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 Özet 
 

5411 sayılı Bankacılık Kanunu’nun 80’inci maddesinin j bendine dayanılarak, Türkiye 
Bankalar Birliği nezdinde Bireysel Müşteri Hakem Heyeti kurulmuştur. Bireysel Müşteri 
Hakem Heyetinin amacı, Türkiye Bankalar Birliği üyeleri ile bireysel müşteriler 
arasındaki uyuşmazlıkların değerlendirilmesi ve çözüme kavuşturulmasını temin 
etmektir. Tüketici Hakem Heyetine, Sigorta Tahkim Komisyonuna veya yargıya intikal 
etmiş olan uyuşmazlıklarla ilgili Bireysel Müşteri Hakem Heyeti inceleme yapamaz. 
Ayrıca bireysel nitelik taşımayan ticarî, ziraî ve benzeri faaliyet konularıyla ilgili 
bankacılık işlemlerinden kaynaklananlar ile tüzel kişiler tarafından yapılan başvurular da 
Bireysel Müşteri Hakem Heyetince incelenemez. Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin 
kararları bağlayıcı olmadığından, uyuşmazlık hakkında yargı yoluna başvurulabilir. 
Ancak Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin tutarı işlem başına 2019 yılı için 3.692 TL’ye 
kadar olan uyuşmazlıklarla ilgili kararları yargı yolu açık olmak üzere bankalar 
tarafından uygulanmak zorundadır. Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin hukukî niteliği, 
bir çeşit alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemidir. Bu sayede yargının iş yükünün 
azaltılması ile uyuşmazlıkların daha az masraf ve emekle daha hızlı çözüme 
kavuşturulması amaçlanmaktadır. 
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 Abstract 
 

Customer Complaints Arbitration Panel has been established in reliance upon provisions 
of paragraph (j) of Article 80 of the Banking Law no. 5411. The purpose of this 
Arbitration Panel is evaluation and resolution of disputes that may arise between the 
Association’s members on one side and their individual customers on the other side. 
Complaints which are already referred to courts, or the Insurance Arbitration 
Commission, or the Consumer Arbitration Panels, cannot be examined by Customer 
Complaints Arbitration Panel. In addition, applications arising out of banking 
transactions which are related to commercial, agricultural, etc. issues but are non-
individual and which are filed by legal entities cannot be examined by Arbitration Panel. 
Since the decisions of the Customer Complaints Arbitration Panel are not binding, it is 
possible to be taken legal action against the dispute. However, the decisions of the 
Customer Complaints Arbitration Panel regarding disputes amounted up to TL 3.692 per 
transaction for 2019 must be enforced by the banks, providing that all judicial remedies 
are reserved in connection therewith. Customer Complaints Arbitration Panel is a kind of 
alternative dispute resolutions. The purpose of this way is to reduce workload of the 
judiciary, resolve disputes faster with less expense and effort. 
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I. GİRİŞ 
5411 sayılı Bankacılık Kanunu’nun 80’inci maddesinin “j” bendine göre Türkiye 

Bankalar Birliği ve Türkiye Katılım Bankaları Birliği, Tüketicinin Korunması Hakkında Kanun 
hükümleri ile diğer kanunlarla tanınmış müracaat hakları saklı kalmak kaydıyla üye bankalar ve 
bireysel müşteriler arasındaki ihtilafların değerlendirilmesi ve çözüme kavuşturulmasını temin 
etmek üzere hakem heyeti oluşturmakla görevli ve yetkili kılınmıştır. Bu hükme dayanılarak, 
Türkiye Bankalar Birliği1 bünyesinde, bireysel bankacılık hizmetleriyle ilgili olarak müşterilerin 
bankalarıyla yaşadığı anlaşmazlıkların değerlendirilmesi için başvurabilecekleri Bireysel 
Müşteri Hakem Heyeti kurulmuştur.  

Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin amacı, Birlik üyesi bankalar ile bireysel müşteriler 
arasındaki anlaşmazlıkların incelenmesi ve taraflar arasında uzlaşma sağlanması olarak ifade 
edilmektedir. Bireysel Müşteri Hakem Heyeti’ne başvurabilecek kişiler, sadece gerçek kişiler 
olup, gerçek kişilerin bireysel içerikli olmayan örneğin ticarî veya ziraî faaliyetleri, Hakem 
Heyetinin faaliyet alanı dışında bırakılmıştır. Bu kapsamda gerçek kişilerin bireysel içerikli olan 
bankacılık işlemlerinden, banka ve kredi kartları, tüketici kredileri, sigortacılık işlemleri gibi 
faaliyetleri, aynı zamanda 6502 sayılı Tüketicinin Korunması Hakkında Kanun’a tâbi birer 
tüketici işlemidir.  Zira ticarî veya meslekî olmayan amaçla hareket eden gerçek kişiler, 6502 
sayılı Kanun anlamında tüketici sıfatına sahiptir. 6502 sayılı Kanun’un 68’inci maddesinin 
5’inci fıkrasına göre ise tüketicilerin, tüketici hakem heyetine başvuru zorunluluğuna rağmen, 
ilgili mevzuatına göre alternatif uyuşmazlık çözüm mercilerine başvurması mümkündür. O 
hâlde gerçek kişilerin bankalardaki bireysel işlemleriyle ilgili gidebilecekleri Bireysel Müşteri 
Hakem Heyetinin görevleri, hukukî statüsü ve verebileceği kararlar ile bu kararların bağlayıcı 
olup olmadığı, bu kararlara karşı gidilebilecek hukukî yollar gibi bazı hususların medenî usûl 
hukuku yönünden incelenmesi kanaatimizce önem arz etmektedir.  

Bu bağlamda çalışmamızda öncelikle, Bireysel Müşteri Hakem Heyetiyle ilgili genel 
bilgilere genel hatlarıyla yer verilmiş; daha sonra bu çalışma bakımından esas önem arz eden 
Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin ve verdiği kararların hukukî niteliği, Hakem Heyetinin 
tarafsız olup olmadığı sorunu ve Hakem Heyetine başvurunun zamanaşımı ve hak düşürücü 
sürelere etkisi medenî usûl hukuku kapsamında incelenmiştir. Çalışma her ne kadar Türkiye 
Bankalar Birliği nezdinde kurulan Bireysel Müşteri Hakem Heyetine ilişkin olsa da, yapılacak 
tespitler Türkiye Katılım Bankaları Birliği Bireysel Müşteri Hakem Heyeti için de geçerlidir. 

II. BİREYSEL MÜŞTERİ HAKEM HEYETİ İLE İLGİLİ GENEL BİLGİLER 

A. Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin Kuruluş Amacı 

Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin amacı, Bankacılık Kanunu’nun 80’inci maddesinin 
“j” bendinde, Birlik üyesi bankalar ile bireysel müşteriler arasındaki anlaşmazlıkların 
incelenmesi ve taraflar arasında uzlaşma sağlanması olarak ifade edilmektedir. Bu sayede 
yargının ve keza Tüketici Hakem Heyetlerinin iş yükünün azalması amaçlanmakta; aynı 
zamanda bireysel müşterilerin bankalarla arasında çıkan anlaşmazlıkları bakımından uzlaşma 
sağlaması noktasında, uyuşmazlıkların yargıya intikal etmesinden önce Hakem Heyeti 
vasıtasıyla çözümünü istemek usûl ekonomisini de gerçekleştirmektedir. Zira Hakem Heyetinin 
tarafların uzlaşmasını sağlamasının bir sonucu da, bireysel müşteriler bakımından zaman 
kaybını önleyerek, bu kişilerin uyuşmazlıklarını biran evvel çözmesini temin etmesidir. Ayrıca 
Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin sunduğu hizmetler ücretsizdir. O hâlde Bireysel Müşteri 
Hakem Heyetinin amacını, usûl ekonomisini temin etmek olarak ifade etmek kanaatimizce 
yanlış olmayacaktır. Zira bireysel müşteriler bakımından uyuşmazlıkların daha basit, ucuz ve 
daha hızlı bir şekilde çözümü Hakem Heyeti vasıtasıyla gerçekleşmektedir.  

Bu noktada, usûl ekonomisi bakımından, Bireysel Müşteri Hakem Heyetine başvurmanın, 
Heyetin verdiği kararlar bağlayıcı olmadığından ve bu kararlara karşı yargı yoluna gitmek 
mümkün olduğundan, aynı zamanda uyuşmazlıkları uzatıcı bir fonksiyonu meydana getirdiğini 
de ifade etmek gerekir. Bireysel müşteri veya banka, Hakem Heyetinin verdiği karardan tatmin 
olmadığı takdirde yargı yoluna başvurabileceğinden, Hakem Heyetinde geçen süre, 
uyuşmazlıkların çözümünü kısaltmak yerine, bilakis uzamasına sebebiyet verici bir fonksiyon 
meydana getirmektedir. Ancak doktrinde, özellikle arabuluculuk özelinde, anlaşma 

                                                   
1 Bundan sonra Birlik olarak ifade edilecektir.  
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sağlanamaması hâlinde dava yoluna gidilmesinin uyuşmazlık çözüm sürecinin uzatılması olarak 
görülmemesi gerektiği; zira alternatif uyuşmazlık çözüm yollarının, dava yolundan önce 
başvurulması ihtiyarî olan bir ön adım şeklinde düzenlenmesinin, bu yolların amacına ve 
temelinde yatan gönüllülük ilkesine uygun olduğu; ayrıca bu yolların hak arama özgürlüğünü 
kısıtlamamasının bir meziyet olarak görülmesi gerektiği ifade edilmiştir2.  

Burada getirilebilecek bir diğer çözüm de, Hakem Heyetinin bağlayıcı nitelikte kararlar 
vermesi ve kararların ilâm niteliğine haiz olması, bu sayede uyuşmazlık kesin olarak 
çözüleceğinden usûl ekonomisi ilkesine daha çok hizmet edileceğidir. Aynı eleştiri Tüketici 
Sorunları Hakem Heyetlerinin bağlayıcı kararlar vermediği 4077 sayılı Tüketicinin Korunması 
Hakkında Kanun’un yürürlükte olduğu dönemde de getirilmiştir3.  

Kanaatimizce, Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin hukukî niteliğine bakıldığında4, Hakem 
Heyetine başvurunun zorunlu değil, bilakis gönüllülük esasına dayanması ve kararlarının 
bağlayıcı olmaması son derece önemlidir. Zira Hakem Heyetinin bağlayıcı nitelikte kararlar 
vermesi, hak arama özgürlüğü ile adalete erişim hakkını kısıtlayacağından, adil yargılanma 
hakkını ihlal edecektir. Bu husus da Hakem Heyetinin hukuk düzenimizdeki mevcudiyetiyle 
ilgili önemli bir sorun teşkil edecektir. Bireysel Müşteri Hakem Heyetine gidilmesinin 
gönüllülük esasına dayanması ise verdiği kararların benimsenmesi ve yargıya başvuru sayısını 
azaltması bakımından önemlidir. O hâlde bireysel müşteriler uyuşmazlıklarının daha hızlı bir 
şekilde çözülmesini istiyorsa, Tüketici Hakem Heyetine, Sigorta Tahkim Komisyonuna veya 
yargıya henüz intikal etmemiş uyuşmazlıklarda Bireysel Müşteri Hakem Heyetine başvurabilir.  

B. Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin Hukukî Dayanağı 

Bireysel Müşteri Hakem Heyeti, 5411 sayılı Bankacılık Kanunu’nun 80’inci maddesinin 
“j” bendi kapsamında, Türkiye Bankalar Birliği bünyesinde kurulmuştur. Bankacılık 
Kanunu’nun ilgili maddesine göre, “4077 sayılı Tüketicinin Korunması Hakkında Kanun 
hükümleri ve diğer kanunlarla tanınmış müracaat hakları saklı kalmak kaydıyla üyeler ve 
bireysel müşterileri arasındaki ihtilafların değerlendirilmesi ve çözüme kavuşturulmasını temin 
etmek üzere hazırlayacakları ve Kurulca onaylanan usûl ve esaslar dâhilinde hakem heyeti 
oluşturmak” Türkiye Bankalar Birliği ve Türkiye Katılım Bankaları Birliği’nin görev ve 
yetkileri arasındadır.  

Bankacılık Kanunu’nun 80’inci maddesinin “j” bendine dayanılarak ve Bankacılık 
Düzenleme ve Denetleme Kurumu’nun5 uygunluk görüşüyle “Bireysel Müşteri Hakem 
Heyetinin Oluşumu, Çalışma Esas ve Usûlleri Hakkında Tebliğ”6 hazırlanmıştır. Bu tebliğin 
amacı, “Birlik üyeleri ile bireysel müşterileri arasındaki uyuşmazlıkların değerlendirilmesi ve 
çözüme kavuşturulmasını temin etmek üzere Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin oluşumu, yetki, 
görev ve sorumlulukları ile Heyete başvuruya ilişkin usûl ve esasları düzenlemektir” (Tebliğ 
m.1). 

