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TUKETICININ AYIPLI HIZMET HALINDE MANEVI
TAZMINAT TALEBI

The Consumer s Moral Compensation Demand Due to Defective Service

Miray OZER DENiZ’
Idil Nur GURBUZ GOKBERK"

Ozet

Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun’da (TKHK) hizmet kavrami tanimlandiktan
sonra ayipli hizmet olarak kabul edilen dort hal diizenlenmistir. Hizmet saglayicisinin,
ay1iplt hizmetten dolay1 kanundan kaynakli olarak sorumlu oldugu belirtildikten sonra
tiiketicinin ayipli hizmetin varligi halinde sahip oldugu haklar sayilmistir. TKHK ya
gore, tiiketici ayipli bir hizmet alir ise kendisine taninan dort se¢imlik haktan birinin
yaninda ya da bu haklar1 hi¢ kullanmaksizin maddi ve manevi tazminat talep edebilir.
Sec¢imlik haklar, tiketicinin TKHK kapsaminda sahip oldugu yenilik doguran haklar
iken; tazminat talebi TBK m. 112 ve devaminda diizenlenen, borcun hi¢ ya da geregi
gibi ifa edilmemesi halinde talep edilebilen bir alacak hakkidir. Dolayistyla, ayiplt
hizmetin varligi halinde tiiketicinin manevi zararini talep edebilmesi i¢in, TBK
hiikiimlerine gore, hukuka aykir bir fiil, zarar ve fiil ile bu zarar arasinda illiyet baginin
varlig1 aranir. Bu ¢aligmada, hizmet ve ayipli hizmet kavramindan bahsedildikten
sonra, ay1pli hizmet durumunda tiiketicinin manevi tazminat talebi hakki, talep sartlar
ve Yargitay’in bu konudaki tutumu ele alinacaktir.

Anahtar Kelimeler: Ayipli Hizmet, Manevi Tazminat, Tiiketicinin Korunmasi.
Abstract

The Law on the Protection of the Consumer (TKHK), has regulated the concept of
service and the definition of defective service. TKHK has stated that the service
provider is legally responsible for the defective service. The elective rights of the
consumer are defined in TKHK. According to the article, if the consumer receives a
defective service, they can demand material and moral compensation with one of the
four elective rights granted to them or even without using these rights. The claim for
compensation can be demanded according to the Law of Obligation. Therefore, in
case of a defective service, to claim moral damages, contrary to the optional rights, the
existence of a causal link between an unlawful act, damage and this damage should be
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proved. In this study, after mentioning the concept of service and defective service, the
consumer’s right to claim non-pecuniary damage in case of defective service and the
appearance of this right in the Supreme Court decisions will be discussed.

Key Words: Defective Service, Moral Compensation, Protection of Consumer.

GIRIS

Tiiketiciler, ilk olarak, 1982 Anayasast 172. maddesindeki “Devlet, tiike-
ticileri koruyucu ve aydinlatict tedbir alir, tiiketicilerin kendilerini koruyucu
girisimlerini tesvik eder.” hiikkmii ile yasal olarak korunma altina alinmis-
tir. Tiiketicilerin haklarini1 belirleyen ve koruyan ilk miistakil diizenleme ise
08.03.1995te yiirtirliige giren 4077 sayili Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda
Kanun'dur. Bu Kanunun torba kanun olarak bazi konular1 geregi gibi diizenle-
yememesi ve uygulamada buna bagli sorunlar yaganmasi dolayisiyla ve 6102
sayili Tirk Ticaret Kanunu (TTK) ve 6098 sayil1 Tiirk Bor¢lar Kanunu (TBK)
ile AB Direktiflerine uyum saglanmasi amaciyla yiiriirliikkten kaldirilmas, yeri-
ne 28.05.2014’te 6502 say1li Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanun yiirtir-
lige girmistir.

6502 sayili Kanun ile 4077 sayili Kanun'da diizenlenen pek ¢ok konuda de-
gisiklik yapilmis, yeni maddeler eklenmis veya mevcut hiikiimler miilga hale
gelmistir. Iki kanun arasindaki en belirgin farklar, tiiketici islemi kavraminm
kapsaminin 6nceki kanuna gore geniglemesi, tiiketici uyusmazliklarinda dava
sart1 olarak arabuluculuk kurumunun 6ngoriilmesi, tiikketicinin bilgilendirilme
anlayisinin gelismesi, cayma hakkinin kullanim alaninin artmasi ve ayip hii-
kiimlerinde tiiketiciye saglanan ispat kolaylig1 olarak sayilabilir'.

Konumuz ile ilgili olarak ayiba iliskin, hakkin kullanilmast i¢in gereken mu-
ayene ve ihbar kiilfeti kaldirilmistir. 4077 say1li Kanun'da tiiketiciye ayipli mal
veya hizmet sunulmasi halinde, muayene ve ihbar kiilfeti 5ngoriilmiisken; 6502
sayili Kanun bu kiilfeti tiiketici lehine olacak sekilde kaldirmistir®. Bunun ya-
ninda, tiiketicinin se¢imlik hakkini kullanmasi durumunda satic1 veya saglayi-
cinin, se¢imlik hakkin en ge¢ 30 giin icinde ifa etmesi zorunlulugu getirilmistir.

Manevi tazminata iligkin hiikiimde bir degisiklik olmamusgtir. Her iki Kanun
da se¢imlik haklarin kullanilmasina ragmen telafi edilemeyen manevi zararin
ayrica talep edilmesini diizenlemistir. Tiketiciye secimlik haklarin yaninda
veya bagimsiz olarak manevi tazminat talep etme hakkinin taninmasinin bag-
lica nedeni, asagida deginilecegi gibi, bazi durumlarda, se¢imlik haklarin kul-

' Aydogdu, Murat, ‘6502 Sayili Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’un Getirdigi
Yeniliklere Genel Bakis, Sézlesmeye Aykirilik, Ayiplh ifa Kavramlarma Getirdigi Farkli
Yaklagim ve Bu Konudaki Onerilerimiz’ (2014) 15(2), Dokuz Eyliil Universitesi Hukuk
Fakiiltesi Dergisi 4 vd. ; Asli Makaraci, Bagak, Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun
Geregince Ayipli Hizmet Hiikiimlerinin Uygulama Alam, Bahgesehir Universitesi Hukuk
Fakiiltesi Dergisi, 11(145), 508, 537.

> Aydogdu, (n 1) 10.
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lanilmasinin tiiketicinin ayipli hizmetten dolay1 ugradigi zarar1 giderebilecek
kabiliyette olmamasidir. Ozellikle, hizmetin tekrar goriilmesi veya ayibin gi-
derilmesinin fiilen miimkiin olmadig1 durumlarda tazminat talebinin miimkiin
olmasi tliketiciyi korumaktadir.

I. KAVRAMLAR
A. Tiiketici Kavram

6502 sayili TKHK m. 3’te tiiketici, “ticari veya mesleki olmayan amaglarla
hareket eden gercek veya tiizel kisi” olarak tanimlanmigtir®. Bir baska deyisle,
tiiketici, taraf oldugu tiiketici iglemini, mesleki faaliyetleri ya da para kazanma
gibi ticari amaclar1 olmadan yapmalidir. Ornegin; kiyafet, beyaz esya, telefon
alan bir 6grenci tliketici olacaktir. Burada dikkat edilecegi iizere, tiiketici si-
fatinin kazanilmasinda 6nemli olan isleme taraf olma iradesi ve amacidir’. Bu
amag bir defaya mahsus degil planl ve siireklilik arz eden bir amag olmalidir.
Bir 6gretmenin ileride kar etme amaciyla ev almasi durumu ile emlak isi ile
ilgilenen ve siirekli olarak ev alip satan bir kisinin amaci ayni olmayacaktir.
Dolayisiyla, ilk drnekte 6gretmen olan kisi tiiketici sifatina sahip olacak, ancak
emlak isi ile ugrasan kisi ticari amag giittiigiinden tiiketici olmayacaktir.

Ticari amag unsurunun belirlenmesinde bir goriis, alinan mal veya hizme-
tin, daha sonra tiiketiciye geri doniisii olup olmadigini dikkate almaktadir. Bir
baska deyisle, mal veya hizmeti satin almak icin kullanilan para, mal veya
hizmetin ¢esitli sekillerle yeniden degerlendirilerek alicisina tekrar para olarak
geldigi hallerde, artik ticari unsurun oldugu kabul edilmelidir. Bu goriise gore,
aldig1 arac1 kendi sahsi amaclari i¢in kullanan kisi tiikketici olarak; araci kiraya
verip gelir elde eden kisinin ise ticari amagla hareket ettigi kabul edilecektir.

Kanun taniminda gercek kisi ve tiizel kisilerin tiiketici sifatina sahip ola-
bilecegi diizenlenmistir. Tiizel kisi tacirlerin tiiketici sifat1 bakimindan tartis-
masiz olan gelir elde etme amaci olmayan dernek ve vakiflardir. Doktrinde
tartismali olan ise gergek kisi tacirler ve sirketlerdir. Bu noktada farkli goriisler
olmakla birlikte, calismamizin konusu olusturmadigindan, yalnizca gergek kisi
tacir ve sirketlerin tiiketici sifatina sahip olmadig1 goriisiinii kabul ettigimizi
belirtmekle yetiniyoruz®.

3 Hasan Segkin Ozanoglu, “Mukayeseli Hukuk ve Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun

Agisindan Tiketiciyi Koruyan Diizenlemelerin Kisi Bakimindan Uygulanma Alani
(Tiiketici Kavramma Mukayeseli Bir Yaklasim)” 2000 Prof.Dr.M.Kemal Oguzman’in
Anisia Armagan, Istanbul, 663 vd.

4 Sezer Cabri Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun Serhi, (2.Bask1, Adalet Yayinevi 2021),
83; Yakup Bal, ‘Tacirin Tiiketici Sifatt Sorunu’ (2022) 13(50) Tirkiye Adalet Akademisi
Dergisi 365, 368.

