kapsam nda Cumhuriyet Ba savc l na suç duyurusunda bulunulmas  
gerekti i de erlendirilmektedir.  

82- Elektrik kesintisi ve/veya kalitesizli i nedeniyle elektrikli ev 
e yalar nda meydana gelen zararlarda tüketicinin zarar  nas l tazmin 
edilmelidir? 

Elektrik kesintisi ve/veya kalitesizli i nedeniyle elektrikli ev e yalar nda meydana 
gelen zararlarda, bilirki i marifetiyle tespit yap larak 6502 say l  Kanunun 13 ve 15 
inci maddeleri kapsam nda tüketicinin zarar n n tazmin edilebilece i 
de erlendirilmektedir. 

Ayr ca, Elektrik Da t m  ve Perakende Sat na li kin Hizmet Kalitesi Yönetmeli inin 
26 nc  maddesi çerçevesinde belirlenen artlar n sa lanmas  halinde kullan c lar 
da t m irketine zarar tazmini için ba vurabilmektedir. 

83- Elektrik, su, do al gaz ve elektronik haberle me sektöründe 
tüketicilerden al nan açma-kapama bedeli mevzuata uygun mudur? 

Bakanl m zca ç kar lm  olan 6502 say l  Tüketicinin Korunmas  Hakk nda Kanun ve 
ikincil mevzuat nda, sat c  veya sa lay c lar taraf ndan talep edilen açma-kapama 
bedellerine ili kin herhangi bir düzenleme yer almamaktad r. 

Di er taraftan, Elektrik Piyasas  Tüketici Hizmetleri Yönetmeli inin 16/4 maddesine 
göre, fiilen elektri i kesilmeyen tüketiciden kesme-ba lama bedeli talep edilmez. 
Do al Gaz Piyasas  Da t m ve Mü teri Hizmetleri Yönetmeli inin 45 inci maddesi 
kapsam nda; do al gaz  kesilen mü teriden, sayaç açma kapama bedeli al n r. Bu 
bedel sadece sayaç kaparken uygulanmakta olup, sayac  kapanan mü terilerin sayac  
aç l rken tekrar bedel al nmaz. Usulsüz do al gaz kullan m n n tespit edilmesi 
durumunda, sayaç açma kapama bedeli % 300 zaml  olarak uygulan r. 
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Bilgi Teknolojileri ve leti im Kurumu (BTK) taraf ndan ç kar lan Elektronik 
Haberle me Sektörüne li kin Tüketici Haklar  Yönetmeli inin 17/3 maddesinde; 
“ letmeci taraf ndan, abonenin faturas n  ödememesi nedeni ile hizmetin 
k s tlanmas /durdurulmas  ve hatt n tekrar hizmete aç lmas  durumunda, bir takvim 
y l ndaki ilk açma-kapama i lemi için aboneye herhangi bir ad alt nda ücret 
yans t lamaz.” hükmü yer almaktad r. 

Su ve kanalizasyon hizmetlerine ili kin faturalar n zaman nda ödenmemesinden 
dolay  hizmeti kesilen tüketiciler de, yeniden hizmetin verilmesi kar l nda “açma-
kapama” bedeli ödemektedirler. Örne in, ASK  Tarifeler ve Abone Hizmetleri 
Yönetmeli inin 27 nci maddesi kapsam nda; “Sözle me, yönetmelik ve kanunlara 
ayk r  davran ta bulunuldu unun tespiti halinde abonenin suyu kullan ma kapat l r. 
Ayk r l n ortadan kalkmas  halinde, su kapatma-açma ücreti al narak, abonenin suyu 
aç l r.” 

Sonuç olarak, ilgili mevzuat uyar nca, elektrik, su ve do al gaz faturalar n  zaman nda 
ödememesinden dolay  hizmeti kesilen tüketicilerden, yeniden hizmetin verilmesi 
kar l nda “açma-kapama” bedeli al nmaktad r.  

84- Abonelik ba lang c nda tüketicilerden al nan güvence bedelinin iadesi 
mümkün müdür? 

Elektrik Piyasas  Tüketici Hizmetleri Yönetmeli inin 25 inci maddesi uyar nca, görevli 
tedarik irketleri, kullan m yerinin de i mesi ve/veya perakende sat  sözle mesinin 
sona ermesi veya sözle menin feshi halinde, tüketicinin elektrik enerjisi tüketim 
bedelini ödememesi ihtimaline kar l k olarak, borcuna mahsup etmek üzere 
“güvence bedeli” talep etmektedir. Di er taraftan, ön ödemeli sayaç tesis eden 
tüketicilerden güvence bedeli al nmamaktad r. 

An lan Yönetmeli in 29 uncu maddesine göre, perakende sat  sözle mesinin feshi 
veya sona ermesi veya eski sayac n ön ödemeli sayaçla de i tirilmesi durumunda 
güvence bedeli iade edilmektedir.  

Ayr ca, Do al Gaz Piyasas  Da t m ve Mü teri Hizmetleri Yönetmeli inin 39 uncu 
maddesine göre, güvence bedeli, da t m irketi taraf ndan alacaklar n  garanti alt na 
almak amac yla, “abonelik sözle mesi” kapsam nda sadece “mekanik sayaçla” do al 
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gaz  fiilen kullanan gerçek veya tüzel ki iden bir defaya mahsus olmak üzere al nan 
bir bedeldir. Bu ba lamda ön ödemeli sayaç kullanan abonelerden güvence bedeli 
al nmamaktad r. Abonelik sözle mesinin sona ermesi veya mü terinin muvafakati ile 
mekanik sayac n ön ödemeli sayaç ile de i tirilmesi ve abonenin da t m irketine 
olan tüm borçlar n n ödenmi  olmas  artlar n n gerçekle mesi durumlar nda, güvence 
bedeli TÜFE fark yla güncellenerek abonelere iade edilmektedir. 

Di er taraftan, Abonelik Sözle meleri Yönetmeli inin 25/3 maddesinde de bu husus; 
“Sat c  veya sa lay c , fesih bildiriminin hüküm ifade etmesinden itibaren on be  gün 
içinde tüketici taraf ndan ödenmi  olan tutar n geri kalan k sm n  ve varsa tüketiciden 
güvence, depozito veya teminat ad  alt nda al nan ücretlerin güncel tutarlar n  kesinti 
yapmaks z n iade etmekle yükümlüdür.” eklinde düzenlenmi tir. 

VI- ÖN ÖDEMEL  KONUT SATI LARI:

85- Bütün gayrimenkul sat  sözle meleri ön 
ödemeli konut sat  hükümlerine tabi midir? 

Hay r, tabi de ildir. Bir gayrimenkulün 6502 say l  Kanun 
kapsam nda ön ödemeli konut sat  hükümlerine tabi 
olmas  için sat  bedelinin bir k sm n n veya tamam n n önceden ödeniyor, teslimin ise 
sonradan yap l yor olmas  gerekmektedir. Bitmi  ve teslime haz r konutlar n sat  ön 
ödemeli konut sat  kapsam nda bulunmamaktad r. Di er taraftan, ta nmaz n 
“konut” vasf n  ta mas  gerekmektedir. Dükkân, ofis vb. ticari nitelikteki ta nmazlar 
ile kat kar l  in aat sözle mesine konu arsa sahibine ili kin menfaatler kapsamda 
bulunmamaktad r. 

86- Ön ödemeli konut sat  sözle mesi akdedilmeden önce dikkat edilmesi 
gereken hususlar nelerdir? 

Tüketicilerin ön ödemeli konut sat  sözle mesi imzalamadan önce a a da yer verilen 
hususlara dikkat etmesi büyük önem arz etmektedir. 

-Tüketicilere, sözle menin kurulmas ndan en az bir gün önce, ön bilgilendirme
formu verilmek zorundad r.
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-Yap  ruhsat  al nmadan tüketicilerle ön ödemeli konut sat  sözle mesi
akdedilemez.

-Ön bilgilendirme formunun Ön Ödemeli Konut Sat lar  Hakk nda Yönetmeli in 5
inci maddesinde say lan zorunlu hususlar  içermesi gerekmektedir.

-Sözle menin Ön Ödemeli Konut Sat lar  Hakk nda Yönetmeli in 7 nci maddesinde
say lan zorunlu hususlar  içermesi gerekmektedir.

-Sözle me imzalanmadan önce mutlaka okunmal , ön bilgilendirme formunun
ekinde tüketiciye iletilmesi zorunlu tutulan projeye ili kin ba ms z bölüm plan ,
vaziyet plan , kat plan  ve sat n alaca n z konutta kullan lan ürünlere ili kin teknik
bilgileri içeren mahal listesi (teknik artname) incelenmelidir. Konutun brüt ve net
alanlar , konumu, cephesi, sözle me ile taahhüt edilen iç özellikleri hakk nda detayl
de erlendirme yap larak sözle me içeri indeki kar l klar  kontrol edilmelidir.
-Konutun in a edilece i arsan n mülkiyetine ili kin olarak Tapu Müdürlü ü nezdinde

ara t rma yap larak, tapu kayd  üzerinde sat n al nacak konutun de erini dü üren
herhangi bir erh, beyan vb. olup olmad  kontrol edilmelidir.

-Sat c n n tüketiciye ödemeleri kar l nda mevzuatta belirlenen teminat türlerinden
hangisini sunaca n n ö renilmesi gerekmektedir.

-Sat n al nan konutun sat  bedeline ili kin senet düzenlenecek ise mutlaka nama
yaz l  ve her bir taksit ödemesi için ayr  ayr  düzenlenmelidir.

87- Tüketicilere, sözle menin kurulmas ndan en az bir gün önce verilmesi 
zorunlu tutulan ön bilgilendirme formunun zorunlu içeri inde hangi 
bilgilerin bulunmas  gerekmektedir? 

Ön Ödemeli Konut Sat lar  Hakk nda Yönetmelik uyar nca ön bilgilendirme formunun 
a a da yer verilen hususlar  içermesi zorunludur. 
a) Sat c n n ad  veya unvan , aç k adresi, telefon numaras  ve varsa MERS S numaras
ile di er ileti im bilgileri,
b) Sözle me konusu konuta ili kin ba ms z bölümün yer ald  ada, parsel, blok,
konum, kat ve benzeri temel nitelik bilgileri ile Planl  Alanlar Tip mar Yönetmeli ine
göre belirlenen ba ms z bölüm net ve brüt alanlar ,
c) Konutun tüm vergiler dâhil Türk Liras  olarak pe in ve taksitli toplam sat  fiyat ;
varsa teslim ve di er masraflara ili kin bilgi,
ç) Varsa faiz miktar  ve faizin hesapland  y ll k oran,
d) Tüketicinin cayma ve sözle meden dönme hakk na ili kin bilgiler,
e) Konutun teslim tarihi,



46

f) Verilecek teminata ili kin bilgiler,
g) Yap  ruhsat n n al n  tarihi,
) Yönetim plan na uygun olarak genel giderlere kat l ma ili kin bilgiler.

Yukar da yer alan bilgileri içeren ön bilgilendirme formuna ek olarak tüketiciye,
ba ms z bölüm plan , vaziyet plan , kat plan  ve sat n alaca n z konutta kullan lan
ürünlere ili kin teknik bilgileri içeren mahal listesi (teknik artname) verilmek
zorundad r.
Verilecek teminat n bina tamamlama sigortas  olmas  halinde, Hazine Müste arl
taraf ndan yürürlü e konulan Bina Tamamlama Sigortas  Genel artlar  gere i
tüketiciye verilmesi zorunlu bulunan bina tamamlama sigortas na ili kin önemli
hususlar formu, ön bilgilendirme formuna ek olarak tüketiciye verilmelidir.

88- Ön ödemeli konut sat  sözle mesinin zorunlu içeri inde hangi 
bilgilerin bulunmas  gerekmektedir? 

Ön Ödemeli Konut Sat lar  Hakk nda Yönetmelik uyar nca ön ödemeli konut sat  
sözle mesinin a a da yer verilen hususlar  içermesi zorunludur. 
a) Sat c n n ad  veya unvan , aç k adresi, telefon numaras  ve varsa MERS S numaras
ile di er ileti im bilgileri,
b) Tüketicinin ad , soyad , aç k adresi, telefon numaras  ve varsa di er ileti im
bilgileri,
c) Sözle menin düzenlendi i tarih,
ç) Sözle me konusu konuta ili kin ba ms z bölümün yer ald  ada, parsel, blok,
konum, kat ve benzeri temel nitelik bilgileri ile Planl  Alanlar Tip mar Yönetmeli ine
göre belirlenen ba ms z bölüm net ve brüt alanlar ,
d) Konutun tüm vergiler dahil Türk Liras  olarak sat  fiyat , varsa teslim ve di er
masraflara ili kin bilgi,
e) Konutun tüm vergiler dahil Türk Liras  olarak toplam taksitli sat  fiyat ; varsa
teslim ve di er masraflara ili kin bilgi,
f) Faiz miktar  ve faizin hesapland  y ll k oran ve sözle mede belirlenen faiz oran n n
yüzde otuz fazlas n  geçmemek üzere gecikme faiz oran ,
g) Tüketicinin temerrüde dü mesinin hukuki sonuçlar ,
) Ön ödeme tutar ,

h) Ödeme plan  ve ödemelerin yap laca  banka ve hesap bilgileri,
) Cayma hakk n n kullan lma artlar , süresi ve usulüne ili kin bilgiler,
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i) Sözle meden dönme hakk n n kullan lma artlar , süresi, usulü ile tazminata ili kin
bilgiler,
j) Cayma ve sözle meden dönme bildirimlerinin yap laca  aç k adres bilgileri,
k) Verilen teminata ili kin bilgiler,
l) Konutun teslim tarihi ve ekli,
m) Yap  ruhsat n n al n  tarihi,
n) Konutun ortak giderlerine ili kin bilgiler,
o) Tüketicilerin uyu mazl k konusundaki ba vurular n  tüketici mahkemesine veya
tüketici hakem heyetine yapabileceklerine dair bilgi.

Pe in ödemede bulunulan ön ödemeli konut sat  sözle melerinde (e), (f), (g), ( ) ve 
(h) bentlerinde yer alan hükümler aranmaz.

89- Sat c , sözle me imzalanmadan önce tüketiciden ödeme yapmas n  
veya kapora vermesini isteyebilir mi? 

Hay r, isteyemez. Sat c , geçerli bir sözle me yap lm  olmad kça tüketiciden herhangi 
bir isim alt nda ödeme yapmas n  veya tüketiciyi borç alt na sokan herhangi bir belge 
vermesini isteyemez. 

90- Ön ödemeli konut sat  sözle meleri sat c  ve tüketici aras nda 
akdedilen adi bir sözle me ile kurulabilir mi? 

Hay r, kurulamaz. Ön ödemeli konut sat  resmi ekil art na tabidir. Geçerli bir sat  
iki ekilde gerçekle tirilebilir: 
a) Kat irtifak  devrinin tüketici lehine tapu siciline tescil edilmesiyle birlikte yap lacak
bir yaz l  sözle me eklinde veya
b) Noterliklerde düzenleme eklinde yap lan sat  vaadi sözle mesiyle.
Aksi halde sözle me geçersizdir.

91- Baz  konut projelerinde kat irtifak  tesis edildi i söylenmektedir. 
Bunun anlam  nedir? 

Kat irtifak  tesis edilmi  bir projeden konut sat n alman z halinde konutunuz ve arsa 
pay n z sat  esnas nda belli olmaktad r. Konutun bitimiyle birlikte yap  kullanma izin 
belgesi (iskân) al nd ktan sonra kat irtifak n z kat mülkiyetine çevrilmelidir. Yap  
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kullanma izin belgesi, konutunuzun mevzuata uygun olarak yap ld n  
göstermektedir. 

92- Noterliklerde düzenleme eklinde yap lan sat  vaadi sözle mesi 
tapuya erh edilebilir mi? 

Evet, sat c  ile noterliklerde akdetmi  oldu unuz düzenleme eklinde sat  vaadi 
sözle menizi iste iniz halinde tapu kütü üne erh ettirebilirsiniz. Bu erh, konut 
üzerinde kimin hak sahibi oldu unu göstermesi ve hak kay plar n n önüne 
geçilebilmesi aç s ndan önemlidir. 

93- Ön bilgilendirme formunun ve sözle menin belirli bir punto 
büyüklü ünde yaz lmas  zorunlu mudur? 

Evet, ön bilgilendirmenin ve sözle menin en az on iki punto büyüklü ünde, 
anla labilir bir dilde, aç k, sade ve okunabilir bir ekilde yaz lmas  zorunludur. 

94- Tüketici sözle menin bir örne ini talep edebilir mi? 

Evet, talep edebilir. Sözle menin bir örne inin tüketiciye verilmesi zorunludur. 

95- Tüketicinin sözle me kurulduktan sonra sözle meyi sonland rma hakk  
var m d r? 

Evet, vard r. Tüketici, sözle menin kuruldu u tarihten itibaren on dört gün içinde, 
herhangi bir gerekçe göstermeksizin ve cezai art ödemeksizin sözle meden cayma 
hakk na sahiptir. Tüketicinin ön ödemeli konut sat nda sözle me tarihinden itibaren, 
caymaya ili kin haklar  sakl  kalmak kayd yla, yirmi dört aya kadar herhangi bir 
gerekçe göstermeden sözle meden dönme hakk  vard r. 

Sözle meden dönülmesi durumunda sat c ; konutun sat  veya sat  vaadi sözle mesi 
nedeniyle olu an vergi, harç ve benzeri yasal yükümlülüklerden do an masraflar ile 
sözle me tarihinden itibaren ilk üç ay için sözle me bedelinin yüzde ikisine, üç ila alt  
ay aras  için yüzde dördüne, alt  ila on iki ay aras  için yüzde alt s na ve on iki ila yirmi 
dört ay aras  için de yüzde sekizine kadar tazminat n ödenmesini isteyebilir. 
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Tüketici sözle meden dönme hakk n , baz  özel durumlarda, devir veya teslime kadar 
vergi, harç, masraf, tazminat ve benzeri adlar alt nda herhangi bir bedel ödemeksizin 
kullanabilir. 

96- Tüketicinin sözle meden dönme hakk n , devir veya teslime kadar 
vergi, harç, masraf, tazminat ve benzeri adlar alt nda herhangi bir bedel 
ödemeksizin kullanabilece i haller nelerdir? 

a) Sat c n n yükümlülüklerini hiç ya da gere i gibi yerine getirmemesi,
b) Tüketicinin ölmesi,
c) Tüketicinin kazanç elde etmekten sürekli olarak yoksun kalmas  sebebiyle ön
ödemeleri yapamayacak duruma dü mesi,
ç) Tüketicinin kazanç elde etmekten sürekli olarak yoksun kalmas  sebebiyle
sözle menin yerine ola an ko ullarla yap lacak bir taksitle sat  sözle mesinin
konulmas na ili kin önerisinin sat c  taraf ndan kabul edilmemesi,
d) Bir konutun birden fazla tüketiciye sat lmas  nedeniyle tüketicinin sözle meden
dönmesi,
e) Yasal zorunluluklardan veya mücbir sebep hallerinden kaynaklanmayan nedenlerle 
projede de i iklik yap lmas  halinde tüketicinin sözle meden dönmesi.

97- Tüketicinin cayma ve sözle meden dönme hakk n n kullan lmas nda 
dikkat etmesi gereken hususlar nelerdir? 

Cayma ve sözle meden dönme hakk n n kullan ld na dair bildirimin süresi içinde 
sat c ya noterlikler arac l yla yöneltilmesi yeterlidir. 

98- Tüketici cayma veya sözle meden dönme hakk n  kullanmas  
durumunda sat c ya ödemi  oldu u tutar  ve kendisini borç alt na sokan 
belgeleri hemen iade alabilir mi?  

Cayma hakk n n kullan lmas  durumunda, tüketiciye iade edilmesi gereken tutar ve 
tüketiciyi borç alt na sokan her türlü belge cayma bildiriminin sat c ya ula t  tarihten 
itibaren en geç 14 gün içinde tüketiciye geri verilir. 
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Sözle meden dönülmesi durumunda, tüketiciye iade edilmesi gereken tutar ve 
tüketiciyi borç alt na sokan her türlü belge, dönme bildiriminin sat c ya ula t  
tarihten itibaren en geç 180 gün içinde tüketiciye geri verilir. 

Sat c n n ald  bedeli ve tüketiciyi borç alt na sokan her türlü belgeyi iade etti i 
tarihten itibaren, tüketici 10 gün içinde edinimlerini (örne in kat irtifak  tapusunun 
devri ile kurulan sözle melerde tapuyu) iade eder. 

99- Ta nmaz  ba l  kredi ile alan tüketicinin cayma hakk n  kullanmas  
durumunda konut finansman  kurulu u tüketiciden herhangi bir bedel 
talep edebilir mi? 

Ta nmaz n k smen veya tamamen ba l  krediyle al nmas  durumunda ba l  kredi 
sözle mesi, sözle menin kuruldu u tarihte hüküm do urmak üzere cayma hakk  
süresi sonunda yürürlü e girer. Konut finansman  kurulu u cayma hakk  süresi içinde 
tüketiciden faiz, komisyon, yasal yükümlülük ve benzeri isimler alt nda hiçbir masraf 
talep edemez. 

100- Sat c  konutun teslim tarihini istedi i gibi belirleyebilir mi? 

Ön ödemeli konut sat lar nda konutun yasal teslim süresi sözle me tarihinden 
itibaren 36 ay  geçemez. Sat c  ve tüketici sözle me serbestisi gere i 36 aydan daha 
k sa bir teslim süresi üzerinde anla abilir. Bu durumda sat c , art k sözle mede 
belirlenen süre ile ba l d r. 

101- Ön ödemeli konut sat  sözle melerinde konutun teslim artlar  
nelerdir? 

Konutun teslimi iki ekilde gerçekle tirilebilir: 
a) Kat mülkiyetine konu konutun tüketici ad na tescili,
b) Kat irtifak na konu konutun tüketici ad na tapu siciline tescil edilmesiyle birlikte
konutun oturmaya elveri li bir ekilde zilyetli inin devri.
Konutun sadece anahtar n n teslim edilmi  olmas  konutun resmi ekilde teslim
edilmi  oldu u anlam na gelmemektedir.
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102- Sat c  sözle menin akdinden sonra tüketicinin bilgisi d nda proje 
de i ikli i yapabilir mi? 

Sözle meye konu konutun yer ald  projede sonradan de i iklik yap lmas  
durumunda, bu de i ikli in tüketiciye yaz l  olarak veya kal c  veri saklay c s  ile 
bildirilmesi zorunludur. Tüketici yap lan proje de i ikli ini kabul etmeyerek 1 ay 
içinde vergi, harç, masraf, tazminat ve benzeri adlar alt nda hiçbir bedel ödemeksizin 
sözle meden dönebilir.  

Proje de i ikli inin yasal zorunluluklardan veya mücbir sebep hallerinden 
kaynaklanmas  durumunda, sat c ; konutun sat  veya sat  vaadi sözle mesi 
nedeniyle olu an vergi, harç ve benzeri yasal yükümlülüklerden do an masraflar ile 
sözle me tarihinden itibaren ilk üç ay için sözle me bedelinin yüzde ikisine, üç ila alt  
ay aras  için yüzde dördüne, alt  ila on iki ay aras  için yüzde alt s na ve on iki ila yirmi 
dört ay aras  için de yüzde sekizine kadar tazminat n ödenmesini isteyebilir. 