Bunun yanı sıra, “Bireysel Müşterilerce Yapılan Başvuruları Değerlendirmede 
Bankaların Uymaları Gereken Asgari Esas ve Usûller” de Bankacılık Kanunu’nun 76’ncı 
maddesinin birinci fıkrası ile 80’inci maddesinin “c” bendine dayanılarak hazırlanmıştır.  

C. Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin Oluşumu 

Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin nasıl oluşturulacağı, Tebliğ’in 4’üncü maddesinde 
düzenlenmiştir. Bu maddeye göre, Bireysel Müşteri Hakem Heyeti, Türkiye Bankalar Birliği 
bünyesinde görev yapmak üzere kurulur ve Birlik tarafından gerekli görülürse birden fazla 
Heyet kurulabilir. 

Bu Tebliğ ile 14 Mayıs 2013 tarihli “Müşteri Şikâyetleri Hakem Heyetinin Oluşumu, 
Çalışma Esas ve Usûlleri Hakkında Tebliğ” hükümleri yürürlükten kaldırılmıştır. Tebliğ 
                                                   
2 ÖZBEK, Mustafa: Alternatif Uyuşmazlık Çözümü, Cilt 2, 4. Baskı, Yetkin Yayınları, Ankara, 2016, s.974-975. 
3 ULUKAPI, Ömer: “Tüketicinin Korunması Hakkında Kanun Çerçevesinde Uyuşmazlıkların Çözüm Yolları 
(Tüketici Mahkemeleri)”, SÜHFD, 5(1-2), 1996, Prof. Dr. M. Şakir Berki’ye Armağan, s.81. 
4 Ayrıntılı bilgi için bkz. III/A. 
5 Bundan sonra Kurum olarak ifade edilecektir. 
6 Bundan sonra Tebliğ olarak ifade edilecektir.  
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hükümlerine göre oluşturulması gereken Heyet ya da Heyetlerin ise en geç 30 Eylül 2017 
tarihine kadar oluşturulması gerekmekteydi. Bu kapsamda, Türkiye Bankalar Birliği nezdinde 
dört adet Hakem Heyeti oluşturulmuştur. Bu Heyetler; “Banka Kartları ve Kredi Kartları 
Bireysel Müşteri Hakem Heyeti”, “Tüketici Kredileri Bireysel Müşteri Hakem Heyeti”, 
“Sigortacılık İşlemleri Bireysel Müşteri Hakem Heyeti” ile “Diğer Bankacılık Ürün ve 
Hizmetleri Bireysel Müşteri Hakem Heyeti”dir. 

Tebliğ’in 4’üncü maddesine göre Hakem Heyeti,  
“ikisi Kurum tarafından, üçü de Birliğin Heyet üyesi olarak belirlediği bankalar tarafından 

görevlendirilen beş temsilciden oluşur. Banka temsilcilerinin hukuk, iktisat, finans, maliye, bankacılık, 
işletmecilik, kamu yönetimi, işletme mühendisliği veya endüstri mühendisliği alanlarında en az lisans 
düzeyinde öğrenim görmüş ve bankacılık alanında en az 7 yıl deneyim sahibi olması, bankalarda imza 
yetkisini haiz görevli olarak çalışma şartlarını taşıması ve haklarında (Bankacılık) Kanun’un 26’ncı 
maddesinin ikinci fıkrası hükümlerinin uygulanmamış olması zorunludur. 

Birlik tarafından belirlenecek süre zarfında, Hakem Heyeti oluşumu için ‘hukukçu’ ve/veya 
‘bankacı’ temsilcisi ile görev yapmak üzere üye adayı olan banka isimleri Birliğe iletilir. Birlik, aday 
olan bankalar arasından üç asıl üç yedek üye seçer. Birlik tarafından üye olarak seçilen bankalar, birer 
temsilci bildirir. Her bir Heyetin üye temsilcilerinden en az birinin, hukuk alanında lisans düzeyinde 
öğrenim görmüş olması şarttır. Heyet kendi içinden bir Başkan seçer”. 

Görüldüğü üzere Bireysel Müşteri Hakem Heyeti üyelerinden en az birinin hukukçu 
olması zorunludur. Heyet başkanının ise hukukçu olma zorunluluğu yoktur. Tüketici Sorunları 
Hakem Heyeti kararlarının tüketici mahkemesinde delil olarak kullanıldığı 4077 sayılı 
Kanun’un yürürlükte olduğu dönemde, kararların delil mahiyeti sebebiyle, heyetin oluşumu 
bakımından başkanın hukukçu olmaması, kararın yazılması ve gerekçelendirilmesi hususunda 
yetersiz olacağı, taraflara yeteri kadar iddia ve savunma hakkı tanınmadan ve gösterilen deliller 
titizlikle incelenmeden kararlar verilmesi sebebiyle eleştirilmişti7. Her ne kadar Bireysel 
Müşteri Hakem Heyeti kararlarının delil olarak kullanılabileceğine dair bir düzenleme 
bulunmasa da8, aynı eleştirinin burada da getirilmesi mümkündür. 

Hakem Heyetinin,  
“asil üye temsilcilerinden toplantıya katılamayanların yerine görev yapmak üzere asil üye 

temsilcilerinin niteliklerini haiz birer yedek üye temsilcisi belirlenir. Asil ya da yedek üye bankaların 
temsilcilerinin toplantıya katılamadığı durumda, o toplantıya münhasıran en çok bir Birlik çalışanı, 
katılamayan Banka temsilcisinin yerine görev yapar. Banka temsilcisinin yerine görev yapacak Birlik 
yetkilisinin, hukuk, iktisat, finans, maliye, bankacılık, işletmecilik, kamu yönetimi, işletme mühendisliği 
veya endüstri mühendisliği alanlarında en az lisans düzeyinde öğrenim görmüş olması ve haklarında 
(Bankacılık) Kanun’un 26’ncı maddesinin ikinci fıkrası hükümleri uygulanmamış olması zorunludur”. 

“Kurum temsilcileri birden fazla Heyette asil ve yedek olarak görev yapabilirler. Belirli bir 
bankacılık ürün ya da hizmetiyle ilgili birden fazla Heyet oluşturulması hâlinde, Banka temsilcileri de 
aynı bankacılık hizmet ve ürünüyle ilgili birden fazla Heyette görev yapabilir. Kurum temsilcileri ve 
Birlik yetkilileri için ikinci fıkrada belirtilen yedi yıllık süre şartı aranmaz”. 

Tebliğ’in 5’inci maddesine göre ise, “üye bankaların görev süresi iki yıldır. Süresi biten 
üyenin aynı göreve yeniden seçilmesi mümkündür”.  

“Ağır bir hastalık veya rahatsızlık nedeniyle iş görememe, ölüm, vesayet altına alınma, istifa 
hâlleri ile üye Banka temsilcileri için geçerli olmak üzere, 4’üncü maddede belirtilen şartların 
kaybedilmesi veya mazeretsiz olarak bir takvim yılında toplam iki toplantıya katılmama hâllerinden 
birinin varlığı durumlarında, temsilcilerin görevi son bulur. Banka temsilcilerinin mazeretlerine bağlı 
olarak görevlerine devam edip etmeyecekleri Birlik tarafından değerlendirilir. Görevi son bulan ya da 
görevi değişen ve Heyetteki görevine devam edemeyen banka temsilcisinin ya da Kurum temsilcisinin 
yerine, o bankadan ya da Kurumdan yeni bir temsilci bildirmesi talep edilir. Birlik tarafından talep edilen 
sürede, ilgili banka tarafından yeni bir temsilci bildirilmediği takdirde, Heyete üye olmak için ilgili 
dönemde aday olmuş bankalardan, bir temsilci bildirmesi talep edilir. Yeni temsilci, yerine geçeceği 
temsilcinin kalan süresi boyunca görev yapar”. 

 

                                                   
7 PEKCANITEZ, Hakan: “Tüketici Sorunları Hakem Heyeti”, Makaleler Cilt I, On İki Levha Yayınları, İstanbul, 
2016, s.359. 
8 Ayrıntılı bilgi için bkz. III/A. 
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D. Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin Görev ve Yetkileri 

Bireysel Müşteri Hakem Heyeti, Birlik üyesi bankalar ile bireysel müşteriler arasında 
ortaya çıkan uyuşmazlıkları değerlendirmek ve çözüme kavuşturmakla görevli ve yetkilidir. 
Hakem Heyeti, Tebliğ’in 7’inci maddesinde belirtilen uyuşmazlıklar dışındaki tüm 
uyuşmazlıkları inceler. Heyete başvurulamayacak bu uyuşmazlıklar ise Tebliğ’in 7’nci 
maddesinde şu şekilde belirtilmiştir;  

“a. Banka genel müdürlüğü veya ilgili şubenin cevap tarihini izleyen altmış gün içinde ve başvuru 
formu ile birlikte Heyete iletilmek üzere Birliğe ulaşmayan başvurular”, 

“b. Başvuruya konu işlem veya eylemin gerçekleştiği tarihten itibaren iki yıl içinde Heyete 
iletilmek üzere Birliğe ulaşmayan başvurular”, 

“c. Yargıya, Sigorta Tahkim Komisyonuna veya Tüketici Hakem Heyetlerine intikal etmiş 
olanlar”, 

“ç. Bireysel nitelik taşımayan ticarî, ziraî ve benzeri faaliyet konularıyla ilgili bankacılık 
işlemlerinden kaynaklananlar ile tüzel kişiler tarafından yapılan başvurular”, 

“d. Bankaların personeli hakkındaki başvurular veya sundukları ürün ve hizmetler hakkında genel 
mahiyet taşıyan başvurular”, 

“e. İflâs veya tasfiyesine karar verilen bir bankanın aldığı kararlarla ilgili olanlar”,  

“f. Kanunlarda suç olarak öngörülen fiiller”, 

“g. Henüz gerçekleşmemiş işlemlerle ilgili olanlar”, 

“ğ. Daha önce Heyet tarafından incelenmiş ve karara bağlanmış olanlar”, 

“h. Başvuru sahibinin itiraz hakkı saklı kalmak kaydıyla, başvuru sahibi ile banka arasında 
çözüme kavuşturulmuş olan başvurular”, 

“ı. Bankaların kredi politikaları ve kredi değerlendirme, izleme, risk yönetimi ile ilgili olanlar”, 

“i. Bankaların yurt dışı şubelerince yapılan işlemlerle ilgili olanlar”. 

Görüldüğü üzere her türlü uyuşmazlık Hakem Heyeti’nin görev ve yetkisi dahilinde 
değildir. Bu kapsamda özellikle önem arz eden husus, Tüketici Hakem Heyetine, Sigorta 
Tahkim Komisyonuna veya yargıya intikal etmiş uyuşmazlıklarla ilgili Bireysel Müşteri Hakem 
Heyeti’ne başvurulamayacağıdır. Ayrıca Hakem Heyetine iletilmesinden sonra, Tüketici Hakem 
Heyetine, Sigorta Tahkim Komisyonuna veya yargıya intikal ettirilen başvurulara ilişkin de 
Heyetin görevi son bulur. Bireysel nitelik taşımayan ve tüzel kişiler tarafından yapılan 
başvuruların da Hakem Heyetince incelenmesi mümkün değildir.  

E. Bireysel Müşteri Hakem Heyetine Başvuru Usûlü ve Başvurunun İncelenmesi 

Bireysel Müşteri Hakem Heyetine başvuru usûlü ile yapılan başvurunun nasıl 
inceleneceği de bir başka önemli hususu teşkil etmektedir. Bu konulara ilişkin düzenlemeler 
Tebliğ’in 8 ve devamı maddelerinde yer almaktadır. 

Öncelikle, Bireysel Müşteri Hakem Heyetine başvurulmadan önce Tebliğ’in 8’inci 
maddesine göre;  

“başvuru, başvuru sahibi tarafından bankanın genel müdürlüğüne veya ilgili şubesine yazılı 
olarak, internet sayfası üzerinden veya e-posta yoluyla iletilir.  

Genel müdürlük veya ilgili şube tarafından başvuru sahibine yazılı başvurusunun alındığına dair 
tarih ve banka yetkilisinin imzasını taşıyan bir belge verilir. Başvurunun e-posta yoluyla 
gerçekleştirilmesi durumunda ise, başvurusunun alındığı başvuru sahibine aynı yolla bildirilir. 
Başvurunun internet sayfası üzerinden yapılması hâlinde, başvurunun yapıldığını kanıtlayıcı ve tarihini 
de içerecek şekilde üretilmiş bilgi, başvuru sahibine e-posta yoluyla iletilir veya başvurunun sonunda, not 
alınması uyarısıyla ekranda gösterilmek suretiyle bildirilir. 