5 Bal, (n 3) 370.

6 Konu fle Tlgili Detayli Bilgi igin Bknz. Ipek Yiicer Aktiirk, ‘Tiizelkisi Tacirin Tiiketici
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B. Tiiketici islemi Kavram

TKHK m. 3’te tiiketici islemi, “mal veya hizmet piyasalarinda kamu tiizel
kisileri de dahil olmak iizere ticari veya mesleki amagclarla hareket eden veya
onun adina ya da hesabina hareket eden gergek veya tiizel kisiler ile tiiketiciler
arasinda kurulan, eser, tagima, simsarlik, sigorta, vekalet, bankacilik ve benzeri
sozlesmeler de dahil olmak iizere her tiirlii s6zlesme ve hukuki islemi” olarak
tanimlanmigtir. Maddeden yola ¢ikarak tiiketici islemini, bir tarafin tiiketici di-
ger tarafin ise mesleki veya ticari amaglar ile hareket eden satic1 veya saglayi-
cmin oldugu islemler olarak tanimlayabiliriz’. Bu noktada, doktrinde ve Yargi-
tay’in bazi kararlarinda, 6zellikle vekalet ve eser sozlesmeleri icin TKHK nin
uygulanmamasi, bir tarafin tiikketici olmasinin her halitkarda TKHK nin uygu-
lanmasini gerektirmedigi savunulmaktadir®. Bu goriise katilmamaktayiz’. SOy-
le ki, kanun koyucu, TKHK m. 3’te agikea tiiketici islemi taniminda vekalet,
eser, bankacilik', tasima'', sigorta” gibi s6zlesmeleri belirtmistir. Ornekseme

Sifat’ (2016) XX (2), Gazi Universitesi Hukuk Fakiiltesi Dergisi; H. Ebru Téremis, Yatirrm
Hizmet Ve Faaliyetlerinden Yararlanan Yatirimeilarm Tiiketici Sifatinin Belirlenmesi’ (2020)
XXIV(4) Ankara Hac1 Bayram Veli Universitesi Hukuk Fakiiltesi Dergisi 227,241; Ayni
Goriiste, Mehmet Akgaal/Alper Uyumaz, ‘6502 Sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda
Kanunun Baz1 Hiikiimlerine (M. 1-16) iliskin Bir inceleme’ (2013) 4(2) Inonii Universitesi
Hukuk Fakiiltesi Dergisi 241,245; Sebnem Akipek, ‘Madde 3 Serhi’ Hakan Tokbas and
Ozlem Tiiziiner (editor), Milli Serh, (Aristo 2016) 56.

7 Akipek (n 5) 57-58; Eda Sahin, ‘6502 Sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun
Kapsaminda Ayipli Hizmetin Hukuki Niteligi’(2016) XX(1-2) Erzincan Universitesi
Hukuk Fakiiltesi Dergisi 85,92; Giil Dogan, “Saticinin Ayipli Mallardan ve Saglayicinin
Ayipli Hizmetlerden Sorumlulugu”, Yeditepe Universitesi Hukuk Fakiiltesi Dergisi, 5(1),
195; Hasan Petek, “Tibbi Miidahalelerden Kaynaklanan Uyusmazliklarda Tiketicinin
Korunmast Hakkinda Kanun’un Uygulanmasi”. (2013) Dokuz Eyliil Universitesi Hukuk
Fakdiltesi Dergisi 15, 982.

8  Ece Bas Siizel, ‘Tiiketici Hukukunda Is Gérme (Hizmet) Sozlesmelerinde Ayipli ifa’ (2018)
24(2) Marmara Universitesi Hukuk Fakiiltesi Hukuk Arastirmalari Dergisi 966,968; Hasan
Can Caglayan, ‘Ayipli Hizmetten Dogan Sorumluluk Ve Sec¢imlik Haklar”, Uyusmazlik
Mahkemesi Dergisi’ 2016 (7) 358, 354.

°  Ayni goriiste, Murat Aydogdu, ‘Ayipli Hizmetler’ Hakan Tokbas and Ozlem Tiiziiner
(editor), Milli Serh, (Aristo 2016) 356.

1 Yargitay 11 HD, 41/597, 06.02.2017.

Somut uyusmazlikta, hava tasimasimin ger¢eklesmemesi nedeniyle 6denen bilet bedelinin
istirdad1 talep edilmekte olup, davali yolcu 6502 sayili Yasa’nin 3/k maddesinde ifade edilen
“tliketici”, davalinin islemi Yasa’nin 3/1 maddesinde ifade edilen “tiiketici islemi”, olup
Yasa’nin 66 ve 68 maddesi hiikiimleri geregince uyusmazlik 6502 sayili Yasa kapsaminda
ve Tiiketici Hakem Heyeti’nin gorev alani i¢inde bulunmaktadir.” Yargitay 11 HD E. 2016/
14881, K. 2017/776, 13.02.2017.

2 Yargitay 17 HD E. 2016/18238, K. 2017/9723, 24.10.2017 “Dava kasko poli¢esinden
kaynaklanan itirazin iptaline iliskindir. Davac1 ile davali ... sirketi arasinda kurulan kasko ...
poligesine iliskin s6zlesme 6502 TKHK nin 3. maddesi anlaminda bir tiiketici islemi olup,
gorevli mahkeme bu anlamda Tiiketici Mahkemesidir.
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yolunu kullanmasi ve uygulamasi oldukga ¢ok olan bu sézlesme tiplerine ka-
nun metinde yer vermesi, kanun koyucunun, tiiketici islemi kavramini genis-
letmek istedigini gostermektedir. Zira burada amag, olabildigince ¢ok islemi
tiiketici islemi kapsamina alarak tiiketiciyi korumaktir. Dolayistyla, vekalet ve
eser s0zlesmesinin tiiketici islemi olarak kabul edilmesinin zorluklar1 bir tarafa
birakilarak, tiiketici islemi oldugu hususunda tereddiit edilmemelidir®.

Belirtmek gerekir ki tiiketici islemi kavraminin genislemesinin olumsuz
yonleri de vardir. Ozellikle, baz1 sézlesmeler bakimmdan TKHK kapsamin-
daki se¢imlik haklarin kullanimu fiilen uygulanabilir degildir. Ornegin, avukat
ve miivekkil iligkisinde®, ayipli hizmetin varliginin tespiti ve ayiptan dogan
secimlik haklarin kullanimi oldukga zordur. Yine de, kanun koyucu tarafindan
acikca vekalet sozlesmesi zikredildiginden, artik avukat ve miivekkil (tiiketici
miivekkil) agisindan, islemin tiiketici islemi olmadigini séylemek dogru olma-
yacaktir'®,

C. Hizmet Kavramm

Hizmet kavrami, TKHK m. 3/d’de, “bir iicret veya menfaat karsiliginda
yapilan ya da yapilmasi taahhiit edilen mal saglama disindaki her tiirlii tiiketici
islemi” olarak tanimlanmistir. Bu tanimdan anlagildigi lizere 6nemli olan sag-
layicinin mal saglama disinda bir edim iistlenmesidir”. Bilindigi lizere edim,

13 Asli Makaract (n 1) 511; Yargitay 13 HD E.2016/ 9468, K.2019 / 6492, 23.05.2019.

Tiiketici islemi kavramimin genislemesinin bir diger olumsuz noktasi ise yargilamaya
iliskindir. Uyusmazlik konularmin artmasi, tiiketici mahkemelerini, 6zel nitelikteki
mahkemeden adeta genel nitelikli bir mahkeme haline getirmistir. Bu da basta yargilama
sliresinin uzamasina neden olmaktadir. Bu noktada ise kanun koyucu, dava sarti
arabuluculugu zorunlu hale getirerek sorunu ¢ézmeye caligmaktadir.

Burada belirtmek isteriz ki avukat ile miivekkili arasindaki her vekalet iligkisi tiiketici
islemi olmayacaktir. Sadece tiiketici sifatina haiz miivekkil bakimindan islem tiiketici islemi
olacaktir. Ornegin, bosanma davasinin agilmasi icin avukata vekalet veren bir kisi tiiketici
olacaktir; ¢iinkii bosanma davasi mesleki veya ticari amag¢ icermemektedir. Buna karsin,
bir is¢inin ise iade davasi amaciyla avukata vekalet vermesi durumunda, is¢inin bu vekaleti
verme amaci mesleki faaliyeti olacagindan, isg¢i tiiketici olmayacaktir. Dolayisiyla, is¢i-
isveren uyusmazliklarinin konu oldugu vekalet iligkilerinde tiiketici islemi olmayacaktir.
Bunun gibi, miivekkilin ger¢ek kisi tacir olmasi durumunda, miivekkil taraf tiiketici
olmadigindan, avukat ve miivekkil arasindaki iligki tiiketici islemi olmayacaktir.

“Somut olayda davaci avukat, Avukatlik Kanununun 172. maddesi uyarinca hakli istifa
nedenine dayali olarak vekalet iicreti talebiyle davayr agmistir. Vekalet akdi 28.5.2014
tarihinde yiiriirlige giren 6502 sayili Yasa kapsamimna alinmis olup, davada Tiiketici
Mahkemesi gorevlidir. Yargitay 13 HD E.2016/9468, K. 2019/6492,T. 23.05.2019;
Yargitay 13 HD E.2016/28351, K. 2019/3414, T. 18.03.2019.

7 Alper Giimiis 6502 sayili Tiiketicinin Korunmast Hakkinda Kanun Serhi (1 Baski, Vedat
Yayincilik 2014) 21; Giil Dogan: Saticinin Ayipli Mallardan ve Saglayicinin Ayipl
Hizmetlerden Sorumlulugu, Yeditepe Universitesi Hukuk Fakiiltesi Dergisi 2008/1, s. 200;
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sahsi edim ve maddi edim olmak iizere ikiye ayrilir. Maddi edimde, borglu
bir malvarliginin devri borcu altina girerken sahsi edimde bedeni veya fik-
11 giictinii kullanarak ifa etme borcu altindadir. TKHK kapsaminda hizmetten
bahsedebilmek i¢in saglayici olan tarafin bedeni veya fikri giicti ile borcunu ifa
etmesi ve mal saglama borcunun olmamasi gerekir'®. Bu kapsamda, doktor ve
veterinerin tedavi etmesi, mimarin ¢izim yapmasi, boyacinin duvar boyamasi,
kuaf6riin sa¢ kesimi, terzinin elbise dikmesi, fotografcinin ¢ekim yapmasi gibi
borglar, mal saglama amaci olmadan emek harcanarak bir isin goriilmesi ola-
cagindan hizmet olarak degerlendirilecektir.