103- Ön ödemeli konut sat  sözle melerinde tüketici ödemeleri garanti 
alt nda m d r? 

Sat c n n konut sat na ba lamadan önce, konut adedi 30 ve üzerinde olan projeler 
için bina tamamlama sigortas  yapt rmas  veya a a da belirtilen di er teminat ve 
artlardan en az birini sa lamas  zorunludur: 

a) Banka teminat mektubu,
b) Hakedi  sistemi,
c) Ba l  kredi ile teminat.
Bu teminatlar d nda, sat c  taraf ndan tüketicinin tüm ödemelerini garanti alt na
alacak ba ka bir yöntem öngörülmesi durumunda, bu yöntem Bakanl k taraf ndan
uygun görülürse teminat olarak kabul edilebilir.

30 konutun alt ndaki projeler için teminat sunulmas  zorunlulu u bulunmamakla 
birlikte, ön ödemeli konut sat lar na ili kin di er düzenlemeler bu projeler için de 
uygulanmaktad r. Sözle me a amas nda ödemelerin sat c  taraf ndan hangi yöntemle 
teminat alt na alaca  ö renilmelidir. 
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104- Bina tamamlama sigortas n n uygulamas na ili kin olarak 
tüketicilerin dikkat etmesi gereken hususlar nelerdir? 

a) Sigortan n konusunu sat c n n iflas , sat c n n gerçek ki i olmas  durumunda
mirasç lar n miras  reddetmesi art yla ölümü veya sat c n n sözle mede taahhüt
edilen teslim tarihini takip eden 12 ay içinde konutu tamamlayamamas  halleri
olu turmaktad r.
b) Riskin gerçekle mesi halinde sigortac , sigorta tazminat n  nakden ödeyebilece i
gibi yapaca  de erlendirme sonucunda poliçede kararla t r lm  ise ödeme yapmak
yerine projenin tamamlanmas na karar verebilir.
c) Tazminat tutar , riskin gerçekle mesine kadar sat c ya yap lan ön ödeme
tutarlar n n toplam d r. Ancak tazminat n hesaplanmas nda yaln zca banka kanal  ile
yap lan ödemeler dikkate al nmaktad r. Elden ödeme, çek ve senet tanzimi ile ödeme
veya mahsupla ma yöntemi ile yap lan ödemeler tazminat hesab nda dikkate
al nmaz.
ç) Sigorta tazminat n n nakden ödenmesine karar verildi i hallerde, taraf n zca
ta nmaza ait kat irtifak n n sigortac ya devredilerek tapuda tescil edilmesi ya da
noterliklerde düzenleme eklinde yap lan sat  vaadi sözle mesine ili kin haklar n
sigortac ya devredilmesi gerekmektedir. Aksi halde, sigorta tazminat
ödenmemektedir.
d) Sigortac  taraf ndan tazminat n taraf n za ödenmesi veya projenin
tamamlat lmas na karar verilmesi halinde, sigortac  hukuken sat c n n yerine
geçmekte ve sat c ya kar  yerine getirilmesi gereken yükümlülükler sigortac ya kar
devam etmektedir.
e) Ön ödemeli konut sat  sözle mesinden cay lmas  veya dönülmesi halinde, sat c
taraf ndan iade edilmesi gereken tutar sigorta kapsam nda bulunmamaktad r.
f) Konutun teslimi ile sigorta sözle mesi sona erer. Ta nmaz n tüketici taraf ndan
devral nmaktan kaç n lmas  sigorta kapsam nda bulunmamaktad r.
g) Sigorta irketi teminat sa lanacak tüketicilerin belirlenmesinde serbesttir.
Sigortac n n yapt  de erlendirme sonras nda kimi tüketiciler için teminat senedi
düzenlenmeyebilir.
) Ta nmaz n iç k sm nda kullan lan fayans, musluk, yer dö emesi, kap  kolu, mutfak

dolab  gibi oturmaya elveri lili i engellemeyen k ymetlerin projede taahhüt edilen
nitelikte olmamas  sigorta kapsam nda bulunmamaktad r.
h) Bina tamamlama sigortas na ili kin hususlar  içeren önemli hususlar formunun
tüketicilere bilgilendirme amac yla verilmesi zorunludur. Dolay s yla, 6502 say l
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Kanun ve Ön Ödemeli Konut Sat lar  Hakk nda Yönetmelik kapsam nda ön 
bilgilendirme formunda yer almas  zorunlu tutulan “verilecek teminata ili kin bilgiler” 
k sm nda bina tamamlama sigortas  yazmas  halinde, önemli hususlara ili kin formun 
ön bilgilendirme formu ekinde tüketiciye verilmesi zorunludur. 

105- Sat c n n teminat olarak sunabilece i banka teminat mektubunda 
tüketicilerin dikkat etmesi gereken hususlar nelerdir? 

Banka teminat mektubu, sat c n n tüketiciye kar  konutun teslimine ili kin 
yükümlülüklerini yerine getirmemesi halinde, tüketicinin ödedi i bedeli, ilk talebinde 
ona derhal ödemeyi kabul ve taahhüt etti ine dair banka taraf ndan verilen 
mektuptur. Ön ödemeli konut sat  kapsam nda teminat olarak sunulan banka 
teminat mektubunun kesin ve süresiz olmas  gerekmektedir.  

106- Hakedi  sisteminin teminat yöntemi olarak uygulanmas  halinde 
tüketicilerin dikkat etmesi gereken hususlar nelerdir? 

a) Tüketicinin ödemelerinin hakedi  sistemi ile teminat alt na al nmas  durumunda,
tüketici, ödemeleri sözle mede belirtilen bir bankada sat c  ad na aç lacak bir hesaba
yat rmakla yükümlüdür. Bu hesapta toplanan tüketici ödemeleri konutun devir veya
teslimine kadar bloke alt nda olup, yaln zca hakedi  kar l nda serbest b rak labilir.
b) Konutun tamamlanma oran na göre belirlenecek hakedi  sisteminde, ödemelerin
do rudan bankaya yap lm  olmas  ve bankalar n sorumlulu u alt nda in aat n
ilerleme seviyesi oran nda irkete aktar lmas  esast r. Bu ekilde yap lacak
ödemelerde tüketicinin r zas  aranmaz. Bu i lemlerle ilgili olarak banka, tüketiciden
komisyon ve benzeri isim alt nda herhangi bir bedel talep edemez.
c) Sat c , konutun teslimine ili kin yükümlülüklerini yerine getirmezse, hesap
üzerindeki haklar n  kaybeder. Bu durumda, tüketicinin yapm  oldu u ödemelerin
hakedi  usulüne göre sat c ya ödenmemi  k sm  banka taraf ndan tüketiciye iade
edilir. Tüketicinin o ana kadar yapm  oldu u ödemelerin sat c ya ödenen k sm
üzerinde ise tüketicinin haklar  sakl d r.
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107- Ba l  kredi teminat yöntemi olarak kabul edilmekte midir? 

Ön ödemeli konut sat n n ba l  kredi ile yap lmas  halinde, kulland r lan kredi 
tutar nda teminat sa lanm  olur. Ancak, sat c  kullan lan ba l  kredi tutar n n 
üzerinde kalan tutar , ayr ca teminat alt na almak zorundad r.  

VII- MESAFEL  SÖZLE MELER:

108- nternet veya telefon üzerinden al veri  
yaparken nelere dikkat etmeliyim? 

   Al veri  yap lmas  dü ünülen internet sitesi hakk nda ön 
ara t rma yap lmal  ve internet sitesi üzerinden sat c n n 
“ticari unvan ”, “aç k adresi” ve “di er ileti im bilgileri” 
kontrol edilmelidir. Bu durum tüketiciye güvenilir sat c lar  tespit etme ve hak arama 
yollar na ba vurmada kolayl k sa layacakt r.  

Ayr ca internet veya telefon üzerinden al veri  yapmadan önce, mutlaka fiyat 
ara t rmas  yap larak ürünün yakla k fiyat  ile ilgili bilgiler edinilmeli ve e er ürüne 
ait aç klama ya da fiyatla ilgili iddia gerçekçi bulunmazsa al veri  tercih 
edilmemelidir. 

109- Sosyal medya ve SMS gibi ortamlarda yap lan al veri lerde meydana 
gelen uyu mazl klar mesafeli sat  sözle mesi kapsam nda 
de erlendirilebilir mi? 

Mesafeli sözle me, sat c  veya sa lay c  ile tüketicinin “e  zamanl  fiziksel varl  
olmaks z n” mal veya hizmetlerin “uzaktan pazarlanmas na yönelik olarak 
olu turulmu  bir sistem çerçevesinde” taraflar aras nda sözle menin kuruldu u ana 
kadar ve kuruldu u an da dâhil olmak üzere “uzaktan ileti im araçlar n n kullan lmas  
suretiyle” kurulan sözle me oldu u için, bir sözle menin mesafeli sözle me olmas  
için bu üç ko ulu bir arada aramak gerekir.  
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Bu kapsamda, sosyal medya ve SMS gibi ortamlar, bir mal ya da hizmetin sat na 
yönelik olarak olu turulmu  bir sistemin herhangi bir basama na arac l k ediyorsa ve 
di er iki ko ulun da bulunmas yla mesafeli sözle me kapsam nda 
de erlendirilmektedir.  

110- Mesafeli yöntemle al veri  yaparken sat c n n sözle me öncesi 
yükümlülü ünün kapsam  nedir? 

Sat c , mesafeli sözle meye dair baz  hususlarda tüketiciyi sözle me kurulmadan 
(herhangi bir ödeme yapmadan) önce bilgilendirmek zorundad r. Bu husus mevzuatta 
“ön bilgilendirme” olarak düzenlenmi tir. Bu bilgilere örnek olarak sat c n n ad , 
unvan , aç k adresi, telefon numaras , sat n alaca n z mal n temel özellikleri, vergiler 
dâhil toplam fiyat , varsa di er ek masraflar, cayma hakk na ili kin bilgiler, hak arama 
yollar  vb. verilebilir. Bu bilgilendirmenin yap ld na ili kin ispat yükü sat c ya aittir.  

111- Sat c n n ön bilgilendirme yükümlülü ünü gere i gibi yerine 
getirmemesinin sonuçlar  nelerdir? 

Mesafeli sözle melerde ön bilgilendirmenin gere i gibi yap lmamas n n önemli 
sonuçlar  vard r. Örne in, sat c  ek masraflara ili kin bilgilendirme yükümlülü ünü 
yerine getirmemi se, tüketici bunlar  kar lamakla yükümlü de ildir. Yine sat c , 
tüketiciye cayma hakk  konusunda gerekti i ekilde ön bilgilendirme yapmam sa, 
tüketici cayma hakk n  kullanmak için on dört günlük süre ile de ba l  de ildir. Bu 
süre cayma süresinin bitti i tarihten itibaren bir y l sonra sona erer. 

Di er taraftan, sat c , tüketicinin sipari ini onaylamas ndan hemen önce, söz konusu 
sipari in ödeme yükümlülü ü anlam na geldi i hususunda tüketiciyi aç k ve anla l r 
bir ekilde bilgilendirmek zorundad r. Aksi halde tüketici sipari i ile ba l  de ildir. 
Sat c , tüketicinin ön bilgileri edindi ini kullan lan (telefon, internet gibi) uzaktan 
ileti im arac na uygun olarak teyit etmek zorundad r. Aksi halde sözle me kurulmam  
say lacakt r. 

112- Sat c  ön bilgilendirmeye ili kin hususlar  tüketiciye nas l vermelidir? 

Sat c , ön bilgilendirmeye ili kin ayr nt lar  Yönetmelikte belirtilen tüm hususlarda, 
tüketiciyi, kullan lan (telefon, internet gibi) uzaktan ileti im arac na uygun olarak 
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anla labilir bir dilde, aç k, sade ve okunabilir bir ekilde yaz l  olarak veya kal c  veri 
saklay c s  ile bilgilendirmek zorundad r. Ön bilgilendirmenin yap ld na ili kin ispat 
yükü sat c ya aittir.  

113- Kal c  veri saklay c s  ne demektir? 

Tüketicinin gönderdi i veya kendisine gönderilen bilgiyi, makul bir süre incelemeye 
elverecek ekilde kaydedilebilmesini ve de i tirilmeden kopyalanabilmesini sa layan 
ve istenen her zaman bu bilgiye aynen ula lmas na imkân veren “k sa mesaj, 
elektronik posta, internet, disk, CD, DVD, haf za kart  ve benzeri” her türlü araç veya 
ortamd r. 

114- Mesafeli sözle me yöntemiyle bir ürün sat n ald m, ancak ürünü 
be enmedim. Bu durumda ne yapabilirim?  

Tüketici mesafeli sözle mede on dört gün içinde herhangi bir gerekçe göstermeksizin 
ve cezai art üstlenmeksizin cayma hakk na sahiptir. Bu süre e er “mal” sat n al nacak 
ise mal tesliminden itibaren; “hizmet” sat n al nacak ise hizmet sözle mesinin 
kuruldu u andan itibaren ba lar. Bunun yan  s ra sözle menin kurulmas ndan mal n 
teslimine kadar olan süre içinde de tüketici her zaman cayma hakk n  kullanabilir. 

115- Kap da ödemeli yöntemle sat n al nan mallara ili kin mesafeli 
sözle mede, tüketicinin ödeme yapmadan önce kargo kutusunu aç p 
kontrol ederek duruma göre ödeme yap p yapmamas n n yasal bir 
dayana  var m d r? 

Mesafeli sözle me ile yap lan sat larda; tüketici mal  görmeden, incelemeden ve test 
etmeden sat n ald  için 6502 say l  Kanun ve ilgili mevzuat tüketicilere ilave koruma 
tedbirleri getirmi tir. Bu tedbirlerin ba nda “ön bilgilendirme müessesesi”  ve 
“gerekçe göstermeksizin ve cezai art üstlenmeksizin cayma hakk ” gelmektedir.  

Bu ba lamda, mesafeli sözle meler hali haz rda kendine özgü bir koruma 
mekanizmas na sahiptir. Bununla beraber mer’i mevzuat düzenlemelerinde kap da 
ödeme seçenekli mesafeli al veri lere ili kin, kargo kutular n n ödeme yap lmadan 
önce aç l p kontrol edilerek teslim al nmas na yönelik herhangi bir düzenleme 
bulunmamaktad r.  
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116- Mesafeli sözle me yöntemiyle bir televizyon sat n ald m, ancak 2 ay 
sonra televizyonun ay pl  oldu u anla ld . Bu durumda ne yapabilirim?  

Tüketicinin sat n ald  bir malda ay p ç kmas  durumunda; tüketici 6502 say l  
Kanunun ay pl  mala ili kin hükümlerinde yer alan seçimlik haklar ndan birini 
kullanabilir.  

117- Mesafeli sözle melerde cayma hakk m  nas l kullanabilirim? Telefon 
ile de kullanabilir miyim? 

Hay r, ispat aç s ndan s k nt  yaratabilece inden ve mevzuatta yer almad ndan 
mesafeli sözle melerde telefon ile cayma hakk  kullan lamamaktad r. Cayma hakk  
yaz l  olarak veya (k sa mesaj, elektronik posta, internet, disk, CD, DVD, haf za kart  
ve benzeri her türlü araç veya ortam  ifade eden) kal c  veri saklay c s  arac l yla 
kullan labilir. 

118- Cayma hakk m  kullanmak için Mesafeli Sözle meler Yönetmeli inde 
yer alan formu kullanmak zorunda m y m? 

Hay r, söz konusu form baz  özel durumlarda tüketicilere kolayl k sa lanmas  için 
Yönetmeli e eklenmi tir. Cayma hakk n n kullan lmas nda tüketici,  bu formu 
kullanabilece i gibi cayma karar n  bildiren aç k bir beyanda da bulunabilir.  

Sesli ileti im yoluyla telefon arac l yla yap lan sat larda, sat c  veya sa lay c  bu 
formu en geç mal teslimine veya hizmet ifas na kadar göndermek zorundad r. Ancak, 
bu durum yine formun kullan lmas  zorunlulu u do urmaz.  

119- Cep telefonlar na SIM kart tak lmas  mutat kullan m kapsam nda 
m d r? Bu tür ürünlerde cayma hakk  kullan labilir mi? 

6502 say l  Kanun uyar nca tüketici, cayma hakk  süresi içinde “mal n mutat kullan m ” 
sebebiyle meydana gelen de i iklik ve bozulmalardan sorumlu de ildir. Tüketici, 
cayma süresi içinde mal , i leyi ine, teknik özelliklerine ve kullan m talimatlar na 
uygun bir ekilde kullanabilir. Bu hükümler do rultusunda, hâlihaz rda, telefona SIM 
kart tak lsa dahi cayma hakk  kullan labilmektedir.  
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120- Mesafeli sözle melerde cayma hakk n n kullan ld na dair ispat 
yükümlülü ü kimdedir? 

Her ne kadar mevzuatta cayma hakk n n kullan ld na dair bildirimin yasal süresi 
içinde sat c ya yöneltilmesinin yeterli oldu u ve ula m  olmas  art  aranmad  
düzenlenmi  olsa da, bu hakk n kullan m na ili kin ispat yükümlülü ü tüketiciye aittir. 
Bu sebeple, cayma hakk n n yasal süresi içerisinde kullan lm  oldu una ili kin ispat 
araçlar n n tüketicide bulunmas  gerekmektedir. Örne in bu hakk n yaz l  olarak 
kullan lmas  durumunda cayma beyan n n iadeli taahhütlü posta ile gönderilmesi ya 
da cayma hakk n n elektronik posta, SMS gibi yöntemlerle kullan lmas  durumunda 
gönderilen iletilerin muhafaza edilmesi ispat aç s ndan önem arz etmektedir.  

121- Mesafeli sözle melerde cayma hakk m  kulland ktan ne kadar süre 
sonra bedel iadesi yap lacakt r? Bu konuda tüketicinin haklar  ve 
yükümlülükleri nelerdir? 

Mesafeli yöntemle yap lan al veri lerde, sat c , cayma bildiriminin kendisine 
ula mas ndan itibaren on dört gün içerisinde tüketicinin ödemi  oldu u bedeli iade 
etmek zorundad r. Ayr ca, tüketici cayma bildirimini yöneltti i tarihten itibaren on gün 
içerisinde sat n ald  mal  iade etmek zorundad r.  

122- Mesafeli sözle melerde cayma hakk n n kullan lmas  durumunda 
iadeye ili kin kargo ücreti kim taraf ndan kar lanacakt r? 

Sat c  e er ön bilgilendirmede cayma durumunda mal n iadesi için anla mal  oldu u 
kargo irketini belirtmi se, bu kargo irketi arac l yla mal n geri gönderilmesi 
halinde, tüketici iadeye ili kin masraflardan sorumlu tutulamaz.  

Sat c n n ön bilgilendirmede iade için herhangi bir ta y c y  belirtmedi i durumda ise, 
tüketiciden iade masraf na ili kin herhangi bir bedel talep edilemez. ade için ön 
bilgilendirmede belirtilen kargo irketinin, tüketicinin bulundu u yerde ubesinin 
olmamas  durumunda ise sat c , ilave hiçbir masraf talep etmeksizin iade edilmek 
istenen mal n tüketiciden al nmas n  sa lamakla yükümlüdür. 
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123- Kredi kart  kullan larak internet üzerinden bir ürün sat n al nd nda 
ve bu ürüne ili kin cayma hakk  kullan ld nda bedel iadesi nas l 
yap lmal d r?  

Sat c  cayma hakk  kullan lan durumlarda tüm geri ödemeleri, tüketicinin “sat n 
al rken kulland  ödeme arac na uygun” bir ekilde ve tüketiciye herhangi bir masraf 
veya yükümlülük getirmeden tek seferde yapmak zorundad r.  

124- Mesafeli sözle melerde cayma hakk  hangi hallerde kullan lamaz?  

Cayma hakk  kullan lamayan ba l ca mal ve hizmet örnekleri; 
a) Fiyat  piyasadaki dalgalanmalara ba l  olarak de i en ve sat c n n kontrolünde
olmayan alt n, mücevherat gibi mallar,
b) Çocu unuzun resminin bask  yap ld  ti ört gibi özel istek ve ihtiyaçlar n z
do rultusunda haz rlanan mallar,
c) Çiçek, ya  pasta gibi çabuk bozulabilen veya son kullanma tarihi çabuk geçebilecek 
mallar,
d) ç çama r , küpe gibi iadesi sa l k ve hijyen aç s ndan uygun olmayanlar mallar
(ambalaj, bant, mühür, paket gibi koruyucu unsurlar  aç lm  olmas  kayd yla),
e) Mal n tesliminden sonra ambalaj, bant, mühür, paket gibi koruyucu unsurlar
aç lm  olmas  kayd yla; CD, DVD gibi dijital içerikli mallar ile toner, kartu  gibi
bilgisayar sarf malzemeleri ve kitap
f) Abonelik sözle mesi kapsam nda sa lananlar d nda, gazete ve dergi gibi süreli
yay nlar,
g) Belirli bir tarihte veya dönemde yap lmas  gereken, otel rezervasyonu gibi
konaklama, e ya ta ma, araba kiralama, yiyecek-içecek tedariki ve ni an, dü ün
organizasyonu gibi e lence veya dinlenme amac yla yap lan bo  zaman n
de erlendirilmesine ili kin sözle meler,
) Uzaktan e itim gibi elektronik ortamda an nda ifa edilen hizmetler,

h) Bilgisayar n za veya telefonunuza indirdi iniz müzik, film, programlar gibi taraf n za
an nda teslim edilen gayri maddi mallara ili kin sözle melerdir.

125- Mesafeli olarak sat n ald m ürün ne kadar sürede teslim edilmelidir? 

nternet veya telefon üzerinden yap lan al veri lerde taahhüt edilen bir süre yoksa 
en geç otuz gün içerisinde sat c  mal  göndermek zorundad r. E er bu süre içerisinde 
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mal gönderilmez ise, tüketici sözle meyi feshederek on dört gün içerisinde yasal 
faiziyle birlikte tüm ödemelerini geri alma hakk na sahiptir. 

Ancak, sipari  konusu mal ya da hizmet edimin yerine getirilmesinin “imkans zla t ” 
hallerde sat c n n bu durumu ö rendi i tarihten itibaren üç gün içinde tüketiciye yaz l  
olarak veya kal c  veri saklay c s  ile durumu bildirmesi ve varsa teslimat masraflar  da 
dâhil olmak üzere tahsil edilen tüm ödemeleri bildirim tarihinden itibaren en geç on 
dört gün içinde iade etmesi zorunludur. Mal n stokta bulunmamas  imkans zla ma 
olarak kabul edilmemektedir. 

126- Mesafeli sözle melerde zarardan sorumluluk nas l düzenlenmi tir? 