Bu Tebliğ kapsamında doğrudan Kuruma yapılan yazılı başvurunun, Kurum tarafından Birliğe 
intikal ettirilmesi hâlinde ise, ekinde banka yanıtı olmayan başvurular, yanıtın başvuru sahibine 
bildirilmesini teminen Birlik tarafından ilgili bankanın genel müdürlüğüne yönlendirilir. Birliğe 
ulaşmasını takiben, bu başvurular hakkında yapılacak işlemler bakımından işbu Tebliğ’in 7’nci maddesi 
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ve 10’uncu maddesinin hükümleri saklıdır. 

Kuruma doğrudan yapılan ancak ekinde banka yanıtı olan başvuruların, doğrudan Heyet 
gündemine alınmak üzere Kurum tarafından Birliğe yönlendirilmesi hâlinde ise, Birliğe ulaşmasını 
takiben, bu başvurular hakkında yapılacak işlemler bakımından, işbu Tebliğ’in 7’nci madde hükümleri, 
1’inci fıkrasının (a) bendi hariç olmak üzere saklıdır. Kuruma doğrudan yapılan ve Kurum tarafından 
Birliğe intikal ettirilen başvurunun, daha önceden Birliğe de yapılmış olması ve söz konusu başvuruya 
Birlik tarafından işlem yapılmış olması hâlinde, işbu maddenin üçüncü ve dördüncü fıkrası uygulanmaz”. 

Bireysel müşterilerin başvurusu üzerine banka tarafından yapılacak işlemler, Tebliğ’in 
9’uncu maddesinde düzenlenmiştir. Bu maddeye göre ise,  

“banka genel müdürlüğü veya ilgili şube, başvuru sahibinin başvurusunun alındığı ya da Birlik 
tarafından yönlendirildiği tarihten başlayarak otuz gün içinde başvuru sahibine başvurusu hakkında 
olumlu ya da olumsuz bir cevap vermek zorundadır. Banka genel müdürlüğünce konunun iç denetim 
birimine aktarılmasının uygun görülmesi hâlinde, gerekli incelemelerin yapılabilmesi için söz konusu 
süre en fazla on gün uzatılır. Bu durum başvuru sahibine başvurusunu yaptığı yolla bildirilir. Banka ve 
kredi kartlarına ilişkin başvurular hakkında, 5464 sayılı Banka Kartları ve Kredi Kartları Kanunu’nun 
ilgili hükümleri saklıdır”.  

Başvuru sahibi tarafından, Tebliğ’in 10’uncu maddesine göre,  
“banka genel müdürlüğü veya ilgili şubece verilen cevabın yeterli bulunmaması durumunda, 

cevabın verildiği tarihten veya bankaca süresinde cevap verilmemiş olması hâlinde cevap verilmesi 
gereken sürenin bitimini izleyen altmış gün içinde Birlik tarafından oluşturulan başvuru formunun 
doldurulması yoluyla Heyete başvuruda bulunulabilir. Başvuru formunda işlemin ve talebin ne 
olduğunun somut ve açık olarak belirtilmesi zorunludur”. 

Tebliğ’in 11’inci maddesine göre ise;  
“usûlüne uygun olarak yapılmış olan başvurularla ilgili olarak başvurunun kayda alındığı 

tarihten itibaren Birlik tarafından, on beş gün içinde ilgili bankadan konuya ilişkin görüşleri ile gerekli 
bilgi ve belgeleri iletmesi istenir. Bu süre Kurum tarafından doğrudan gündeme alınmak üzere Birliğe 
yönlendirilen başvurular için başvurunun kayda alındığı tarihten itibaren otuz gündür. İlgili banka 
tarafından, istenilen bilgi ve belgelerin, Birlik tarafından bankaya ulaştırılmasını izleyen yirmi gün içinde 
Birliğe iletilmesi zorunludur. Bankanın Birliğe ileteceği yazılı talebi üzerine bu süre bir defaya mahsus 
olmak üzere on gün uzatılabilir. 

Banka tarafından, Birliğe başvurunun çözümlendiğine ilişkin yanıt verilmesi hâlinde, banka 
yanıtının alınmasını izleyen yirmi gün içinde söz konusu başvurunun gündemden çıkarıldığı hakkında 
Birlik tarafından başvuru sahibine bilgi verilir. Başvuru sahibinin, başvurusunun gündemden 
çıkarılmasına ilişkin itirazı olması hâlinde, Birliğin bildirim yazısının ulaştığı tarihten itibaren otuz gün 
içinde itirazını yazılı olarak Birliğe bildirmesi gerekir. 

Başvuruya ilişkin itiraz, işbu Tebliğ’in 7’nci maddesindeki hükümler saklı kalmak kaydıyla Birlik 
tarafından değerlendirilir. Başvurunun yeniden gündeme alınması halinde, işbu Tebliğ’in 12’nci 
maddesinin 1’inci fıkrasında yer alan 90 günlük süre, başvuru sahibinin itirazının alındığı tarihte başlar. 

Banka tarafından bu maddenin birinci fıkrasında belirtilen süreler geçtikten sonra iletilen bilgi ve 
belgeler hakkında Heyete bilgi verilir. Süresi dışında gönderilen bilgi ve belgelerin değerlendirmeye 
alınıp alınmayacağını Heyet belirler. 

Heyet, başvuruların değerlendirilmesi sürecinde ara karar vermek suretiyle taraflardan süre 
vererek ek delil, bilgi ve belge isteyebilir. Heyetin ara karar vermesi, işbu Tebliğ’in 12’nci maddesinin 
1’inci fıkrasında yer alan 90 günlük süreyi durdurur”. 

Hakem Heyeti incelemesini yaparken ve karar verirken, bu konuda herhangi bir 
düzenleme olmasa dahi, sadece tek tarafı dinleyerek karar vermemelidir. Zira Heyet önünde 
çözülen uyuşmazlıklar çekişmeli yargıya dahil olan uyuşmazlıklar olduğundan, Heyetin mutlaka 
iki tarafı da dinleyerek karar vermesi gerekir; aksi takdirde hukukî dinlenilme hakkı ihlal 
edilmiş olur9. 

Tarafları ve konusu aynı olan bir uyuşmazlıkla ilgili Hakem Heyetine birden fazla 
başvuru yapılmasıyla ilgili Tebliğ’de herhangi bir düzenleme olmamakla birlikte, bu hususun 
mümkün olmadığını ifade etmek gerekir. Aksi takdirde derdestlik itirazında bulunulabilmelidir.   

                                                   
9 AKCAN, Recep: “Hal Hakem Heyeti”, DEÜHFD, 16, Özel Sayı 2014, (Basım: 2015), Prof. Dr. Hakan 
Pekcanıtez’e Armağan,  s.27-28. 
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F. Bireysel Müşteri Hakem Heyeti Kararları  

Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin toplanması ve karar nisabı Tebliğ’in 13’üncü 
maddesinde düzenlenmiştir. Bu maddeye göre;  

“Toplantı gündemi, Birlik tarafından başvuru tarihleri esas alınarak tespit edilir ve toplantıdan en 
az yedi gün önce yazılı olarak temsilcilere bildirilir. Birlik, banka kartları ve kredi kartları ile ilgili 
başvuruların gündemde olduğu toplantılara, Bankalararası Kart Merkezi A.Ş.’den bir yetkili davet 
edebilir. Söz konusu şirketi temsilen toplantıya katılacak bir asıl bir yedek yetkili işbu Tebliğ’in yürürlüğe 
girdiği tarihte, Bankalararası Kart Merkezi A.Ş. tarafından Birliğe, yazılı olarak bildirilir. Toplantıya 
katılan Bankalararası Kart Merkezi A.Ş. yetkilisi, temsilcilerin talebi hâlinde görüş verebilir; ancak oy 
hakkı bulunmadığı için karara ilişkin oylamaya katılamaz. 

Heyet, en az üç temsilcinin veya Birlik yetkilisi ile iki temsilcinin hazır bulunmasıyla ve yapılan 
başvurulara ilişkin iş yükü dikkate alınarak toplanır. Her halükârda heyette bir Kurum temsilcisi ve bir 
hukukçu banka temsilcisi bulunması zorunludur. Kararlar salt çoğunluk ile alınır. Temsilciler ve Birlik 
yetkilisi çekimser oy kullanamazlar… 

Temsilcilerin toplantılarda bulunmaları esastır. Banka temsilcilerinden mazeretli olanlar, 
mazeretlerini Birliğe yazılı olarak bildirir. Bu durumda Birlik tarafından toplantıya yedek üyelerden 
birinin aynı statüdeki temsilcisi davet edilir”. 

Görüşme ve oylamanın nasıl yapılacağı ise Tebliğ’in 14’üncü maddesinde 
düzenlenmiştir. Buna göre;  

“Başvurular, tarih sırasına göre görüşülür. Başkan başvurunun görüşülmesinde söz isteyenlere 
bir sıra dâhilinde söz verir. Görüşmeler tamamlandıktan sonra gündem maddesi oylamaya sunulur. 
Oylamalar açık oyla yapılır. Heyette görüşülerek karara bağlanan bir başvuru hakkında tekrar oylama 
yapılamaz. Yargı mercilerince karara bağlanabilecek başvurular ile maddî ve manevî tazminat 
talepleriyle ilgili başvurular hakkında Heyet görevsizlik kararı verebilir”. 

Hakem Heyetinin başvuruyu sonuçlandırması ve kararlarını ilgililere bildirmesi ile bu 
kararların etkileri, Tebliğ’in 12’nci maddesinde düzenlenmiştir. Buna göre;  

“Heyet tarafından banka ile başvuru sahibi arasındaki ihtilaflı husus incelenerek, başvurunun 
kayda alındığı tarihten itibaren en geç 90 gün içinde gerekçeli olarak sonuçlandırılır ve verilen karar 20 
gün içinde Birlik tarafından ilgili bankanın genel müdürlüğüne ve başvuru sahibine bildirilir.  

Heyet, aynı Heyet türü ile ilgili olmak üzere, birden fazla sayıda işleme ilişkin aynı kişi tarafından 
yapılan her bir başvuruyu tek bir başvuru gibi ele alarak karara bağlayabilir. Heyetin, tutarı işlem 
başına 2.528,20 TL’ye kadar olan (2019 yılı için 3.692 TL) uyuşmazlıklarla ilgili kararları yargı yolu 
açık olmak üzere bankalar tarafından uygulanır. Banka, kararın kendisine ulaşmasını izleyen 15 gün 
içinde; kararın gereğini yerine getirir, başvuru sahibini bilgilendirir ve her bir işlem ile ilgili Birliğe 
yazılı olarak bilgi verir. Başvuru sahibi, Heyet kararına ilişkin Birlik tarafından kendisine gönderilen 
yazının ulaşma tarihini izleyen 15 günlük sürenin bitimini takiben Birliğe kararın uygulanmadığı 
konusunda yazılı olarak başvuruda bulunabilir”. 

O hâlde 2019 yılı için 3.692 TL’ye kadar olan uyuşmazlıklarla ilgili kararlara bankalar 
uymak zorundayken10; 3.692 TL’nin üstündeki uyuşmazlıklar bakımından ise sadece bu 
meblağa kadar olan kısma uyma zorunlulukları olup, meblağı aşan kısım bakımından böyle bir 
zorunluluk yoktur. Burada belirtilen üst sınır, her sene Ocak ayında, Türkiye İstatistik Kurumu 
tarafından yayımlanan yıllık tüketici fiyat endeksi değişim oranında arttırılır. 

Hakem Heyeti kararları her ne kadar bağlayıcı nitelikte olmasa da, tıpkı Tüketici 
Sorunları Hakem Heyeti kararlarının bağlayıcı olmadığı (4077 sayılı Kanun’un yürürlükte 
olduğu) dönemdeki kararları bakımından doktrinde kabul edildiği gibi, uyuşmazlık konusu, 
tarafların iddia ve savunmaları, ileri sürdükleri deliller ile varsa bilirkişi raporunun 
değerlendirilerek gerekçeli olarak yazılması gereklidir11. Bu hususa ilişkin düzenleme Tebliğ’in 
16’ncı maddesinde yer almaktadır. Bu maddeye göre Hakem Heyeti kararlarında “kararın tarih 
ve sayısı, kararı veren temsilcilerin ad ve soyadları ve imzaları, tarafların ad, unvan ile başvuru 
sahibinin TC kimlik numarası, başvuru ve savunmanın özeti, incelenen ve tartışılan teknik ve 
hukukî konuların özeti, ileri sürülen bütün delil ve açıklamaların değerlendirilmesi, kararın 
                                                   
10 Bankaların bu kararlara uymamasının sonuçları için bkz. II/G. 
11 PEKCANITEZ, Tüketici, s.364.  
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gerekçesi ve dayanağı, muhalif kalan temsilcilerin gerekçeleri, sonuç ve konusu parayla 
ölçülebilen başvurularda karara konu olan tutar”ın bulunması zorunludur. Ayrıca 17’inci 
maddeye göre, “Heyet kararları ile başvuru konusu belgelerin beş yıl süre ile saklanması 
zorunludur”.  