Doktrinde hizmet kavraminin genis olmasindan dolayi kavramin, dogrudan
mal ile ilgili hizmetler, dolayli kisi veya mal ile ilgili hizmetler ve dogrudan
kisi ile ilgili hizmetler olarak siniflandirilmas1 gerektigini savunanlar vardir'.
Buna gore, TKHK m. 3/h kapsaminda mal kabul edilen ve bunlara iligkin de-
gisiklikleri kapsayan hizmetler, dogrudan mal ile ilgili hizmetler olarak kabul
edilmelidir®. Dolayli kisi veya mal ile ilgili hizmetler, terciime faaliyetleri gibi,
zihinsel faaliyetlerden olusur. Dogrudan kisi ile ilgili hizmetler ise mala iligkin
bir hizmet olmayip tedavi sézlesmelerinde oldugu gibi dogrudan tiiketiciye
odakl1 hizmetlerdir. Taraflar arasinda yapilacak sozlesme, hem mal saglama
hem de hizmet sunulmasi i¢erebilir?'.

Son olarak, hizmetin bir iicret ya da menfaat karsiliginda saglanmasi gere-
kir. Aksi halde, licretsiz yapilan bir hizmet, TKHK kapsamina girmeyecektir?.

D. Ayiph Hizmet Kavram

Ayiplt hizmet, TKHK m. 13/I’de, “Ayipli hizmet, s6zlesmede belirlenen
siire i¢inde baslamamas1 veya taraflarca kararlastirilmis olan ve objektif ola-
rak sahip olmasi gereken ozellikleri tasimamasi nedeniyle sdzlesmeye aykiri
olan hizmettir.” seklinde diizenlenmistir. TKHK m. 13/II’ye gore, “Hizmet
saglayicisi tarafindan bildirilen, internet portalinda veya reklam ve ilanlarinda
yer alan ozellikleri tasimayan ya da yararlanma amaci bakimindan degerini
veya tiiketicinin ondan makul olarak bekledigi faydalar1 azaltan veya ortadan
kaldiran maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler iceren hizmetler ayiplidir.”
Maddeye gore, bir hizmetin sézlesmede belirtilen siire i¢inde baslamamast,

Petek, H. “TIBBI MUDAHALELERDEN KAYNAKLANAN UYUSMAZLIKLARDA
TUKETICININ KORUNMASI HAKKINDA KANUN’UN UYGULANMASI”. Dokuz
Eyliil Universitesi Hukuk Fakiiltesi Dergisi 15 (2013 ): 969-1017.

18 Giimiis (n 16) 21; Betiil Tiryaki Tiiketicinin Korunmasi Hukuku Agisindan Ayiplh Hizmetten
Dogan Sorumluluk (1. Baski Yetkin Yayinlar1 2007), Akipek (n 5) 46.

9 Aydogdu, (n 8) 346; Caglayan, (n 7) 354.

20 Akipek (n 5) 56.

21 Aydim Zevkliler/Murat Aydogdu Tiiketicinin Korunmasi Hukuku(3.Bask1, Seckin 2004) 93.
2 Aydogdu, (n 8) 348.

WW-V:-\°2 | Turkiye Adalet Akademisi Dergisi



The Consumer’s Moral Compensation Demand Due To Defective Service
Res. Assist. Miray Ozer DENIZ - Res. Assist. Idil Nur GURBUZ GOKBERK

taraflarca kararlastirilmig olan 6zellikleri tasimamasi, saglayici tarafindan bil-
dirilen 6zellikleri tastmamasi, objektif olarak sahip olmasi gereken 6zellikleri
tagimamasi ayipli hizmettir.

Ay1p, tiiketicinin o hizmetten bekledigi fayday1 kismen ya da tamamen or-
tadan kaldiran bir eksikliktir. Bu eksiklik, madde metninde belirtildigi gibi,
saglayici tarafindan zikredilen ya da hizmetin dogas1 geregi tasimasi gereken
Ozelliklerin bulunmamasi ya da olmamasi gereken 6zelliklerin bulunmasi sek-
linde olabilir. Bu ayiplar, maddi, hukuki veya ekonomik ayip olabilir. Belirt-
mek gerekir ki uygulamada ayiba iligkin hiikiimlerin uygulanmasi bakimindan
bu ayrimlarin bir nemi yoktur. Keza, ayn sekilde, ayibin énemli olup olma-
diginin da sorumlulugunun dogmasinda bir etkisi yoktur?*. Ayibin var olma-
st yeterli olup ayibin 6nemine iligskin bir ayrim belirtilmemistir. Dolayisiyla,
tiiketicinin menfaatinin azalmasi yeterli olup ayibin derecesine bakilmamasi
gerekir. Somut olaya gore, makul bir tiiketicinin beklentisinin karsilanmamast,
ayibin dneminden bagimsiz olarak, saglayicinin ayiptan sorumlu olmast i¢in
yeterli olacaktir. Bununla birlikte ayibin 6nemi, manevi tazminatin belirlenme-
si noktasinda hakimin takdir yetkisini kullanmasi ve se¢imlik haklarin kulla-
miminin diiriistlik kurallarina uygun olup olmadig1 bakimidan gozetilecektir.

Maddi ayip, somutlasmig bir hizmetin, mimari proje ya da terzinin diktigi
kiyafetin, ayipli olmasidir®. Hukuki ayip ise kamu kisitlamalari neticesinde hiz-
metin ayipli ifa edilmesidir. Konserin belediyenin izin vermemesi nedeniyle vaat
edilenden erken bitmesi ya da hi¢ baslamamasi 6rnek olabilir. Ekonomik ayip ise
ayipl hizmet nedeniyle tiiketicinin hizmetten bekledigi ekonomik yararin azal-
mas1 ya da masrafin artmasidir. Ornegin alinan hizmetin ayiplh olmasi nedeniyle
tiiketicinin bagka bir hizmet almak zorunda kalmasi boyledir. Bu ¢ergevede ayip-
11 hizmetlere genel olarak, doktorun hastasini yanlis tedavisi, taraflar arasinda
kararlastirilandan farkli sonu¢ doguran estetik ya da lazer operasyonlari, bir ter-
zinin yanlig 6l¢lide ya da kumasta elbise dikmesi, kuaforiin miisterinin saglarini
yakmast, terctimanin yanlis dile ¢eviri yapmasi, mimarin projeyi hatali ¢izmesi,
avukatin durugsmaya girmemesi, konserin baglamamasi, diiglin videolarinin ses-
siz olmasi, dogum fotografinin ¢ekilememesi, parke, boya, badana iglerinin ha-
tal1 yapilmasi gibi hizmetler ayipli hizmete 6rnek olarak verilebilir.

1. Hizmetin Belirlenen Siire icinde Baslamamasi

IIk durum, hizmetin s6zlesme ile belirlenen siire icinde baslamamasidir®.
Saglayici, onceden belli bir tarih ya da tarih aralif1 belirtmesine ragmen ha-

2 Aydogdu, (n 8) 343; Dogan, (n7) 200.

2 Aydogdu, (n 8) 355; Caglayan, (n 7) 361; aksi goriis, Yilmaz Aslan Tiiketici Hukuku
Dersleri, (8.Baski Ekin Yayinlar1) 131.

2 Caglayan (n 7) 360.
26 Makaraci, (n 1) 517.
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len hizmete baglamamis ise hizmet ayipli olacaktir. Ornegin, bir konserin
05.04.2022 saat 20:00’da baslayacagi ilan edilmis iken saat 23:00’da baglama-
st ayiplt hizmet olacaktir.

TBK kapsaminda temerriit olarak nitelendirilecek bu durum TKHK da ayip
olarak kabul edilmistir. Bu diizenleme, tiiketiciyi korumak ve onun hakkini
aramasini kolaylastirmak i¢in bu sekilde yapilmistir””. Her ne kadar temerriide
iligkin diizenlemeler TBK m. 117-125 arasinda yer alsa da, tiiketici bu hii-
kiimlere gitmeden ifaya baslanmamasi halinde dogrudan TKHK hiikiimlerine
basvurabilecektir.

TBK m. 123’e gore, temerriit halinde borglu, borcun ifa edilmesi i¢in uygun
bir siire verebilir veya uygun bir siire verilmesini hakimden isteyebilir. TKHK
diizenlemesiyle, tiiketici, saglayiciya uygun bir siire vermesine gerek kalmak-
sizin ayiptan dogan sorumluluk hiikiimlerine bagvurabilir. Bu da tiiketicinin
menfaatlerini korumaya yoneliktir.

2. Hizmetin Taraflarca Sozlesmede Kararlastirilmis Olan Ozellikleri
Tasimamasi

Ikinci durumda hizmet, taraflarin sézlesme kurulma asamasinda kararlastir-
diklar1 gibi saglanmadigindan tiiketicinin o hizmetten bekledigi fayda azalmakta
veya ortadan kalkmaktadir. Bir evin duvarlarinin beyaz olmasini kararlagtirdik-
lar1 halde mavi olmasi, istenilen resmin yapilmamasi, paket tur s6zlesmesinde
gezilecek yerden baska bir yerin gezilmesi, dis ¢ekim fotograf ¢ekiminin i¢ ge-
kim yapilmasi gibi hizmetlerde ayip, iizerinde anlagilandan farkli bir hizmetin
sunulmasidir ve sunulan hizmet ayiplt hizmet olarak kabul edilecektir.

3. Hizmetin Saglayic1 Tarafindan Bildirilen Ozellikleri Tastmamasi

Ugiincii durum, hizmette saglayici tarafindan bildirilen bir dzelligin bulun-
mamasi ya da bulunmamasi gereken bir 6zelligin bulunmasi nedeniyle mey-
dana gelen ayip halidir. Burada bu eksikligin, tiikketicinin hizmetten bekledigi
objektif menfaati olumsuz yonde etkilemesi gerekir.

Tiiketiciye ¢esitli yollardan, hizmetin kapsami ya da 6zelliklerine iliskin bir
vaatte bulunulmus ise tiiketici hakli olarak bu 6zelliklerin kendisine sunulma-
st bekleyecektir. Ipek kumas kullanildiginin belirtilmesine ragmen polyester
kullanilmasi, vegan iriin tercih edildigi bildirilmesine hayvansal gida iceren
yiyecek servis edilmesi, saunasi oldugu belirtilmesine ragmen saunanin olma-
masl, yara izlerinin tamamen gececegi vaat edilmesine ragmen lazer tedavi
sonrast bir degisiklik olmamas1 gibi durumlar saglayici tarafindan zikredilen
unsurlarin olmamasindan dolay1 ayipli hizmet olacaktir.