Sat c , mal n tüketiciye teslimine kadar olu an kay p ve hasarlardan sorumludur. E er 
tüketici mal n sat c n n belirledi i ta y c  d nda ba ka bir ta y c  ile gönderilmesini 
talep etmi  ise, mal n ilgili ta y c ya tesliminden itibaren olu abilecek kay p ya da 
hasardan sat c  sorumlu de ildir. 

127- Mesafeli sözle melerde, ürünün fiyat  d ndaki ilave ödemeler nas l 
düzenlenmi tir? 

Sözle me kurulmadan önce, sözle me yükümlülü ünden kaynaklanan ve üzerinde 
anla lm  esas bedel d nda örne in sat n al nan mal n kurulumu gibi herhangi bir 
ilave bedel talep edilebilmesi için tüketicinin aç k onay n n al nmas  zorunludur. ayet 
tüketicinin aç k onay  al nmadan ilave ödeme yükümlülü ü do uran seçeneklerin 
“kendili inden seçili olarak sunulmu  olmas ndan” dolay  tüketici bir ödemede 
bulunmu  ise sat c  veya sa lay c  bu ödemelerin iadesini derhal yapmak zorundad r. 
Örne in uçak bileti sat n al rken yiyecek veya koltuk seçimi gibi hizmetler için tüketici 
biletin ücretine ilave olarak bir ödemede bulunmas . 

128- Mesafeli sözle mede tüketici ma duriyetinden sorumlu olan kimdir? 
Sat c n n, yer sa lay c n n ve ta y c n n sorumluluklar  nedir? 

Yer sa lay c ; internet sitesine üye olan sat c  taraf ndan sat a sunulan ürünlerin, 
di er üyeler veya kullan c lar (tüketiciler) taraf ndan görülebilmesine imkan sa layan 
bir platform hizmeti sa lamaktad r. Platform hizmeti sa lamak suretiyle yer sa lay c  
olarak hareket edilmesi durumunda tüketici mevzuat na göre sahip olunan tek 
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sorumluluk ise; “Olu turduklar  sistem çerçevesinde, uzaktan ileti im araçlar n  
kullanmak veya kulland rmak suretiyle sat c  veya sa lay c  ad na mesafeli sözle me 
kurulmas na arac l k edenler, bu maddede (Yönetmelikte) yer alan hususlardan dolay  
sat c  veya sa lay c  ile yap lan i lemlere ili kin kay tlar  3 y l boyunca tutmak ve 
istenilmesi hâlinde bu bilgileri ilgili kurum, kurulu  ve tüketicilere vermekle 
yükümlüdür.” hükmünde düzenlenmi tir.  

Sat c  ise, tüketiciye kar  mevzuattaki tüm sorumluluklar n (ön bilgilendirme, cayma 
hakk , sözle menin ifas , zarardan sorumluluk, bilgilerin saklanmas  gibi) taraf  olan 
ki idir. Ta y c n n sorumlulu u ise, sat c  ile aras ndaki özel hukuk ili kisi (ta ma 
sözle mesi) gere i olarak, sat c ya kar  olup, teslimat  hasars z, zaman nda veya 
aralar ndaki sözle me hükümlerine uygun ekilde ifa etmektir.  

Bununla beraber, örne in, ambalaj n hasarl  oldu u durumlarda, mal teslim al n rken 
ta y c  ile tüketici aras nda tutulacak bir hasar tespit tutana  sorunun çözüm sürecini 
kolayla t racakt r. Böyle bir durumda ta y c n n bir kusuru varsa, (aralar ndaki ta ma 
sözle mesine istinaden) sat c  ile ta y c  aralar ndaki özel hukuk ili kisi gere i sorunu 
çözümleyeceklerdir.  

Tüketici mevzuat na göre tüketiciye kar  sorumlu olan ise genellikle sat c d r. Bu 
husus Mesafeli Sözle meler Yönetmeli inde “Zarardan sorumluluk” ba l kl  17 nci 
maddede yer alan; “(1) Sat c , mal n tüketici ya da tüketicinin ta y c  d nda 
belirleyece i üçüncü bir ki iye teslimine kadar olu an kay p ve hasarlardan 
sorumludur. (2) Tüketicinin, sat c n n belirledi i ta y c  d nda ba ka bir ta y c  ile 
mal n gönderilmesini talep etmesi durumunda, mal n ilgili ta y c ya tesliminden 
itibaren olu abilecek kay p ya da hasardan sat c  sorumlu de ildir.” hükmü ile 
düzenlenmi tir. Bu hükme göre sat c n n kay p ya da hasardan sorumlu olmayaca  
bir durum vard r, o da; tüketicinin sat c n n belirledi i ta y c  d nda ba ka bir ta y c  
ile mal n gönderilmesini talep etmesi durumudur. 
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VIII- F YAT ET KET :

129- 6502 say l  Kanun ve ilgili mevzuat 
kapsam nda fiyat etiketi ne anlama gelmektedir? 

Fiyat etiketi, bir mal n tüm vergiler dahil sat  fiyat , birim 
fiyat , üretim yeri ile ay r c  özellikleri hakk nda tüketicileri 
bilgilendirmek üzere kullan lan çe itli boyut ve 
ekillerdeki etiketi ifade etmektedir. 

130- Fiyat etiketi nerede yer almal d r? 

Fiyat etiketi mal n niteli ine, sat a sunuldu u yerin büyüklü üne, ticari usul ve 
adetlere göre mal n üzerine veya ayn  nitelikteki mal gruplar n n veya raflar n n 
üzerine konulmak, dikilmek, z mbalanmak, yap t r lmak, bunlara herhangi bir ba  ile 
tutturulmak veya as lmak suretiyle yer alabilir. 

131- Fiyat etiketinde hangi bilgiler yer almal d r?  

Fiyat etiketinde; (mal n üretildi i ülkeyi ifade eden) mal n üretim yeri, (kalem, bardak, 
gömlek gibi mal n türünü ifade eden) mal n ay r c  özelli i, tüm vergiler dâhil sat  
fiyat  ve (mal n ticari teamül ile yerle mi  sat  usul ve ekillerine göre adet, uzunluk, 
a rl k, alan veya hacim ölçülerinden biriyle ifade edilen tüm vergiler dâhil fiyat n  
ifade eden) birim fiyat , mal n sat  fiyat  ve birim fiyat n n uygulanmaya ba land  
tarih ile üretim yeri Türkiye olan mallar için Bakanl kça tespit ve ilan edilen ekil, logo 
veya i aret yer almal d r.  

132-Fiyat etiketinde birim fiyat nas l yer almal d r?  

Cam, naylon, karton, kâ t ve bunlara benzer maddelerden olu an kutu, kova, i e, 
kavanoz, po et, torba ve benzeri ambalajlar içinde tüketiciye sat lan mallar n 
etiketlerinde; sat  fiyatlar  ile birim fiyatlar n n ayn  boyut ve renkte kolayl kla 
görülebilir ve okunabilir ekilde yaz lmas  zorunludur. Örne in 3 kg’l k paket halinde 
sat lan deterjan n 1 kg’l k fiyat  birim fiyat d r. Mal n birim fiyat n n sat  fiyat yla ayn  
olmas  halinde birim fiyat n n belirtilmesine gerek yoktur. Aç k halde sat lan mallara 
ili kin fiyat etiketinde ise sat  fiyat  yerine sadece birim fiyat n n yer almas  yeterlidir. 
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133- Fiyat etiketi bulunma zorunlulu u olmayan ürünler var m d r?  

Evet, vard r. Üzerinde veya ambalaj nda, etikette aran lan hususlar bas l  olarak 
aç kça yaz l  bulunan mallarla, kitap, dergi ve gazete gibi üzerinde fiyat  belirtilmi  
olan mallarda ve artt rma suretiyle veya özel kanunlar na göre sat  yap lan mallarda 
etiket bulundurulmas  zorunlu de ildir.  

Bununla beraber, k ymetli ta  veya madenlerden yap lm  mallarda da etiket ve liste 
koyma zorunlulu u bulunmamakla birlikte bu mallar n cinslerine göre birim sat  
fiyatlar  i yerinin uygun bir yerinde kolayl kla görülebilir ve okunabilir bir ekilde yer 
almal d r. 

134- Tarife ve fiyat listesi nedir?  

Mal veya hizmetin muhteviyat  itibariyle fiyat etiketi bulundurmas na uygun 
olmamas ndan dolay  sat  fiyat  hakk nda tüketicileri bilgilendirmek üzere kullan lan 
listedir. Mal n veya hizmetin özelli ine ve tüketiciye sunulu  biçimine göre, belge, 
levha, pano ve benzerleri, i yerinde, tüketiciler taraf ndan kolayl kla görülebilir ve 
okunabilir ekilde as lan, tak lan veya konulan fiyat bilgisidir.  

Tarife ve fiyat listesinde gösterilen fiyatlar n d nda; servis ücreti veya herhangi bir 
isim alt nda ba ka bir ücret al nmas  halinde, bunun tarife ve fiyat listesinde 
gösterilmesi zorunludur. 

135- Etiket, tarife ve fiyat listelerinin biçimi nas l olmal d r?  

Etiketlerin, tarife ve fiyat listelerinin üzerindeki rakam ve harflerin; okunabilir, 
düzgün, eksiksiz, gerçe e uygun, yeterli büyüklükte ve ba ka rakam, kelime ve 
i aretlerle kar kl a sebebiyet vermeyecek ekilde olmas , yan lt c  ve aldat c  bilgiler 
içermemesi zorunludur. Bu hususlar n tüketiciler taraf ndan kolayl kla görülebilecek, 
okunabilecek ve hangi mal ya da hizmete ait oldu u aç kça belli olacak ekilde 
konulmas  gerekir. 
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136- Meslek kurulu lar  veya mevzuat na göre bu konuda yetkili bulunan 
kurum ya da kurulu larca belirlenen hizmetlere ili kin tarife ve fiyat 
listeleri ile Fiyat Etiketi Yönetmeli indeki tarife ve fiyat listeleri ayn  
kavramlar m d r? 

Hay r, ayn  kavramlar de ildir. Meslek odalar nca haz rlanan “fiyat listesi, 
asgari/azami fiyat” tespitine ili kin düzenlemeler fiyattan kaynaklanan haks z 
rekabetin önlenmesi olmak üzere sat lara standart getirilmesi amac  ile yap lm t r.  

137- Etiket ve listelerde sat  fiyat  yabanc  para cinsinden olabilir mi?  

Sat  fiyatlar n n ‘Türk Liras ’, ‘TL’ veya ‘ ’ simgesi eklinde yaz lmas  zorunludur. 
Ancak yurt d nda ifa edilecek paket tur ve e itim hizmetleri ile yurt d na yönelik 
ula m ve konaklama hizmetlerinin fiyat listelerinde yabanc  para cinsi yer alabilir. 

138- Mal n sat  fiyat  ile kasa fiyat  aras nda fark olmas  durumunda ne 
olacakt r?  

Tüketici lehine olan fiyat uygulanacakt r. Tüketicilerin, mal n sat  fiyat  ile kasa fiyat  
aras nda fark oldu unun ispat na yönelik belgeler ile Ticaret l Müdürlüklerine 
ba vurmas  halinde ilgili firma hakk nda idari yapt r m uygulanabilecektir.  

139- ndirimli sat larda fiyat bilgisi nas l olmal d r? 

ndirimli sat  fiyat , indirimden önceki fiyat , tarife ve fiyat listeleri ile etiketlerinde 
gösterilmelidir. Ayr ca, indirimden önceki ve sonraki fiyatlar birlikte ve ayn  
büyüklükte yer almal d r. ndirimli sat a konu edilen mal veya hizmetin indirimden 
önceki fiyattan daha dü ük fiyatla sat a sunuldu unun ispat  ise sat c  veya 
sa lay c ya aittir. Yap lan indirimin miktar  veya oran  hesaplan rken indirimli sat  
fiyat ndan bir önceki sat  fiyat  esas al n r. 
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140- Fiyat etiketiyle ilgili ayk r l k tespit edilen durumlarda ne 
yap lmal d r?  

Bakanl k, belediyeler ve ilgili odalar fiyat etiketine ili kin hükümlerinin uygulanmas  
ve izlenmesine ili kin i leri yürütmekle görevli oldu undan, gere i yap lmak üzere bu 
mercilere ba vurulabilir.  

IX- TÜKET C  KRED S  VE KONUT
F NANSMANI SÖZLE MELER :

141- Tüketici kredileri ve konut kredilerinde 
sigorta yapt rmak zorunlu mudur? 

Hay r, 6502 say l  Tüketicinin Korunmas  Hakk nda 
Kanun gere i tüketicinin aç k talebi olmaks z n kredi ile 
ilgili sigorta yapt r lamaz. Tüketicinin sigorta yapt rmak 
istemesi halinde ise istedi i sigorta irketinden sa lad  teminat, kredi veren 
taraf ndan kabul edilmek zorundad r. Bu sigortan n kredi konusuyla, kalan borç 
tutar yla ve vadesi ile uyumlu olmas  gerekir. 

142- Tüketicinin talebi olmaks z n kredili mevduat hesab  aç labilir mi? 

Hay r, belirli süreli tüketici ve konut kredilerinde tüketicinin aç k talimat  olmaks z n 
kredi ile ili kili bir kredili mevduat sözle mesi yap lamaz. 

143- Kullan lan kredilerde tahsil edilen tahsis ücreti, istihbarat ücreti vb. 
kesintiler yasal m d r? 

Bankalar, tüketicilere kulland r lacak krediler için tüketicilerden, “tahsis ücreti” 
d nda; istihbarat ücreti, kredi i lem fi i ücreti, ödeme plan  de i tirme ücreti gibi 
her ne ad alt nda olursa olsun ba kaca bir ücret alamaz. Tahsil edilecek kredi tahsis 
ücreti ise kulland r lan kredi anaparas n n binde be ini geçemez.  
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144- Bankalardan aidats z kredi kart  talep edilmesi mümkün müdür? 

Evet, mümkündür. Tüketicinin Korunmas  Hakk nda Kanun gere ince kart ç karan 
kurulu lar tüketicilere y ll k üyelik aidat  ve benzeri isim alt nda ücret tahsil etmedikleri 
bir kredi kart  türü sunmak zorundad r. Bu tür kartlar d ndaki kredi kartlar  ise ilgili 
Yönetmelik uyar nca, özelliklerine göre y ll k olarak belirlenen tutar kadar 
ücretlendirilebilir.  

145- Tüketici ve konut kredilerinde tüketicinin temerrüde dü mesi 
durumunda kalan borcun tamam  hangi artlarda talep edilebilir? 

Tüketicinin taksitleri ödemede temerrüde dü mesi durumunda e er kredi veren tüm 
borcun ödenmesi hakk n  sakl  tutmu  ise bu hakk  ancak; 
a) Kredi verenin tüm yükümlülüklerini yerine getirmi  olmas ,
b) Tüketicinin de birbirini izleyen en az iki taksidi ödememesi durumunda kullanabilir.
Kredi verenin bu hakk  kullanabilmesi için tüketiciye en az otuz gün süre vererek
uyar da bulunmas  zorunludur. Ayr ca, muaccel k l nan taksitlerin hesaplanmas nda
faiz ve ücretler dikkate al nmaz.

146- Tüketici kredisi kullan m ndan caymak mümkün müdür? 

Evet, mümkündür. Tüketici on dört gün içinde herhangi bir gerekçe göstermeden ve 
cezai art üstlenmeksizin kredi sözle mesinden cayma hakk na sahiptir. Cayma 
hakk n  kullanan tüketicinin krediden faydalanmas  halinde, tüketici anaparay  ve 
kredi kullan ld  tarihten anaparan n geri ödendi i tarihe kadar geçen sürede 
tahakkuk eden faizi en geç cayma bildirimini kredi verene göndermesinden sonra 
otuz gün içinde geri öder.  

147- Konut kredimi erken ödemek istiyorum. Bu durumda bankan n talep 
etti i erken ödeme tazminat  yasal m d r?  

Kredinin faiz oran  sabit olarak belirlenmi  ise, sözle mede yer almas  art yla, 
tüketicinin borçland  tutar n tamam n  veya bir taksit tutar ndan az olmamak üzere 
herhangi bir tutar  vadesinden önce ödemesi durumunda tüketiciden erken ödeme 
tazminat  talep edilebilir. Bu tazminat, erken ödenen anapara tutar n n kalan vadesi 
otuz alt  ay  a mayan kredilerde yüzde birini, otuz alt  ay  a an kredilerde yüzde ikisini 
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geçemez. Bu tutar hiçbir ekilde tüketiciye yap lacak toplam indirim tutar n  a amaz. 
De i ken faiz oranl  kredilerde tüketiciden erken ödeme tazminat  talep edilemez.  

Bu ba lamda, erken ödeme tutar n n hesaplanmas  yukar da belirtilen hususlar 
do rultusunda belirlenmekte olup, an lan hükümlere ayk r  uygulamalar hakk nda 
tüketici hakem heyetlerine veya tüketici mahkemelerine ba vurulmas  mümkündür. 

148- Kredi sözle mesine ili kin hesap aç lmas  durumunda bu hesaptan 
ücret al nabilir mi? 

Kredi sözle mesine ili kin hesap aç lmas  ve bu hesaptan sadece kredi ile i lemler 
yap lmas  durumunda, tüketiciden bu hesaba ili kin herhangi bir isim alt nda ücret 
veya masraf talep edilemez. 

149- Mesafeli yolla (telefon, internet, k sa mesaj) kulland m krediden 
cayma hakk m var m d r? 

Evet, vard r. Tüketiciler, mesafeli olarak kurulan bir kredi sözle mesinden on dört gün 
içinde herhangi bir gerekçe göstermeksizin ve cezai art ödemeksizin cayma hakk na 
sahiptir.  

Cayma hakk n n kullan m  durumunda sa lay c , cayma bildirimin kendine ula t  
tarihten itibaren otuz gün içinde kamu kurum veya kurulu una ya da üçüncü ki ilere 
ödenmi  olan masraflar ile mevzuat gere i ödenmesi zorunlu olan bedeller hariç tüm 
ödemeleri tüketiciye iade etmekle yükümlüdür. 

150- Kredi sözle mesini imzalamadan önce ve imzalarken dikkat edilmesi 
gereken hususlar nelerdir? 

Sözle me ko ullar n  içeren sözle me öncesi bilgi formu, sözle meyi imzalamadan 
önce al nmal  ve ko ullar  incelenmelidir. Kredinin toplam maliyeti ile ilgili bilgi 
edinilerek gerekirse farkl  kredilerle kar la t r lmal d r.  

Sözle menin, en az on iki punto büyüklü ünde ve okunabilir, aç k ve sade bir dille 
haz rlanm  olmal d r. Banka sözle menin bir örne ini tüketiciye vermelidir. Bunun 
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yan nda, sözle me düzenlendi i tarihten itibaren bir y l içerisinde sözle menin bir 
örne i ayr ca bankadan ücretsiz temin edilebilir. 

151- Taksitli nakit avans kredisi nedir? Kullan rken nelere dikkat edilmesi 
gerekir? 

Kredi kart  veya kredili mevduat hesab  sözle mesine dayan larak nakit kullan lan 
tutar n taksitler halinde geri ödenmesine imkân veren nakdi krediler, taksitli nakit 
avans kredisi olarak kabul edilmektedir.  

Taksitli nakit avans kredisinin kullan lmas ndan önce kredinin toplam tutar , taksit 
tutarlar  ve taksit say s  ile akdi faiz oran  bilgisinin tüketiciye bildirilmesi zorunludur. 
Taksit tutarlar , kredinin kullan ld  tarih ile son ödeme tarihi aras nda geçen gün 
say s  dikkate al narak hesaplanacak olan akdi faize göre belirlenir. 

152- Bankalar hangi hizmetler için masraf ya da ücret talep edebilir? 

Bankalar ve kredi verenler taraf ndan ücretlendirilebilecek olan ürün ve hizmetler 
unlard r;  

a) Bireysel Kredilerde; tahsis ücreti, ekspertiz ücreti, ta n r ve ta nmaz rehin tesis
ücreti,

b) Mevduat/Kat l m Fonunda; para çekme ücreti,
c) Para Transferlerinde; elektronik fon transferi ücreti, havale ücreti, swift ücreti,
d) Kredi Kartlar nda; y ll k üyelik ücreti, ek kart y ll k üyelik ücreti, kart yenileme
ücreti, nakit avans çekim ücreti.
e) Bunlar n yan nda, kiral k kasa ücreti, kampanyal  ürün ve hizmetler ücreti, fatura
ödeme ücreti, ar iv-ara t rma ücreti, onaya ba l  bildirim ücreti, ba ka kurulu
ATM’sinden yap lan i lem ücreti, kamu kurum ve kurulu lar na yap lan ödemeler,
üçüncü ki ilere yap lan ödemeler.

153- Tüketici kredisinin vadesinden önce ödenmesi durumunda herhangi 
bir indirim söz konusu mudur? 

Tüketici vadesi gelmemi  bir veya birden çok taksit ödemesinde bulunabilir veya kredi 
borcunun bir k sm n  ya da tamam n  ödeyebilir. Bu durumda, erken ödenen miktara 
göre, tüm faiz ve di er maliyet unsurlar nda gerekli indirim yap l r. 
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Bir taksit tutar ndan az olmamak üzere, herhangi bir tutar  vadesinden önce ödeme 
ara ödeme olarak kabul edilir. Ara ödeme yap lmas  durumunda; kalan anapara borcu 
üzerinden, akdi faiz oran  ile bir önceki taksit tarihinden itibaren i leyen gün say s  
dikkate al narak bulunacak faiz ve faiz üzerinden hesaplanacak vergi, harç ve benzeri 
yasal yükümlülükler toplam  tüketiciden tahsil edilir. Tahsil edilen tutar d nda kalan 
k s m, anapara borcundan dü ülür. Bu durumda kalan taksit say s  ve ödeme tarihleri 
de i meden, yeni taksit tutar  ve yeni ödeme plan  olu turulur. 

154- Ba l  kredi sözle mesi nedir? 

Kredinin belirli bir mal n (araç, konut vb.) veya hizmetin tedarikine ili kin bir 
sözle menin finansman  için verildi i ve bu iki sözle menin objektif aç dan ekonomik 
birlik olu turdu u sözle medir. 

155- Ba l  kredi kullan lmas  durumunda mal n (araç, konut vb.) veya 
hizmetin hiç ya da gere i gibi teslim veya ifa edilmemesinden ötürü 
sat c /sa lay c  ile birlikte banka da sorumlu mudur? 

Evet, sorumludur. Ba l  kredilerde, mal veya hizmet hiç ya da gere i gibi teslim veya 
ifa edilmez ise sat c , sa lay c  ve kredi veren, tüketicinin sat  sözle mesinden dönme 
veya bedelden indirim hakk n  kullanmas  hâlinde müteselsilen sorumludur. 
Tüketicinin bedelden indirim hakk n  kullanmas  hâlinde ba l  kredi de bu oranda 
indirilir ve ödeme plan  buna göre de i tirilir. Tüketicinin sözle meden dönme hakk n  
kullanmas  hâlinde, o güne kadar yapm  oldu u ödemenin iadesi hususunda sat c , 
sa lay c  ve kredi veren müteselsilen sorumludur.  