G. Bireysel Müşteri Hakem Heyeti Kararlarına Karşı Başvuru Yolları 
Bireysel Müşteri Hakem Heyeti kararları tarafları bağlayıcı nitelikte değildir. Bu sebeple, 

verilen kararı kabul etmeyen taraf, uyuşmazlığın türüne göre, Tüketici Hakem Heyetine, Sigorta 
Tahkim Komisyonuna, tüketici mahkemesine yahut da görevli genel mahkemeye başvurabilir. 
Bu kapsamda Birlik üyesi bankalar tarafından 2019 yılı için 3.692 TL’ye kadar olan 
uyuşmazlıklar bakımından Hakem Heyeti kararlarını uygulama zorunluluğu bulunsa da, 
karardan tatmin olmayan bankaların da yargı yoluna başvurması mümkündür. Ayrıca bu 
kararlar bağlayıcı olmadığından cebrî icrası da mümkün olmamakta ve her ne kadar 3.692 
TL’ye kadar olan kararların bankalar tarafından uygulanma zorunluluğu bulunsa dahi, bu kararı 
uygulamayan bankalar için cebrî icra yoluna gidilememektedir.  

Bu meblağa kadar olan uyuşmazlıklarla ilgili banka kararı uygulamazsa, bireysel 
müşterilerin başvurabileceği yol ise Tebliğ’in 20’nci maddesinde düzenlenmiştir. Buna göre;  

“Tebliğ’e aykırı davrandığı iddia edilen bankaların mensubu olduğu Birliğe yazılı olarak 
bildirilmesi hâlinde başvuru, Birlik Yönetim Kurulu tarafından belirlenecek usûle göre karara bağlanır. 
Bu Tebliğ’in 8’inci maddesinin 2 numaralı fıkrası, 9’uncu maddesi ile 12’nci maddesinin 2 numaralı 
fıkrasına aykırı davrandığı iddiasıyla bankalar hakkında yapılan başvurular Birlik Yönetim Kurulunca 
karara bağlanır ve bu karar sonucunda söz konusu Tebliğ hükmüne aykırı davrandığı tespit edilen 
bankalar hakkında, Kanun’un 81’inci maddesinin 3 numaralı fıkrası uyarınca işlem tesis edilir”.  

Bankacılık Kanunu’nun 81’inci maddesinin 3’üncü fıkrasına göre ise, kuruluş 
birliklerinin aldığı genel ya da özel nitelikteki karar ve tedbirlere zamanında ve tam olarak 
uymayan üyeler hakkında birliklerin yönetim kurulunca iki bin Türk Lirasından yirmi bin Türk 
Lirasına kadar idarî para cezasına karar verilir. O hâlde bankaların Heyet kararlarına 
uymamasının sonucu, idarî nitelikte bir yaptırıma bağlanmıştır.  

Özetle, Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin olumlu veya olumsuz her türlü kararına karşı, 
uyuşmazlık limiti ne kadar olursa olsun yargı yolu her iki taraf bakımından da açıktır. Bu sayede 
tarafların hak arama hürriyetleri ve adil yargılanma hakları da kısıtlanmamış olmaktadır. 
Bankalar için sadece limite kadar olan uyuşmazlıklar bakımından kararları uygulama 
zorunluluğu olup, yargı yoluna başvurmaları bakımından önlerinde herhangi bir engel yoktur.  

Bireysel Müşteri Hakem Heyeti kararları ne maddî anlamda kesin hüküm ne de benzer 
uyuşmazlıklar bakımından emsal teşkil eder. Zira bu kararlar birer yargı kararı değildir. Bu 
sebeple bu kararlara karşı kanun yoluna başvurma imkânı da söz konusu değildir. O hâlde gerek 
bankanın gerek bireysel müşterinin karardan tatmin olmaması durumunda başvurabileceği tek 
yol, yargı yoludur. 

III. BİREYSEL MÜŞTERİ HAKEM HEYETİNE İLİŞKİN HUKUKÎ SORUNLAR 

A. Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin ve Verdiği Kararların Hukukî Niteliği 

Bankacılık Kanunu ve ilgili Tebliğ kapsamında Bireysel Müşteri Hakem Heyeti’nin 
oluşumu, görev ve yetkileri, Heyete başvuru süreci ile Heyetin başvuruyu incelemesi ve karar 
vermesiyle ilgili yapılan tespit mahiyetindeki açıklamalardan sonra, ortaya konması gereken en 
önemli husus Hakem Heyetinin ve verdiği kararların hukukî niteliğidir. Bu noktada öncelikle 
Bireysel Müşteri Hakem Heyeti’nin hukukî niteliğine bakmak gerekir.  

1. Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin Hukukî Niteliği 

Bireysel Müşteri Hakem Heyeti’nin verdiği kararlar bağlayıcı olmadığından ve bu 
kararlara karşı yargı yolu açık olduğundan, bir başka ifadeyle Heyet kararları uyuşmazlığı sona 
erdirici bir mahiyete sahip olmadığından, öncelikle ifade etmek gerekir ki, Bireysel Müşteri 
Hakem Heyeti bir tahkim kurulu, Hakem Heyetince yapılan inceleme de bir hakem yargısı 
değildir. Bu kapsamda Tüketici Sorunları Hakem Heyeti kararlarının bağlayıcı olmadığı ve 
kararların sadece delil niteliğinde olduğu 4077 sayılı Tüketicinin Korunması Hakkında 
Kanun’un yürürlükte olduğu dönemde, Tüketici Sorunları Hakem Heyetinin hukukî niteliğiyle 
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ilgili yapılan tespitler bize yol gösterebilir.  

Doktrinde bir görüş, Tüketici Sorunları Hakem Heyetinin uyuşmazlıkları çözmede bir 
nevi arabulucu olduğunu, bir başka ifadeyle sulhe teşvik eden bir heyet olduğunu kabul 
etmektedir12. Bir başka görüş ise Tüketici Sorunları Hakem Heyetine başvurunun gönüllülük 
esasına dayanması, kararların bağlayıcı nitelikte olmaması ve tarafların karara uyma 
zorunluluğu bulunmaması sebebiyle bir alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemi teşkil ettiği 
yönündedir13.  

Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin hukukî niteliğinin bir nevi arabulucu olduğu 
düşünülebilse de, Hukuk Uyuşmazlıklarında Arabuluculuk Kanunu anlamında bir arabuluculuk 
faaliyeti olmadığını ifade etmek gerekir. Zira arabuluculuk, tarafları bir araya getirerek kendi 
çözümlerini kendilerinin bulmalarını sağlayan bir alternatif uyuşmazlık çözüm yoludur. Oysa 
Bireysel Müşteri Hakem Heyeti, bir tahkim kurulu gibi uyuşmazlığı çözmektedir. O hâlde 
arabulucunun karar verme yetkisi yokken, Hakem Heyeti uyuşmazlığı çözen bir karar 
vermektedir. Ayrıca Hukuk Uyuşmazlıklarında Arabuluculuk Kanunu anlamında arabuluculukta 
tarafların avukatlarının da, arabulucu ve tarafların yanı sıra imzası bulunuyorsa, imzalanan 
anlaşma metni ilâm niteliğinde belge niteliğindeyken, avukatların imzasının olmadığı 
durumlarda mahkemeden alınan icra edilebilirlik şerhiyle ilâmlı icranın konusunu 
oluşturabilmektedir (HUAK m.18). Oysa Bireysel Müşteri Hakem Heyeti kararlarının 
bağlayıcılığı yoktur ve cebrî icraya konu olması mümkün değildir.  

Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin hukukî niteliğinin alternatif uyuşmazlık çözüm 
yöntemi olup olmadığını tespit edebilmek için, öncelikle genel hatlarıyla alternatif uyuşmazlık 
çözüm yöntemlerine bakmakta fayda vardır. 

Alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemi, taraflar arasında uyuşmazlık bulunan konunun, 
genellikle bağımsız, tarafsız ve objektif bir üçüncü kişi tarafından, tarafları bir araya getirmek 
suretiyle iletişim kurmalarının ve uyuşmazlık konusu hususunda çözüme ulaşmalarının 
sağlanmasını yahut da taraflara üzerinde anlaşabilecekleri çözüm önerileri sunarak 
uyuşmazlığın çözümünü amaçlayan seçimlik nitelikteki her türlü yöntem olarak ifade 
edilebilir14. O hâlde uyuşmazlığın çözümünü yargı yoluna başvurmadan sağlayan alternatif 
yollara, alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemi denebilir. Birçok alternatif uyuşmazlık çözüm 
yöntemi mevcuttur. Arabuluculuk, uzlaştırma, müzakere, mini yargılama, teknik bilirkişilik, ön 
hakemlik, üçüncü kişinin sözleşmeye müdahalesi, tarafsız ön değerlendirme, vakıaların tespiti, 
arabuluculuk-tahkim bu yöntemlere örnek olarak verilebilir15. Bu yöntemler tahdidi değildir. 

                                                   
12 ULUKAPI, s.80; UYUMAZ, Alper: “Tüketici Hukukundan Doğan Uyuşmazlıkların Alternatif Çözüm Yolları”, 
SÜHFD, 20(1), 2012, s.121-122, 129. 
13 ERMENEK, İbrahim: “Yargı Kararları Işığında Tüketici Sorunları Hakem Heyetleri ve Bu Alanda Ortaya Çıkan 
Sorunlara İlişkin Çözüm Önerileri”, Gazi Üniversitesi Hukuk Fakültesi Dergisi, 17(1-2), 2013, s.623-624; Özbek, 
Tüketici Sorunları Hakem Heyetlerinin, tüketici mahkemelerinin yanında yer alan bir alternatif uyuşmazlık çözüm 
yolu olduğu, değeri belli bir miktarın altında olan uyuşmazlıklarda da başvurunun zorunlu olmasına ve alternatif 
uyuşmazlık çözüm yöntemlerinin altında yatan gönüllülük ilkesine uymamasına rağmen, bir alternatif uyuşmazlık 
çözüm yolu olduğu görüşündedir, ÖZBEK, Mustafa: Alternatif Uyuşmazlık Çözümü, 2. Baskı, Yetkin Yayınları, 
Ankara, 2009, s.710. 
14 TANRIVER, Süha: “Hukuk Uyuşmazlıkları Bağlamında Alternatif Uyuşmazlık Çözüm Yolları ve Özellikle 
Arabuluculuk”, TBB Dergisi, 64, 2006, s.151; ÖZEKES, Muhammet: Pekcanıtez Usûl Medenî Usûl Hukuku, 15. 
Bası, On İki Levha Yayınları, İstanbul, 2017, s.2807; ÖZBEK, Mustafa: Alternatif Uyuşmazlık Çözümü, Cilt 1, 4. 
Baskı, Yetkin Yayınları, Ankara, 2016, s.191-192; ÖZBEK, Mustafa: “Dünya Çapındaki Adalete Ulaşma Hareketiyle 
Ortaya Çıkan Gelişmeler ve Alternatif Uyuşmazlık Çözümü”, AÜHFD, 51(2), 2002,  s.137-138; ÖZBAY, İbrahim: 
“Alternatif Uyuşmazlık Çözüm Yöntemleri”, EÜHFD, 10(3-4), 2006, s.460; ILDIR, Gülgün: Alternatif Uyuşmazlık 
Çözüm Yolları, Seçkin Yayınları, Ankara, 2003, s.30; GÖKSU, Mustafa: Alternatif Uyuşmazlık Çözüm Yolları ve 
Tahkim, Seçkin Yayınları, Ankara, 2019, s.18; KEKEÇ, Elif Kısmet: Arabuluculuk Yoluyla Uyuşmazlık Çözümünde 
Temel Aşamalar ve Taktikler, 3. Baskı, Adalet Yayınevi, Ankara, 2016, s.13; UYUMAZ, s.105-106; AZAKLI 
ARSLAN, Betül: Medenî Usûl Hukuku Açısından Zorunlu Arabuluculuk, Yetkin Yayınları, Ankara, 2018, s.23; 
BULUR, Alper: “Alternatif Uyuşmazlık Çözüm Yolları ve Arabuluculuk Yöntemi”, Ankara Barosu Dergisi, 65(4), 
2007, s.31.  
15 TANRIVER, Arabuluculuk, s.160 vd.; ÖZEKES, s.2810 vd.; PEKCANITEZ, Hakan/ATALAY, Oğuz/ÖZEKES, 
Muhammet: Medenî Usûl Hukuku, Vedat Kitapçılık, İstanbul, 2018, s.606; ATALI, Murat/ERMENEK, 
İbrahim/ERDOĞAN, Ersin: Medenî Usûl Hukuku, 2. Bası, Yetkin Yayınları, Ankara, 2019, s.767; ÖZBEK, 
Gelişmeler, s.138 vd.; ÖZBAY, s.464 vd.; GÖKSU, s.22; KEKEÇ, s.18 vd.; UYUMAZ, s.108 vd.; ERSEN PERÇİN, 
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Bir yöntemin alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemi olabilmesi için ise doktrinde üç kriter 
benimsenmiştir. Bu kriterler, “tarafların sürece gönüllü olarak katılması”, “tarafsız üçüncü 
kişinin tavsiyelerinin veya verdiği kararların bağlayıcı olmaması”, “tarafların süreçten veya 
verilen karardan tatmin olmaması durumunda yargıya başvurma hakkına sahip olması”dır16. 
Bu kriterler kapsamında değerlendirildiğinde, Bireysel Müşteri Hakem Heyeti, başvurunun 
gönüllü olması, kararlarının bağlayıcı olmaması ve bu kapsamda yargıya başvurma hakkının 
bulunması bakımından alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemlerinin her üç kriterini de 
sağlamaktadır. Her ne kadar belirli bir meblağa kadar verilen kararların bankalar tarafından 
uygulanma zorunluluğu bulunsa da, bu kararlar bakımından yine de yargı yolu açıktır. Ayrıca 
Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin düzenlenme amacı düşünüldüğünde, alternatif uyuşmazlık 
çözüm yöntemlerinin yargının iş yükünü hafifletmesinin yanı sıra, dava yoluna oranla yargılama 
giderlerini azaltma, emek ve zamandan tasarruf sağlama amacıyla17 da uyum içindedir.  