¥ Bag(n7)978.
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4. Hizmetin Objektif Olarak Sahip Olmasi Gereken Ozellikleri
Tasimamasi

Dérdiincti durum hizmetin objektif olarak sahip olmasi gereken 6zellikleri
tagimamasi diger bir ifadeyle taraflar arasinda kararlagtirilmamis ya da sagla-
yic1 tarafindan vaat edilmemis olsa bile hizmetin niteligi geregi sahip olmasi
gereken 6zelliklerin bulunmamasidir. Ornegin, konaklama igeren bir paket tur
sozlesmesinde kalinacak otelde yatak olmasinin gerekliligi, taraflarca kararlag-
tirtlmasi ya da vaat edilmesi gerekmeyen bir 6zelliktir. Otel belli bir ebat ya da
yataga iliskin 6zellik belirtmedikce zaten otelde yatak olmasi objektif olarak
var olmasi1 gereken bir 6zelliktir. Boyle bir drnekte, tiiketicinin gittigi otelde
yatak yerine kanepede yatmak zorunda birakilmasi ayipli hizmet olacaktir.

II. AYIPLI HIZMETTEN SORUMLULUK

A. Genel Olarak

Ayipli hizmetten sorumluluk, tiiketicinin sahip oldugu haklar ve zamanasi-
mi1, TKHK m. 13-16 arasinda diizenlenmistir. TKHK m. 14’e gore, saglayici,
hizmeti sézlesmeye uygun olarak ifa etmekle ylikiimliidiir. Ayipli hizmetten
sorumluluk dogmast i¢in sunulan hizmette 6nemli ya da dnemsiz olmasindan
bagimsiz olarak bir ayip bulunmasi, ayibin tiiketiciye gectigi anda var olmasi,
tilkketicinin s6z konusu ayibi1 bilmeden hizmetten yararlanmis olmasi gerek-
mektedir.

Saglayicinin ayiptan dogan sorumlulugu, kanundan dogan bir sorumluluk-
tur. Bu nedenle saglayici, ayibi bilip bilmediginden ve ayipli hizmetin ifasinda
kusurlu olup olmadigindan bagimsiz olarak, her halde sorumludur. Tiiketici
hukukunda tiiketicinin korunmasi ilkesinin olmasimin bir sonucu olarak, sag-
layici, ayiptan sorumlulugu hafifleten, daha agir sartlara baglayan ya da tama-
men kaldiran bir s6zlesme yapamaz*. Boyle bir durumda, tiiketici hukukunun
nispi emredici hiikiimlerine aykirilik meydana gelir. Tiiketici aleyhine sonug
doguran bu gibi hiikiimler kesin hiikiimsiiz olur ve tiiketiciyi baglamaz.

Ay1p, hizmetin tiiketiciye sunuldugu an var olmalidir. Her ne kadar bu un-
sur madde metninde agik¢a yer almasa da ayipli mallara iligkin diizenleme ile
uyumlu olacagindan, bu sekilde kabul edilmelidir®. Bunun yaninda tiiketici-
nin, ayibin varligini bilmiyor olmasi veya bilebilecek durumda olmamasi ge-
rekir®. Tiketici, ayib1 bilerek hizmetten yararlantyorsa, artik ayip hiikiimlerine

% Aydogdu (n 8) 359; Yesim M. Atamer/Ece BAS, ‘Avrupa Birligi Hukuku ile Karsilagtirmali
Olarak 6502 Sayili Yeni Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun Uyarinca Satim
Sézlesmesinde Ayiptan Dogan Sorumluluk’ (2014) 88(Ozel Say1 1) 19,29; Petek, n( 7) 985.

Ayni goriiste, Caglayan (n 7) 362.
30 Aydogdu (n 8) 357.
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gidemez®'. Burada bizim de katildigimiz goriise gore, tiiketicinin ayib1 bilmesi
ya da bilebilecek durumda olmasi yalnizca se¢imlik haklarin kullaniminda dik-
kate alinmal1 ve tazminat hiikiimlerine bagvurmasina engel olmamalidir®. Zira
Aydogdu’nun da belirttigi gibi, tiiketicinin ayipli hizmet almasi, onun hizmet-
ten dolay1 ugrayacagi maddi ve manevi zararlari bastan kabul ettigi sekilde yo-
rumlanmamalidir. Keza islemin, tiiketici islemi olmasini da engellememelidir.
Salt tliketicinin bilerek ayipli hizmeti kabul etmesi, TKHK kapsami diginda
kalmasina neden olmayacaktir. Dolayisiyla, bu halde dahi, 6rnegin gérevli ve
yetkili mahkeme, tiiketici mahkemesi olmalidir®.

Son olarak, sorumlulugun dogmasi i¢in 4077 sayili Kanun aksine, tiiketi-
cinin ihbar ve muayene kiilfeti yoktur*. Siire, hakkin dogumunda degil, ispat
kiilfetinin yer degismesi tizerinde etkilidir®.

B. Sorumluluktan Kurtulma imkam

TKHK m. 14/2, “Saglayici, kendisinden kaynaklanmayan reklam yoluyla
yapilan agiklamalardan haberdar olmadigini ve haberdar olmasinin da ken-
disinden beklenemeyecegini veya yapilan agiklamanin igeriginin hizmet soz-
lesmesinin kuruldugu tarihte diizeltilmis oldugunu veya hizmet s6zlesmesinin
kurulmasi kararmin bu aciklama ile nedensellik bagi icermedigini ispatladigi
takdirde agiklamanin igerigi ile bagli olmaz.” seklindedir.

Madde metninde goriilecegi tizere, kanun koyucu saglayiciya kanundan
dogan ayipli hizmete karst sorumlulugundan kurtulabilecegi li¢ durum belir-
lemistir. Bunlardan ilki, saglayicinin, kendisinden kaynaklanmayan reklam
yoluyla yapilan agiklamalardan haberdar olmadigini ve haberdar olmasinin da
kendisinden beklenemeyecegi durumdur.

31

Bu durum ayipli mallarda da bu sekildedir. Malin ayipli oldugunu bilen ya da bilebilecek
durumda olan tiiketici ayipli maldan dogan se¢imlik haklarmi kullanamaz.

32 Aydogdu (n 8) 357.
3 Aydogdu (n 8) 357.

3% Eser sozlesmelerinde ihbar siiresi diizenlemesinden dolayi, islem tiiketici islemi olmasina

ragmen ihbar siiresinin halen gecerli oldugunu savunan goriisler vardir. Bizce, tiiketici
islemi olan eser sdzlesmelerinde, artik ihbar siiresine uymak gerekmemektedir. Ayn1 goriiste,
Aydogdu (n 8) 357.

3 Caglayan (n 7) 362.

36 Tiketicileri, istismar edici, yaniltict reklam yapilmasi yasaktir. Yargitay 13. HD,
2749/5860, 12.05.2003; Reklamlarin icerdigi abartma unsurunun tiiketicinin tarafindan
normal karsilanmasi gerekir. Ornegin, “En saf su”, “Cocuklarin en sevdigi cikolata” gibi
reklamlardaki abartma orani tiiketiciler tarafindan anlasilabilir durumdadir. Bu maddedeki
reklamlar ise abartma Olgiisiinii asan ciddi niteliktedir. “Bir dakikadan az siirede suyu
sitir.”, “Sarji 24 saat siirer.” Gibi ifadeler, ciddi nitelikte olacaktir. Atamer/Bas (n 27) 19,24.
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Burada, ortada saglayicinin sundugu hizmet ile ilgili bir reklam vardir ama
bu reklam saglayici tarafindan yapilmamistir ve ayrica saglayicinin bu bilgi-
lerden de haberi olmamas1 gibi bir ihtimal vardir. Bu duruma, sosyal medya
hesaplar lizerinden fazla takipgisi olan birinin kaldig1 bir otelde harika vegan
yemek secenegi oldugunu belirten paylagimlar yapmasi 6rnek olarak verilebi-
lir. Eger, otel ile kisi arasinda bir reklam ya da sponsorluk anlagmasi yoksa kisi
sadece kendi istegiyle bu sekilde bir paylasim yapmissa, otelin kisinin sosyal
medya hesabindaki agiklamalardan haberdar olmamasi makul karsilanabilir.
Bu halde, paylasim1 goriip de otele gelen tiiketici ise saglayicinin vegan yemek
sunmamasini, kendisine yapilan bildirimin karsilanmamasi olarak niteleyerek
ayiplt hizmet iddiasinda bulunamaz.

Ikinci ihtimal, yapilan agiklamanin igeriginin hizmet s6zlesmesinin kurul-
dugu tarihte diizeltilmis olmasidir. Bu ihtimalde, saglayic1 6nceden hizmetin
belli bir 6zelligini reklam yoluyla duyurmus ancak daha sonra bu hizme-
ti saglayamayacagini anlamis ise bunu duyurmalidir. Aksi halde, tiiketici bu
aciklama lizerine sozlesme kurarsa ayipl bir hizmet s6z konusu olur. Burada
saglayicinin, hizmete iliskin acgiklamasi yaptig1 sekilde diizeltme agiklama-
sin1 yapmast dnemlidir. Ornegin, saglayici, otelin havuzunun 7/24 agik oldugu
aciklamasini kendi internet sitesinden yapmis ise havuzun bakima alinip kapali
oldugu ac¢iklamasini da yine internet sitesinden yapmalidir. Diizeltme bildiri-
minin, otelin icerisindeki panoya bir yazi ile yapilmasi gegerli olmayacaktir.

Uciincii ihtimal ise hizmet sdzlesmesinin kurulmasi kararinin bu aciklama
ile nedensellik bagi igermediginin ispatlanmasidir. Ornegin, tiiketicinin hizme-
ti agiklamadan sonra almasi durumunda bu nedensellik baginin olmadig: belli
olacaktir””. Bir bagka 6rmek de kisinin yazin Uludag’da bir otele gidip kayak
pistlerinin kapali olmasini ay1p olarak ileri siirmesidir. Burada saglayici, her ne
kadar internet sitesinde kayak oteli olarak tanitim yapsa da, tiiketicinin yazin
oteline gelmesinin nedeninin kayak olmasinin miimkiin olmadigini ve neden-
sellik baginin s6zlesmenin kurulmasi ile aciklama arasinda olmadigini kolay
bir sekilde ispatlayabilir.