Söz konusu mal konut oldu unda ise tüketicinin Tüketici Korunmas  Hakk nda 
Kanunun 11 inci maddesinde belirtilen seçimlik haklar ndan birini kullanmas  hâlinde, 
sat c  ve konut finansman  kurulu u müteselsilen sorumludur. 

Ancak, kredi verenin /konut finansman  kurulu unun sorumlulu u; mal n (araç, konut 
vb.) teslim veya hizmetin ifa edilmedi i durumlarda sat  sözle mesinde veya ba l  
kredi sözle mesinde belirtilen mal n teslim veya hizmetin ifa edilme tarihinden, mal n 
teslim veya hizmetin ifa edildi i durumlarda mal n teslim veya hizmetin ifa edildi i 
tarihten itibaren, kullan lan kredi miktar  ile s n rl  olmak üzere bir y ld r. 
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156- Sicil aff  ile getirilen düzenlemeler kapsam nda bankalar taraf ndan 
tüketicilere kredi verilmesi zorunlu mudur? Sicil i lemlerine ili kin olas  bir 
ma duriyet durumunda nerelere ba vurulabilir? 

6770 say l  Türkiye Cumhuriyeti Emekli Sand  Kanunu ile Baz  Kanun ve Kanun 
Hükmünde Kararnamelerde De i iklik Yap lmas na Dair Kanun ile bas nda da “sicil 
aff ” olarak bilinen gerçek ve tüzel ki ilerin kar l ks z çek, protestolu senet, bireysel 
ve ticari nitelikli tüm kredi ve kredi kart  borçlar n n en geç 27 Temmuz 2017 tarihine 
kadar ödenmesi veya yeniden yap land r lmas  durumunda Türkiye Bankalar Birli i 
Risk Merkezi nezdinde tutulan kay tlar  bu ki ilerle yap lan finansal i lemlerde kredi 
kurulu lar  ve finansal kurulu lar taraf ndan dikkate al nmayabilece i düzenlenmi tir. 

Risk merkezi taraf ndan üyelerinden toplanan mü teri kredi limit/kredi risk bilgileri, 
kredi ödeme bilgileri, kredi teminat vb. bilgiler her üyenin kendi kredi politikalar  
kapsam nda de erlendirilmektedir. Risk Merkezinin üyelerin kendilerine yap lan kredi 
ba vurular n n kabulü veya reddi hususunda yasal olarak bir yetkisi bulunmamakta 
olup, bireylere kredi verilip verilmemesi karar  tamamen üyelere aittir. Zira sicil aff na 
ili kin getirilen yeni düzenlemenin lafz na bak ld nda Türkiye Bankalar Birli i Risk 
Merkezi nezdinde tutulan kay tlar n dikkate al namayabilece i hususu belirtilmi  olup 
bu kapsamda kurulu lar n kredi verme veya vermemeleri kendi insiyatiflerine 
b rak lm t r. 

Türkiye Bankalar Birli i Risk Merkezi Yönetmeli i’nin 18 inci maddesinin birinci f kras  
uyar nca Merkezce payla lan bilgiler ile ilgili olarak ya an lacak itiraz ve ikayetler 
hususunda Merkezin ikayet konusu bilgiyi sa layan üyeler, (Kredi kurulu lar  ile Risk 
Merkezine üye olmas  uygun görülen her bir finansal kurulu ) kaynak kurulu lar ve 
üçüncü ah slara kar  hiçbir sorumlulu u bulunmad  düzenlenmi tir.  

Ayr ca 5411 say l  Bankac l k Kanununun 37 nci maddesi uyar nca Bankalar, tüm 
i lemlerini gerçek mahiyetlerine uygun surette muhasebele tirmek ve finansal 
raporlar n  bilgi edinme ihtiyac n  kar layabilecek biçim ve içerikte, anla l r, güvenilir 
ve kar la t r labilir, denetime, analize ve yorumlamaya elveri li, zaman nda ve do ru 
ekilde düzenlemek zorundad r. Söz konusu maddeye ayk r  tutulan kay tlar n tespiti 

durumunda da Mezkur Kanunun 156 nc  maddesinde cezai yapt r m uygulanabilece i 
öngörülmü tür. 
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Dolay s yla sicil aff  düzenlemesi kapsam nda yukar da belirtilen mevzuat hükümleri 
çerçevesinde, ma duriyet ya ayan ticari kurulu  ve tüketicilerin öncelikle Risk 
Merkezine üye olan banka ya da finansal kurulu  nezdinde ba vuruda bulunulmas  
gerekti i, banka ve finansal kurulu lar taraf ndan kay tlardaki yanl l klar n 
giderilmemesi durumunda da ma duriyet ya ayanlar n ikayetlerini düzenleyici 
Kurum olan Bankac l k Düzenleme ve Denetleme Kurumuna iletebilece i 
dü ünülmektedir. 

157- Bankalar tüketicilerden hesap i letim ücreti talep edebilir mi? 

Hay r, talep edemez. Finansal Tüketicilerden Al nacak Ücretlere li kin Usul ve Esaslar 
Hakk nda Yönetmelikte düzenlenen “hesap i letim ücreti” ile ilgili olarak Dan tay 
nezdinde aç lan iptal davas nda; Dan tay 15. Dairesi 06.02.2018 tarihli ve E:2014/9570, 
K:2018/1194 say l  karar yla söz konusu ücretin al nmas na dayanak te kil eden 
Yönetmelik maddesini iptal etmi tir.  

Bu do rultuda, söz konusu Yönetmeli in yürürlük tarihi olan 03/10/2014 tarihinden sonra 
tahsil edilen hesap i letim ücretleri aç s ndan “hukuki dayana n” ortadan kalkt  
de erlendirilmektedir.  

158- Kredi borcunun tamam n n erken kapat lmas  durumunda, “kredi 
süresince pe in olarak al nan hayat sigortas na” ili kin bedelin kalan 
k sm n n geri al nmas  mümkün müdür? 

Tüketici Kredileri Sözle meleri Yönetmeli i’nin 26 nc  maddesinin ikinci f kras , Konut 
Finansman  Sözle meleri Yönetmeli i’nin 10 uncu maddesinin ikinci f kras  ve Bireysel 
Kredilerle Ba lant l  Sigortalar Uygulama Esaslar  Yönetmeli i’nin 10 uncu maddesinin 
üçüncü f kras nda kredilerin erken kapat lmas  veya yap land r lmas  halinde 
sigortan n durumuna ili kin hususlar düzenlenmektedir. 

-Kredi ba lant l  yap lan sigortalarda kredinin erken kapat lmas  halinde sigorta
teminat  aç s ndan sonland rmaya ili kin bir dilekçeyle sigorta sözle mesi
sonland r larak bakiye kalan süre için sigorta priminden kalan miktar n iadesi talep
edilebilir. Bu durumda riskin devam etti i gün hesaplanarak fazladan kalan gün say s
kadar tutar iade edilebilir.
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-Kredinin yap land r lmas yla vade veya tutar de i ikli i gibi kredi borç yap s nda
de i iklik olmas  halinde ise kredi borç yap s nda gerçekle tirilen de i ikli e göre
mevcut sigorta poliçesi teminat tutarlar  ve sigorta süresi yeniden düzenlenebilir.

-Erken ödeme veya yap land rma s ras nda tüketicinin kredi veren taraf ndan ayr ca
bilgilendirilmesi ve aç k onay n n al nmas  ko uluyla poliçe mevcut ko ullar yla devam
da ettirilebilir.

Kredinin erken kapat lmas na ili kin sigortan n durumuyla ilgili örnek bir Yarg tay 
karar nda; “Davac , 30.09.2010 tarihinde çekti i tüketici kredisini süresinden çok 
önce 26.10.2010 tarihinde ödeyerek kapatm t r. Her ne kadar tüketici çekti i kredi 
nedeniyle kendisinden kesilen hayat sigortas  priminin iadesini isteyemez ise de, 
davac n n krediyi süresinden önce ödemesinden dolay  bakiye kalan süre için hayat 
sigortas n priminden kalan miktar  ayet hayat sigortas n  davac  banka ya da 
bankaya ba l  sigorta irketi yapm  ise ya da sigorta poliçesi ba ka sigorta irketince 
yap lmas na ra men sigorta poliçesi üzerine daval  banka taraf ndan dain mürtein 
hakk  konulmu  ise daval  bankadan, bunlar yap lmam  ise sigorta irketinden bakiye 
kalan süre ile ilgili primleri isteyebilir.” gerekçeleri yer almaktad r. (Yarg tay 13. Hukuk 
Dairesi E. 2014/41219 K. 2014/40605  T. 17.12.2014) 

159- Krediye ba l  hayat sigortalar n n Bankalar taraf ndan yap ld  
hallerde 14 günlük süre içerisinde krediden cayma hakk  olan tüketici için 
sigortadan da ayr ca 14 gün içerisinde cayma ve vazgeçme olana  söz 
konusu mudur?  

Tüketici kredisi sözle meleri aç s ndan mevzuat m zda cayma hakk  
düzenlenmektedir. Tüketici kredisinden yasal süresi içinde cay lmas  halinde Tüketici 
Kredisi Sözle mesi Yönetmeli i’nin 24 üncü maddesinde yer alan; “Kredi 
sözle mesine ba l  olarak tüketiciye ba ka bir hizmetin de sunulmas  halinde, 
tüketicinin kredi sözle mesinden caymas  ile birlikte bu hizmete ili kin sözle me de 
sona erer.” hükmü uyar nca sigorta sözle mesinin de sona erece i 
de erlendirilmektedir. 
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160- Tüketicinin bilgisi d nda hesab ndan ve kredi kart ndan 3. ah slar 
taraf ndan çekilen veya harcanan ücretlerin iadesi taleplerinde ne 
yap lmal d r? Bankalarda olu an güvenlik zafiyeti ile tüketicilerin 3D 
secure ifresini gönderememeleri ve tüketicilerin hesab ndan para tahsil 
edilmesi halinde tüketiciler bankaya ba vurabilir mi? 

Tüketicilerin hesab ndan para tahsil edilmesi halinde öncelikle bankalar na 
ba vurmalar  gerekmektedir. Bu hallerde bankalar chargeback kurallar  kapsam nda 
gerekli incelemeleri yapmakta ve söz konusu i lemin tüketicinin bilgisi d nda 
yap ld n n tespiti halinde iadelerini gerçekle tirmektedir. Ayr ca bankalar kendisine 
yap lan ihbar do rultusunda sahte i leme ili kin tüm bilgileri uluslararas  kartl  ödeme 
sistemleri kurulu lar na düzenli olarak bildirmekle yükümlüdür. 

Tüketicilerin haberi olmaks z n hamili olduklar  kartlardan yap lan harcamalara ili kin 
düzenlemeler 5464 say l  Banka ve Kredi Kartlar  Kanunu ve uygulama 
yönetmeli inde mevcuttur. Kart kullan m ndan do an sorumluluk, sözle me 
imzaland  ve kart n zilyetli ine geçti i veya fizikî varl  bulunmayan kart 
numaras n n ö renildi i andan itibaren, kart hamiline aittir. Kart n imza hanesinin kart 
hamili taraf ndan imzalanm  olmas  zorunludur. Kart ç karan kurulu lar, kartlar n 
düzenli ve güvenli kullan m  ile bildirim, talep, ikâyet ve itirazlara ili kin gerekli 
tedbirleri almaya yönelik sistemi kurmak ve kesintisiz olarak aç k tutmakla 
yükümlüdür. 

Kart n ya da kart bilgilerinin kaybolmas  veya çal nmas  halinde kart hamili, yapaca  
bildirimden önceki yirmidört saat içinde gerçekle en hukuka ayk r  kullan mdan do an 
zararlardan 150 TL (yüzelli Türk Liras ) ile s n rl  olmak üzere sorumludur. Hukuka 
ayk r  kullan m n, hamilin a r ihmaline (örn: ifre gizlili inin sa lanamamas ) veya 
kast na dayanmas  veya bildirimin yap lmamas  hallerinde bu s n r uygulanmaz.  

Konuya ili kin olarak verilen Yarg tay kararlar nda üçüncü ki i veya ki iler taraf ndan 
tüketiciye ait kredi kart n n internet yolu ile haks z kullan m ndan do an zarar n 
olu mas nda ve artmas nda, taraflar n kusurunun alan nda uzman bilirki i veya 
bilirki i heyeti marifetiyle taraf ve yarg  denetimine uygun ekilde belirlenmesi 
gerekti i yönünde kararlar verildi i görülmektedir.(13. HD, E. 2011/3109, K. 
2011/10387,T. 29.6.2011) 
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161-  Kredi ödeme planlar nda faiz tutar  nas l hesaplanmaktad r? 

E it taksit ödemeli tüketici kredisine ili kin olarak haz rlanacak olan ödeme plan nda; 
öncelikle evrensel kabul görmü  olan finansal matemati in “Anüitenin bugünkü 
de eri formülü” ile taksit miktar  hesaplan r. Hesaplanan taksit miktar na göre ödeme 
plan  haz rlan r.  

Kredi taksitinde ödenecek faiz tutar , anapara borcu ile faiz oran  çarp m  sonucu 
bulunacakt r. Bu durumda; 1.taksit ile izleyen taksitlerin içindeki kalan anapara tutar  
ileri yönlü azalaca  için taksit ödemesi içindeki faiz azalar nken anaparaya isabet 
eden tutar artacakt r. 

Tüketici kredilerine ili kin olarak 22.05.2015 tarihinde yay nlanan ve 22.11.2015 
tarihinde yürürlü e giren “Tüketici Kredisi Sözle meleri Yönetmeli i” ekinde yer alan 
örnek ödeme planlar  da finansal matemati in evrensel kurallar na uygun olarak 
haz rlanm t r.  

X- GARANT  BELGES  VE SATI
SONRASI H ZMETLER LE TANITMA VE
KULLANMA KILAVUZU:

162- Onar lmak üzere yetkili servis 
istasyonuna gönderilen ürüne ili kin azami 
tamir süresi ne kadard r?  

Tüketicilerin kullan m na sunulan ürünlere ili kin azami tamir süreleri, Sat  Sonras  
Hizmetler Yönetmeli inde belirlenmi tir. Bu süre, binek otomobiller ve kamyonetler 
için otuz i  günüdür. Di er tüm mallar için azami tamir süresi yirmi i  günüdür. 

163- Üretici veya ithalatç lar n tüketicilere sunmu  olduklar  ürünlere 
ili kin sat  sonras  hizmet verme yükümlülü ünün süresi ne kadard r? 

Üretici veya ithalatç lar n, kendileri taraf ndan kurulabilecek ya da verilen 
hizmetlerden sorumlu olmak art yla faydalanabilecekleri kurulu servis istasyonlar  
veya servis organizasyonlar  vas tas yla, belirli mal grubu için kullan m ömürleri 
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süresince sat  sonras  hizmetleri sunmak zorundad r. Kullan m ömürleri ise Sat  
Sonras  Hizmetler Yönetmeli inde her mal için ayr  ayr  belirlenmi tir.   

164- Tüketicilerin garanti ile ilgili haklar  nelerdir?  

Tüketicilerin seçimlik haklar ndan ücretsiz onar m hakk n  seçmesi durumunda sat c ; 
i çilik masraf , de i tirilen parça bedeli ya da ba ka herhangi bir ad alt nda hiçbir 
ücret talep etmeksizin mal n onar m n  yapmak veya yapt rmakla yükümlüdür. 

Tüketicilerin ücretsiz onar m hakk n  kullanmas  halinde mal n; garanti süresi içinde 
tekrar ar zalanmas , tamiri için gereken azami sürenin a lmas , tamirinin mümkün 
olmad n n bir raporla belirlenmesi durumlar nda; tüketiciler mal n bedel iadesini, 
ay p oran nda bedel indirimini veya imkân varsa mal n ay ps z misli ile de i tirilmesini 
sat c dan talep edebilir. Sat c , tüketicilerin talebini reddedemez. Bu talebin yerine 
getirilmemesi durumunda sat c , üretici ve ithalatç  müteselsilen sorumludur. 

165- Garanti süresi ne kadard r? Bu süre ne zaman ba lar?  

Garanti süresi, mal n tüketiciye teslim tarihinden itibaren ba lar ve asgari iki y l veya 
ilgili Yönetmelikte belirtilen ölçü birimi ile tespit edilen de er kadard r. Örne in binek 
otomobillerde 2 y l veya 60.000 KM, projeksiyon cihazlar nda 2 y l veya 5.000 saat 
olarak garanti süreleri belirlenmi tir. 

166- Garanti belgesini düzenleme ve tüketicilere verme sorumlulu u kim 
ya da kimlerdedir? 

Üreticiler ve ithalatç lar, tüketicilere yönelik olarak ürettikleri veya ithal ettikleri, 
Garanti Belgesi Yönetmeli ine ekli listede yer alan kullan lmam  mallar için garanti 
belgesi düzenlemek zorundad r. Üreticiler veya ithalatç lar n haz rlamak zorunda 
olduklar  garanti belgelerini tüketicilere verme yükümlülü ü sat c lara aittir. 

167- Kullan m hatas  nas l olu ur? Kullan m hatas  durumunda tüketici 
garanti ile ilgili haklar n  kullanabilir mi? 

Kullan m hatas , tüketicinin ürünü tan tma ve kullanma k lavuzunda yer alan 
hususlara ayk r  olarak kullanmas  durumunda olu ur. Kullan m hatas ndan 
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kaynaklanan bir ar za olursa, tüketicinin ücretsiz onar m isteme hakk  
bulunmamaktad r.   

168- Tüketiciye sunulan ürünün periyodik bak m gerektirmesi durumunda, 
bu bak m kimler taraf ndan, hangi süre aral klar  içerisinde 
gerçekle tirilmelidir? 

Tüketiciye sunulan ürünün periyodik bak m gerektirmesi durumunda, periyodik 
bak m n, yap laca  zaman aral klar  ile kim taraf ndan yap lmas  gerekti ine ili kin 
bilgiler mal n özelli ine göre ve tüketiciye sunulu  biçimine göre tan tma ve kullanma 
k lavuzunda bulunmas  zorunludur. Dolay s yla bu durumda, bak m tan tma ve 
kullanma k lavuzunda yer alan hususlara uygun olarak gerçekle tirilmelidir. 

169- Garanti süresi bitmemi  bir ürünün ar zalanmas  durumunda bu 
ürünün tamir edilmek üzere servis istasyonlar na gönderilmesi ile ilgili 
olarak tüketiciden nakliye, posta, kargo veya benzeri herhangi bir ula m 
gideri talep edilebilir mi? 

Hay r, tüketicinin, 6502 say l  Kanunun 11 inci maddesinde yer alan seçimlik 
haklar ndan ücretsiz onar m hakk n  seçmesi durumunda; mal n firmaya ya da yetkili 
servis istasyonuna ula t r lmas  ve geri gönderilmesi ilgili olarak tüketiciden nakliye, 
posta, kargo veya benzeri herhangi bir ula m gideri ve ba ka herhangi bir ad alt nda 
hiçbir ücret talep edilemez. 

170-Azami tamir süresi ne zaman ba lar? 

Azami tamir süresi, garanti süresi içerisinde, mala ili kin ar zan n yetkili servis 
istasyonuna veya sat c ya bildirimi tarihinde, garanti süresi d nda ise mal n yetkili 
servis istasyonuna teslim tarihinden itibaren ba lar.  

Tüketici ar za bildirimini; telefon, faks, e-posta, iadeli taahhütlü mektup ve benzeri 
bir yolla yapabilir. Uyu mazl k halinde bildirime ili kin ispat yükümlülü ü tüketiciye 
aittir. 
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171- thalatç n n herhangi bir ekilde ticari faaliyeti sona ererse, mala 
ili kin bak m ve onar m hizmetlerinin sunulmas ndan kim ya da kimler 
sorumlu olur? 

thalatç n n herhangi bir ekilde ticari faaliyetinin sona ermesi durumunda mala ili kin 
bak m ve onar m hizmetlerinin sunulmas ndan garanti süresi boyunca sat c , üretici 
ve yeni ithalatç  müteselsilen sorumludur. Garanti süresi bittikten sonra ise kullan m 
ömrü süresince bak m ve onar m hizmetlerini üretici veya yeni ithalatç n n sunmas  
zorunludur. 

172- Üretici veya ithalatç lar ne kadar süre ile tüketicilere yedek parça 
sa lamak zorundad r? 

Üretici veya ithalatç lar n, mal n kullan m ömrü süresince, tüketicinin talebi üzerine, 
yedek parça sa lamas  zorunludur. 

173- Tüketiciler, yetkili servis istasyonlar  ile yedek parçalar  temin 
edebilece i yerlere ili kin bilgilere nas l ula abilir?  

Yetkili servis istasyonlar  ile yedek parça malzemelerinin temin edilebilece i yerlerin 
unvan, adres, telefon numaras  ve di er ileti im bilgileri tan tma ve kullanma 
k lavuzunda yer almak zorundad r. 

174- Tan tma ve kullanma k lavuzunu düzenleme ve tüketicilere verme 
yükümlülü ü kim ya da kimlerdedir? 

Türkçe tan tma ve kullanma k lavuzlar n n haz rlanmas  sorumlulu u üretici ve 
ithalatç ya, tüketiciye verilmesi ve teslim edildi inin ispat sorumlulu u ise sat c ya 
aittir. 

175- Yetkili servis istasyonlar  taraf ndan teslim al nan ya da yetkili servis 
istasyonlar na teslim edilen ar zal  mallar ile ilgili olarak belge 
düzenlenmesi zorunlu mudur? 

Evet, zorunludur. Sat  Sonras  Hizmetler Yönetmeli i uyar nca, servis istasyonlar n n, 
kendilerine kargo ile gönderilen ar zal  mallar hariç olmak üzere, kendilerine teslim 
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edilen veya kendileri taraf ndan teslim al nan ar zal  mallar ile ilgili olarak mal n teslim 
al nd na dair bir belge düzenlemesi zorunludur. 

176- Garanti süresi içerisinde, ay pl  olmas  nedeniyle mal n de i tirilmesi 
durumunda, de i tirilen mal n garanti süresi ne kadard r? 

Garanti Belgesi Yönetmeli ine göre, garanti uygulamas  s ras nda de i tirilen mal n 
garanti süresi, sat n al nan mal n kalan garanti süresi ile s n rl d r. 

177- htiyari garantide (uzat lm  garanti) tüketicinin seçimlik
haklar ndan hangisinin kullan lmas  gerekmektedir? 

htiyari garantide sadece taraflar n anla t  haklar kullan labilir. Ancak ihtiyari garanti 
yap lm  bile olsa yasal garanti süresince tüketicinin seçimlik haklar  sakl d r. 

178- Tüketici mal ile ilgili olarak ay ps z misli ile de i im veya ücret iadesi 
istedi i halde mal onar m eklinde i lem görüyorsa nas l hareket edilmeli? 

Bu konuda tüketicinin talebini ispat etmesi aç s ndan önem arz eden husus, mal 
servise verildi inde servis taraf ndan düzenlenen mal n teslim al nd na dair belgede 
tüketicinin hangi seçimlik hakk n  kulland n  belirtilmesidir. Tüketici seçimlik 
haklar ndan hangisi kullanmak istiyorsa, seçti i hakk  belgeye mutlaka yazd rmal  ve 
imzalamal d r. Bu durumda ispat aç s ndan tüketici güçlü bir konumda olacakt r. 