O hâlde kanaatimizce Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin hukukî niteliği, alternatif 
uyuşmazlık çözüm yöntemi olarak kabul edilmelidir. Zira kamu düzenine aykırılık 
oluşturmadığı sürece ve tarafların üzerinde serbestçe tasarruf edebilecekleri konularda, alternatif 
uyuşmazlık çözüm yöntemlerinin hukukumuzda uygulanması mümkündür18. Her ülke kendi şart 
ve gerekliliklerine göre, çeşitli alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemlerini benimseyebileceği 
gibi, karma yöntemler ya da başka alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemleri oluşturabilir19.  

Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin inceleyebileceği uyuşmazlıklar, tarafların üzerinde 
serbestçe tasarruf edebilecekleri uyuşmazlıklar olduğundan, ister tüketici uyuşmazlıklarından 
kaynaklansın ister diğer uyuşmazlıklar olsun, Hakem Heyetine başvurulmasının önünde bir 
engel yoktur. Her ne kadar zayıf konumda olan tüketicinin korunması bakımından Tüketicinin 
Korunması Hakkında Kanun kamu düzenini ilgilendiren düzenlemeler içerse de20, bu durum 
uyuşmazlık konusunun içerik itibariyle de kamu düzenine ilişkin olduğu anlamına gelmez21. 
Ayrıca Hakem Heyetine başvurunun gönüllülük esasına dayanması, kararlarının bağlayıcı 
olmaması ve kararlara karşı yargı yolunun açık olması, kanaatimizce zayıf konumda olan 
tüketicilerin haklarını zedelememekte ve kamu düzenine aykırılık oluşturmamaktadır. 6502 
sayılı Tüketicinin Korunması Hakkında Kanun’un 68’inci maddesinin 5’inci fıkrasına göre de 
alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemlerine başvurmak mümkündür. Doktrinde, bu hükme göre, 
tüketici olmayan tarafın uyuşmazlık çıktığında her halükârda Tüketici Hakem Heyetine 
başvurmak zorunda olduğu; tüketicinin ise alternatif uyuşmazlık çözüm yollarına başvurmak ile 

                                                                                                                                                     
Gizem: “Alternatif Uyuşmazlık Çözüm Yöntemlerinden Arabuluculuğun Hukuksal Düzenlemelerdeki Yeri”, MHB, 
31(2), s.181; BULUR, s.32.  
16 TANRIVER, Arabuluculuk, s.151-152; ÖZEKES, s.2807;  ERMENEK, s.579; ÖZBEK, AUÇ-2, s.837; ILDIR, 
s.27-29; KEKEÇ, s.14; UYUMAZ, s.106; AZAKLI ARSLAN, s.30; ERSEN PERÇİN, s.182 vd.; BULUR, s.31. 
17 TANRIVER, Arabuluculuk, s.158; PEKCANITEZ/ATALAY/ÖZEKES, s.609; ÖZBEK, AUÇ-1, s.284 vd.; 
ÖZBEK, AUÇ-2, s.809 vd.; ÖZBEK, Gelişmeler, s.149; ÖZBAY, s.459-460; ATALI/ERMENEK/ERDOĞAN, 
s.767; GÖKSU, s.21; KEKEÇ, s.87 vd.; UYUMAZ, s.106. 
18 TANRIVER, Arabuluculuk, s.152; ATALI/ERMENEK/ERDOĞAN, s.766; GÖKSU, s.17; BULUR, s.32-33. 
19 TANRIVER, Arabuluculuk, s.160; UYUMAZ, s.108. 
20 ERMENEK, s.602-603; “…4077 Sayılı Kanunun amacını belirleyen ı. maddesinin açık hükmü ile yasanın 
bütününden, Anayasanın 172. maddesinde yer alan ‘Devlet, tüketicileri koruyucu ve aydınlatıcı tedbirleri alır, 
tüketicilerin kendilerini koruyucu girişimlerini teşvik eder’ hükmü doğrultusunda, birey olarak daha zayıf ve 
korunmaya muhtaç durumda olan tüketicilerin, satıcı, sağlayıcı vs. karşısında daha etkin bir şekilde korunmasını 
sağlamak, sosyal ve iktisadi hayattaki gelişmeler karşısında, çağdaş hukuka uygun olarak bu yasanın hazırlanıp 
çıkarıldığı anlaşılmaktadır. Tüketicinin sağlığını, güvenliğini, ekonomik çıkarlarını korumak, aydınlatmak her şeyden 
önce Devletin Anayasa ile üstlendiği görevleridir. Bu yasa ile kamunun yararının korunması, sosyal düzen ve 
adaletin, tüketiciler ile satıcılar-sağlayıcılar vs. arasında kapsamlı bir ahengin sağlanması amaçlanmıştır. Bu kanun 
ile tüketici korunurken aynı zamanda kamu düzeninin sağlanması amaçlanmış olduğundan, kanunun doğrudan kamu 
düzeni ile ilgili olduğunda hiç tereddüt edilmemelidir. Tüketicinin korunmasını amaçlayan 4077 Sayılı Kanunun 
kamu düzeni ile ilgili özel bir kanun olması, bu yasanın 22. maddesi ile tüketici sorunları hakem heyeti olarak bir 
hakem heyeti oluşturulmasından, yasa koyucunun böylece zımnen özel tahkim yolunu kapadığı, 23. maddesindeki bu 
kanunun uygulaması ile ilgili her türlü ihtilafın tüketici mahkemelerinde görüleceği şeklindeki hükmünden, görevli 
mahkemenin yasa ile açıkça belirlendiği ve bu kanunun uygulanmasından çıkan ihtilafların mutlaka tüketici 
mahkemelerinde veya miktara göre tüketici hakem heyetlerinde bakılması gerektiği, tahkim yolu ile özel hakemler 
önünde görülemeyeceğinin kabulü gerekir. Somut olayda, taraflar arasındaki paket tur tatil sözleşmesinden doğan 
ihtilaf, 4077 Sayılı Kanunun 1,2, 3/c-f ve 23. maddeleri nazara alındığına bu yasa kapsamında kalmakta ve ihtilafı 
çözmede tüketici mahkemeleri görevli olduğundan, sözleşmedeki tahkim şartı geçersizdir. Uyuşmazlığın hakemler 
vasıtası ile çözümlenme olanağı yoktur…”, Yargıtay 13. HD., 25.9.2008, Esas 2008/3492, Karar 2008/11120, 
www.kazanci.com, Erişim: 14.10.2019. 
21 ERMENEK, s.603. 
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Tüketici Hakem Heyetine başvurmak arasında seçim hakkına sahip olduğu ifade edilmiştir22. 
Ancak bu yolun haksız şart niteliğinde sözleşmeye eklenmesi hâlinde, sözleşmede yer alan bu 
şart tabii ki kesin olarak hükümsüzdür23.  

2. Bireysel Müşteri Hakem Heyeti Kararlarının Hukukî Niteliği 

Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin hukukî niteliği tespit edildikten sonra, Heyetin verdiği 
kararların hukukî niteliğini tespit etmek gerekir. Bu noktada Hakem Heyetinin hukukî 
niteliğinden yola çıkarak bir sonuca ulaşılmalıdır.  

Doktrinde, alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemleri neticesinde varılan çözümün 
mahkeme dışı sulh sözleşmesi niteliğinde olduğu kabul edilmiştir24. Burada mahkeme dışı sulh 
sadece maddî hukuka ilişkin etki doğurup, usûl hukuku alanında etkiye sahip değildir. Ancak 
mahkeme dışı sulhün mahkeme içi sulhe dönüştürülmesi durumunda, mahkeme içi sulhe ilişkin 
kurallar uygulanır25. Böyle bir ihtimalde, mahkeme dışı sulh sözleşmesinin mahkemede 
okunması ve bu durumun tutanağa yazılması ile tutanağın sulhe ilişkin bölümünün taraflarca 
imzalanması gerekir (HMK m.154/3-ç). Mahkeme dışı sulh sözleşmesinin yazılı şekilde 
yapılması durumunda, sulh metninin ayrıca duruşma tutanağına geçirilmesine ihtiyaç olmayıp, 
sulh sözleşmesinin mahkemeye verildiğinin tutanağa yazılması yeterlidir26. Mahkeme dışı 
sulhün varlığı diğer tarafça kabul edilmediği takdirde ise, mahkeme dışı sulhe dayanan tarafın 
sulhün varlığını ispat etmesi gerekir27.  

Bireysel Müşteri Hakem Heyeti tarafından verilen kararların mahkeme dışı sulh 
sözleşmesi olarak nitelendirilip nitelendirilemeyeceği noktasında ise ikili bir ayrım yapmak 
gerekir. Öncelikle, Hakem Heyetinin hukukî niteliği alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemi 
olduğundan, Hakem Heyetinin verdiği kararlar da mahkeme dışı sulh sözleşmesi gibi 
nitelendirilebilir. Zira mahkeme dışı sulh sözleşmesinde de, sulh kesin hüküm teşkil etmez ve 
icraî niteliğe sahip değildir. Ayrıca mahkeme dışı sulh sadece maddî hukuka ilişkin etki 
doğurup, usûl hukuku alanında etkiye sahip olmadığından, Hakem Heyetince verilen kararların 
yargı yoluna başvurmayı engellememesiyle de uyum içerisindedir. Ancak sulh bir sözleşmedir 
ve tarafların karşılıklı fedakarlıkta bulunarak aralarındaki uyuşmazlığı sonlandırmak üzere 
anlaşmaları gerekir. Bireysel Müşteri Hakem Heyeti kararları bakımından yapılması gereken 
ayırım ise bu noktada karşımıza çıkmaktadır. Hakem Heyetince verilen kararın tarafları tatmin 
etmemesi ve özellikle yargı yoluna başvurulması ihtimalinde burada bir sulh sözleşmesi 