III. TUKETICININAYIPLIHIZMETDURUMUNDASECIMLIK
HAKLARI

TKHK m. 15/1, “Hizmetin ayipl ifa edildigi durumlarda tiiketici, hizmetin
yeniden goriilmesi, hizmet sonucu ortaya ¢ikan eserin {icretsiz onarimi, ayip
oraninda bedelden indirim veya sézlesmeden donme haklarindan birini sagla-
yictya karst kullanmakta serbesttir. Saglayici, tiiketicinin tercih ettigi bu talebi
yerine getirmekle yiikiimliidiir. Se¢imlik haklarin kullanilmas1 nedeniyle or-
taya ¢ikan tiim masraflar saglayici tarafindan karsilanir. Tiiketici, bu segimlik

7 Aydogdu (n 8) 354.
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haklarindan biri ile birlikte Tiirk Bor¢lar Kanunu hiikiimleri uyarinca tazminat
da talep edebilir.” seklinde diizenlenmistir.

Kanun koyucu, tiiketiciye dort secimlik hak ve bunlarin yaninda tazminat
hakki tanimistir. Tiketici, secimlik haklardan diledigini se¢mekte 6zgiirdiir.
Bu anlamda saglayicinin tiiketiciyi haklardan birinin se¢imine yonlendirmesi
ya da secimi kabul etmemesi s6z konusu olmayacaktir. Se¢imlik haklarin kul-
lanilmasi ve segilmesi bakimindan tek sinir diiriistliik kuralidir. Tiiketici, se-
¢imlik hakkint TMK m. 2 uyarinca kullanmalidir. Yukarida belirttigimiz gibi,
ayiptan dogan sorumluluga basvurma hususunda ayibin énemi ve biiytikligii
dikkate alinmayacaktir; ancak bu husus se¢imlik hakkin kullanilmasinda dik-
kate alinmalidir®.

Tiiketicinin sahip oldugu secimlik haklar1 esasinda yenilik doguran haklar-
dir. Yenilik doguran haklar, tek tarafli ve varmasi gereken bir irade agiklamasi
ile kullanilir. Se¢imlik hak, saglayiciya tek tarafli irade beyaninin varmasiyla
birlikte dogar. Tiiketicinin se¢imlik hakki bir kere kullanildiktan sonra tiike-
nir. Dolayisiyla, tiiketici donme hakkini kullandiktan sonra bundan vazgecip
hizmetin yeniden goriilmesi hakkini kullanamaz®*. Bunun tek istisnas1 TKHK
m.15/4’te diizenlenen, saglayicinin kanunda belirtilen siire igerisinde tiiketici-
nin kullandig1 hakki yerine getirmemesi halidir. Maddede agikga ifade edildigi
gibi, 30 giin i¢erisinde saglayici tiiketicinin talebini yerine getirmezse, artik tii-
ketici diger haklarindan birini segebilir. Bu durumda ise saglayici, yeni se¢ilen
hakki ifa etmekle yilikiimlidiir.

Secimlik haklarin kullanilmasinda bir masraf yapilmasi gerekiyorsa, bu
masraflar saglayiciya aittir. Bu kapsamda, uzman incelemesi, noter ve avukat
masraflar1 gibi yapilan harcamalara saglayici katlanacaktir.

A. Hizmetin Yeniden Goriilmesi

Hizmetin yeniden goriilmesi hakkinin kullanilmasiyla birlikte, daha 6nce
tiikketiciye ayipli olarak sunulan hizmet, ayipsiz olarak yeniden sunulmalidir®.

3 Atamer/Bag (n 27) 19,27; Yargitay 13 HD, E. 2018/3387, K. 2020/ 5467, 29.06.2020, “Her

ne kadar se¢imlik haklar1 yasa ile sayilmis ve bu se¢imlik haklarin igerisinde herhangi
birini tercih etme bakimindan tiiketici serbest birakilmis ise de, bunun sinir1 olarak iyiniyet
kurallar1 ve taraflarin hak ve menfaatler dengesi nazara alinmak suretiyle sdzlesmenin
ayakta tutulmasi saglanirken varligi tespit ve kabul edilen ayip nedeniyle tiiketicinin bir
kay1p veya zarara ugramasinin da 6niine gecilmesi hedeflenmistir...”
Yargitay 13 HD, 6251 /11865, 18.09.2006, Gerek 4077 sayili1 Kanunun ilk seklinde, gerek
4822 sayili Kanunla degistirilmis halinde, kullanim bedelinin diisiilmesine yonelik bir
hiikme yer verilmemistir. Yargitay HGK’nin 2005/4-309, 2005/391 karar sayili kararinda
da, bu husus agik¢a belirtilmistir.

39 Petek (n 7) 995; Tiryaki , (n 7) 110; Aslan, 170.
4 Petek, (n 7) 997, Tiryaki, (n 7) 112.
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Ornegin, bir resim yaptirilmasi iizerine ressam ile anlasan tiiketici, hizmetin
ayipl olarak ifa edilmesi lizerine ressamdan resmi tekrar yapmasini isteyebi-
lir. Bu hakkin kullanilmasi, saglayiciya orantisiz giicliik dogurmamalidir. Bu
noktada orantisiz giicliik olup olmadiginin belirlenmesi i¢in hizmetin ayipsiz
degeri, ayibin 6nemi ve tiiketicinin, diger se¢imlik haklarini kullanmasi halin-
de bir magduriyet ya da hak kaybi yasayip yasamayacagi gibi durumlar ince-
lenmelidir. Bu kapsamda, saglayicit bakimindan énemsiz bir ayip soz konusu
oldugu i¢in tiim hizmetin yeniden verilmesi orantisiz bir gii¢liik doguracaksa,
tiiketici diiriistliik kurallar1 geregi diger se¢imlik haklarini kullanmalidir. Or-
negin, catering hizmeti sunan bir saglayici, 3 ana yemek sunmasina ragmen
yemekte vaat ettigi bir lirlinii kullanmamig ve tiriiniin kullanilmamasi genel
olarak 6énemli bir ayip dogurmamus ise tiiketicinin bu ayip nedeniyle tim ye-
meklerin yeniden yapilmasi hakki yerine indirim hakkini kullanmasi daha hak-
kaniyetli olacaktir.

Bunun yaninda, bu hakkin kullanilmasi i¢in hizmetin yeniden goriilmesi-
nin fiilen miimkiin olmas1 gerekir. Bir gosteri izlenmesini de iceren paket tur
sOzlesmesi akdeden tiiketicinin, saglayicinin ayipli hizmeti nedeniyle gosteriyi
kagirmast durumunda, bu hakkini kullanmasi fiilen miimkiin olmayacaktir.

B. Hizmet Sonucu Ortaya Cikan Eserin Ucretsiz Onarmm

Ucretsiz onarim hakkinin kullanilmas1 durumunda, saglayici ayipli hizmet
nedeniyle ortaya ¢ikan eseri iicretsiz onarma borcu altina girer. Ortaya ¢ikan
eserin onarim masraflarini saglayici karsilayacaktir. Iscilik ve malzeme gide-
ri gibi onarim giderleri ile noter masraflar1 gibi hakkin kullanilmasina iliskin
masraflar1 saglayici listlenecektir.

Hizmetin yeniden goriilmesi hakkinda oldugu gibi onarim hakkinin kulla-
nilmast i¢in de bunun fiilen miimkiin olmasi gerekir. Ornegin, diigiin videosu-
nun ayiplt hizmet nedeniyle sessiz ¢ekilmesi durumunda, ayip ortaya ¢iktigin-
da diigiin ¢oktan bitmis olacagindan, bu hakkin kullanilmasi fiilen miimkiin
olmayacaktir.

Ayrica, eserin onarim hakkinin kullanilmasi saglayici bakimimdan orantisiz
giiclik dogurmamalidir. Orantisiz giigliigiin tespitinde yine hizmetin yeniden
goriilmesinde oldugu gibi ayibin 6nemi ve tiikketicinin diger se¢imlik haklar-
dan birini kullanmasinin sonuglar1 degerlendirilmelidir. Ornegin, bir evin bo-
yanmast konulu bir tiiketici sdzlesmesinde, yalnizca bir duvar hatali boyanmig
iken tiim evin tekrar boyanmasini talep etmek orantisiz olacaktir.

Tiiketicinin bu hakkini kullanmasi {izerine saglayici makul bir siire iginde
ve tiiketici i¢in ciddi sorunlara yol agmayacak sekilde en ge¢ 30 giin i¢inde bu
hakkin geregini yerine getirilmelidir. Aksi halde tiiketici baska bir se¢imlik
hak kullanabilir.
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C. Ayip Oraninda Bedelden indirim

Tiiketicinin ay1p oranindan bedel indirimi talep etmesi halinde, Yargitay’in
benimsedigi gibi nispi hesaplama yontemine gore indirilecek bedel bulunur*.
Bu yonteme gore, hizmetin objektif ayipli degeri ile s6zlesmede kararlastiri-
lan bedel ¢arpildiktan sonra bulunan miktar, hizmetin ay1psiz objektif bedeline
boliiniir. Bunun yaninda, arabuluculuk yoluna bagvuruldugunda, miizakereler
esnasinda taraflar kendilerine uygun bir bagka hesap yontemine gore de bedeli
bulabilirler. Tabi ki bu yontem, tiiketicinin lehine olmalidir. TKHK m. 15/111
uyarinca bu tutar, tliketiciye derhal iade edilmelidir.

D. Sozlesmeden Donme

Tiiketicinin s6zlesmeden donme veya ayip oraninda bedelden indirim hak-
kint sectigi durumlarda, 6demis oldugu bedelin tiimii veya bedelden indirim
yapilan tutar derhal tiiketiciye iade edilir (TKHK m. 15/I1I). Hizmet saglamaya
yonelik tiiketici s6zlesmesinin bir siirekli borg iligkisi niteligi tasimasi halinde
ise, sozlesmeden donme yerine sézlesmeyi feshetme hakkinin varligindan s6z
edilir2. Yargitay’in oniine gelen bir olayda, tiiketici, egitim ve sinav sozles-
mesinde sézlesmesinden donme talebinde bulunmustur. Yargitay, bu donem
beyani sonrasindaki {icret iadesinde, davaci tiiketicinin katildig1 ve katilmadigi
ders ve smavlarm belirlenip katilmadigi ders ve egitim iicretlerinin iadesinin
yapilmasi gerektigine karar vermigtir®.