179- Garanti süresi içinde kullan m hatas  oldu u durumlarda azami tamir 
süresi aranacak m d r? Garanti süresi içinde kullan m hatas  nedeniyle 
azami tamir süresi a l rsa tüketici herhangi bir hak talep edebilir mi? 

Kullan c  hatas  oldu u durumlarda garanti devam etse bile onar m için servisler 
taraf ndan ücret istenebilecektir. Fakat garanti içi veya d  fark etmeksizin azami 
tamir süresinde tamir yükümlülü ü devam edecektir. Di er taraftan azami tamir 
süresinin a lmas  durumunda ay pl  hizmet gere i tamir ücretinin istenebilece i 
de erlendirilmektedir. 
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180-Kullan m hatas  nedeniyle veya garantisi bitmi  ürünlerde ortaya 
ç kan hasarlarda ücretli onar m yap ld  durumlarda gereken tamirin 
eksik veya hiç yap lmad n n anla ld  durumlarda nas l hareket 
edilmeli? 

Bu durumda; servis hizmetini sa layana kar  6502 say l  Kanun kapsam nda ay pl  
hizmete yönelik seçimlik haklar n talep edilebilece i de erlendirilmektedir. Ayr ca, 
tüketicinin her durumda tazminat hakk  da sakl d r. 

XI-  YER  DI INDA KURULAN
SÖZLE MELER:

181-  yeri d nda kurulan sözle melerde cayma 
hakk  süresi ne kadard r? 

Cayma hakk , on dört gün içinde herhangi bir gerekçe 
göstermeksizin ve cezai art ödemeksizin kullan labilir. Bu 
süre, hizmet ifas na ili kin sözle melerde sözle menin 
kuruldu u gün; mal teslimine ili kin sözle melerde ise tüketicinin veya tüketici 
taraf ndan belirlenen üçüncü ki inin mal  teslim ald  gün ba lamaktad r. 
 182-  yeri d nda kurulan sözle melerde cayma hakk  telefon ile
kullan labilir mi? 

Cayma haklar na ili kin bildirimlerin, sat c  veya sa lay c lara yaz l  olarak (iadeli 
taahhütlü vb.) veya kal c  veri saklay c s  (k sa mesaj, elektronik posta vb.) ile 
gerekti inde ispat  da sa lanabilecek ekilde yap lmas  gerekti inden telefon ile 
iletilmesi yeterli de ildir. Bu nedenle sözle me içeri inin dikkatlice okunup, bir telefon 
numaras  vererek “iade etmek isterseniz bu numaray  araman z yeterlidir” diyen 
sat c /sa lay c lara itibar edilmemesi sonradan ma duriyet ya anmamas  ad na önem 
arz etmektedir. 
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183- Tüketici cayma hakk  ile ilgili bilgilendirilmedi i takdirde on dört 
günlük cayma hakk  süresi ile ba l  m d r? 

Hay r, sat c  veya sa lay c lar n tüketicileri cayma hakk  konusunda gerekti i ekilde 
bilgilendirmemesi veya  Yeri D nda Kurulan Sözle meler Yönetmeli inde belirtilen 
di er yükümlülüklere ayk r  hareket etmesi durumunda cayma hakk n n kullan m na 
ili kin süre on dört gün ile s n rl  olmay p, cayma süresinin bitti i tarihten itibaren bir 
y l sonra sona ermektedir.  

184- Cayma hakk n  kullanan tüketicinin mal  iade ya da muhafaza 
yükümlülü ü var m d r? 

Bu konudaki sorumluluk sat c  ve sa lay c ya aittir. Sat c  veya sa lay c , cayma 
bildiriminin kendisine ula t  tarihten itibaren on dört gün içinde mal  geri almakla 
yükümlüdür. Bu süre içerisinde mal n geri al nmamas  durumunda, tüketici mal  
muhafaza etmekle yükümlü de ildir. 

185- Tüketicinin cayma hakk  süresi içerisinde ürünü kullanmas  
durumunda iade hakk  var m d r?  

Evet, iade hakk  vard r. Cayma süresi içerisinde mal; i leyi ine, teknik özelliklerine ve 
kullan m talimatlar na uygun bir ekilde kulland  takdirde meydana gelen de i iklik 
ve bozulmalardan tüketici sorumlu de ildir. 

186- Sat c /sa lay c ya ödeme yapt m fakat cayma hakk m  kullanmak 
istiyorum. Ödedi im mebla  geri talep edebilir miyim? 

Evet, talep edebilirsiniz. Cayma süresi içerisinde sözle meye konu mal veya hizmet 
kar l nda tüketiciden herhangi bir isim alt nda ödeme yap lmas  veya tüketiciyi borç 
alt na sokan herhangi bir belge verilmesi istenemez. Bu yasa a ra men tüketiciden 
herhangi bir bedel al nmas  durumunda, al nan bedelin tüketiciye derhal iade edilmesi 
gerekmekte, tüketiciyi borç alt na sokan her türlü belge tüketici yönünden geçersiz 
olmaktad r. 
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187-  yeri d nda kurulan sözle melerin geçerli olabilmesi için gerekli 
ekil artlar  nelerdir? 

 yeri d nda kurulan sözle meler yaz l  olarak yap lmad kça geçerli olmaz. Kurulan 
sözle melerin en az on iki punto büyüklü ünde anla labilir bir dilde, aç k, sade ve 
okunabilir bir ekilde düzenlenmesi ve sözle menin bir örne inin tüketiciye verilmesi 
zorunludur. 

188- Sat c /sa lay c  sözle medeki baz  alanlar  bana el yaz s  ile 
doldurttu. Bu yap lmas  gereken bir i lem midir? 

Evet, sat c  veya sa lay c lar sözle meyi tüketicinin imzalamas n  ve sözle me tarihi 
ile “Sözle menin bir örne ini elden teslim ald m.” ifadesini ve cayma hakk n n 
kullan labildi i sözle meler için “On dört gün içinde cayma hakk m n oldu u 
konusunda bilgilendirildim.” ifadesini tüketicinin kendi el yaz s  ile yazmas n  sa lamak 
zorundad rlar. 

189-  yeri d nda kurulan sözle melerde sat c  ürünlerin teslimi için
nakliye ücreti talep edebilir mi? 

Hay r, sözle me konusu mal veya hizmetin sözle menin kuruldu u tarihten sonra 
teslim veya ifas n n kararla t r lmas  halinde tüketiciden ek nakliye, teslim ve benzeri 
masraflar talep edilemez. 

190- Her sat c /sa lay c  i  yeri d ndan sat  yapabilir mi? 

Hay r, yapamaz.  yeri d nda kurulan sözle meler yönetmeli inde belirlenen 
istisnalar d nda Bakanl k taraf ndan yetkilendirilmi  sat c  veya sa lay c  taraf ndan 
kurulabilir. Ticaret l Müdürlüklerinden al nm  geçerli bir yetki belgesinin olup 
olmad na dikkat edilmesi önem arz etmektedir.  

Ayr ca, http://bim.gumruk.gov.tr/temp/TRKKapidanSatisFirma.aspx linkinden yetki 
belgesine ili kin sorgulama yapmak mümkündür. Bununla birlikte Sa l k Bakanl  ya 
da Milli E itim Bakanl  gibi baz  kamu kurumlar ndan gelindi i ya da ortak çal ld  
ifade edilerek tansiyon ölçüm aleti, kitap seti gibi ürünlerin sat nda tüketicilerin 
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güvenini kazanarak sat n alma kararlar n n etkilenmeye çal ld  bilindi inden 
sat c /sa lay c lar n unvan ve ileti im bilgilerine dikkat edilmesinde fayda 
bulunmaktad r.  

191- Cayma hakk m  Tüketici Hakem Heyetine ba vurarak kullanabilir 
miyim? 

6502 say l  Tüketicinin Korunmas  Hakk nda Kanun ve ilgili mevzuat uyar nca Tüketici 
Hakem Heyetlerinin görev alan  “tüketici i lemleri ile tüketiciye yönelik 
uygulamalardan do abilecek uyu mazl klara çözüm bulmak” ile s n rl d r.  Yeri 
D nda Kurulan Sözle meler Yönetmeli inde cayma hakk n n kullan m na ili kin 
olarak; “cayma hakk n n kullan ld na dair bildirimin cayma hakk  süresi dolmadan, 
yaz l  olarak veya kal c  veri saklay c s  ile sat c  veya sa lay c ya yöneltilmesi yeterlidir” 
hükmü yer ald ndan, cayma bildiriminin muhatab n n sat c  veya sa lay c  oldu u, 
cayma bildiriminin yap lmas  ile henüz bir uyu mazl k ortaya ç kmad  dikkate 
al nd nda hakem heyetlerince üzerinde karar verilecek bir uyu mazl k bulunmad  
de erlendirilmektedir. 

Bu kapsamda cayma hakk n n kullan m yla ilgili sonradan herhangi bir hak kayb na 
u ramamak ad na cayma bildiriminin yaz l  olarak ya da kal c  veri saklay c s  ile
do rudan sat c  veya sa lay c ya yap lmas  gerekmektedir.

192-  yeri d nda kurulan sözle me kapsam nda sat n ald m CD/DVD’yi 
cayma hakk  kapsam nda iade edebilir miyim?  

 Yeri D nda Kurulan Sözle meler Yönetmeli inin 14 üncü maddesinin birinci 
f kras n n «ç» bendi uyar nca “Mal n tesliminden sonra ambalaj n aç lm  olmas  
halinde maddi ortamda sunulan dijital içerik ve bilgisayar sarf malzemelerine ili kin 
sözle meler” cayma hakk  kullan lamayacak sözle melerden say lm t r.  

Bir sözle menin söz konusu cayma hakk  istisnas  kapsam nda de erlendirilebilmesi 
için; cd/dvd, flash disk, haf za kart  gibi fiziksel bir ekilde ve bu ortama ula l p 
ula lmad n  anlamaya yarayacak bir ambalaj n içinde sunulan bilgisayar yaz l m , 
oyun, müzik, video vb’ne yönelik olmas  ve bahsi geçen ambalaj n aç lm  olmas  
gerekmektedir. Bu kapsamda, ambalaj  aç lm  olmas  durumunda sat n ald n z 
CD/DVD’yi iade edemezsiniz. 
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Bu sebeple öncelikle i  yeri d nda bu tür bir ürün al rken ambalaj n aç lm  olup 
olmad n n kontrol edilmesi, tan t m ya da gösterim bahanesiyle sat  temsilcilerinin 
sat n al nan ürünün ambalaj n  açmas na kesinlikle izin verilmemesi ve sonradan 
internete girilerek bilgisayar ya da ak ll  telefon uygulamas  üzerinden çal an kurs, 
e itim seti gibi ürünlere ili kin aktivasyon kartlar n n da ayn  kapsamda olmas  
sebebiyle söz konusu kartlar n sat nda da benzer hususlar n dikkate al nmas  cayma 
hakk n n kullan m  aç s ndan önem arz etmektedir. 

193-  yeri d nda kurulan sözle me kapsam nda sat lan ürünün aktif
hale getirilmesi durumunda cayma hakk m  kullanabilir miyim? 

Uygulamada s kl kla kar la lan CD ya da internet üzerinden verilen e itimlerin 
i levselli ini sa layan aktivasyon kartlar n n, bu kartlar n (aktivasyon kodunun) dijital 
içeri in kullan m na yönelik oldu u dikkate al nd nda Yönetmeli in cayma hakk  
istisnalar n  düzenleyen 14 üncü maddesinin birinci f kras n n (ç) bendi kapsam na 
girdi i ve dijital içerik kapsam nda oldu u de erlendirilmektedir. Bununla birlikte, 
an lan Yönetmeli in 14 üncü maddesi kapsam nda bu tip ürünlerin ambalaj gibi 
koruyucu bir unsur ile sat lmas  gerekmekte olup, ambalaj n aç lmas  ya da aktivasyon 
kodunu gizleyen alan n kaz nmas  gibi durumlarda cayma hakk  kaybedilecektir. 

194- Ald m kitaba ili kin  yeri d nda kurulan sözle meden cayma 
hakk m  kullanabilir miyim? 
Evet, cayma hakk n z  kullanabilirsiniz.  yeri d nda kurulan sözle melerden konusu 
itibariyle hangilerinin cayma istisnas  oldu u  Yeri D nda Kurulan Sözle meler 
Yönetmeli inin 14 üncü maddesinde say lm  olup, kitap bu istisnalar aras nda 
say lmam t r. Bu sebeple, ambalaj  aç lm  olsa dahi kitaplara ili kin cayma hakk  
süresi içinde ve usulüne uygun ekilde cayma bildiriminde bulunularak cayma hakk  
kullan labilir. 
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XII- DO RUDAN SATI  S STEM :

195- Do rudan sat  sistemi nedir? 

Herhangi bir do rudan sat  irketi taraf ndan 
istihdam edilsin ya da edilmesin sat  temsilcisi, 
da t c , distribütör ve benzeri adlarla hareket 
edenlerin bir mal veya hizmeti kendi evlerinde ya 
da perakende sat  yerleri kullan lmaks z n 
tüketicinin ev veya i  ya ant s n  sürdürdü ü mekânlar gibi i  yeri d nda, tek veya 
çok katmanl  sat  yöntemleriyle tüketicilere sunulmas n  öngören pazarlama 
sistemidir. 

196- Do rudan sat c s  olmak istedi im irket i e ba lamak için benden 
para talep edebilir mi? 

Hay r, talep edemez. Do rudan sat c  olarak sisteme dâhil olmak isteyenlerden i e 
ba lamalar  ya da i e ba lad ktan sonra sistemde kalabilmeleri için giri  aidat , 
ba lang ç paketi, yenileme ücreti, aidat ve paket ücreti gibi herhangi bir isim alt nda 
bedel al nmas  yasakt r. 

197- Do rudan sat c  olarak sisteme dâhil oldum. Sistemden ç kmak için 
ne yapmal y m? 

Do rudan sat c lar, hiçbir masraf ve cezai art ödemeksizin istedikleri zaman 
sistemden ayr lma hakk na sahiptir. E er sisteme dâhil olunan tarihten itibaren altm  
gün içerisinde sistemden ç k lmas  halinde, do rudan sat  irketleri, do rudan 
sat c lar n elinde bulunan ve kullan lmam  tüm mallar  geri almak; söz konusu 
mallar n bedelini ise on dört gün içerisinde iade etmek zorundad r. 

198- Do rudan sat c  olarak i  yeri d ndan sat  yetki belgesi almam 
gerekiyor mu? 

Hay r. Yetki belgesinin do rudan sat  irketi taraf ndan al nmas  yeterlidir. Do rudan 
sat c lar n ayr ca yetki belgesi almas  gerekmez. 
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XIII- TAKS TLE SATI  SÖZLE MELER :

199- Kredi kart  ile yap lan al veri lerde 
taksitle sat  sözle meleri ile ilgili 
hükümlerden yararlanabilir miyim? 

Hay r, yararlanamazs n z. Taksitle Sat  Sözle meleri 
Hakk nda Yönetmelik uyar nca, kredi kart  ile yap lan 
al veri lerde taksitle sat  sözle meleri ile ilgili 
hükümler uygulanmamaktad r. 

200- Taksitle sat  sözle mesinde cayma hakk m bulunmakta m d r? 

Evet, tüketicilerin yedi gün içinde herhangi bir gerekçe göstermek ve cezai art 
ödemeksizin sözle meden cayma hakk  bulunmaktad r. Bu süre, hizmet ifas na ili kin 
sözle melerde sözle menin kuruldu u gün; mal teslimine ili kin sözle melerde ise 
tüketicinin veya tüketici taraf ndan belirlenen üçüncü ki inin mal  teslim ald  gün 
ba lamaktad r. Cayma hakk n n kullan ld na dair bildirimin cayma hakk  süresi içinde 
sat c  veya sa lay c ya yaz l  olarak veya kal c  veri saklay c s  ile yöneltilmi  olmas  
yeterlidir.  

201- Taksitle ald m ürünü kulland m. Cayma hakk m  kullanabilir miyim? 

Hay r, sat c  cayma süresi içinde mal  tüketiciye teslim etmi se tüketici, mal  ancak 
mal n ilk incelemesini kapsayacak ekilde ola an bir gözden geçirmenin gerektirdi i 
ölçüde kullanabilir. Mal n mutat olarak kullan lmas  durumunda tüketici cayma hakk n  
kullanamamaktad r. 

202-Taksitle sat n ald m bir üründe cayma hakk m  kulland m. Ürünlerin 
geri verilmesi aç s ndan bir sorumlulu um var m ? 

Evet, cayma hakk n  kulland n z tarihten itibaren yedi gün içinde sözle me konusu 
mal  sat c ya iade etmekle yükümlüsünüz. Aksi halde cayma hakk n  kullanmam  
say l rs n z. Ayr ca cayma hakk n n kullan lmas  durumunda mal n iade masraflar ndan 
(nakliye vb.) tüketici sorumludur. 
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203- Finansal kiralama (leasing) yöntemiyle araç kiralad m. Taksitle sat  
sözle mesi hükümlerinden yararlanabilir miyim? 

Evet, yararlanabilirsiniz. Tüketicinin kira süresi sonunda bir mal n mülkiyetini edinme 
zorunlulu unun bulundu u finansal kiralama sözle melerinde de taksitle sat  
hükümleri uygulan r. 

204- Taksitle sat  sözle mesi için nas l bir k ymetli evrak düzenlenebilir? 

Tüketicinin yapm  oldu u i lemler nedeniyle k ymetli evrak niteli inde sadece nama 
yaz l  ve her bir taksit ödemesi için taksit tutar n  a mayacak ve ayr  ayr  olacak 
ekilde senet düzenlenmesi gerekmektedir. Bu ekilde yap lmayan senetler tüketici 

yönünden geçersiz olmaktad r. 

205- Taksitlerimi erken ödemek istiyorum. Sat c dan indirim talep edebilir 
miyim? 

Evet, talep edebilirsiniz. Borçlan lan toplam miktar önceden ödenebilece i gibi vadesi 
gelmemi  bir ya da birden çok taksit ödemesinde de bulunulabilir. Her iki durumda 
da sat c  veya sa lay c , faiz veya komisyon ald  durumlarda ödenen miktara göre 
gerekli tüm faiz ve komisyon indirimini yapmakla yükümlüdür. 

206- Baz  taksitlerimi ödeyemedim. Sat c  benden borcumun geri kalan
k sm n  talep edebilir mi?

Tüketicinin taksitleri ödemede temerrüde dü mesi durumunda, sat c  veya sa lay c , 
kalan borcun tümünün ifas n  talep etme hakk n  sakl  tutmu sa bu hak ancak sat c  
veya sa lay c n n bütün edimlerini ifa etmi  olmas  art yla; 
a) tüketicinin kalan borcun en az onda birini olu turan ve birbirini izleyen en az

iki taksiti veya,
b) kalan borcun en az dörtte birini olu turan bir taksidi ödemede temerrüde dü mesi

halinde kullan labilir.
Sat c  veya sa lay c n n bu hakk  kullanabilmesi için tüketiciye en az otuz gün süre 
vererek yaz l  olarak muacceliyet uyar s nda bulunmas  zorunludur. Muaccel k l nan 
taksitlerin hesaplanmas nda faiz, komisyon ve benzeri masraflar dikkate al nmaz. 
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207- Taksitle sat n ald m cep telefonunun çal p çal mad n  görmek 
için sim kart takt m. Cayma hakk m  kullanabilir miyim? 

Taksitle Sat  Sözle meleri Hakk nda Yönetmeli in 7 nci maddesinin be inci f kras  
uyar nca, sat c  cayma süresi içinde mal  tüketiciye teslim etmi se tüketici, mal  ancak 
ola an bir gözden geçirmenin gerektirdi i ölçüde kullanabilir. Mal n mutat olarak 
kullan lmas  durumunda tüketici cayma hakk n  kullanamaz. Cep telefonlar na sim kart 
tak lmas  durumunda ise bu ürünler ikinci el mal durumuna dü tü ünden mutat 
kullan m kapsam na girdi i ve cayma hakk n n kullan lamayaca  
de erlendirilmektedir.  

208- Taksitle sat  sözle mesinde cayma hakk m  kullanmak için ürünü 
sat c ya iade etme yükümlülü ü kapsam nda maldan olu acak zararlardan 
sorumlu muyum? Sat c  bilerek ürünü teslim almazsa malda olu acak 
zararlardan da sorumlu muyum? 

Tüketicilerin Taksitle Sat  Sözle meleri Hakk nda Yönetmeli in 8 nci maddesinin 
ikinci f kras na göre cayma hakk n  kulland ktan sonra 7 gün içinde mal n sat c ya iade 
edilmesi yükümlülü ünü yerine getirebilmek ad na iade masraflar n  da yüklenmek 
suretiyle mal  sat c ya kargo, ta mac  vb. bir yöntemle göndermesine ra men sat c  
hakl  bir sebep olmaks z n mal  teslim almaktan kaç n r ve bu durum ta y c  taraf ndan 
tutana a geçirilir ise iade yükümlülü ünün yerine getirildi i ve cayma hakk n n 
usulüne göre kullanm  say laca  de erlendirilmektedir.  

Bununla birlikte sözle me konusu mal n sat c ya teslimine kadar olu acak zararlardan 
tüketici sorumlu iken sat c n n yukar daki gibi hakl  bir sebep olmaks z n mal  teslim 
almamas  durumunda olu acak zararlardan art k sat c  sorumlu olacakt r. 

209- Cayma hakk m  kulland m halde borca ili kin imzalanan senet vb. 
k ymetli evraklar m iade edilmedi. Bu durumda, sözle menin geçersiz 
olmas  k ymetli evraklar  geçersiz yapar m ? Tüketici Hakem Heyetine mi 
ba vurmal y m?  

6502 say l  Kanunun “Temel ilkeler” ba l kl  4 üncü maddesinin be inci f kras  
uyar nca; tüketicinin yapm  oldu u i lemler nedeniyle k ymetli evrak niteli inde 
sadece nama yaz l  ve her bir taksit ödemesi için ayr  ayr  olacak ekilde senet 
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düzenlenebilir. Ayr ca an lan f kra hükmüne ayk r  olarak düzenlenen senetler tüketici 
yönünden geçersizdir. Bu anlamda taksitle sat m türüne ili kin olup, her bir taksit 
ödemesi için ayr  ayr  ve nama yaz l  düzenlenmemi  senetler zaten tüketiciler 
aç s ndan geçersiz olacakt r. 

Taksitle sat  sözle mesine ili kin 6502 say l  Kanuna uygun olarak düzenlenmi  
senetlerin de e er tüketici cayma hakk n  kullanm  ise Taksitle Sat  Sözle meleri 
Hakk nda Yönetmeli in 8 inci maddesinin birinci f kras  uyar nca sat c  veya sa lay c  
cayma bildiriminin kendisine ula t  tarihten itibaren yedi gün içinde tüketiciyi borç 
alt na sokan her türlü belgeyi, tüketiciye hiçbir masraf yüklemeksizin iade etmekle 
yükümlüdür. 