                                                   
22 ATALI, Murat: “6502 sayılı Kanun’un Tüketici Sorunları Hakem Heyetlerine İlişkin Hükümlerinin 
Değerlendirilmesi”, Prof. Dr. Ejder Yılmaz’a Armağan, Cilt 1, Yetkin Yayınları, Ankara, 2014, s.405; BUDAK, Ali 
Cem: “6502 sayılı Tüketicinin Korunması Hakkında Kanun’a Göre Tüketici Hakem Heyetleri”, DEÜHFD, 16, Özel 
Sayı 2014, (Basım: 2015), Prof. Dr. Hakan Pekcanıtez’e Armağan, s.85; ERMENEK, s.603-604; ÖZBEK, AUÇ-2, 
s.977-978. 
23 Alternatif uyuşmazlık çözüm yollarına başvurulmasına ilişkin sözleşme şartları, tarafların tahkim veya dava yoluna 
başvurma hakkını ellerinden almaması sebebiyle tek başına tüketici aleyhine dengesizliğe yol açmamaktadır, 
ÖZBEK, AUÇ-2, s.978; Tüketici aleyhine getirilen söz konusu şartın geçerli olup olmadığı ise tüketici aleyhine 
dengesizliğe neden olup olmadığına göre belirlenmelidir, ATALI, s.405. 
24 ÖZBAY, s.472; ERDOĞAN, Ersin/CÖMERT, Büşra: “Arabuluculuk Sonunda Hazırlanan Anlaşma Belgesinin 
Hukukî Niteliği ve Anlaşma Belgesine Karşı Başvurulabilecek Hukukî Çareler”, Terazi Hukuk Dergisi, 13(138), 
2018, s.34; arabuluculuk ve uzlaştırma hukukumuzda ayrı birer düzenlemeye sahip olduğundan ve sonucunda bir 
anlaşma ya da uzlaşma belgesi düzenlendiğinden, mahkeme dışı sulhe ilişkin bir incelemeye gerek yoktur, zira 
sonuçları kanunda açıkça düzenlenmiştir, GÖKSU, s.24. 
25 TANRIVER, Süha: “Mahkeme Huzurunda Yapılan Sulhler”, AÜSBFD, 49(1), 1994, s.338-339; TANRIVER, 
Süha: Medenî Usûl Hukuku, Cilt I, Yetkin Yayınları, Ankara, 2016,  s.1029; ARSLAN, Ramazan/YILMAZ, 
Ejder/TAŞPINAR AYVAZ, Sema/HANAĞASI, Emel: Medenî Usûl Hukuku, 5. Baskı, Yetkin Yayınları, Ankara, 
2019, s.567, 570; ATALI/ERMENEK/ERDOĞAN, s.580; ERDOĞAN/CÖMERT, s.33; Mahkeme dışı sulhün, 
mahkeme içi sulhe dönüştürülemeyeceğine ilişkin aksi yöndeki görüşü için bkz. ÖNEN, Ergun: Medenî Yargılama 
Hukukunda Sulh, Ankara, 1972, s.88. 
26 TANRIVER, Usûl, s.1029; ARSLAN/YILMAZ/TAŞPINAR AYVAZ/HANAĞASI, s.567. 
27 ARSLAN/YILMAZ/TAŞPINAR AYVAZ/HANAĞASI, s.570; “...mahkeme dışı sulhün tarafları bağlaması ve 
mahkemece dikkate alınması iki hâlde mümkündür. Birinci hâlde, taraflar mahkeme dışında sulh oldukları sözleşmeyi 
mahkemeye verip, buna göre sulh olduklarını bildirmişlerse, bu husus mahkemece tutanağa geçirilir, taraflara 
okunur ve imza ettirilir, bu hâlde mahkeme dışı sulh, mahkeme içi sulhe dönüşür. İkinci hâlde ise, taraflar ikisi 
birlikte davaya bakan mahkemeye sulh olduklarını bildirmezler ve taraflardan biri böyle bir sulh sözleşmesini inkâr 
ederse mahkeme dışı sulhe dayanan taraf bunu kanıtlamakla yükümlüdür...”, Yargıtay 11. HD., 14.05.2001, Esas 
2001/2135, Karar 2001/4185, www.kazanci.com, Erişim: 12.10.2019. 
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olduğunu söylemek mümkün değildir. Zira sulh karşılıklı ve birbirine uygun irade beyanlarıyla 
kurulan bir maddî hukuk sözleşmesi olduğundan, burada tarafların birbirine uygun irade 
beyanlarının varlığından söz edilemez. Eğer taraflar Hakem Heyeti kararına karşı çıkmaz ve 
karara uyma yönünde iradeleri oluşursa, bu durumda zımnî bir sulh sözleşmesi kurulduğu kabul 
edilebilir28. Mahkeme dışı sulh sözleşmesinin yapılışı kural olarak herhangi bir şekil şartına tâbi 
olmamakla birlikte, sadece sözleşmenin ispatı bakımından yapılış şekli önem arz etmektedir29. 
Bu sebeple böyle bir ihtimalde, zımnî bir sulh sözleşmesi kurulduğunu kabul etmek 
mümkündür. Fakat burada dahi Hakem Heyetinin kararı değil, tarafların karşılıklı ve birbirine 
uygun irade beyanları mahkeme dışı sulhü meydana getirir30. Ancak taraflardan biri Heyet 
kararına rağmen bu uyuşmazlığı yargı yoluna taşırsa, böyle bir durumda karşılıklı ve birbirine 
uygun iradenin varlığından söz etmek ve bu kapsamda Hakem Heyeti kararını mahkeme dışı 
sulh olarak nitelendirmek mümkün gözükmemektedir.  

Mahkeme dışı sulhte taraflardan birinin sulhün varlığını ispat etmesi durumunda, 
mahkeme dışı sulhün mahkeme içi sulhe dönüşmesi ise, kanaatimizce Heyet kararları 
bakımından geçerli değildir. Zira burada Hakem Heyetinin hukukî niteliği, her ne kadar 
alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemi olsa da, arabuluculuk veya uzlaşmadan farklı olarak, 
tarafların uyuşmazlık konusunda karşılıklı ve birbirine uygun iradeleriyle anlaşmaları, bir başka 
ifadeyle tarafların müzakeresi değil, tahkim yargısında olduğu gibi Hakem Heyetinin verdiği bir 
karar söz konusudur. O hâlde Heyet kararının mahkeme içi sulhe dönüşmek üzere yargılamaya 
taşınabilmesi için iki tarafın da karara uyma yönünde iradeleri gereklidir. Hakem Heyeti 
kararının ise ispat edilerek mahkeme içi sulhe dönüşmesi bu sebeple mümkün değildir.  

İkinci ihtimal ise, Hakem Heyeti kararının her iki tarafın karşılıklı fedakarlıklarını 
içermemesi, bir başka ifadeyle sadece tek tarafın fedakarlıkta bulunduğu bir kararın olması 
durumunda, tarafların hakem heyeti kararına uyma yönünde iradeleri oluşsa dahi bunun bir 
mahkeme dışı sulh olmayacağıdır. Zira sulh sözleşmesinin en önemli unsuru, tarafların karşılıklı 
fedakarlıkta bulunmasıdır. Bu ihtimalde taraflar arasında borç ilişkisi varsa, Heyet kararına 
uyma iradesi bir borç ikrarını yahut da taraflardan birinin borcundan kurtulması söz konusuysa 
ibra sözleşmesini meydana getirmektedir31. O hâlde karşılıklı fedakarlık bulunmayan, sadece tek 
tarafın fedakarlığıyla sonuçlanan bir Heyet kararının taraflarca benimsenmesi durumunda, 
kararın içeriğine göre borç ikrarı yahut ibra sözleşmesi karşımıza çıkmaktadır. Ancak burada da 
belirtmek gerekir ki, borç ikrarını veya ibra sözleşmesini meydana getiren Heyet kararı değil, 
tarafların karara uyma yönündeki iradeleridir.  

Bireysel Müşteri Hakem Heyeti kararlarının, yargı yoluna başvurulduğunda delil olarak 
kullanılıp kullanılamayacağı ise bir başka önemli hususu teşkil etmektedir. Burada bize, 
Tüketici Sorunları Hakem Heyetinin bağlayıcı olmayan kararlar verdiği 4077 sayılı Kanun’un 
yürürlükte olduğu dönemdeki tespitler yardımcı olabilir. Ancak 4077 sayılı Kanun’un 22’nci 
maddesinde Tüketici Sorunları Hakem Heyetinin, belirli bir meblağın üzerindeki uyuşmazlıklar 
bakımından verdiği kararların tüketici mahkemelerinde delil olarak ileri sürülebileceği açık bir 
şekilde düzenlenmekteydi. Benzer bir şekilde 5957 sayılı Sebze ve Meyveler ile Yeterli Arz ve 
Talep Derinliği Bulunan Diğer Malların Ticaretinin Düzenlenmesi Hakkında Kanun’un 10’uncu 
maddesine göre de, belirli bir meblağın üzerinde bulunan uyuşmazlıklar bakımından Hal Hakem 
Heyetinin vereceği kararlar bağlayıcı değildir ve bu kararların asliye ticaret mahkemesinde delil 
olarak ileri sürülebileceği kabul edilmektedir. Oysa Bireysel Müşteri Hakem Heyeti kararları 
bakımından kararların bağlayıcı olmaması dışında, delil olarak kullanılabileceğine dair herhangi 
bir düzenleme bulunmamaktadır. O hâlde Bireysel Müşteri Hakem Heyeti kararlarına delil 
mahiyetinin atfedilip edilemeyeceğini delil sistemimiz içerisinde incelemek gerekir. 

Öncelikle, Hakem Heyeti kararları, taraflarca hazırlanmış ve imzalanmış bir sulh 
sözleşmesi niteliği taşımadığından, bu kararlar adi senet olarak nitelendirilemez. Keza 
taraflardan biri yargı yoluna başvurduğuna göre, tarafların birbirine uygun karşılıklı irade 

                                                   
28 Mahkeme dışı sulh sözleşmesinin zımnî olarak kurulabileceğine dair bkz. HIZIR ASRAV, Fatma: Sulh Sözleşmesi, 
Adalet Yayınevi, Ankara, 2019, s.145. 
29 ARSLAN/YILMAZ/TAŞPINAR AYVAZ/HANAĞASI, s.570; HIZIR ASRAV, s.145; sulh sözleşmesi maddî 
hukuk tarafından şekil şartına bağlanmış ifa işlemlerini içeriyorsa, işlemin tâbi olduğu şekil şartına uyulmak 
zorundadır, HIZIR ASRAV, s.146 vd. 
30 ERMENEK, s.625. 
31 ERDOĞAN/CÖMERT, s.31, 34. 
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beyanları bulunmadığından, burada bir sulh sözleşmesi olduğunu dahi söylemek mümkün 
değildir. Bir belgenin senet olabilmesi için senedin kendi aleyhine kullanılacak kişi tarafından 
hazırlanması gerekir. O hâlde Hakem Heyeti kararları senet hükmünde değildir.  

Hakem Heyeti kararlarının takdiri delil olarak kullanılabileceğine dair de açık bir 
düzenleme yoktur. Ancak Hukuk Muhakemeleri Kanunu’nda takdiri deliller tahdidi olarak 
belirlenmemiş, bilakis Kanun’un 192’nci maddesinde belirli bir delille ispat zorunluluğu 
öngörülmeyen hâllerde, Kanun’da düzenlenmemiş olan diğer delillere de başvurulabileceği 
hüküm altına alınmıştır. Bu noktada, Bireysel Müşteri Hakem Heyeti kararlarının takdiri delil 
olarak kullanılıp kullanılamayacağına bakmak gerekir. Fakat her durumda bu kararların 
mahkeme tarafından dikkate alınabilmesi için, taraflara eşit iddia ve savunma hakkı tanınmış 
olması, gösterilen deliller incelenerek ve gerekçe gösterilerek karar verilmiş olması gerekir32.  

Öncelikle, Hakem Heyetince verilen kararların belge olarak nitelendirilip 
nitelendirilemeyeceğinin üzerinde durulmalıdır. Belge, uyuşmazlık konusunu ispata elverişli 
bilgi taşıyıcısıdır (HMK m.199). Hukuk Muhakemeleri Kanunu’nun 192’nci ve 199’uncu 
maddeleri birlikte değerlendirildiğinde, Hakem Heyeti kararlarının takdiri delil olarak belge 
mahiyetinde kabul edilmesi düşünülebilir. Ancak burada Hakem Heyeti kararlarının temsil 
yeteneği yoktur. Delilin temsilî niteliği ile kastedilen, delilin olgunun gerçekleştiği konusunda 
hâkime kanaat verici olmasıdır33. Bu noktada bilirkişi, keşif gibi delillerin de temsilî niteliği 
olmadığı34 düşünülebilirse de, onlara delil mahiyetini kazandıran kanunî düzenlemedir. O hâlde 
delil niteliğine sahip olunabilmesi için ya vakıayı temsil niteliğinin bulunması yahut da kanun 
tarafından o niteliğin verilmesi gerekir. Bu çerçevede, Hukuk Muhakemeleri Kanunu’nun 
192’nci maddesi kapsamında bir delil yargılamaya dahil edilmek isteniyorsa, kanaatimizce 
vakıayı temsilî niteliğe haiz olmalıdır.  

Bu noktada, Bireysel Müşteri Hakem Heyeti kararlarının uzman görüşü sayılıp 
sayılamayacağı da akla gelebilecek bir başka husustur. Zira Hakem Heyetinin oluşumu dikkate 
alındığında, alanında uzman kişilerden meydana geldiği görülmektedir. Hatta tarafların kendi 
belirleyecekleri uzmanlardan aldıkları görüşten, tarafsız ve objektif olması sebebiyle 
güvenilirliği bakımından bir fark da vardır.  