IV. TUKETICININ MANEVi TAZMINAT TALEBI

A. Genel Olarak

Tiiketicinin manevi tazminat talepleri, TKHK’da diizenlenmemistir. Kanun
koyucu bu konuyu ayrica diizenlemek yerine, genel hiikiimlere atif yapmay1
tercih etmistir. Nitekim TKHK 83/1, “Bu Kanunda hiikiim bulunmayan hal-
lerde genel hiikiimler uygulanir.” seklinde diizenlenmistir. Bu hiikkmiin gerek-
cesinde de aciklandigi iizere, her ne kadar tiiketici islemi olsa da bu islemlerin
her biri aslinda birer borglar hukuku s6zlesmesidir. Dolayisiyla, genel hiikiim
olarak TBK’ya atif yapilmas1 yerindedir.

Tiiketicinin ayipli hizmetten dogan se¢imlik haklarini diizenleyen TKHK
m.15’te “Tiketici, bu se¢cimlik haklarindan biri ile birlikte Tiirk Borglar Kanu-
nu hiikiimleri uyarinca tazminat da talep edebilir.” seklinde hiikiim yer almak-
tadir. Ilgili madde geregi, tiiketici ayipli hizmet s6z konusu olmasi halinde,

4 YHGK, E. 2013/13-2257, K. 2015/1450, T. 27.05.2015.
2 Aydogdu (n 8) 363.
4 Yargitay 13. HD, E. 2017/1700, K. 2020/4500, 10/06/2020.
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secimlik haklarinin yani sira veya onlar1 kullanmaksizin, TBK hiikiimleri ¢er-
cevesinde manevi tazminat talep edebilir*.

Tiiketiciye se¢imlik haklarin yaninda, bu sekilde maddi ve manevi tazminat
talep etme hakk: taninmasinin sebebi, tiiketicinin se¢imlik haklarini kullansa
dahi giderilemeyecek kayiplarini telafi etmektir. Ozellikle, hizmet s6zlesmele-
rinde, kesin vadeli veya tekrar ifasi miimkiin olmayan hizmetler bakimindan,
secimlik haklarin kullanilmasi tiiketici bakimindan fiilen miimkiin dahi olma-
yacaktir. Ornegin, dogum aninin fotografinin gekilmesi i¢in anlasilmasina rag-
men fotograf¢inin zamaninda gelmeyerek dogum anini kagirmasi durumunda,
zaten tiiketicinin se¢imlik haklarinin bir kismin1 kullanmasi fiilen miimkiin
dahi olmayacaktir. Bedelde indirim gibi kullanilmasi miimkiin bir se¢imlik
hak tercih edilse dahi, hizmetin ayipli olarak ifa edilmesinden dogan zararin,
manevi tazminat gibi telafisi s6z konusu olamayacaktir. Dolayisiyla, 6zellikle
manevi tazminat talebi, tekrar ifas1 miimkiin olmayan ayipli hizmetler baki-
mindan tliketicinin ugradigr manevi zarari, se¢imlik haklarina kiyasen, daha
iyi telafi edebilecektir.

Madde geregi TBK’ya atif yapilan hikkiimler TBK m. 56, m. 58 ve m. 114
olacaktir. Her ii¢ madde de somut olaya uygun diistiigii 6lglide uygulama alani
bulacaktir. Tiiketicinin kisilik hakki ihlal olmus ise TBK m. 56; bedensel bii-
tiinliigii ihlal olmus ise TBK m. 58 uygulanacaktir*®. Manevi tazminat talebi
sozlesmeye aykirilik halinde de miimkiindiir. TBK m. 114, sdzlesmeden dogan
kisilik haklarinin ihlalinde de uygulama alan1 bulur*.

TBK hiikiimlerinin yaninda, kisilik haklarinin ihlali halinde kisilik haklari-
n1 koruyan TMK m. 23-25 hiikiimleri de uygulama alani bulur. Nitekim, TMK
m. 25 kigilik haklarina saldir1 halinde saldirtya ugrayana dava agma hakki ta-
nimistir. Yargitay’in da, tiiketicinin manevi tazminat talebini TMK hiikiimleri
cergevesinde degerlendirdigi kararlar mevcuttur”.

4 Petek, (n 7) 1003; Tiryaki (n 4) 116.

4 Mehmet Akif Tutumlu, Tiiketici Hukukunda Manevi Tazminat Davasi (1. Basi, Segkin
Yaylar1 2015), 15.

Arzu Geng¢ Aridemir, Sozlesmeye Aykiriliktan Dogan Sorumlulukta Manevi Tazminat
(1.Basi, XII Levha 2008) 40; Hiilya Atlan, Manevi Zarar1 Tazmin Yollar1 (1. Basi, XII
Levha 2015) 44; Yargitay 15 HD, E. 2017/691, K. 2019/41 T: 4.2.2019; Yargitay 21 HD E.
2017/4611, K. 2018/7358, 15.10.2018.

“Ne var ki, manevi tazminata hitkmedilirken sahsiyet haklarma hukuka aykir1 sekilde bir
saldirinin varligi da aranmalidir. S6zlesme iliskilerinde manevi tazminatin kabul edilebilmesi
icin salt sozlesmeye aykirt davranmak yeterli degildir. Ayrica sdzlesmenin ihlaliyle birlikte
kisilik haklarinin da (kisinin yasami, sagligi, beden ve ruh tamligi, diisiin ugrasisi, onur ve
sayginligi, resmi ve dzel yasantis gibi..) ihlali gerekir.” Yargitay 13. Hukuk Dairesi, 22170/
31181, 11.12.2013.

46

47
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Burada deginilmesi gereken husus, ayipli hizmetten dogan manevi tazminat
taleplerinin alacak hakki m1 yoksa yenilik doguran hak m1 oldugudur. Dokt-
rinde bir goriis, manevi tazminat talebinin yenilik doguran haklar ile birlikte
diizenlenmesinden dolay1 yenilik hak oldugunu; diger goriis ise bu hakkin tek
basina kullanilmasi halinde alacak hakki oldugunu ileri siirmektedir®. Kanaa-
timizce, manevi tazminat talebi, yenilik doguran hak degil alacak hakk1 olarak
degerlendirilmelidir.

B. Unsurlar1

Manevi zarar, iradesi disinda meydana gelen zarar verici olay nedeniyle ki-
sinin elem ve {izlintii gibi hisler yasamasidir®. Manevi zarara iliskin objektif ve
siibjektif iki goriis mevcuttur. Objektif goriis, manevi zarari “kisisel degerlerin
ihlali sonucunda kisilikte meydana gelen eksilme  olarak kabul eder®. Tiirk
hukukunda kabul edilen siibjektif goriis manevi zarari, bu eksilmenin yaninda
eksikligin hissedilmesi olarak tanimlar.

Manevi tazminat davasinin ilk sarti, kisilik hakkinin ihlalidir. Maddede ki-
silik hakkinin neler oldugu sayilmamis, yalnizca 6rnekseme yoluyla agiklan-
mistir. Dolayisiyla somut olaya uygun olarak, hakim tarafindan belirlenecek-
tir. Hukuka aykirilik bakimindan, sézlesmeye aykirt davraniglar, TBK m. 49’a
yapilan atif sebebiyle, haksiz fiile doniismekte ve tiiketicinin kisilik hakkinin
TMK m. 23-25 ile TBK m. 58 kapsaminda zedelendigi kabul edilmektedir.
Dolayisiyla, kigisel haklar1 haksiz fiil ile ihlal edilen tiiketici, uygun 6l¢iide
manevi tazminat isteyebilir. Ornegin, Ankara Bolge Adliye Mahkemesi, diigiin
giinii i¢in kiralanan aracin yanarak patlamasi iizerinde tiiketicinin agtig1 mane-
vi tazminat talebi davasinda, tiikketicinin kisilik hakkinin zedelendigine karar
vererek talebi kabul etmistir2.ikinci olarak, manevi bir zarar meydana gelme-
lidir. Bir baska deyisle, hizmet saglayicisinin davranisi veya ithmali sebebiyle,

% Aydogdu (n 8) 365.

4 0. Gokhan Antalya, “Manevi Zararin Belirlenmesi ve Manevi Tazminatin Hesaplanmas,

Tiirk Hukukuna Manevi Zararim iki Asamali Olarak Belirlenmesine iliskin Bir Model
Onerisi”, Cevdet Yavuz’a Armagan, s. 222; Kemal Tahir Giirsoy, ‘Manevi Zarar Ve Tazmini’
(1973) 30(1) Ankara Universitesi Hukuk Fakiiltesi Dergisi 8, 8-9; Cigdem Kirca, ‘Manevi
Tazminatin Fonksiyonu ve Niteligi’ (1999), 25(98) 242,242; Aridemir (n 41) 2; Atlan (n
41) 46; Fulya Erliile, Bedensel Biitiinliigiin Thlalinde Manevi Tazminat (1.Baski,Segkin
Yayinlar1 2011) 71; Tugge Oral, Tiizel kisilerin Manevi Zarar1 (1.Baski, XII Levha Yayinlar1
2018) 42.

50 Ahmet Kilicoglu, ‘Tiizel Kisi Manevi Tazminat Isteyebilir Mi?* (1983) 1(1) Dicle
Universitesi Hukuk Fakiiltesi Dergisi; Fulya Erliile, 6098 Sayili Tiirk Borglar Kanunu’na
Gore Bedensel Biitiinliigiin {hlalinde Manevi Tazminat (1.Bas1, Seckin Yayincilik 2011) 70.

St Erlile (n 45) 70.
52 Ankara Bolge Adliye Mahkemesi 3 HD 1062/1062, 02.11.2017.
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tiiketicinin elem, ac1 ve iiziintii duyacag1 manevi bir zarar olmaldir. Ugiincii
olarak, manevi zarar verici bu davranigin hukuka aykir1 olmasi gerekir. Nor-
mun koruma amaci teorisine gore, kisilik haklarina kars1 yapilan her miidaha-
le, temel koruma normunun ihlalidir. Bunun yaninda, davranis bakimindan bir
hukuka uygunluk sebebi olmamalidir. Son olarak, zarar verici olay ile hizmet
saglayicisinin davranigi arasinda uygun illiyet bagi olmalidir. Ugiincii olarak,
tazminat talebi i¢in hizmet saglayicisinin kusurlu olmasi gerekir®.