Bilindi i üzere, nama yaz l  senetler tedavül kabiliyeti en az olan senetlerdir. Zira bu 
senetlerdeki hak alaca n temliki hükümlerine uygun olarak devredilir ve önceki hak 
sahibinin ahs na kar  ileri sürülebilen defiler devralana kar  da ileri sürülebilir. Bu 
anlamda taksitle sat  sözle mesinden cay lmas  k ymetli evraka ili kin temel borç 
ili kisini geçersiz hale getirmekle birlikte senet kendili inden geçersiz hale gelmez 
ancak nama yaz l  senetlerde ki isel defiler herkese kar  ileri sürülebilece inden 
senedi sonradan elinde bulunduran(lar)a (sat c n n senedi devretti i) kar  taksitle 
sat  sözle mesine ili kin cayma hakk n n kullan ld  ve sözle meden kaynaklanan bir 
borcun bulunmad  defi olarak ileri sürülebilir.  

Ayr ca e er sat c  veya sa lay c  senedi kaybetti ini öne sürmekteyse Türk Borçlar 
Kanununun 105 inci maddesi uyar nca borçlunun yani tüketicinin istemi üzerine, 
borcu ödeme s ras nda, kendisine borç senedinin iptalini ve borcun sona ermi  
oldu unu gösteren resmen düzenlenmi  veya usulüne göre onaylanm  bir belge 
vermek zorundad r.  

210- Taksitle sat  sözle mesi eklinde akdedilen yurt sözle memden 
Yüksek Ö renim Kredi ve Yurtlar Kurumu taraf ndan yurt ç kt  için 
sözle memi feshedebilir miyim? 

Taksitle sat  sözle mesine konu husus ayn  zamanda ba ka bir mevzuat n konusunu 
da olu turabilir. Ço unlukla taksitle sat  sözle mesi eklinde düzenlenen en temel 
konulardan olan özel ö retim kurumlar na ili kin hususlar, Milli E itim Bakanl  Özel 
Ö retim Kurumlar  Yönetmeli i, ayn  ekilde, yurtlara ili kin hususlar yine Milli E itim 
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Bakanl  taraf ndan ç kar lan Özel Ö renci Bar nma Hizmetleri Yönetmeli i’nde 
düzenlenmektedir.  

Bu kapsamda, 6502 say l  Kanunun 83/2. Maddesinde belirtilen “Taraflardan birini 
tüketicinin olu turdu u i lemler ile ilgili di er kanunlarda düzenleme olmas , bu 
i lemin tüketici i lemi say lmas n  ve bu Kanunun görev ve yetkiye ili kin hükümlerinin 
uygulanmas n  engellemez.” hükmü do rultusunda tüketici lehine olan mevzuat 
hükmüne ba vurabilir. Böylece, öncelikle taksitle sat lara ili kin 6502 say l  Kanunda 
düzenlenen 7 günlük cayma hakk  süresi geçerli olacak, bu sürenin geçirilmi  olmas  
ya da ba ka özel durumlar n ortaya ç kmas  halinde ilgili mevzuatta bunlara ili kin 
tüketicilere bir hak tan n p tan nmad na bakmak gerekecektir. Somut olay için 
örne in Milli E itim Bakanl ’n n Özel Ö renci Bar nma Hizmetleri Yönetmeli i’nde 
ba ka bir yurt ç kmas  fesih nedeni olarak düzenlenmemi tir. 

211- Taksitle sat  sözle mesinde ödemelerimi geciktirdim. Ne kadar faiz 
ödemem gerekir? 

Hukukumuzda faiz, anapara faizi ve temerrüt faizi olarak ikiye ayr lmaktad r. Bu faiz 
oranlar  da ticari i  ve ticari olmayan i lerde farkl l k göstermektedir. Buna göre, 
tüketicinin korunmas na ili kin hükümler sakl  kalmak ko uluyla, 6102 say l  Türk 
Ticaret Kanunu’nda düzenlenen hususlar ve ticari i letmeyi ilgilendiren i lem ve fiiller, 
kanun sisteminde ticari i  olarak kabul edilmekte, taraflardan biri için ticari i  niteli i 
ta yan sözle meler aksi kanunda öngörülmedi i müddetçe di er taraf için de ticari 
i  niteli i ta maktad r.  

6102 say l  Türk Ticaret Kanunun 8 inci maddesi uyar nca sözle menin taraflar  akdi 
anapara faizini ve temerrüt faizini serbestçe belirleyebilir. E er taraflar sözle mede 
belirlememi se, ticari i lerde kanuni akdi anapara faiz oran  ve kanuni temerrüt faiz 
oran  % 9 dur. Bununla birlikte, taraflar Türkiye Cumhuriyeti Merkez Bankas ’n n 
önceki y l n 31 Aral k günü k sa vadeli avanslar için uygulad  faiz oran  % 9’dan fazla 
ise bu oran üzerinden temerrüt faiz oran  talep edebilir. 

Ticari olmayan tüketici i lemlerinde ise 6098 say l  Türk Borçlar Kanunu faize ili kin 
azami s n rlar getirmi tir. Buna göre, 6098 say l  Türk Borçlar Kanunun 88/2. maddesi 
uyar nca sözle mede belirlenebilecek akdi anapara faiz oran  % 13,5’i a amaz. Her 



90

ne kadar, 6098 say l  Türk Borçlar Kanunun 120/2 maddesi uyar nca temerrüt faiz 
oran n n % 18’i a amayaca na hükmedildiyse de Taksitle Sat  Sözle meleri 
Hakk nda Yönetmeli in 6/1,  hükmüne göre gecikme faiz oran  sözle mede 
belirlenen akdi anapara faiz oran n n yüzde otuz fazlas n  geçemeyece inden 
temerrüt faiz oran  %17,5’u a amaz. E er sözle mede akdi anapara faiz oran  ve 
temerrüt faiz oran  belirlenmediyse de ticari olmayan i lerde kanuni akdi anapara faiz 
oran  ve kanuni temerrüt faiz oran  % 9 dur. 

Bu kapsamda, Taksitle Sat  Sözle meleri Hakk nda Yönetmeli in 6/1,  hükmüne 
göre akdi anapara faiz oran  ve temerrüt faiz oran n n sözle mede yer verilmesi 
gerekmekte olup, bu oranlar n fahi  olarak belirlenmesi durumunda parasal s n rlara 
göre Tüketici Hakem Heyetlerine veya Tüketici Mahkemesine ba vuruda 
bulunulabilir. 

XIV- P RAM T SATI LAR:

212- Piramit sat  sistemi nedir? 

Piramit sat  sitemi, kat l mc lar na bir miktar para 
veya malvarl  ortaya koymak kar l nda, 
sisteme ayn  artlar alt nda ba ka kat l mc lar 
bulma ko uluyla bir para veya malvarl  kazanc  
olana  ümidi veren ve malvarl  kazanc n n elde edilmesini tamamen veya k smen 
di er kat l mc lar n da ko ullara uygun davranmas na ba l  k lan, gerçekçi olmayan 
veya gerçekle mesi çok güç olan kazanç beklentisi sistemi olarak tan mlanabilir. 

213- Piramit sat  sisteminin yapt r m  nedir? 

Piramit sat  sisteminin kurulmas n n, yay lmas n n veya tavsiye edilmesinin yasak 
oldu u hüküm alt na al nm  olup, piramit sat  sistemini ba latan, düzenleyen veya 
toplant , elektronik posta veya di er birçok kimsenin de kat l m n  sa lamaya elveri li 
yöntemlerle yayan veya böyle bir sistemin di er bir ekilde yay lmas n  ticari 
amaçlarla destekleyenler hakk nda Türk Ceza Kanununun ilgili hükümleri 
uygulanmaktad r. 
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214- Bir sat  organizasyonunun piramit sat  sistemi olup olmad n  nas l 
anlar m?  

Yasaklanan piramit sat  sistemleri ço u zaman kendilerini do rudan sat  sistemi 
olarak tan tmas , faaliyetlerinin “network marketing” oldu unu iddia etmeleri 
sebebiyle ilk a amada piramit sat  sistemlerinin tespit edilmesi zor gibi gözükse de 
dikkat edilecek baz  hususlar bu yap lardan uzak durulmas n  sa layabilir.  
Piramit sat  sistemlerinin en belirgin özellikleri; 
- Kazanç garantisi vermesi,
- “hayatta bir kez kar n za ç kacak bir f rsat” ya da “i  i ten geçmeden sat n al n” gibi
bask c  söylemlerle tan t lmas ,
- Vaat edilen kâr tekliflerinin normal ko ullar dikkate al nd nda gerçek olamayacak
kadar yüksek olmas ,
- Yüksek kazanç vurgusuyla gösteri li ekillerde tan t lmas ,
- Kazanç vaadi d nda sistem hakk nda sa l kl  bilgi verilmemesi,
- Esasen önceki kat l mc lar n gelirini olu turan giri  ücretinin sistemde somut ürün
oldu u durumlarda ürün paketi, ürün olmad  durumlarda yat r m paketi ad  alt nda
al nmas  ve farkl  tutarlardaki paketlerde genelde yüksek ücretli olanlara yönlendirme
yap lmas ,
- Kimi ürün temelli piramit sistemlerde emsali ürünler ile mukayese edilmesinin önüne 
geçilmesi amac  ile ürünlerin genellikle piyasada benzeri olmayan ya da antika veya
koleksiyon özelli i oldu unun iddia edilmesi,
- Yine baz  ürün temelli sistemlerde ürünlerin sa l k ve zindelik gibi ispatlanamayan
yararlar sa lad n n iddia edilmesi,
olarak say labilir.

Di er taraftan bu tür bir faaliyetin limited ya da anonim irket gibi bir tüzel ki ilik 
kurularak organize edilmesinin Bakanl m zdan izin al nd  anlam na gelmedi i ve 
Bakanl m z n ya da ba ka bir kamu kurumunun bu tür bir faaliyete izin verme 
yetkisinin de bulunmad  ve serbest piyasa kurallar  içerisinde hareket edildi i, baz  
irketlerin, ticari faaliyetleri ile temsilcilerinin elde etti i komisyonlara ili kin vergisel 

yükümlüklerini yerine getirerek vergilerini ödemeleri halinin o irketin ya da irketlerin 
tamamen yasal olarak faaliyet gösterdi i anlam na gelmeyece i, sadece vergisel 
yükümlülü ünü ifa etti i, di er yükümlülüklerini yerine getirip getirmedi inin ayr  bir 
konu oldu u unutulmamal d r. 
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Ayr ca özellikle bu tür irketlerin yeni üyeler bulabilmek için gerçekle tirdikleri 
sunumlarda anlat lan ba ar  hikayeleri ile sisteme daha önce girenlerin elde ettikleri 
yüksek kazanç hikayeleri yerine mümkünse bir yeminli mali mü avir ya da ba ms z 
denetim kurulu u taraf ndan onaylanm  kazanç ve komisyon da t m tablolar n n 
incelenmesinde yarar vard r. 

XV- P YASA GÖZET M  VE DENET M :

215- Tüketicilerin sa l k ve güvenli inin 
korunmas  amac  ile yap lan Piyasa Gözetimi 
ve Denetimi çal malar nda Ticaret 
Bakanl n n rolü nedir? 

Bakanl m z tüketicilerimizin günlük hayatta yo un 
olarak kulland klar  giysi, ayakkab , k rtasiye, mobilya, deterjan, çocuk bak m ürünleri, 
oyuncaklar gibi birçok üründe piyasa gözetimi ve denetimi faaliyeti yürütmektedir. 

Burada amac m z, söz konusu ürünlerin ta d  fiziksel ve kimyasal risklerden 
tüketicilerimizin korunmas d r. Bunu sa lamak içinde piyasada planl  ve ikâyet 
üzerine denetimler yapmaktay z. Denetimlerimiz belge kontrolü ve gerekti inde 
laboratuvarda test ettirme eklinde yap lmaktad r. 
Denetimler sonucunda mevzuata ayk r  buldu umuz ürünleri toplatmakta, ilan 
ettirmekte ayr ca üreticisine de idari para cezas  uygulamaktay z. 

216- Ürün güvenli i kapsam nda, çocuk k yafetlerinde tüketicinin 
korunmas  aç s ndan sahip olunmas  gereken asgari güvenlik ko ullar  
nelerdir? 

Çocuk giysilerinde özellikle uzun kordon ve ba c klar n neden olabilece i bo ulmalar 
ve hatta ölümle sonuçlanabilecek kazalar  önleyebilmek amac yla güvenlik kriterleri 
getirilmi tir. Bu kriterler; 
a) 3 ya a kadar olan çocuk giysilerinin boyun bölgesinde, kapü onlar nda hiç bir
ekilde ba c k bulunmamas  gerekti i,
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b) 3-14 ya  aras  çocuk giysilerinde boyun bölgesindeki ba c klar n 75 milimetreden
uzun olmamas , bel, paça, kol bölgesinde ise 140 milimetreyi geçmemesi gerekti i,
eklinde belirtilebilir.

Di er taraftan, bu giysiler kolay tutu an nitelikte olmamal d r. Özellikle çocuklar n 
giydi i kostümlerde, parti k yafetlerinde kullan lan tül ve pelerin gibi kuma lar n kolay 
alev almayan kuma lardan yap lmas  önem arz etmektedir. Ayr ca çocuk giysilerinde 
azo boyar maddeler, fitalatlar ve a r metallerin kullan m  ile ilgili k s tlamalar 
getirilmi tir. 

217- Yürüteç, tekerlekli bebek arabalar , be ikler ve çocuk karyolalar  gibi 
çocuk bak m ürünlerinde tüketicilerin güvensiz ürünlerden korunmas  
amac yla al nan tedbirler nelerdir? 

Bakanl m z taraf ndan yürüteç, tekerlekli bebek arabalar , be ikler ve çocuk 
karyolalar  gibi çocuk bak m ürünlerinde belirli güvenlik kriterleri getirilmi tir. 
Öncelikle çocuk bak m ürünlerinin üzerinde güvenli ve do ru kullan mla ilgili 
talimatlar n bulunmas  zorunlu bir husustur. Di er taraftan, bu ürünlerde keskin ve 
sivri kö elerin olmamas  ve 3 ya ndan küçük çocuklar n yutabilece i parçalar n 
bulunmamas  gerekmektedir. 

Çocuk bak m ürünlerinde belirlenmi  olan di er güvenlik ko ullar  için; 
a) Yürüteç ve bebek arabalar nda mutlaka fren tertibat  bulunmas ,
b) Metal malzemelerin korozyona kar  dayan kl  bir malzemeden yap lmas  veya
korozyona kar  korunmu  olmas ,
c) Eri im alan  içinde çocu un parma n n veya herhangi bir uzvunun s k abilece i
hiçbir aç k uçlu boru, ç k nt , delik, h z tertibat , civata veya aç kl k bulunmamas ,
d) Ürünlere ait ambalaj malzemelerinin bo ulma riski ta mamas ,
e) Bu ürünlerin kolay tutu mayan, alevlenmeyen malzemelerden yap lmas

gerekmektedir.

218- “CE” i areti nedir? Hangi ürünlerde bulunmas  zorunludur? 

CE i areti “Conformité Européenne” ad n n ba  harflerinin k saltmas d r. Bu i aret 
ürünün Avrupa Birli i direktiflerine uygun oldu unu ve gerekli bütün uygunluk 
de erlendirme faaliyetlerinden geçti ini beyan eden bir Birlik i aretidir. Ancak CE 
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i areti ürünün nicelik ve nitelik aç s ndan kalite kriterlerine uygunlu unu 
göstermemektedir.  

Tüketicilerin, üzerinde CE i areti bulunan oyuncak ve oyuncak görünümlü k rtasiye 
ürünlerini tercih etmeleri gerekmektedir. 

219-K rtasiye malzemeleri ve yiyecek taklidi ürünlerin ta mas  gereken 
asgari güvenlik ko ullar  nelerdir? 

Çocuklar taraf ndan kullan lan k rtasiye ürünlerinin ambalaj ndaki tüm ifadelerin 
tüketiciler taraf ndan kolayl kla anla labilecek ekilde yaz lmas  gerekmektedir. 
Üretici veya ithalatç n n aç k ad  ve ileti ime geçilebilecek aç k adresi ambalaj üzerinde 
bulunmal d r.  

Ayr ca k rtasiye malzemelerinin fiziksel ve kimyasal özellikleri bak m ndan belirlenmi  
standartlar dâhilinde güvenli olmas  zorunludur. K rtasiye malzemelerinin parçalar n n 
ve yaylar n n fiziksel yaralanma riskini en aza indirecek ekilde üretilmesi 
gerekmektedir. Çanta, kalem kutusu ve kalemlerde kullan lan oyun unsurlu 
aksesuarlar gibi tekstil ve plastik içerikli ürünlerin kolay tutu mayan, alevlenmeyen 
malzemelerden yap lmas  gerekmektedir.  

Plastik dekoratif meyveler, meyve suyu görünümlü sabun ve ampuanlar, m knat sl  
buzdolab  süsleri gibi çocuklar taraf ndan g da maddesi ile kar t r larak a za al nan, 
emilen veya yutularak bo ulma veya zehirlenme gibi zararlara yol açan bu tür 
ürünlere yasaklamalar getirilmi tir. Ayr ca bu tür ürünlerin bo ulmaya neden 
olabilecek küçük parçalar içermemesi gerekir. 

220- Oyuncak al veri lerinde hangi ürünler tercih edilmelidir? 

Tüketiciler, oyuncak al veri lerinde çocuklar n ya na uygun ürünler sat n almal d r. 
Üzerinde CE i areti, ambalaj nda ve etiketinde üretici/ithalatç  bilgisi bulunmayan 
ürünlerin sat n al nmamas  gerekmektedir. 

3 ya  alt  çocuklar için oyuncak sat n al rken oyuncaklarda keskin kenarlar n, sivri 
uçlar n, küçük parçalar n ve küçük toplar n bulunmamas na dikkat edilmelidir. Yine 
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ayn  ekilde 3 ya  alt  çocuklar için üretilen oyuncaklarda cam ve porselen türü 
materyallerin bulunup bulunmad  kontrol edilmelidir. 

Oyuncaklarda ambalaj ve etiket bilgileri büyük önem arz etmektedir. Bu uyar lar 
mutlaka okunmal  ve titizlikle uygulanmal d r. 

221- Deterjan ve hava aromatize edici ürünler kullan rken nelere dikkat 
edilmelidir? 

Deterjan ve yüzey temizli inde kullan lmak üzere üretilmi  ürünler asla vücut 
temizli inde kullan lmamal d r. Tuz ruhu gibi temizlik ürünlerinin ba ka bir ürün veya 
madde ile kar t r lmas , sonucu ölüme varan ciddi kazalara sebebiyet vermektedir. 
Bu maddeler birbirleriyle kar t r lmadan kullan lmad r. 

Ortama ho  koku veren, temizlik hissi yaratan oda spreyi gibi hava aromatize edici 
ürünler hamilelerin, bebeklerin ve solunum sistemi hastal  olan ki ilerin bulundu u 
ortamlarda kullan lmamal d r. 

222- Stor perdeler al n rken ve kullan rken nelere dikkat edilmelidir? 

Kordonlar n n çocuklar aç s ndan tehlike olu turmamas  için; ürünü sat n al rken 
beraberinde güvenlik kitinin olmas na dikkat edilmeli ve bu kitin kurulumu yap larak 
kullan lmal d r. Ayr ca stor perde kordonlar n n çocuklar n eri ebilece i yerler ile 
yatak, be ik ve mobilyalardan uzak tutulmas  gerekmektedir. 

223- Emzik, biberon gibi ürünlerde nelere dikkat edilmelidir? 

Bo ulmaya sebebiyet verebilece i için emziklere asla ip veya kurdele 
ba lanmamal d r. Her türlü kullan m talimat  ve uyar  dikkate al nmal , emzikler 1-2 
ayl k kullan mdan sonra de i tirilmeli, her kullan mdan önce temizlenmeli ve y rt k-
delik olu umlar  kontrol edilmelidir. 
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224- Sat n ald  ürünün güvensiz oldu unu dü ünen tüketiciler ne 
yapmal ? 

Bakanl m z Alo 175 Tüketici Hatt ’ndan ve https://tuketici.ticaret.gov.tr adresinden 
bizlere ula abilirler. 

XVI- T CAR  REKLAMLAR VE REKLAM
KURULU:

225- Reklam Kurulu hangi reklamlar  
incelemektedir? 

Reklam Kurulu tüketicilere yönelik olarak 
yay nlanan tüm ticari reklamlar  incelemekle 
yetkilidir. Ancak, firmalara veya esnafa yönelik reklamlar ile siyasi reklamlar ve kamu 
spotlar  Reklam Kurulu’nun görev ve yetki alan na girmemektedir. 

226- Özellikle uydu kanallar nda yay nlanan g da takviyesi reklamlar nda 
yer verilen, bu ürünlerin hastal klar  tedavi etti i iddialar  do ru mudur? 

Bu iddialar ço unlukla do ru de ildir. Zaten g da takviyelerinin reklamlar nda bir 
hastal  önledi i veya tedavi etti i eklinde ifadelere yer verilmesi mevzuata da 
ayk r d r.  

Doktor kontrolünde tedavi edilmesi gereken bir rahats zl n g da takviyeleri ile tedavi 
edilece i beklenmemeli ve bu tür reklamlara itibar edilmemelidir. Bu reklamlar ile ilgili 
ikâyetler Bakanl m z bünyesinde faaliyet gösteren Reklam Kurulu’na iletilebilir.  
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227- Özellikle uydu kanallar nda yay nlanan kozmetik ürün reklamlar nda 
yer verilen, bu ürünlerin eklem a r lar n  iyile tirdi i iddialar  do ru 
mudur? 

Kozmetik ürünler vücudun d na uygulan rlar ve geçici olarak görünümü düzeltirler. 
Bu yüzden, bir kozmetik ürünün eklemlere kadar etki ederek a r y  iyile tirmesi 
mümkün de ildir. Doktor kontrolünde tedavi edilmesi gereken bir rahats zl n 
kozmetik ürünlerle tedavi edilmesi beklenmemeli ve bu tür reklamlara itibar 
edilmemelidir. Bu reklamlar ile ilgili ikâyetler Bakanl m z bünyesinde faaliyet 
gösteren Reklam Kurulu’na iletilebilir.  

228- Reklamlarda herhangi bir fiyat indiriminden bahsediliyorsa, bu 
reklamlarda tüketicilerin nelere dikkat etmesi gerekir? 

Fiyat indirimlerinin yer ald  reklamlarda, indirimin ba lad  ve bitti i tarih ile s n rl  
stok varsa bu stok miktar n n yaz lmas , indirim oran n n ise aldat c  ve yan lt c  
olmamas  gerekmektedir. Ayr ca bu reklamlarda, hangi mal veya hizmete ve ne kadar 
indirim uygulanaca  konusunda tüketicilerin do ru bilgilendirilmeleri gerekmektedir. 