Uzman görüşü, davanın taraflarından birisinin, konunun uzmanından, uzmanlık alanının 
verilerine dayanarak, oy ve görüşünü içeren bilimsel mütalaa almasıdır35. Görüşü alınan 
uzmanın, işinin ehli olması ile objektif ve tarafsız olması, alınan mütalaanın inandırıcılığı 
bakımından son derece önemlidir36. O hâlde bu yönüyle bakıldığında, Hakem Heyeti 
kararlarının uzman görüşü olabileceği düşünülebilir. Ancak bir görüşün, Hukuk Muhakemeleri 
Kanunu anlamında uzman görüşü olabilmesi için taraflar ile üçüncü kişinin uzman görüşü 
alınması yönünde anlaşmaları gerekir. Hakem Heyeti ile taraflar arasında uzman görüşü 
alınacağına dair bir anlaşma olmadığı gibi, Hakem Heyetinin uzman görüşü verme yönünde 
saiki de yoktur. Hakem Heyeti kararlarının uzman görüşü sayılabilmesi ancak konunun 
uzmanından alınan her görüş, uzman görüşüdür şeklinde geniş bir yorum yapılması hâlinde 
mümkün olup, bu ihtimalde dahi Hukuk Muhakemeleri Kanunu anlamında Hakem Heyeti 
kararlarına uzman görüşüdür demek mümkün değildir.  

Kanaatimizce burada tartışılması gereken asıl husus Hakem Heyeti kararlarının delil 
niteliği değil, Heyetçe yapılan inceleme sonucu dosyada yer alan bilgi ve belgelerin delil olarak 
kullanılıp kullanılamayacağıdır. Dosyada bulunan bilgi ve belgelerin uyuşmazlık konusu 
vakıaları ispata elverişli bilgi taşıyıcısı olma özelliğine sahip olduğu ve vakıaları temsil 
kabiliyetinin bulunduğu açıktır. Özellikle Hakem Heyetince yapılan inceleme sırasında, 
tarafların bir vakıayı ikrar edebileceği yahut da istenilen bilgi ve belgelerin banka tarafından 
Birlik’e ibraz edilme zorunluluğu bulunduğu düşünüldüğünde, bunların çekişmeli vakıaları 
ispata elverişli olduğu ortadadır. Bu kapsamda dosyada bulunan bu bilgi ve belgelerin yargılama 
                                                   
32 PEKCANITEZ, Tüketici, s.365; ERMENEK, s.625.  
33 KONURALP, Halûk: Medenî Usûl Hukukunda İspat Kurallarının Zorlanan Sınırları, Yetkin Yayınları, Ankara, 
2009, s.10. 
34 KONURALP, s.12. 
35 TANRIVER, Usûl, s.971. 
36 TANRIVER, Usûl, s.971. 
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sırasında takdiri delil olarak kullanılması kanaatimizce mümkündür. Kuşkusuz taraflarca zaten 
sahip olunan bir belge varsa, bu belgenin sadece Hakem Heyeti önünde sunulduğu için daha 
sonra açılacak davada kullanılamayacağı ileri sürülemez. Burada önem arz eden, özellikle 
Heyete ibraz edilmesine rağmen, banka tarafından yargılamaya dahil edilmeyen birtakım bilgi 
ve belgeler mevcutsa, bunların yargılamada kullanılabilmesi gerektiğidir. Sulh müzakereleri 
sırasında yapılan ikrarın tarafları bağlamayacağına veya arabuluculuk müzakereleri sırasında 
ileri sürülen beyan ve belgelerin kullanılamayacağına dair hükümlerin, Hakem Heyeti 
incelemesi bakımından da geçerli olacağı düşünülebilse de, Heyetçe yapılan inceleme bir 
müzakere değildir. Burada yapılan inceleme daha ziyade, tahkim yahut devlet yargısındaki 
gibidir. Bu konuda açık bir düzenleme de bulunmadığına göre, delil yasaklarını burada 
uygulamamak gerekir. Bu bilgi ve belgelerin delil olarak kullanılabilmesi sayesinde, uyuşmazlık 
mahkeme önüne geldiğinde, tahkikatın daha kısa sürede sonuçlandırılması da sağlanmış olur37.  

Tüketici Sorunları Hakem Heyetleri ile Hal Hakem Heyetlerinin bağlayıcı olmayan 
nitelikteki kararları ile Bireysel Müşteri Hakem Heyeti kararları arasında aslında herhangi bir 
fark yoktur. Fakat yargılamada delil olarak kullanılması gereken, kararların kendisinden ziyade 
inceleme sırasında ortaya çıkan bilgi ve belgelerdir. O hâlde dosyada yer alan bilgi ve belgelerin 
takdiri delil olarak kullanılması noktasında, hâkim bunları diğer delillerle birlikte serbestçe 
değerlendirmelidir. Elbette bir vakıanın ispatı için kesin delil gerekiyorsa, bu durumda o 
vakıanın ispatında kullanılmaları mümkün değildir. Ancak dosyada yer alan bir belge kuşkusuz 
senet niteliği de taşıyabilir. 

B. Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin Tarafsız Olup Olmadığı Sorunu 

Alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemlerinde, sürece katılan üçüncü kişilerin meslekî 
uzmanlıklarının yanı sıra, tarafsız ve bağımsız olması gerekir. Bu tarafsızlık ve bağımsızlığın 
sağlanamaması ve meslekî yeterliliklerinin bulunmaması, alternatif uyuşmazlık çözüm 
yöntemlerine hem şüpheyle yaklaşılmasına hem de bu yöntemlerin kendisinden beklenen etkiyi 
doğuramamasına sebep olabilir38. Bunun dışında gerek yargı yoluyla gerek herhangi bir 
alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemiyle uyuşmazlıklar çözülürken, tarafların eşit haklara sahip 
olması, hukukî dinlenilme hakkı ile silahların eşitliği ilkesinin gerçekleşmesi gerekir. Bu 
kapsamda Bireysel Müşteri Hakem Heyeti tarafından yapılan inceleme esnasında da aynı hak ve 
ilkelerin dikkate alınması zorunludur. O hâlde Hakem Heyeti tarafından yapılan incelemenin 
hukukî dinlenilme hakkı ile silahların eşitliği ilkesine uygun olabilmesi için, öncelikle bu 
heyetin tarafsız ve bağımsız bir şekilde oluşması gerekmektedir. Zira tarafsızlık, her iki tarafa 
eşit mesafede bulunulmasıyla birlikte, adil bir yargılamanın gerçekleşmesi, hukukî dinlenilme 
hakkı ve silahların eşitliği, tarafların eşit katılımı ve eşit muamele görmesiyle ve bu kapsamda 
üçüncü kişinin tarafsızlığıyla sağlanabilir39.  

Bu noktada öncelikle, Anayasa Mahkemesi’nin 1136 sayılı Avukatlık Kanunu’nun 
167’inci maddesinde düzenlenen Baro Hakem Kurulu ile ilgili kararına, ilgisi sebebiyle 
değinmek ve tespitlerine yer vermek gerektiği kanaatindeyiz. Avukatlık Kanunu’nun Baro 
Hakem Kurulunu düzenleyen ilgili maddesi, Anayasa Mahkemesi’nin 2003/98 Esas, 2004/31 
Karar ve 3.3.2004 tarihli kararıyla iptal edilmiştir. İptal edilen madde şu şekildedir;  

“Avukatlık sözleşmesinden ve vekâlet ücretinden kaynaklanan her türlü anlaşmazlıklar, hukukî 
yardımın yapıldığı yer barosu hakem kurulunca çözümlenir. Hakem kurulu, baronun bulunduğu yargı 
çevresinin en kıdemli asliye hukuk hakimi ile baro yönetim kurulunca seçilecek, yönetim kuruluna seçilme 
yeterliliğini taşıyan iki avukattan oluşur. Kurula asliye hukuk hâkimi başkanlık eder...”  

Baro Hakem Kurulunun Anayasa’ya aykırılığı iddiasının dayandırıldığı Anayasa 
maddeleri ise Anayasa’nın 2, 9, 10, 36, 37 ve 138’inci maddeleridir. Anayasa Mahkemesi 
yaptığı inceleme sonucunda Baro Hakem Kuruluna ilişkin düzenlemeyi alternatif uyuşmazlık 
çözüm yöntemleri bakımından önemli sayılacak şu gerekçelerle iptal etmiştir:  

“Anayasa’nın 9. maddesinde, yargı yetkisinin Türk Milleti adına bağımsız mahkemelerce 
kullanılacağı öngörülmüştür. Bu madde uyarınca, yapılacak yargılamanın kişiler yönünden gerçek bir 
güvence oluşturabilmesi için aranacak nitelikler de 36. maddede belirtilerek ‘Herkes, meşrû vasıta ve 

                                                   
37 PEKCANITEZ, Tüketici, s.347. 
38 TANRIVER, Arabuluculuk, s.159. 
39 KEKEÇ, s.63. 
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yollardan faydalanmak suretiyle yargı mercileri önünde davacı veya davalı olarak iddia ve savunma ile 
adil yargılanma hakkına sahiptir. Hiçbir mahkeme, görev ve yetkisi içindeki davaya bakmaktan 
kaçınamaz’ denilmiştir. Anayasa’nın 141. maddesiyle de davaların en az giderle ve mümkün olan süratle 
sonuçlandırılması görevi yargıya verilmiştir. Bu görevin ağır iş yükü altında yerine getirilmesi 
zorlaştıkça, uyuşmazlıkların çözümü için alternatif yöntemlerin yaşama geçirilmesi, yargıya ilişkin 
anayasal kuralların etkililiğinin sağlanması bakımından gerekli görülebilir. Bu durumda yasa koyucu, 
taraflara görevli ve yetkili mahkemeye başvurmadan önce aralarındaki uyuşmazlığı kısa sürede çözmek 
üzere baro hakem kuruluna başvurma yükümlülüğünü getirebilir. Ancak bu aşamadan sonra kararı 
benimsemeyen tarafa ilk derecede ve/veya temyiz aşamasında yargı yolunun açık tutulması, hakem 
kurullarının oluşumunun ve çalışma yönteminin, uzmanlığın önemi de gözetilerek hukuk devleti ilkeleriyle 
uyum içinde düzenlenmesi gerekir. Ayrıca hakem kurullarının tarafsızlığı ve bağımsızlığı, uzman niteliği 
ile bu kurulların alacağı kararların bağlı olacağı usûl ve esasların yönetmeliğe bırakılmayıp yasa ile 
düzenlenmesi de zorunludur. İtiraz konusu kural, yukarıda açıklanan nedenlerle, Anayasa’nın 9. ve 36. 
maddelerine aykırıdır, iptali gerekir.” 

Görüldüğü üzere kararın gerekçesinde, alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemlerinin hak 
arama özgürlüğünün önünde engel değil, bilakis bu yöntemlerin yargıya ilişkin anayasal 
kuralların etkinliğinin sağlanması bakımından gerekli olduğu; ancak kararı benimsemeyen 
tarafa yargı yolunun açık tutulması, hakem heyetinin tarafsız ve bağımsız olması, heyetin 
alacağı kararların bağlı olacağı usûl ve esasların ise yönetmelikle değil, kanun ile 
düzenlenmesinin zorunlu olduğu hususları ifade edilmiştir.  

Alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemleri, devlet yargısına alternatif oluşturma amacı 
gütmediğinden, hak arama özgürlüğüne ve keza yargı yetkisinin Türk milleti adına bağımsız ve 
tarafsız mahkemelerce kullanılacağına ilişkin Anayasa’nın 9’uncu maddesine aykırılık teşkil 
etmemektedir. Bu kapsamda Anayasa Mahkemesi’nin ilgili kararı ışığında Bireysel Müşteri 
Hakem Heyetine baktığımızda, alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemi olması ve kararlarına karşı 
yargı yolunun açık olması sebebiyle, Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin hak arama hürriyetini 
ve Anayasa’nın 9’uncu maddesini ihlal ettiği söylenemez.  

Bireysel Müşteri Hakem Heyeti tarafsızlığı ve bağımsızlığı bakımından incelenecek 
olursa, heyette iki Bankacılık Düzenleme ve Denetleme Kurumu temsilcisi, üç de banka 
temsilcisi olmak üzere toplam beş temsilci görev yapar.  

“Temsilciler ve Birlik yetkilisi, bizzat kendileri, eşleri ve üçüncü dereceye kadar (üçüncü derece 
dâhil) kan ve sıhrî hısımları ile ilgili ya da mensubu olduğu banka ile ilgili başvuruların görüşülmesi ve 
karara bağlanılmasında görev alamaz. Bankalararası Kart Merkezi A.Ş. yetkilisi, bizzat kendisi, eşi ve 
üçüncü dereceye kadar (üçüncü derece dâhil) kan ve sıhrî hısımlarına ilişkin başvurulara görüş veremez. 
Bu durumda, toplantıya aynı statüdeki yedek üye temsilcilerinden biri katılır; Birlik ve Bankalararası 
Kart Merkezi A.Ş. yetkilileri yerine ilgili Kuruluş tarafından uygun şartlarda başka bir yetkili belirlenir” 
(Tebliğ m.13/2).  