Zarar kavrami bakimindan, 6rnegin paket tur sézlesmelerinde, s6zlesmenin
geregi gibi ifa edilmemesi nedeniyle tiiketicinin tatil zamaninin bosa ge¢mesi
nedeniyle ugradig1 zarar, manevi zarar olarak degerlendirilmektedir. Gergek-
ten de yillik izin kullanmalarina ragmen paket tur sdzlesmesinin iptal olmasi
ya da bayram ve 06zel giin tatillerinin bosa gegmesi halinde, tiiketicide manevi
olarak tiziilme hissinin olugmasi dogal olacaktir. Yargitay, tiiketiciye ait aracin
yikanmasi sirasinda aragta bulunan araba kokusunun devrilip 6n konsolunun
hasar gérmesine neden oldugu olayda zararin olustugunu kabul etmistir.

[lliyet bag1 bakimindan, hizmet saglayicisin ayipli hizmeti ile meydana
gelen zarar arasinda neden sonug iliskisi kurulmalidir. Ornegin, Yargitay, onii-
ne gelen bir olayda, ugak seyahati sirasinda yedigi yemekten tag ¢ikmasi so-
nucu disi kirllan ve bu sebeple maddi ve manevi tazminat talebinde bulunan
tilketicinin talebini, zarar verici olay ile zarar arasinda illiyet bag1 olmasindan
dolay1 kabul etmistir.

C. Tiiketicinin Manevi Tazminat Taleplerine Mliskin Cesitli Yargitay
Kararlari

Eser sozlesmesi kapsaminda, tiiketici ile hizmet saglayici arasinda kurulan,
fotograf ¢cekimi, video ¢ekimi, resim yapilmasi, mutfak yapimi, boya ve imalat
islemleri, gibi islemlerde meydana gelen ayiplar, ayipli hizmet olacaktir. Bu
kapsamda, Yargitay, diigiin sirasinda ¢ekilen kamera kayitlarinin bozuk olmasi
sebebiyle ortaya ¢ikan eserin ayibiin 6énemli ve kabul edilemez oldugunu ve
bu nedenle gelin ve damadin ayr1 ayr1 manevi tazminat istemini kabul etmistir®’.

Paket tur s6zlesmelerinde, tiiketicinin, bagajinin kalkis havaalaninda ucaga
yliklenmemesi nedeniyle tatilin bir kismini bavulu olmadan gegirmesi manevi
zarar olarak kabul edilmistir®. Tiiketicinin bavulunun ucaga yiiklenmedigi ve
daha sonra bavul kendisine ulagtiginda, kilidinin kirilmig ve i¢inin karistiril-

53 Petek, (n 7) 1000; Dogan (n 7) 116.

Zafer Zeytin ‘Alman Hukukunda Zarar Kavrami ve Gelisimi — III Manevi Zarar Olarak
‘Bosa Gegen Tatil Zamani” (2003) XXII(1), BATIDER 185,189; Petek , (n 7) 1001.

5% Yargitay 13 HD, 11606/16930, 20.06.2013.

% Yargitay 11 HD, E. 2018/5098, K. 2019/5962.

37 Yargitay 15 HD, E. 2017/461, K. 2018/1512, 11.4.2018.
% Yargitay 11 HD, E. 2007/3335, K. 2008/4926, 29.04.08.
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mis oldugu olayda, davaci tiiketicinin kisilik hakkinin ihlal edildigine karar
verilmistir®, Tiketici olan ¢iftin, balayina gidecekleri giin paket turun iptal
edildigini 6grenmeleri iizerine agtiklart manevi tazminat davasinda, tur diizen-
leyicisinin turu iptal ettigini ve iptal durumuna iliskin bilgilendirmeyi tiiketi-
cilere ulasilamadig1 gerekgesiyle yapmayan tur diizenleyicisi aleyhine manevi
tazminata hitkmedilmistir®.

Baska bir kararda ise, otelin sozlesmede vaat edilen 6zellikleri tasimamasi
sebebiyle ticret farki vererek baska bir otele yerlesen tiiketicinin manevi tazmi-
nat talebi kabul edilmistir. S6zlesmede tiiketiciye bildirilen otelin, ifa sirasinda
vaat edilen nitelikleri tasimamasi halinde tiiketicinin manevi zarara ugradigi
kabul edilmistire'. Keza, tiiketicilerin havaalaninda beklemesi de manevi zarar
olarak degerlendirilmistir®. Bir bagka olayda, davaci tiiketici, saatlerce havaa-
laninda bekletilip li¢ aktarma yapmak zorunda kalarak tatile bir giin gecikme-
li baglamig ayrica valizleri kaybolmustur. Bu olayda Yargitay, davali hizmet
saglayicisi aleyhine, bir giin eksik hizmet vermesi ve valizlerinin kaybolmasi
nedeniyle tiiketicinin tatilinin stresli gegmesine ve bunun da davaci tiiketicile-
rin kisilik haklarma hukuka aykir1 olarak zarar verdigi gerekgesiyle uygun ve
makul bir manevi tazminata hilkmedilmesine karar vermistir®.

Tiiketici otel, pansiyon, konuk evi gibi yerlerde konaklama amaciyla bu-
lundugu sirada ugradigi zararlara iligkin hizmet saglayicisina manevi tazminat
talebinde bulunabilir. Ornegin, kaldig1 otelde dusakabinin patlamasi1 sonucu,
ellerinde ve viicudunda kesikler olusan tiiketicinin manevi tazminat talebi ka-
bul edilmigtir®.

Yargitay Hukuk Genel Kurulu, kalinan otelde domuz eti servis edilmesi ve
tilkketicinin bilmeden inancina aykirt olarak domuz eti yemesi iizerine agtigi
davada, tiiketicinin kisilik hakkinin zedelenmesi lizerine manevi tazminat tale-
bini kabul etmistir®. Tiiketicinin kendisine domuz eti yedirildigi gerekcesiyle
kaldig1 otelden tazminat talep ettigi bagka bir olayda, mahkeme, tiiketicinin
otelde kaldig1 tarihte domuz etine rastlanmadigini, daha sonra otelde domuz
eti bulunmasimin davaci tiiketiciye de domuz eti servis edildigi anlamina gel-
meyecegini belirterek illiyet bagi bulunmadigindan manevi tazminat talebini
reddetmistir®.

% Yargitay HGK, E. 2017/11- 44, 2019/508, 02.05.2019.

% Yargitay 13 HD, E. 2014/99, K. 2014/14443, 05.05.14.

' Yargitay 13 HD, E. 2011/2194, K. 2011/9866, 22.06.11.

2 Yargitay 13 HD, E. 2011/2670, K. 2011/10460, 30.06.11.

8 Yargitay 13 HD, 3213/13240, 14.10.2010.

#  Yargitay 3 HD, E. 2020/10826, K. 2021/11099, 09.11.2021.
% Yargitay HGK, E. 2013/13-492, K. 2014/87, 12.2.2014.

6 Yargitay 13 HD, E. 2012/9272, K. 2012/13487, 24.05.2012.

WW-V:-\°2 | Turkiye Adalet Akademisi Dergisi



The Consumer’s Moral Compensation Demand Due To Defective Service
Res. Assist. Miray Ozer DENIZ - Res. Assist. Idil Nur GURBUZ GOKBERK

Bir bagka olayda, otelin giivenlik amagli pencere korkuluk aralarinin gok
fazla olmasindan dolayi, tiikketicinin ¢ocugu araliklardan diisiip yaralanmustir.
Mahkeme bu olayda, hizmet saglayicisinin kusurlu olmasindan dolay1r manevi
tazminat 6demesine hitkmetmistir?. Aligveris merkezinde, kiz arkadagina laf
atilmasi lizerine baslayan tartismada, tanimadigi dort kisi tarafindan doviilen
ve yaralanan kisinin actig1 davada Yargitay, tiiketici olan kisinin can ve mal gii-
venligini saglamanin alisveris merkezine ait bir yiikiimliiliik olduguna ve kisi-
nin déviilmesinde alisveris merkezinin kusurlu olduguna karar vererek manevi
tazminata hilkmetmistir®. Yargitay oniine gelen olayda, alisveris merkezinin
oyun parkinda ¢ocugun ayaginin kirilmasi {izerine manevi tazminat talebini
kabul etmigtir®.

V. DAVANIN TARAFLARI

Manevi tazminat talep etme hakk: 6ncelikle, manevi zarara ugrayan gergek
kisi tiiketiciye aittir. Gergek kisi tiiketicilerden, tam ehliyetli olanlar, kendi ad
ve hesaplarina bu davayi acip taraf olabilirler. Sinirli ehliyetsizler ise manevi
tazminat davasini yasal temsilci vasitasiyla acabilirler.

Tiiketici sifati/niteligi tasimayan ancak ayipli hizmetten dolay1 manevi ola-
rak zarar ugrayan kisilerin tazminat talebinde bulunmalarinin miimkiin olup
olmadiginin belirlenmesi gerekir. Bu duruma 6zellikle, hizmetin masraflari-
nin diciinci kisiler tarafindan karsilanmasi halinde rastlanabilir. Ulkemizde ise
ozellikle diiglin sirasinda ayipli hizmet sunulmasi halinde, gelin veya damadin
anne ve babasinin, hizmet saglayicisindan manevi tazminat talep etme hak-
k1 oldugu kabul edilmektedir. Yargitay Hukuk Genel Kurulu’nun 6niine gelen
olayda, diigiin salonu kiralama sézlesmesi kayinbaba ile yapilmis ve sdzlesme
geregi fotografci diigiin salonu sahibi tarafindan organize edilecegi icin bagka
bir fotograf¢1 ayarlanmamistir. Ne var ki sonrasinda, diigiinde ¢ekilmesi gere-
ken fotograflar gelin ve damada teslim edilmemistir. HGK, bu olayda, davact
olan kaymbabanin dava ehliyeti olup olmadigin1 tartistiktan sonra, diiglin gibi
merasimlerin geleneksel ve ¢ok 6zel olduguna, cocugunun diigiin videosunun
olmamasinin davacinin kisilik hakkini da zedeleyecegine ve bu nedenle kayin-
babanin dava ehliyetinin olduguna karar vermistir™. Keza bagka bir olayda, dii-
giin salonu ile yapilan s6zlesmede taraf olmasa da gelin veya damadin, ayipl
hizmet durumunda, s6zlesmeden yararlanan kisiler olmasi nedeniyle manevi
tazminat edebilecegi kabul edilmistir”'.

7 Yargitay 13 HD, 13244/3079, 09.03.2004, Tiryaki (n 17) 57.

% Yargitay 13 HD, E. 2015/1008, K. 2016/5099, 22.02.2016.