229- Baz  reklamlarda yüksek indirim oranlar na yer verilmesine kar n, 
önce fiyatlar n yükseltilerek sonra indirim uyguland  görülüyor. Buna 
ili kin herhangi bir düzenleme var m ? 

ndirimli sat  reklamlar nda belirtilen oranlar n tüketicileri yan ltmamas  
gerekmektedir. Ayr ca, indirim oran n n bir önceki fiyat üzerinden yap ld n  
ispatlamak reklam verene aittir. Aksi takdirde Reklam Kurulu taraf ndan çe itli idari 
yapt r mlar uygulanmaktad r. 

230- Çekili , yar ma ve promosyon içerikli reklamlarda tüketicilerin hangi 
hususlara dikkat etmeleri gerekmektedir? 

Reklam  yap lan mal veya hizmetle birlikte ba ka bir mal veya hizmetin de hediye 
verilece i belirtiliyorsa, hediye olarak verilecek mal veya hizmetlerin miktar , piyasa 
de eri ve bunlar n hediye olarak verilmesine ili kin geçerlilik süresi aç klanmal d r. 
Ayr ca hediye veya ikramiyelerin taahhüt edilenden farkl  olmamas  gerekmektedir.  
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231- Baz  televizyon reklamlar nda geçen altyaz  ve dura an yaz lar 
okunabilirlikten uzak olabiliyor; bu reklamlarla ilgili ikayetleri nereye 
iletebilirim? 

Televizyonlarda görsel, radyolarda sesli, gazete ve aç k hava reklam  gibi mecralarda 
ise yaz l  olarak yay nlanan ifadelerin tüketicilerin alg layabilece i sürede ve biçimde 
iletilmesi zorunludur.  

Reklamlardaki sesli ifadeler, görseller, dipnotlar, altyaz  veya dura an yaz larda yer 
verilen bilgiler birbiriyle çeli memeli ve reklamlarda ana mesajda belirtilen bir vaadin 
istisnas  varsa, bu istisna niteli indeki bilgiler ve di er bilgileri içeren altyaz  dura an 
yaz  ve dipnotlar okunabilir ve alg lanabilir h z ve büyüklükte olmal d r. Bu tür 
reklamlarla ilgili ikâyetler Bakanl m z bünyesinde faaliyet gösteren Reklam 
Kurulu’na iletilebilir. 

232- Televizyonlarda ve radyolarda s kl kla yay nlanan do rudan sat  ve 
tele-al veri  reklamlar nda, tüketiciler en çok nelere dikkat etmelidir?  

Do rudan sat  ve tele-al veri  reklamlar nda; reklam verenin isim, unvan, adres, 
telefon ve di er ileti im bilgileri, reklam  yap lan ürünün tüm vergiler dâhil toplam 
fiyat  ve nakliye masraf  bilgilerinin yer almas  zorunludur.  

Bu reklamlarda,  “ilk kez”, “son”, “sadece”, “tek bir sefer”, “s n rl  sat ”, “hepsi 
sat lmak üzere”, “sat ld  sat lacak” gibi ifadelerle tüketiciler mal veya hizmeti sat n 
almaya te vik edecek ekilde tan t m yap lamaz. 

233- Reklam Kurulu’na ba vuru nas l yap lmaktad r? 

Ticaret Bakanl  bünyesinde faaliyet gösteren Reklam Kurulu Ba kanl ’na, yaz l  
veya elektronik ortamda ba vuru yap labilir.  

Ba vurular n, Bakanl m z posta adresine yaz l  olarak veya varsa elektronik imza 
yoluyla ya da PTT Müdürlüklerinden temin edilecek e-devlet kap s  ifresi ile 
elektronik ortamda yap lmas  mümkündür. 
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XVII- SÜREL  YAYIN PROMOSYONLARI:

234- Gazete, dergi gibi süreli yay nlar n yapm  
olduklar  promosyon uygulamalar nda, 
kampanya süresi ile ilgili bir s n rlama var m ? 

Evet, süreli yay n promosyonlar nda süre s n rlamas  
vard r. Süreli yay n n birden fazla say da sat n 
al nmas n  gerektiren ve belirli bir zamana yay lan promosyon uygulamalar n n süresi; 
günlük süreli yay nlarda yetmi  be  günü, haftal k süreli yay nlarda on sekiz haftay , 
daha uzun süreli yay nlarda ise on iki ay  geçemez. 

235- Süreli yay n kurulu lar nca düzenlenen promosyon uygulamalar nda 
hangi mal veya hizmetler verilebilir? 

Süreli yay n kurulu lar nca düzenlenen ve her ne amaç ve ekilde olursa olsun, bilet, 
kupon, i tirak numaras , oyun, çekili  ve benzeri yollarla süreli yay n d nda ikinci bir 
mal veya hizmetin verilmesinin taahhüt edildi i veya verildi i promosyon 
uygulamalar nda; 
a) Kitap, dergi, ansiklopedi,
b) Harita, atlas, yerküre,
c) Bayrak, afi , poster,
ç) Ajanda, takvim,
d) Ka t ortam nda bas l  bulmaca,
e) Satranç tak m ,
f) Sinema, tiyatro, müze, konser, opera, bale, sergi, festival ve sportif faaliyetlere
ili kin bilet,
g) Kültür turu,
) Yurtiçi veya yurtd nda ifa edilmesi öngörülen yabanc  dil e itimi,

h) Kitap, dergi, ansiklopedi, belgesel, film, tiyatro, müzik, konser, opera ve baleye
ili kin CD, DVD, Blu-Ray ve benzeri optik disk d nda herhangi bir mal veya hizmet
verilemez.
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236- Süreli yay nlara abone olunmas  durumunda promosyon olarak 
verilen ürün, tüketicinin süreli yay n aboneli ini feshetmesi durumunda 
iade edilmeli midir? 

Hay r, iade edilmemelidir. Süreli yay nlara abone olunmas  durumunda, promosyon 
olarak verilen ürünün an nda tüketicilere teslim edilmesi gerekmekte olup, tüketicinin 
süreli yay n aboneli ini feshetmesi halinde ise, promosyon olarak verilen ürünün 
iadesi istenemez. 

237- Verilen promosyon ürünü nedeniyle gazetenin fiyat  art r labilir mi? 

Hay r, gazetenin fiyat  artt r lamaz. Promosyon uygulamas  süresince, süreli yay n n 
sat  fiyat , ikinci ürün olarak verilmesi taahhüt edilen mal veya hizmetin yol açt  
maliyet art  nedeniyle art r lamaz. Ayr ca, promosyon uygulamas na konu olan mal 
veya hizmet bedelinin tamam n n veya bir bölümünün tüketici taraf ndan kar lanmas  
istenemez. 

238- Bir gazetenin yapm  oldu u promosyon kampanyas na kat ld m. Ne 
kadar süre içerisinde promosyon ürünlerinin verilmesi gerekir?  

Süreli yay n kurulu u, promosyon uygulamas na ait reklamlarda uygulamaya konu 
olan mal veya hizmetin Türkiye genelinde teslim ve ifa tarihlerine ili kin program n  
ilan etmek zorundad r. Ayr ca, bu mal veya hizmetin teslim ve ifas n , promosyon 
uygulamas n n bitiminden itibaren k rk be  gün içinde yerine getirmek zorundad r. 

239- Bir gazetenin yapm  oldu u promosyon kampanyas na kat ld m. 
Ancak, gazetenin yay mlam  oldu u yetmi  be  kuponun bir k sm n  
kaç rd m ve kupon biriktiremedim. Bu durumda ne yapabilirim? 

Kupon biriktirilerek yap lan promosyon uygulamalar nda, son kuponun 
yay mlanmas ndan sonra toplam kupon say s n n en az yüzde onu kadar yedek kupon 
yay mlanmas  zorunludur. Gazetenin yay mlayaca  yedek kuponlar  biriktirerek eksik 
kuponlar  tamamlayabilirsiniz. 
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240- Süreli yay n promosyonuna konu olan mal n teslimi veya hizmetin 
ifas  ile ilgili olarak tüketiciden herhangi bir bedel talep edilebilir mi? 

Hay r, süreli yay n promosyonunu düzenleyen sat c  veya sa lay c lar, mal n teslimi 
veya hizmetin ifas  ile ilgili olarak tüketiciden herhangi bir bedel talep edemez. 

241- Promosyon uygulamas na konu olan mal veya hizmetin taahhüdü ve 
da t m  bölünerek yap labilir mi? 

Hay r, yap lamaz. Promosyon uygulamas na konu olan mal veya hizmet taahhüdü ve 
da t m  bölünerek yap lamaz ve bu mal veya hizmetin ayr lmaz ya da tamamlay c  
parçalar  da ayr  bir promosyon konusu hâline getirilemez. Promosyon 
uygulamalar nda ikinci ürün olarak verilmesi taahhüt edilen her bir mal veya hizmete 
ili kin i lemler ba ms z bir promosyon uygulamas  olarak kabul edilir. 

XVIII- TÜKET C  HAKEM HEYETLER  VE
TÜKET C  MAHKEMELER :

242- Hak arama konusunda nerelere 
ba vurabilirim?  

6502 say l  Tüketicinin Korunmas  Hakk nda Kanun 
kapsam nda bireysel tüketici uyu mazl klar n n 
çözümünde iki kurum yetkili k l nm t r. Bunlar, tüketici hakem heyetleri ve tüketici 
mahkemeleridir. Halen Tüketici mahkemesi olu turulmayan yerlerde ise genel görevli 
asliye hukuk mahkemeleri tüketici mahkemesi s fat yla görev yapmaktad r. 

Tüketici hakem heyetlerinin ve tüketici mahkemelerinin uyu mazl klara bakmakla 
görevli olduklar  parasal s n rlar Tüketicinin Korunmas  Hakk nda Kanun’da 
düzenlenmi  olup, bu s n rlar her y l yeniden de erleme oran nda art r larak 
uygulanmaktad r. 2019 y l  için tüketici hakem heyetlerine ba vuru s n r  8.480 TL’dir. 
2019 y l  için, uyu mazl k de eri 8.480 TL ve üzeri olan uyu mazl klarda, uyu mazl n 
çözümlenmesinde görevli merci tüketici mahkemeleri, uyu mazl k de eri 8.480 TL’nin 
alt nda olan uyu mazl klarda ise görevli merci tüketici hakem heyetleri olacakt r. 
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l ve ilçe tüketici hakem heyetleri aras ndaki i  bölümü uyar nca, ilçe tüketici hakem 
heyetlerine ba vuru için üst parasal s n r 5.650 TL dir. Büyük ehir statüsünde olan 
illerdeki il tüketici hakem heyetlerine ba vuru için parasal s n r 5.650 TL ile 8.480 TL 
aras ; büyük ehir statüsünde olmayan illerdeki il tüketici hakem heyetlerine ba vuru 
için üst parasal s n r 8.480 TL, büyük ehir statüsünde olmayan illere ba l  ilçelerde il 
tüketici hakem heyetlerine ba vuru için parasal s n r 5.650 TL ile 8.480 TL aras d r. 

243- Hangi uyu mazl klar için tüketici hakem heyetlerine ba vuruda 
bulunabilirim? 

Tüketicinin Korunmas  Hakk nda Kanun uyar nca tüketici hakem heyetleri, tüketici 
i lemleri ile tüketiciye yönelik uygulamalardan do abilecek uyu mazl klara çözüm 
bulmak amac yla kurulmu tur. Kanun’da “tüketici i lemi” mal veya hizmet 
piyasalar nda kamu tüzel ki ileri de dâhil olmak üzere, ticari veya mesleki amaçlarla 
hareket eden veya onun ad na ya da hesab na hareket eden gerçek veya tüzel ki iler 
ile tüketiciler aras nda kurulan, eser, ta ma, simsarl k, sigorta, vekâlet, bankac l k ve 
benzeri sözle meler de dâhil olmak üzere her türlü sözle me ve hukuki i lemi ifade 
eder eklinde tan mlanm t r.  

Bu ba lamda tüketici hakem heyetlerine ba vuruda belirleyici ve bir arada bulunmas  
gereken unsurlar unlard r: 

i-Uyu mazl n 6502 say l  Kanun kapsam nda bir tüketici i leminden veya
tüketiciye yönelik bir uygulamadan kaynaklanmas  di er bir ifade ile uyu mazl n
taraflar ndan birinin tüketici di er taraf n ise sat c  ve/veya sa lay c  olmas ,

ii-Uyu mazl k konusunun her y l belirlenen parasal s n rlar n alt nda kalmas d r.

244- Ya ad m uyu mazl n çözümü için hangi hakem heyetine 
ba vuruda bulunabilirim? 

6502 say l  Tüketicinin Korunmas  Hakk nda Kanun uyar nca, ba vurular tüketicinin 
yerle im yerinin bulundu u veya tüketici i leminin yap ld  yerdeki tüketici hakem 
heyetine yap labilir. Ba vuru yap labilecek ilçede tüketici hakem heyetinin kurulmam  
olmas  halinde tüketiciler o ilçe kaymakaml na ba vuru yapabilir. Yap lan bu 
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ba vurular, kaymakaml klarca gere i yap lmak üzere Bakanl kça belirlenen yetkili 
tüketici hakem heyetine intikal ettirilir. 

Ayr ca, l tüketici hakem heyetleri il s n rlar  içinde, ilçe tüketici hakem heyetleri ise 
ilçe s n rlar  içinde yetkilidir. Tüketici hakem heyeti kurulmayan ilçelerde Bakanl kça o 
ilçe için belirlenen tüketici hakem heyeti yetkilidir. 

245- Tüketici Hakem Heyetine nas l ba vurabilirim? Ba vurular ücretli 
midir? 

Tüketici hakem heyetlerine ahsen veya avukat arac l yla; elden, posta yoluyla veya 
elektronik ortamda e-Devlet kap s  üzerinden Tüketici Bilgi Sistemi ile ba vuru 
yap labilir. 

Uyu mazl klarla ilgili ba vuru, uyu mazl k konusunu içeren dilekçenin, varsa delil 
olu turan ilgili belgelerle birlikte tüketici hakem heyetine verilmesiyle yap l r. Tüketici 
hakem heyetlerine yap lacak ba vurular Bakanl n internet sayfas nda yer alan 
ba vuru formu kullan larak yap labilir. Ba vuru formu kullan lmadan yap lan 
ba vurularda; ba vuru sahibinin ad , soyad , Türkiye Cumhuriyeti kimlik numaras , 
adresi ve varsa di er ileti im bilgileri, talebi ve Türk Liras  cinsinden uyu mazl k de eri 
ile ikayet edilene ili kin bilgilere yer verilmesi zorunludur. Uyu mazl k de erinin döviz 
cinsinden olmas  durumunda, söz konusu de er ba vuru tarihindeki Türkiye 
Cumhuriyet Merkez Bankas n n belirledi i efektif döviz sat  kuru esas al narak Türk 
Liras na çevrilir. 

Elektronik ortamda yap lan ba vurular n Tüketici Bilgi Sistemi ile yap lmas  
zorunludur. Bu ba vurular n geçerli olabilmesi için uyu mazl kla ilgili ba vuru 
formunun eksiksiz olarak doldurulmas , varsa bilgi ve belgelerin sisteme yüklenmi  
olmas  gerekir. 

Konusu, sebebi ve taraflar  ayn  olan uyu mazl k ile ilgili olarak birden çok tüketici 
hakem heyetine veya ayn  tüketici hakem heyetine birden fazla ba vuruda 
bulunulamaz. Aksi takdirde tüketici hakem heyeti re’sen ya da taraflardan birinin 
itiraz  üzerine her zaman derdestli i dikkate al r. 

Tüketici Hakem Heyetlerine ba vuru yapmak ücretsizdir. 
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246- Tüketici hakem heyeti karar  sat c  veya sa lay c  taraf ndan yerine 
getirilmezse ne yapabilirim? 

Tüketici hakem heyeti kararlar  taraflar  ba lar ve cra flas Kanununun ilamlar n 
yerine getirilmesi hakk ndaki hükümlerine göre yerine getirilir. Tüketici hakem heyeti 
karar , ayet sat c  veya sa lay c  firma taraf ndan uygulanmaz ise; cra Dairesine 
ba vurulabilir.  

247- Tüketici hakem heyeti karar  aleyhime ç karsa ne yapabilirim? 

Tüketici hakem heyetlerinin kararlar  taraflar  ba lar ancak taraflar karara kar  tebli  
tarihinden itibaren on be  gün içinde tüketici hakem heyetinin bulundu u yerdeki 
tüketici mahkemesine itiraz edebilirler. tiraz, tüketici hakem heyeti karar n n icras n  
durdurmaz. Ancak talep edilmesi art yla hâkim karar n icras n  tedbir yoluyla 
durdurabilir. 

248- Tüketici hakem heyetine yapt m ba vuru ne zaman sonuçlan r? 

Tüketici hakem heyetine yap lan ba vurular, ba vuru tarih ve s ras na göre en geç 
alt  ay içinde görü ülüp karara ba lan r. Yap lan ba vurunun niteli i, ba vuru konusu, 
mal veya hizmetin özelli i gibi hususlar dikkate al narak, karar süresi en fazla alt  ay 
daha uzat labilir. 

Tüketici hakem heyeti karar , al nd  tarihten itibaren on i  günü içinde, taraflara 
taahhütlü postayla gönderilir. 

249- Tüketici hakem heyeti karar  aleyhime ç karsa herhangi bir masraf 
öder miyim? Tüketici hakem heyetinin lehime verdi i karar tüketici 
mahkemesinde iptal edildi inde vekâlet ücreti ödemek zorunda kal r 
m y m? 

Tüketici hakem heyeti taraf ndan tüketici talebinin reddine karar verilmesi 
durumunda tüketicilerin kar la aca  herhangi bir masraf bulunmamakla birlikte, 
tüketici hakem heyetlerinin tüketici lehine verdi i kararlara kar  aç lan itiraz 
davalar nda, karar n iptali durumunda tüketici aleyhine, avukatl k asgari ücret 
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tarifesine göre nisbi tarife üzerinden vekâlet ücretine ve 6100 say l  Hukuk 
Muhakemeleri Kanunu kapsam nda yarg lama giderine hükmedilir. 

250- Tüketici mahkemesine ba vurdu umda herhangi bir ücret veya harç 
ödemek zorunda m y m? 

Tüketicinin Korunmas  Hakk nda Kanun uyar nca, tüketici mahkemeleri nezdinde 
tüketiciler taraf ndan aç lan davalar 492 say l  Harçlar Kanununda düzenlenen 
harçlardan muaft r. Ancak tüketici mahkemesine ba vuru a amas nda 6100 say l  
Hukuk Muhakemeleri Kanunu kapsam nda talep edilen avans n mahkeme veznesine 
ödenmesi gerekmektedir.  

251- Tüketici haklar  konusunda nerelerden bilgi alabilirim? 

Ticaret Bakanl  Tüketicinin Korunmas  ve Piyasa Gözetimi Genel Müdürlü ünden, 
Reklam Kurulu Ba kanl ndan, illerde valilikler bünyesinde bulunan Ticaret l 
Müdürlüklerinden, Tüketici Hakem Heyetlerinden,  “Alo 175 Tüketici” Bilgilendirme 
Hatt ndan, Tüketici Bilgi Sisteminden (www.tuketici.gov.tr), belediyelerin zab ta 
birimlerinden ve “Alo 153” hatt ndan (“Fiyat Etiketi vb.” ikayetleri), tüketicinin 
korunmas na yönelik faaliyet gösteren sivil toplum kurulu lar  olan dernek ve 
vak flardan, ticaret/ sanayi/esnaf odalar n n ve yerel yönetimlerin kendi bünyelerinde 
kurduklar  “Tüketici Masas ” vb. isimlerle an lan bölümlerinden tüketici haklar  
konusunda bilgi al nabilmektedir.  
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XIX- TÜKET C N N B L NÇLEND R LMES :

252- Ülke genelinde yay n yapan televizyon ve 
radyolar tüketicilerin bilinçlendirilmesine yönelik 
yay n yapma yükümlülü ü var m d r? 

Evet, ülke genelinde yay n yapan radyo ve televizyon 
kurulu lar  08.00-22.00 saatleri aras nda, ayda on be  
dakikadan az olmamak üzere tüketicinin bilinçlendirilmesi amac yla yay nlar yapmak 
zorundad r.  

Yap lan yay nlar n tarih, saat, süre ve içerik bilgileri liste hâlinde her ay düzenli olarak 
Radyo ve Televizyon Üst Kuruluna bildirilir. Bu saatler d nda yap lan yay nlar, ayl k 
on be  dakikal k süreye dâhil edilmez. Bu süreler, Radyo ve Televizyon Üst Kurulu 
taraf ndan denetlenir ve sonuçlar  Bakanl a bildirilir. 

253- Tüketici ödülleri hangi dallarda verilmektedir? 

Tüketicinin korunmas  ve bilinçlendirilmesi ile yasal haklar n  kullanmalar  konusunda 
özendirilmesi amaçlar na yönelik olarak her y l tüketici ödülleri verilmektedir.  

Tüketici ödülleri alt  dalda verilmektedir. Bunlar; Bilinçli Tüketici Ödülü, Yaz l  Bas n 
Tüketici Ödülü, Radyo- Televizyon Program  Ödülü, Tüketici Memnuniyetini lke 
Edinen Firma Ödülü, Bilimsel Çal ma Ödülü ve Tüketici Özel Ödülü’dür.  

254- Bilinçli tüketici ödülünün verilmesinde hangi artlar aran r? 

Ödül verilecek tüketicinin;  
i- Ma duriyetine neden olan bir konuda, yasal haklar n  kullanmas ,
ii- Bu yönüyle di er tüketicilere örnek olmas ,
iii- Ba vuru hakk nda verilen karar n kesinle mi  olmas . (Yarg ya intikal etmi
konularda yarg  sürecinin tamamlanm  olmas )
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255- Tüketici ödüllerine ba vuru süreci nas ld r? 

Adaylar ya da aday gösterilenler ödül kategorilerinden en fazla bir ödül dal nda 
ba vuruda bulunabilir.  

Ki i veya kurulu lar, tüketici ödüllerine do rudan aday olabilecekleri gibi, di er ki i 
veya kurulu lar taraf ndan da aday gösterilebilirler. Her iki durumda da adaylar n 
Tüketici Ödülleri Yönetmeli inde belirtilen ölçütleri ta d klar  belgelenmelidir.  

Ba vurular n, ilan edilen son ba vuru tarihine kadar “Ticaret Bakanl , Tüketicinin 
Korunmas  ve Piyasa Gözetimi Genel Müdürlü ü’ne bizzat veya postayla yap lmas  
gerekmektedir. 