Bu noktalar bakımından Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin üyelerinin tarafsızlığını ve 
bağımsızlığını sağlama yönünde düzenlemelere sahip olduğu görülmektedir. Ayrıca doktrinde, 
alternatif uyuşmazlık çözüm yollarında yargısal faaliyet bulunmadığından, arabulucunun 
hâkimler kadar bağımsız bir kimliğe sahip olmasına gerek bulunmadığı ifade edilmiştir40. Ancak 
Hakem Heyetini oluşturan üyelere bakıldığında, bireysel müşterileri temsil eden herhangi bir 
üyenin Heyette yer almadığı görülmektedir. Bu noktadan Hakem Heyetinin oluşum şekli 
eleştirilmeye açıktır. 

Bireysel Müşteri Hakem Heyetine ilişkin usûl ve esasların düzenleniş şekline 
bakıldığında ise, Anayasa Mahkemesi kararının aksine, Bankacılık Kanunu’nun 80’inci 
maddesinin “j” bendine dayanılarak “Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin Oluşumu, Çalışma 
Esas ve Usûlleri Hakkında Tebliğ” ile düzenlendiği görülmektedir. Bu noktadan Bireysel 
Müşteri Hakem Heyetinin, Anayasa Mahkemesi’nin aradığı kriteri sağlamadığı söylenebilir. 
Tüketici Hakem Heyetlerinin çalışma usûl ve esaslarının da yönetmelikle belirlenmesi doktrinde 
aynı şekilde eleştirilmiştir41. O hâlde Bireysel Müşteri Hakem Heyetine ilişkin usûl ve esaslar 
ile tâbi olduğu yargılama kurallarının tebliğle değil, Bankacılık Kanunu’yla düzenlenmesi 

                                                   
40 ÖZBEK, AUÇ-1, s.206. 
41 BUDAK, s.89, 101. 
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gerekirdi.  

C. Bireysel Müşteri Hakem Heyetine Başvurunun Zamanaşımı ve Hak Düşürücü 
Sürelere Etkisi 

Bireysel Müşteri Hakem Heyetine başvurulan uyuşmazlıklarda zamanaşımı ve hak 
düşürücü sürelerin akıbeti bakımından inceleme yapmak önem arz eden bir başka husustur. Bu 
kapsamda Türk Borçlar Kanunu’nun 158’inci maddesinde düzenlenen altmış günlük ek sürenin 
Hakem Heyetine başvurulan uyuşmazlıklarda uygulanıp uygulanmayacağının da ayrıca üzerinde 
durulması şarttır.  

Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin hukukî niteliğini bir tür alternatif uyuşmazlık çözüm 
yöntemi olarak tespit etmiştik. Alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemlerine başvurulduğunda, 
dava açılmasına bağlanan sonuçlar doğmamaktadır42. O hâlde alternatif uyuşmazlık çözüm 
yöntemlerinde, uyuşmazlık çözüme kavuşturulurken, zamanaşımı ile hak düşürücü sürelere ve 
özellikle yargıya başvurma imkânının yitirilmemesine dikkat edilmelidir43. Aynı husus Bireysel 
Müşteri Hakem Heyeti için de geçerlidir.  

Bireysel Müşteri Hakem Heyetine ilişkin Türkiye Bankalar Birliği tarafından hazırlanan 
bilgi broşüründe de, Heyet tarafından başvuruların incelenmesinin, uyuşmazlığın mahkeme 
veya tahkime intikaline ilişkin yasal süre sınırlamalarını durdurmayacağı belirtilmiştir. Tebliğde 
ise zamanaşımı ve hak düşürücü sürelere ilişkin herhangi bir düzenleme yer almamaktadır. 
Evvela olması gereken bakımından, Hakem Heyetine başvurulması ile zamanaşımı süresinin 
kesildiği ve hak düşürücü sürelerin korunduğu düşünülebilir. Zira Türk Borçlar Kanunu’nun 
154’üncü maddesine göre alacaklı, dava veya def’i yoluyla mahkemeye veya hakeme 
başvurmuşsa zamanaşımı süresinin kesileceği kabul edilmiştir. Ayrıca dava açılmasıyla hak 
düşürücü süreler de korunur. Ancak Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin yaptığı inceleme hakem 
yargısı olmadığından, Türk Borçlar Kanunu’nun ilgili düzenlemesini uygulama imkânı yoktur.  

Bir alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemine başvurulduğu vakit zamanaşımı süresi 
kesilmediğinde, anlaşma sağlanamadığında zamanaşımı süresinin dolması veya yetersiz kalması 
gibi bir sonuçla karşılaşılabileceğinden, yargı yoluna başvurma güçleşebilir veya imkânsız hâle 
gelebilir44. Bu durum da adalete erişim hakkını sınırlar45. Bu sebeple olması gereken 
bakımından, herhangi bir alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemine başvurulduğunda, zamanaşımı 
süresinin kesileceğine dair bir düzenlemenin mevzuatımıza eklenmesi gerekir. Ancak doktrinde, 
bu tip bir hükmün sorun çıkarmaması adına, hangi alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemine 
başvurulduğunda zamanaşımı süresinin kesileceği ile bu uyuşmazlık çözüm yönteminin başlama 
ve bitme zamanının kesin olarak belirlenmesi gerektiği ifade edilmiştir46.   

Hukuk Uyuşmazlıklarında Arabuluculuk Kanunu’na baktığımızda ise, 16’ncı maddenin 
2’nci fıkrasında arabuluculuk sürecinin başlamasından sona ermesine kadar geçirilen sürenin, 
zamanaşımı ve hak düşürücü sürelerin hesaplanmasında dikkate alınmayacağı özel olarak 
düzenlenmektedir. Ancak Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin hukukî niteliği alternatif 
uyuşmazlık çözüm yöntemi olmakla birlikte, Hukuk Uyuşmazlıklarında Arabuluculuk Kanunu 
anlamında arabuluculuk olmadığından, bu hükmün uygulanma imkânı mevcut değildir. Benzer 
düzenleme Tüketici Hakem Heyetleri bakımından da mevcuttur. O hâlde Bireysel Müşteri 
Hakem Heyetine başvuru ile süreler kesilmeyecek veya durmayacak, işlemeye devam edecektir. 
Aksinin kabulü için bu hususun mutlaka kanunî bir düzenlemede yer alması gerekmektedir.   

Bireysel Müşteri Hakem Heyeti kararları bakımından üzerinde durulması gereken bir 
başka husus ise Türk Borçlar Kanunu’nun 156’ncı maddesinin 2’nci fıkrasının uygulanıp 
uygulanmayacağıdır. Bu maddeye göre, borç bir senetle ikrar edilmiş veya mahkeme ya da 
hakem kararına bağlanmış ise, yeni zamanaşımı süresi on yıldır. Ancak Bireysel Müşteri Hakem 
Heyeti kararlarında tarafların bu yönde irade beyanları mevcut olmadığından, borç ikrarının 
varlığını kabul etmek de mümkün değildir. O hâlde Türk Borçlar Kanunu’nun ilgili hükmü de 
burada uygulanamamaktadır. 

                                                   
42 UYUMAZ, s.124. 
43 ERSEN PERÇİN, s.184. 
44 ÖZBEK, Mustafa: “Avrupa Birliğinde Alternatif Uyuşmazlık Çözümü”, TBB Dergisi, 68, 2007, s.300. 
45 ÖZBEK, Avrupa Birliği, s.300. 
46 ÖZBEK, Avrupa Birliği, s.300. 
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Türk Borçlar Kanunu’nun 158’inci maddesinde ise, “dava veya def’i; mahkemenin yetkili 
veya görevli olmaması ya da düzeltilebilecek bir yanlışlık yapılması yahut vaktinden önce 
açılmış olması nedeniyle reddedilmiş olup da o arada zamanaşımı veya hak düşürücü süre 
dolmuşsa, alacaklı altmış günlük ek süre içinde haklarını kullanabilir” hükmü yer almaktadır. 
Bu hükmün Bireysel Müşteri Hakem Heyetine başvuran bireysel müşteriler bakımından 
uygulanıp uygulanamayacağına baktığımızda ise; burada düzenlenen altmış günlük ek süreden 
faydalanabilmek için, zamanaşımı süresinin davanın açılmasından sonra dolmuş olması gerekir 
ve bu şekilde altmış günlük ek süreden yararlanarak yeniden dava açılmalıdır47. O hâlde Hakem 
Heyetine başvurulduğunda bir dava açılması, hatta bir yargılama faaliyeti söz konusu 
olmadığından, altmış günlük ek süreden yararlanmak da mümkün değildir.  

IV. SONUÇ 

Yargının iş yükünü hafifletmek ve taraflar arasında uzlaşma bilincinin oluşmasını 
sağlamak bakımından, alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemlerinin uygulanması ve keza teşvik 
edilmesi son derece önemlidir. Bireysel Müşteri Hakem Heyeti de, uyuşmazlıkların çözümü 
bakımından basit, ucuz ve çabuk işlediği takdirde, önemli bir alternatif uyuşmazlık çözüm 
yöntemi olarak karşımıza çıkmaktadır. Ancak verdiği kararların delil niteliği dahi 
düzenlenmediğinden, Hakem Heyetine başvurulan uyuşmazlıklar bakımından Heyetin yapacağı 
inceleme zaman kaybına sebebiyet verebilmektedir. Heyetin yapacağı inceleme süresince 
zamanaşımı ve hak düşürücü süreler de işleyeceğinden, Bireysel Müşteri Hakem Heyeti 
kararlarına takdiri delil olma noktasında dahi olsa herhangi bir sonuç bağlanmazsa, Hakem 
Heyetine başvurmak, kanaatimizce uyuşmazlığı uzatmaktan başka bir fonksiyonu yerine 
getirmeyecektir. Bunun doğal bir sonucu olarak da uygulanması son derece az olacaktır.  

Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin bağlayıcı nitelikte karar vermesi gerektiği ileri 
sürülebilirse de, o vakit karşımıza hak arama özgürlüğünün ve adalete erişim hakkının 
sınırlanması gibi bir sonuç çıkmaktadır. Böyle bir bağlayıcılık Heyetin alternatif uyuşmazlık 
çözüm yöntemi olma niteliğiyle de bağdaşmamaktadır. Ayrıca bireysel müşterilerle bankalar 
arasındaki uyuşmazlıkların birçoğu tüketici işlemi olacağından, Tüketici Hakem Heyeti ile 
aralarında görev uyuşmazlığı çıkma ihtimalini de gündeme getirmektedir.  

Bir alternatif uyuşmazlık çözüm yöntemi olan Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin 
kararlarının mahkeme dışı sulh sözleşmesi gibi nitelendirilmesi ve kararlarının yargıya intikal 
etmesi durumunda en azından mahkeme dışı sulhün ispatı hâlinde ona bağlanan sonuçların 
geçerli olması düşünülebilir. Ancak mahkeme dışı sulhün geçerli olabilmesi için tarafların 
karşılıklı ve birbirine uygun irade beyanları gereklidir. Oysa burada Hakem Heyetince verilen 
bir karar söz konusu olup, tarafların birbirine uygun iradeleri mevcut değildir. Zira Bireysel 
Müşteri Hakem Heyeti, bağlayıcı olmayan bir tahkim gibidir ve Heyetin yaptığı inceleme de 
daha ziyade yargılamaya yakındır. 

Bireysel Müşteri Hakem Heyetinin hukukî anlamda tam bir karşılığı yoktur. Bireysel 
müşterilerin, Birlik üyesi bankalarla yaşadığı uyuşmazlıklarda Hakem Heyetine başvurmasının, 
verdiği kararlara delil niteliği dahi tanınmadığı düşünüldüğünde ve karardan tatmin olmayan 
tarafın yargı yoluna başvurması muhtemel olduğundan, kanaatimizce bireysel müşterilere 
sağladığı herhangi bir fayda yoktur. Bu noktada Hakem Heyetince verilen kararların olmasa da, 
inceleme sırasında dosyaya giren bilgi ve belgelerin takdiri delil olarak yargılamada 
kullanılabilecek olması, bireysel müşterileri Hakem Heyetine başvurma konusunda daha istekli 
kılabilir. 

 
 
 
 
 
 
 

                                                   
47 PEKCANITEZ, Hakan: Pekcanıtez Usûl Medenî Usûl Hukuku, 15. Bası, On İki Levha Yayınları, İstanbul, 2017, 
s.1173. 
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