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O0Z

Tiiketici korunmasinin ti¢ yolu vardir. Birincisi yasalarin tiiketiciyi korumasidir.
ikincisi isletmelerin tiiketicilerin korunmasi gerektigine inanmalart ve yaptiklan
calismalardir. Uglinciisii de tiiketici orgiitlerinin ¢abalaridir.

Tirkiye'de, 8 Eyliil 1995 itibariyle Tiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanun
yuriirlige girmis bulunmaktadir. Kanun'un getirdigi zorunlu diizenlemeler ve
isletmelerin bu kanun uyarinca kendilerini zorunlu hissettikleri bir takim diizenlemeler
zaman igerisinde uygulamaya konulmustur. Ayrica Tiketicinin Korunmas: Hakkinda
Kanun uyarinca gonillii tiiketici orgitleri kurularak Turkiye'de tiketici korunmasinda da
toplumsal yapilanma kendini gostermektedir. Biitiin bu ¢abalarin sonucunda tiiketici
korunmasinin Onemi ortaya ¢ikmakta, tiiketiciler haklarini arama konusunda daha
bilingli bir hale gelmektedirler.

Bu ¢alismada, tiiketici korunmasinin diinyadaki gelisimi, Tirkiye'de yasa dncesi
ve sonrasi konaklama isletmeleri ile seyahat acentalari arasindaki iliskilerin tuketiciyi
nasil etkiledigi ve kanun sonrasindaki diizenlemeler ortaya konulmus ve konaklama
isletmeleri ile seyahat acentalari arasindaki sorunlarin neler oldugu yapilan bir aragtirma
ile saptanmistir.

ABSTRACT

There are three ways to protect consumer. First one is the law’s protection of
consumer, second one is companies beliefes about consumer protection and the studies
that they have done. Third one is consumer organisations trials.

The Law About Consumer Protection has been come into force by 8 September
1995 in Turkey. The necessary arrangements of law and according to this law, some
arrangements that the organisations need has been applied during the time. Apart from
that according to the law about consumer protection, by establishing volunteer consumer
organisations social construction about consumer protection in Turkey has appeard.
Finally, the irﬁportance of consumer protection has appeard, consumers become more

conscious about searching theirprights.
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In this study, the improwement of consumer protection how the relations
between travel agents and accommodation companies, before and after law, affect
consumer, and, the arrangements after the law has appeard and problems between
accommodation companies and travel agents has established with a research.

Anahtar kelimeler: Tiketici Korunmasi, Tiketicinin Korunmas: Hakkinda
Kanun, Turizmde Tiketici Korunmasi, Sorumluluk Sigortasi, Turizm Tiiketicileri
Talepleri Degerlendirme Cizelgesi.

Key Words: Consumerism, The Law About Consumer Protection, Consumerism

in Tourism, Responsibility Insurance, Tourism Consumers Demands Valuation Chart.
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SEKILLER LISTESI -

Sekil 1. TURSAB’a Yapilan Tiiketici Sikayetlerinin Degerlendirilmesi



GIRiS

Pazarlamadaki gelismelerin yol ag¢tif1 degisikliklerden biri de "Tiiketicinin
Korunmasidir". Ekonomik yasantida kendisi ve ailesi igin satinalma davramginda
bulunan tiiketiciler igletmeler kargisinda haklarini koruyabilmeleri i¢in bilingli ve orgiitlii
bir bigimde igletmeleri etkileyebilmektedirler. Tiiketicilerin hak ve sorumiuluklari
konusunda giiglii olabilmeleri i¢in ayrica devlet destegine de gereksinim duyduklan ve
bu destegi elde edebilmek igin yasal diizenlemeler konusunda devleti zorla&lklan

gorilmektedir.

Geligmis iilkelerde igletmelerin pazarlama faaliyetlerinde tiiketici korunmasina
olduk¢a 6nem verdikleri goriilmektedir. Artan rekabet ortami igletmeleri tiiketici
korunmas1 konusunda zorlamaktadir. Varliklarim1 uzun siire devam ettirebilmek
arzusunda olan igletmelerin tiiketici istek ve arzularimi tatmin ederek kara ulasmalan
gerektigi bilinci ile pazarlama faaliyetlerinde o6ncelikle tiiketici korunmasina 6nem

verdikleri soylenebilir.