81 il merkez ve ilçe s n rlar  içerisinde Ticaret l Müdürlükleri kanal yla yap lacak 
ba vurular n ise ilan edilen son ba vuru tarihine kadar Bakanl a ula acak ekilde 
posta yoluyla gönderilmesi zorunludur. 
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XX- TÜKET C  UYU MAZLI I T P VE TÜRLER

SIRA 
KAYET 

KONUSU 
No KAYET TÜRÜ 

UYU MAZLI IN ÇÖZÜMÜNDE 
GÖREVL  MERC  * 

MEVZUAT 
HLAL  

DAR  YAPTIRIMIN 
UYGULANMASINDA GÖREVL  

MERC  

TÜKET C  
HAKEM HEYET  

TÜKET C  
MAHKEMES  

DAR  
YAPTIRIM 
VAR: (+), 

DAR  
YAPTIRIM 
YOK: (-) 

BAKANLIK 
VAL L K 

(Ticaret l 
Müdürlü ü) 

1 

Ge
ne

l E
sa

sla
r 

1 Yaz l  olarak düzenlenmi  
olan sözle meler ile 
bilgilendirmelerin on iki 
punto büyüklü ünden daha 
küçük düzenlendi i görüldü.  

+ + + + 

2 Sözle me ile 
bilgilendirmelerin örnekleri 
tüketiciye verilmedi. 

+ + + + 

3 Sözle me hükümleri 
tüketicinin onay  al nmadan 
tüketici aleyhine de i tirildi. 

+ + + + 

4 Bankalar, tüketici kredisi 
veren finansal kurulu lar ve 
kart ç karan kurulu lar 
taraf ndan, tüketicilerden, 
Finansal Tüketicilerden 
Al nacak Ücretlere li kin 
Usul ve Esaslar Hakk nda 
Yönetmelik'te belirlenmi  
olan ücretler d nda farkl  
isimler alt nda da ücretler 
al nd  görüldü. 

+ + + + 

5 Tüketicilerden talep edilecek 
her türlü ücret ve masrafa 
ili kin bilgilerin sözle menin 
eki olarak tüketiciye 
verilmedi i anla ld . 

+ + + + 
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6 Tüketicilerden k ymetli evrak 
niteli inde nama yaz l  
senetler d nda emre ve 
hamiline yaz l  senetler 
al nd  ve ayr ca senetlerin 
her bir taksit ödemesi için 
ayr  ayr  düzenlenmedi i 
görüldü.  

+ + + + 

7 Al nan ahsi teminat, adi 
kefalet olarak de il 
müteselsil kefalet olarak 
düzenlendi. 

+ + + + 

8 Bile ik faiz uyguland . + + + + 

9 Sözle melerde haks z art 
ihtiva eden hükümlere yer 
verildi. 

+ + + + 

10 Sat c  veya sa lay c  te hir 
etti i mal  ya da hizmeti 
hakl  bir sebep olmaks z n 
satmaktan kaç nd .   

+ + + + 

11 Sipari  edilmeden 
gönderilen mal n veya 
sa lanan hizmetin
kar l nda ücret talep 
edildi. 

+ + + + 

2 

Ay
pl

 M
al

 

1 Mal bozuk ç kt . + + - 

2 Mal çizik, k r k, deforme, vb, 
ç kt . 

+ + - 

3 Ambalaj nda, etiketinde 
aç kland  ekilde bir mal 
de ildi. 

+ + - 

4 Kullanma k lavuzunda 
aç kland  ekilde bir mal 
olmad  görüldü. 

+ + - 

5 Reklamlar nda aç kland  
ekilde bir mal de ildi. 

+ + - 

6 Mal sat c  veya sa lay c n n 
taahhütlerini kar lamad . 

+ + -
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7 Mal, standard na ve teknik 
düzenlemesine uygun 
de ildi. 

+ + - 

8 Mal, kullan m amac  
bak m ndan beklentileri 
kar lamad . 

+ + - 

9 Kararla t r landan farkl  mal 
gönderildi. 

+ + - 

10 Mal taahhüt edilen sürede 
teslim edilmedi. 

+ + - 

3 Ay
pl

 H
izm

et
 

1 Hizmet eksik ifa edildi. + + - 

2 Hizmet reklamlarda 
belirtilenleri kar lamad . 

+ + - 

3 Hizmet standard na veya 
teknik düzenlemesine ayk r  
olarak ifa edildi. 

+ + - 

4 Hizmet taahhüt edilen 
sürede verilmedi. 

+ + - 

5 Hizmet sözle meye ayk r  
ekilde ifa edildi. 

+ + - 

4 

Ta
ks

itl
e 

Sa
t

 S
öz

le
m

el
er

i 

1 Sözle me verilmedi. + + + + 

2 Her bir taksit için nama senet 
imzalanmad . 

+ + + + 

3 Erken ödeme indirimi 
yap lmad . 

+ + + + 

4 Cayma hakk  
kulland r lmad . 

+ + + + 

5 Fahi  faiz uyguland . + + - +

6 Borç ödenmi  olmas na 
ra men senetler geri 
verilmedi. 

+ + - +

Tü
ke

tic
i K

re
di

si 
Sö

zle
m

el
er

i 1 Erken ödeme indirimi 
yap lmad . 

+ + + + 

2 Erken ödeme indirimi yanl  
hesapland . 

+ + + + 
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5 

3 Kredi kart  bilgilerinin 
çal nmas  veya
kaybolmas na ra men ilgili 
banka taraf ndan hiçbir 
sorumluluk al nmad . 

+ + - BDDK'ya 
yönlendir. 

5 Cayma hakk  
kulland r lmad . 

+ + + + 

6 Sözle me öncesi 
bilgilendirme yükümlülü ü 
yerine getirilmedi. 

+ + + + 

7 Temerrüt halinde 
muacceliyete ili kin artlar 
sa lanmamas na ra men 
temerrüt hükümleri i letildi. 

+ + + + 

8 Sigorta iste e ba l  olarak 
de il zorunlu olarak 
yapt r ld . 

+ + + + 

9 Aç k talimat olmaks z n kredi 
sözle mesi ile ili kili kredili 
mevduat hesab  sözle mesi 
yapt r ld . 

+ + + + 

10 Y ll k üyelik aidat  ve benzeri 
isim alt nda ücret talep 
edilmeyen kredi kart  türü 
sunulmad . 

+ + + +   

11 Kredi kart  borcu yüksek 
gecikme faizi nedeniyle 
ödenemedi. 

+ + - BDDK'ya
yönlendir. 

Ko
nu

t F
in

an
sm

an
 S

öz
le

m
el

er
i 1 

Sigorta iste e ba l  olarak 
de il zorunlu olarak 
yapt r ld . 

+ + + + 

2 Sözle me öncesi 
bilgilendirme yükümlülü ü 
yerine getirilmedi. 

+ + + + 

3 Erken ödeme indirimi yanl  
hesapland . 

+ + + + 

4 Yasal orandan daha fazla 
erken ödeme tazminat  talep 
edildi. 

+ + + + 
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6 

5 Temerrüt halinde 
muacceliyete ili kin artlar 
sa lanmamas na ra men 
temerrüt hükümleri i letildi. 

+ + + + 

6 Konut finansman  
sözle mesine ili kin hesap 
aç ld  ancak hesaptan sadece 
krediye ili kin i lem 
yap lmas na ra men ücret 
talep edildi. 

+ + + + 

7 Aç k talimat olmaks z n kredi 
sözle mesi ile ili kili kredili 
mevduat hesab  sözle mesi 
yapt r ld . 

+ + + + 

8 Sözle me yaz l  olarak 
kurulmad . 

+ + + + 

7 

Ön
 Ö

de
m

el
i K

on
ut

 S
at

 S
öz

le
m

el
er

i 

1 Sözle me öncesi ön 
bilgilendirme yap lmad . 

+ + + + 

2 Sözle me ili kisi içindeki 
süreçte ekil artlar na 
uyulmad . 

+ + + + 

3 Cayma hakk  
kulland r lmad . 

+ + + + 

4 Sözle meden dönme hakk  
kulland r lmad . 

+ + + + 

5 Sözle meden dönüldü ünde 
sözle me bedelinden 
Kanunda öngörülenden 
daha fazla kesinti yap ld  ve 
tüketiciye iade edilmesi 
gereken tutar ile tüketiciyi 
borç alt na sokan belgeler 
süresi içinde iade edilmedi. 

+ + + + 

5 Konutun teslimi 
yükümlülü üne ayk r  
hareket edildi. 

+ + + + 

6 Sözle me yap  ruhsat  
al nmaks z n  akdedildi. 

+ + + + 
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7 Teminat verilmedi, bina 
tamamlama sigortas  
yap lmad . 

+ + + +   

8 Ön bilgilendirme formunun 
zorunlu içeri ine uyulmad . 

+ + + + 

9 Geçerli bir sözle me 
kurulmaks z n tüketiciden 
ödeme al nd . 

+ + + + 

10 Sözle menin yer almas  
gereken zorunlu içeri e 
sözle mede yer verilmedi. 

+ + + + 

11 Proje de i ikli ine ili kin 
bildirim yap lmad . 

+ + + + 

8 

 Y
er

i D
nd

a 
Ku

ru
la

n 
Sö

zle
m

el
er

 

1 Sözle me örne i b rak lmad . + + + + 

2 Cayma hakk  
kulland r lmad . 

+ + + + 

3 Sözle meden cay ld  halde 
para iadesi yap lmad . 

+ + + + 

4 Cayma hakk  süresi içinde 
tüketiciden ödeme al nd  
veya tüketiciyi borç alt na 
sokan bir belge istenildi. 

+ + + + 

5 Cayma hakk n n kullan lmas  
konusunda yanl  
bilgilendirme yap ld . 

+ + + + 

6 Yetki belgesi olmadan sat  
yap ld . 

+ + + + 

9 M
es

af
el

i S
öz

le
m

el
er

 

1 Ön bilgilendirme yap lmad . + + + + 

2 Cayma hakk n n 
kullan lmas na ra men 
bedel iadesi yap lmad . 

+ + + + 

3 Cayma hakk  
kulland r lmad . 

+ + + + 

4 Cayma hakk n n kullan lmas  
sonucunda tüketiciye bedel 
iadesi tek seferde yap lmad . 
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5 Mal süresi içinde teslim 
edilmedi. 

+ + + + 

6 Bilgi belge saklama 
sorumlulu u yerine
getirilmedi. 

+ + + + 

7 Geç teslim edildi. + + + + 

10 

Fi
na

ns
al

 H
izm

et
le

re
 l

ik
in

 M
es

af
el

i s
öz

le
m

el
er

 

1 Cayma hakk  
kulland r lmad . 

+ + + + 

2 Sözle me öncesi 
bilgilendirme yükümlülü ü 
yerine getirilmedi. 

+ + + + 

3 Sözle me artlar  ka t 
üzerinde veya kal c  veri 
saklay c s  ile tüketiciye 
iletilmedi. 

+ + + + 

4 Sözle menin sona erdirilmesi 
sürecinde, sözle menin 
kurulmas  sürecine k yasla 
daha a r ko ullar içeren 
yöntemler sunuldu. 

+ + + + 

5 Sözle me süresi içinde ücret 
ödemeksizin sözle menin 
ka t üzerinde bir örne inin  
sunulmas  talebi yerine 
getirilmedi. 

+ + + + 

11 

De
vr

e 
Ta

til
 ve

 U
zu

n 
Sü

re
li 

Ta
til

 H
izm

et
i S

öz
le

m
el

er
i 1 Ön bilgilendirme 

yükümlülü ü yerine
getirilmedi.  

+ + + + 

2 Sözle me ili kisi içindeki 
süreçte ekil artlar na 
uyulmad .  

+ + + + 

3 Sözle meden cayma ve 
dönme haklar  
kulland r lmad .    

+ + + + 

4 Arsa ya da yap  ruhsat  
yokken ön ödemeli sat  
yap ld .       

+ + + + 

5 Ön ödemeli sat larda, devre 
tatile konu ta nmaz süresi 

+ + + + 
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içinde devir veya teslim 
edilmedi.     

6 Ay pl  mal veya hizmet 
sunuldu.       

+ + - 

7 Devre tatil tesisinin 
i letilmesiyle ilgili sorunlar 
ortaya ç kt .        

+ + - 

8 Teminat verilmedi, bina 
tamamlama sigortas  
yap lmad . 

+ + + +   

12 

Pa
ke

t T
ur

 S
öz

le
m

el
er

i 

1 

Paket tur firmas  
sözle medeki taahhütlerini 
yerine getirmedi veya 
k smen yerine getirdi. 

+ + + + 

2 Paket tur iptali sonras  iade 
edilmesi gereken tur ücreti, 
kanunda öngörülen süreden 
daha geç sürede iade edildi. 

+ + + + 

3 Paket tur sözle mesinde 
belirtilen oteller konfor ve 
hijyen artlar  bak m ndan 
oldukça kötü durumdayd . 

+ + -  +

4 Sözle me kurulmadan önce 
bilgilendirme amaçl  bro ür 
verilmedi. 

+ + + + 

5 Kat l mc ya düzenlenen 
sözle menin bir örne i 
verilmedi. 

+ + + + 

6 Sözle menin esasl  
unsurlar ndan birisinin 
de i tirilmesine ra men 
kat l mc seçimlik
haklar ndan 
yararland r lmad . 

+ + + + 

7 Sözle menin hiç ya da gere i 
gibi ifa edilmemesi 
nedeniyle gündeme gelen 
tüketici haklar  
kulland r lmad .  

+ + + + 
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8 Sözle menin feshi 
hükümlerine ayk r  
davran ld . 

+ + + + 

9 Paket tur firmas n n vize 
i lemleri ile ilgili 
taahhütlerini tam olarak 
yerine getirmemesi
nedeniyle ma duriyetler 
ortaya ç kt . 

+ + - 

13 

Ab
on

el
ik

 S
öz

le
m

el
er

i 

1 Sözle meyi feshetmek için 
cayma bedeli talep edildi. 

+ + + + 

2 nternet üzerinden onay ve 
bilgilendirme olmadan bir 
hizmete aboneli im yap ld . 

+ + + + 

3 Sözle menin feshi 7 gün 
içerisinde yerine getirilmedi. 

+ + + + 

4 Sözle me feshedilmesine 
ra men ücretlendirme 
yap ld . 

+ + + + 

5 Ödeme bildirimi hatal  
yap ld . 

+ + + + 

6 Tahsil edilen ücret 
kalemlerine sözle mede yer 
verilmedi. 

+ + + + 

7 Fatura zaman nda 
ödenmedi i için fahi  bir 
gecikme zamm  uyguland . 

+ + + + 

8 Taahhütlü aboneli e ili kin 
taahhütnamenin bir örne i 
verilmedi. 

+ + + + 

9 Yerle im yerinin de i mesi 
ve hizmetin yeni yerle im 
yerinde sunulamamas na 
ra men taahhütlü
aboneli in feshinde bedel 
talep edildi. 

+ + + + 

10 Fesih süresi dolmas na 
ra men ücret talep edildi. 

+ + + + 

11 Katma de erli elektronik 
haberle me hizmetlerinde 

+ + + + 
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onay olmadan abonelik 
yap ld  ve fesih talebi yerine 
getirilmedi. 

12 Taahhütlü abonelikte mal n 
ay pl  ç kmas nda GSM 
operatörü sorumluluk kabul 
etmedi. 

+ + + + 

14 

Sü
re

li 
Ya

y
n 

Ku
ru

lu
la

rn
ca

 
Dü

ze
nl

en
en

 P
ro

m
os

yo
n 

Uy
gu

la
m

al
ar

 

1 Promosyon konusu ürün, 
Kanunda öngörülen sürede 
teslim edilmedi. 

+ + + +   

2 Promosyon uygulamas  
bittikten sonra yedek kupon 
yay mlanmad . 

+ + + +   

3 Promosyon konusu ürünün 
teslimi ile ilgili olarak ilave 
ücret talep edildi.  

+ + + +   

15 

Fi
ya

t E
tik

et
i 

1 Etiket, tarife veya fiyat 
listesine yer verilmedi i 
görüldü. 

+ + + + 

2 Etiket, tarife ve fiyat 
listelerinde belirtilen fiyat ile 
kasa fiyat  aras nda fark 
olmas  durumunda tüketici 
lehine olan fiyat 
uygulanmad . 

+ + + + 

3 Etiket, tarife ve fiyat 
listesinde mal n indirimli 
sat  fiyat  ile indirimden 
önceki fiyat na yer 
verilmemi ti. 

+ + + + 

4 ndirimli sat  süresi 3 ay  
(tasfiye halinde 6 ay) geçti.  

+ + + + 

16 

Ta
n

tm
a 

ve
 K

ul
la

nm
a 

K
la

vu
zu

 

1 Türkçe tan tma ve kullanma 
k lavuzu düzenlenmedi veya 
verilmedi. 

+ + + + 

2 Tan tma ve kullanma 
k lavuzunda bulunmas  
gereken zorunlu bilgilere yer 
verilmedi i görüldü. 

+ + 
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3 Tan tma ve kullanma 
k lavuzunda yetkili
servislerin listesinin
bulunmad  görüldü. 

+ + 

4 Özellikle ambalajl  ürünlerin 
içinde tan tma ve kullanma 
k lavuzu ç kmad . 

+ + 

17 

Ga
ra

nt
i B

el
ge

si 

1 Garanti belgesi 
düzenlenmedi veya
verilmedi. 

+ + 

2 Garanti belgesinde 
bulunmas  gereken zorunlu 
bilgilere yer verilmedi i 
görüldü. 

+ + 

3 Ar zalar do rudan kullan c  
hatas  olarak
de erlendirildi. 

+ + 

4 Seçimlik haklar  kullanmak 
zorla t r ld . 

+ + 

18 

Sa
t

 S
on

ra
s 

Hi
zm

et
le

r 

1 Firman n sat  sonras  hizmet 
yeterlilik belgesi olmad  
görüldü. 

+ + 

2 Azami tamir sürelerine 
uyulmad . 

+ + + + 

3 Ar zan n on i  günü içinde 
giderilememesine ra men 
muadil ürün verilmedi. 

+ + + + 

4 Kullan m ömrü süresince 
yedek parça temini 
yap lmad . 

+ + + + 

5 Yetkili servis taraf ndan 
servis fi i düzenlenmedi. 

+ + 

Ti
ca

ri 
Re

kl
am

la
r 

1 Yan lt c  ve aldat c  unsurlara 
yer verildi. 

+ Reklam 
Kurulu 

2 ddialar ispatlanamad . + Reklam 
Kurulu 

3 Haks z rekabete sebebiyet 
verildi. 

+ Reklam 
Kurulu 
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19 

4 Tüketicilerin tecrübe ve bilgi 
eksiklikleri istismar edildi. 

+ Reklam 
Kurulu 

5 Herhangi bir ki i, kurum veya 
kurulu u, ticari ya da mesleki 
faaliyeti, mal  ya da hizmeti, 
reklam  veya markay  
a a lad , aç kça alay 
konusu etti i ve benzeri bir 
biçimde kötüledi i görüldü. 

+ Reklam 
Kurulu 

6 Yurt d nda ifa edilmesi 
öngörülen paket tur ve 
e itim hizmetleri ile yurt 
d na yönelik ula m ve 
konaklama hizmetlerinin 
reklamlar  hariç olmak 
üzere, reklamlarda sat  
fiyatlar n n; “Türk Liras ”, 
“TL” veya “ ” eklinde 
belirtilmedi i görüldü. 

+ Reklam 
Kurulu 

7 Reklam  yap lan mal veya 
hizmetlerin sat n al nmas  
halinde, tüketiciye
ayr ca promosyon olarak 
hediye mal veya hizmetlerin 
veya ikramiyelerin de 
verilece i belirtilmesine 
ra men, hediye veya 
ikramiye olarak verilecek 
mal veya hizmetlerin miktar , 
gerçek piyasa de eri ile 
bunlar n verilmesine ili kin 
geçerlilik süresi aç klanmad . 

+ Reklam 
Kurulu 

8 Reklam  yap lmas  
yasaklanm  ürün veya 
hizmetlerin tan t m  yap ld . 

+ Reklam 
Kurulu 

9 Hasta, çocuk, ya l  ve 
engellileri istismar edici 
ifade ya da görüntülere yer 
verildi. 

+ Reklam 
Kurulu 

10 Örtülü reklam yap ld . + Reklam 
Kurulu 
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11 Çocuklar n, fiziksel, zihinsel, 
ahlaki, psikolojik ve 
toplumsal geli im 
özelliklerini olumsuz yönde 
etkileyebilecek hiçbir ifade 
ya da görüntü içermemesi 
yasa na ayk r  hareket 
edildi. 

+ Reklam 
Kurulu 

12 Reklamlarda, tan kl na 
ba vurulan ki i, kurum veya 
kurulu un tecrübesine, 
bilgisine veya ara t rma 
sonuçlar na dayanmayan ve 
gerçek olmayan tan kl k ya 
da onay ifadesine yer 
verildi i veya at fta 
bulunuldu u görüldü. 

+ Reklam 
Kurulu 

13 Reklamlarda, tüketicinin 
sat n alma karar n  
etkileyecek nitelikteki 
bilgiler ortalama tüketicinin 
alg layabilece i sürede ve 
biçimde iletilmedi. 

+ Reklam 
Kurulu 

14 Reklamlarda yer alan alt 
yaz , dura an yaz  ve 
dipnotlar, okunabilir ve 
alg lanabilir h z ve 
büyüklükte de ildi. 

+ Reklam 
Kurulu 

15 Reklamlardaki sesli ifadeler, 
görseller, dipnot, alt yaz  
veya dura an yaz larda yer 
verilen bilgilerin birbiriyle 
çeli ti i görüldü. 

+ Reklam 
Kurulu 

20 Ha
ks

z T
ica

ri 
Uy

gu
la

m
al

ar
 1 Aldat c  ticari uygulamada 

bulunuldu. 
+ Reklam 

Kurulu 

2 Sald rgan ticari uygulamada 
bulunuldu. 

+ Reklam 
Kurulu 



121

(*)  Tüketici Hakem Heyetlerinin, uyu mazl klara bakmakla görevli olmalar na ili kin parasal s n rlar her y l yenilenmekte olup, 2019 y l  için bu 
s n r 8.480 TL'dir. 2019 y l  için, uyu mazl k de eri 8.480 TL ve üzeri olan uyu mazl klarda, uyu mazl n giderilmesinde görevli merci Tüketici 
Mahkemeleri, uyu mazl k de eri 8.480 TL'nin alt nda olan uyu mazl klarda ise görevli merci Tüketici Hakem Heyetleri olacakt r.  
Bununla birlikte,  2019 y l  için Tüketici Hakem Heyetlerine yap lacak ba vurularda de eri: 

a) 5.650 (be binalt yüzelli) Türk Liras n n alt nda bulunan uyu mazl klarda lçe Tüketici Hakem Heyetleri, 
b) Büyük ehir statüsünde olan illerde 5.650 (be binalt yüzelli) Türk Liras  ile 8.480 (sekizbindörtyüzseksen) Türk Liras  aras ndaki 

uyu mazl klarda l Tüketici Hakem Heyetleri, 
c) Büyük ehir statüsünde olmayan illerin merkezlerinde 8.480 (sekizbindörtyüzseksen) Türk Liras n n alt nda bulunan uyu mazl klarda l 

Tüketici Hakem Heyetleri, 
ç) Büyük ehir statüsünde olmayan illere ba l  ilçelerde 5.650 (be binalt yüzelli) Türk Liras  ile 8.480 (sekizbindörtyüzseksen) Türk Liras  

aras ndaki uyu mazl klarda l Tüketici Hakem Heyetleri görevlidir.  
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