®  Yargitay 13 HD, E. 2012/2787, K. 2012/6142, 13.03.2012; Tutumlu (n 40) 20.
™ Yargitay HGK, 13-606/717, 30.11.2011.

' Yargitay 15 HD, E. 2018/4127, K. 2019/2059, 02.05.2019.
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Sonug olarak, dogrudan ayipli hizmet nedeniyle zarar gérenin yaninda, s6z-
lesmenin tarafi olmasa da ayipli hizmetten dolay1 zarar goren kisiler de illi-
yet baginin varligini ispatlamak kosuluyla manevi zararlarinin tazminini talep
edebilirler.

Tiizel kisilerin manevi tazminat talep edip edemeyecekleri ise doktrinde
tartigsmali bir konudur. Bir goriis™, tiizel kisiligi olusturan gergek kisilerin zarar
gordligiinii ve manevi tazminatin ayni zamanda cezalandirict niteligi olma-
sindan dolay: tiizel kisilerin, gercek kisilere 6zgii olan kisilik haklari digin-
daki haklarinin ihlali sebebiyle manevi tazminat talep edebileceklerini kabul
etmektedir. Karsit goriis ise™ tiizel kisilerin insani duygular olan aci, iizlinti,
elem gibi hisler yasayamayacagini bu sebeple manevi tazminat talep etmele-
rinin yeri olmadigin ileri stirmektedir. Kiligoglu'na gore, tiizel kisiler kisilik
haklar1 ihlal edildiginde, kisilik haklarini koruyan TMK m. 25’teki davalardan
manevi tazminat disindaki diger davalar1 agmalidir™,

Kanaatimizce, tiizel kisilerin, insana 6zgii olanlar disinda onur, sayginlik,
ekonomik 6zglirliik, mesleki ve ticari sirlarin ifsas1 gibi haklari ihlal edilebilir.
Dolayisiyla, tiizel kisiler manevi tazminat talep edebilmelidir. Yargitay’in da
tiizel kisilere manevi tazminat takdir ettigi kararlart mevcuttur™. Sonug olarak,
tiketici sifat1 tasiyan ticari isletme igletmeyen dernek ve vakiflar, ayipl bir
hizmetten dolay1 manevi tazminat talebinde bulunabilmelidir.

Davali taraf, hizmet saglayicisidir. Hizmet saglayicisi, TKHK nin Tanimlar
baslikli 3. maddesinde “Kamu tiizel kisileri de dahil olmak iizere ticari veya
mesleki amaglarla tiiketiciye hizmet sunan ya da hizmet sunanin adina ya da
hesabina hareket eden gercek veya tiizel kisi” olarak tanimlanmistir. Dolayi-
styla, hizmet sunanin adina ve hesabina hareket eden kisiler de ayipli hizmet-
ten sorumludur™. Hizmet saglayan herkes, tiiketiciye kars1 miiteselsilen sorum-
ludur”. Sonugta, tiikketiciye hizmeti dolayli olarak sunan (iiretici) da dolaysiz
olarak sunan da (saglayici) sorumlu olacaktir.

2 Oguz Sadik Aydos, ‘Basmn Yolu Ile Kisilik Hakki ihlallerinde Manevi Tazminat’ (2012)
XVI(2), Gazi Universitesi Hukuk Fakiiltesi Dergisi 1, 13; Ferit H. Saymen, ‘Kimler
Manevi Tazminat Talep Edebilir?’ (1940), VI(1), Istanbul Universitesi Hukuk Fakiiltesi
Mecmuast 126, 142-145; Giirsoy (n 44) 12; {lhan Ulusan, ‘Bir Dernegin Kisilik Haklarinim
Zedelenmesi Ile Tlgili 3 Haziran 1971 Tarihli Isvigre Federal Mahkemesi Karar1’, (1973)
7(10), Mukayeseli Hukuk Arastirmalar1 Dernegi 209,218; Hiiseyin Hatemi/ Emre Gokyayla
Borglar Hukuku Genel Boliim (1.Basi, Vedat Kitapeilik 2011) 168.

Kilicoglu (n 45) 294; Nisim I. Franko, Seref Ve Haysiyete Tecaviizden Dogan Manevi
Zararin Tazmini (1.Bas1, Doruk Kitap 1973) 190.

™ Kiligoglu (n 45) 294.

> Yargitay 4 HD. 4-670/4-670, 18.10.2006.
" Yargitay 13 HD 8435/17631, 04.06.2014.
7 Aydogdu (n 8) 373.
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Yargitay’in Oniine gelen bir olayda, davaci tiiketici, davalilardan Petrol Sa-
nayi ve Ticaret A.S.’ye ait akaryakit istasyonundan, aracina yakit almis, an-
cak pompa gorevlisi araca dizel cinsi yakit yerine benzin dolumu yaptig1 i¢in
aragta ariza olusmustur. Her ne kadar Petrol Sanayi A.S., bayisi olan akaryakit
istasyonun ayipli hizmetinden dolay1 kusurlu olmadigini iddia etse de Yargitay,
saglayict ve bayinin her tiirlii kusurdan miiteselsil sorumlu oldugunu belirterek
hem bayi hem de petrol ofisini sorumlu tutmustur’.

Hizmet sunanlarin kusur derecesi énemli olmayacaktir. Yargitay’in oniine
gelen bir olayda, hizmet sunanlarin biri, bilirkisi raporlarina gore, %25 dige-
ri %75 kusurlu bulunmustur. Yerel mahkemenin, tiiketicinin manevi tazminat
talebini kusur oranina gore pay ederek takdir etmesi ilizerine Yargitay, her iki
saglayicinin da miitelselsil sorumlu oldugunu ve kusur oranimin tiiketiciye kar-
st sorumluluk bakimindan énemli olmadigini belirtmisgtir™.

VI. MANEVI TAZMINAT TALEBINDE GOREV VE YETKI

Tiiketici isleminden dogan manevi tazminat taleplerinde dikkat edilmesi
gereken ilk husus, zarar verici olayin tiiketici isleminden dogmasidir. Bir baska
ifadeyle, taraflar arasinda bir sdzlesme iliskisi olmali ve islem tiiketici islemi
olmalidir. Bu durumda, gorevli mahkeme tiiketici mahkemesi olacaktir. Haksiz
fiillden kaynakli manevi tazminat taleplerinde, gorevli mahkeme genel mahke-
meler olacaktir.

TKHK m. 73’e gore, tiiketici iglemleri ile tliketiciye yonelik uygulamalar-
dan dogabilecek uyusmazliklara iligskin davalarda tiiketici mahkemeleri gorev-
lidir. Tiiketici uyusmazliklarinda, uyusmazlik miktarina gore tiiketici hakem
heyetleri ile tiiketici mahkemelerinin gorev alani belirlenecektir. Tiiketici ha-
kem heyeti ile tiiketici mahkemesi arasindaki gorevi belirleyen parasal sinira
iliskin kural, kamu diizenine iliskindir®.

Uyusmazlik miktarinin tiiketici mahkemesinin gorev alanina girecek mik-
tarda olmasi durumunda, TKHK m. 73/A uyarinca, tiiketici mahkemelerinde
dava agmadan Once dava sart1 olarak arabuluculuk yoluna basvurulmasi gere-
kir. Dava sart1 arabuluculuk, zorunlu olup, bu sart saglanmadan dava agilmast
durumunda tiiketici mahkemesinde goriilecek dava usulden reddedilir®.

Goreve iliskin kural TKHK’da diizenlenmistir. Tiiketici hukukunda nisbi
emredici hukuk kurallar1 hakimdir. Dolayisiyla, bu kanunda diizenlenen hu-

8 Yargitay 3 HD, E. 2020/3188, K. 2020/4776, 24.09.2020.
" Yargitay 3 HD, E. 2021/3950, K. 2021/12130.
8 Yargitay HGK E. 2017/13-609, K. 2018/89, 24.01.2018.

81 Detayh Bilgi igin bknz. Sebnem Akipek Ocal/Abdulkerim Yildirim/Ibrahim Ermenek/Selda
Kutlay, Tiiketici Hukukunda Uzman Arabuluculuk (Adalet Bakanhg Hukuk isleri Genel
Miidiirliigi Arabuluculuk Daire Bagkanligi 2021) 110 vd.
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suslar, tiiketici aleyhine olacak sekilde degistirilemez. Bu yonde yapilan degi-
siklikler ise tiiketiciyi baglamaz. Nisbi emredicilik kuralinin gérev yoniinden
goriiniimil ise goreve iligkin kuralin bertaraf edilemeyecegidir®>. Bir bagka de-
yisle, taraflar, gorevli mahkemenin genel mahkeme olmasi ya da uyusmazligin
tahkim yoluyla ¢6ziilmesi yoniinde anlasma yapamayacaklar1 gibi bu sekilde
yapilan bir anlagsma tiiketici agisindan sonu¢ dogurmayacaktir. Bu noktada,
ozellikle paket tur sdzlesmelerinde siklikla karsilasilan TURSAB Tahkim Ku-
rulu’nun gorevli olduguna dair anlagmalar da tiiketici i¢in sonu¢ dogurmaya-
caktir®. Hatta bu sekilde ileri siiriilen tahkim sartlar1t TKHK m. 5 uyarinca,
haksiz sart olarak degerlendirilecektir.

SONUC

Tiiketici, ayipli hizmet almas1 durumunda, TKHK kapsaminda dort segim-
lik hakkin yani sira bir de maddi ve manevi tazminat talep etme hakkina sahip-
tir. Tiiketici, tazminat talebini, se¢cimlik haklar ile birlikte kullanabilecegi gibi
hi¢ se¢cimlik hak kullanmadan yalnizca tazminat talebinde de bulunabilir. Se-
¢imlik haklarin kullanilmasindan farkli olarak tazminat talep edildiginde, TBK
hiikiimlerine genel atif yapildigindan, saglayicinin hukuka aykiri bir davranisi,
zarar ve zarar ile davranis arasindaki illiyet baginin varligi gerekmektedir. Bu
durumda, tiiketici, saglayicinin ayipli hizmet ifa etmesinden dolay1 manevi bir
zarar gordigiinii ispat etmelidir. TKHK uygulama alaninin genis olmasindan
dolay1, yargi kararlarinda, vekalet, eser, konaklama, paket tur gibi pek sozles-
mede manevi tazminat talebine rastlanmaktadir.
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