Gelismekte olan ilkelerde ise niifus artiglan, ekonomik biiyiime siirecinde
isletmelerin g¢ogalmasi, artan rekabet, dig pazarlara agilma ve geligmis iilkelerden
teknoloji transferi gibi ¢esitli nedenlerle mal ve hizmet iiretimi ve pazarlanmasi eskisine
oranla 6nem kazanmaktadir. Mal ve hizmetlerin pazarlanmasinda g¢ikan zorluklarin
buyiik bolumii tiketicilerle ilgilidir. Boylece tipki geligmis tlkelerdeki isletmelerde
oldugu gibi gelismekte olan ilkelerdeki igletmeler de tiiketicinin 6nemli oldugu

gerceginin farkina varmiglardir. Bu nedenle de igletmeler tiiketicilerin saglik, giivenlik,



bilgi edinme, segme, temsil edilme veya sesini duyurma ve saglikli bir gevreye sahip
olma gibi haklann oldugunun ve aym zamanda tiiketicilerin pazarda bir gig
olugturdugunun farkina varmiglardir. Ancak, tiiketici korunmasina yalnizca igletmelerin
onem vermesi yetmez aym zamanda yasalarnin yaptinm giicline ve tiiketicilerin

kendilerini orgiitlemelerine de gereksinim vardir.

Tiiketici korunmasinin diinyadaki gelisimi incelendiginde tiiketicilerin bireysel
sorunlarinin toplumsal sorunlar haline doénigtigii ve isletmelerin gerek yasal
zorlamalarla gerekse toplumsal sorumluluk duygulariyla geligmis tilkelerden baglayarak

diger tilkelerde de tiiketicinin korunmas: gerekliligi ortaya ¢ikmigtir.

Ozellikle mal ve hizmet (iretiminde standartlara uymamak, yamltict reklam
yapmak, satig sonrast servis hizmetlerini yeterince vermemek ya da tiiketicilere vaat

edilen hizmetlerin verilmemesi gibi konularda tiketiciler zarar gérmektedirler.

Tiiketici korunmasi turizm sektoriinde de incelenmesi gereken bir konudur.
Konaklama igletmeleri ve seyahat acentalar: arasindaki iligkilerde gerek igletmecilik
faaliyetleri gerekse yasal mevzuat ve gerekse sivil toplum orgiitlerinin ¢abalan yeterli
olmadigindan devlet destegi de gerekli olmustur. Tirkiye'de Eylil 1995 tarihinde
yururliige giren Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunun 6nemli bir yeri vardir.
Turizm sektorii emek yogun oldugu igin diger sektorlere gore farkli bir konumdadir. Bu
farkhhklarin tiketici korunmasinda dikkate alinmasi gerekir. Igletmelerin tiiketici
haklarina sayg1 gostermesi, turizm hizmetlerinin tretiminde ve pazarlanmasinda tiiketici
istek ve arzularina uygun davranmalan ve bu diigincelerin yasalarla desteklenmesi ile
ilkemizde konaklama igletmeleri ile seyahat acentalar arasindaki iligkilerin boyutu ve
yasanin ortaya c¢ikardifi sonuglarin aragtirilmasina gerek duyulmustur. Bu agidan
bakildiginda da turizmde tiiketici korunmasinin aragtirilmasinin giiniimiiz kosullar

agisindan 6nemi de ortaya ¢ikmaktadir.

Bu ¢alisma ii¢ boélimden olugmaktadir. Birinci boliimde temel kavramlar

incelenerek tiiketici korunmasina iliskin tarihsel gelisimden bahsedilmistir. Ikinci




boliimde Tiirkiye'de konaklama isletmeleri ile seyahat acentalann arasindaki iligkiler
incelenmis ve tiiketici korunmasina yonelik agiklamalarda bulunulmustur. Ugiincii
béliimde Pamukkale Karahayit bolgesinde bulunan konaklama isletmeleri ile seyahat
acentalan arasindaki iligkilerin ortaya ¢ikardigi sorunlara iligkin yapilan bir galiymanin
bulgulan ortaya konulmugtur. Uglincii bolimdeki ¢aligma bulgulan dogrultusunda sonug

ve Oneriler olusturulmustur.



BiRINCi BOLUM

TEMEL KAVRAMLAR VE TUKETICi KORUNMASININ
TARIHSEL GELISIMI

1. Temel Kavram Ve Tanimlar
1.1. Tiiketici

Genel olarak bir tamm yapildidinda; tiiketici kigisel ve ailevi gereksinimlerinin

kargilanmasi igin mal ve hizmet satin alan kigidir.

Kotler'e gore tiiketici, iy amaci diginda kisisel kullanim igin bireyler ve aileler

tarafindan mal ve hizmet satin alan kisidir (Kotler, 1984: 98 ).

Tek'e gore, isletmelerin pazarlama faaliyetleri agisindan degerlendirildiginde
tiiketici, kigisel istek, arzu ve gereksinimleri igin "pazarlama bilesenlerini" satin alan

veya alma kapasitesinde olan kigidir (Tek, 1991: 125-126).

Atasoy tiiketiciyi, yalmzca kigi olarak degil bir ailenin ferdi olarak
degerlendirmis ve tiiketiciyi kigisel kullanim veya ihtiya¢ igin alim-satim, kiralama
veya bagkaca akitleri yapan kisi veya aile halk: olarak belirtmistir (Atasoy, 1993: 39-
58).

Tiiketici istek ve ihtiyaglar1 agisindan bir tanim yapan Turan'a gore, tiiketici
ihtiyaglan sonsuzdur, bu ihtiyaglarin kargilanabilmesi amaciyla mal ve hizmet satin

alan ve kullanan kisi tiketicidir (Turan, 1995: 25-29).



Devlet Planlama Tegkilat: tiiketiciyi, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel bakis agisiyla
degerlendirerek tamimlamigtir. Bu tamima gore ekonomik, sosyal ve kiiltirel
gereksinmelerini kargilayabilmek igin nihai bir mal ve hizmeti satin alip kullanan ya da
kendi kendine uretip, kendisi kullanan ve hi¢bir miibadeleye sokmayan her kisi, kurum
ve ailedir (DPT-OIKR, 1995:1).

Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanuna gore tiiketici, bir mal veya hizmeti 6zel
amaglarla satin alarak nihai olarak kullanan veya tiiketen gercek veya tiizel kisi olarak

tammlanmuigtir.

Tiiketici ile ilgili verilen tamimlar incelendiginde bu tamimlar arasinda biiyiik
benzerlikler ortaya ¢ikmaktadir. Tamimlardaki ortak Ozelliklerden birincisi tiiketicinin
kisisel kullanim ile mal ve hizmet satinalma davramisinda bulunmasi, ikincisi de

titketicinin tacir olmamasidir.

Ekonomik hayatta igletmelerin var olabilmeleri igin tiiketicilerin de var olmasi
gerekir. Igletmelerin irettikleri mal ve hizmeti satin alacak olanlar tiiketicilerdir. Bu
nedenle isletmeler tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarim1 dikkate alarak iretimde
bulunduklan taktirde basarili olup kar elde ederler. Tiiketici istek ve ihtiyaglarinin
karsilanmas: tiiketici tatmini ile birlikte tiiketici korunmasint da beraberinde meydana

getirmektedir.
1.2. Tiiketici drgiitlenmesi

Tuketici orgiitlenmesi, mal ve hizmet g¢esitlerindeki artis ve bunun sonucu
tilketicide olusan bilingli satinalma gereksinimi nedeniyle, tiretici ve saticilar kargisinda
daha giigli bir konuma gelebilmek igin tiiketicilerin biraraya gelerek bir birlik

olusturmalaridir.

Tuketici korunmast bir bakima tiiketicinin dar anlamda 6rgiitlenmesidir. Genig
anlamda tiiketicinin orgiitlenmesi tiiketiciyi korumaya yoénelik her tiirlii hareket olarak

kabul edilir ve sadece tuketici orgiitleri degil devlet ve 6zel sektor tarafindan kurulan



orgiitler de genis anlamda disiiniliir. Ancak orgiitlenme tiiketicilik bilincinin uyanmasi
ile miimkiindiir. Dolayisiyla tiiketici korunmas: gesitli tiiketici politikalarindan olugur.
Bu politikalar tiiketicinin bilgilendirilmesi, egitimi ve korunmasidir (Kavas, 1991:63-
71). Tuketicinin korunmasinda, dolayisiyla egitilmesi ve bilinglendirilmesinde basari, iyi
bir 6rgiitlenme ile miimkiin olur (Babaogul, 1996:88). Orgiitlii tiiketici gabalar1 devlet ve
igletmeler uzerinde bir baski unsuru olugturabilecek gii¢ ve etkinlik yaratir, 6zellikle de
titketiciyi korumaya yonelik yasalarin ¢ikarilmasinda etkili olur. Bu tiir érgiitlii ¢abalara
ozellikle kitlesel tiketimin tegvik edildigi endiistrilerde, tiiketicilerin refahin1 arttirmak
amaciyla daha sik rastlanmaktadir (Tokol, 1977:9).

1.3. Tiiketici giivenligi

Tiketici korunmasi kavraminin temelinde tiiketicilerin giivenli bir ortamda,
satinaldiklar mal ve hizmet kullamminda herhangi bir tehlikeyle kars1 karstya kalmadan
yasama hakk: bulunmaktadir. Bu distince gergevesinde teknolojinin gelisimi ile ortaya
¢ikan gesitli mal ve hizmetler tiiketicinin sagligini tehdit etmekte, hatta 6liimlere neden
olmaktadir. Bu nedenle tiiketici giivenligi, gerek isletmeler gerekse yasalarin, mal ve
hizmet satinalma, mal ve hizmet kullamm ve kullamm sonrasinda tiiketicilerin saglikh

yasama hakkina duyarli olmalani konusundaki bir dizi faaliyetleri igerir.

Yirminci yiizyilda iiretilen mal ve hizmetlerin teknolojik gelisimleri sonucu
tiketiciler, hem ekonomik anlamda hem de saglik agisindan biyiik risklerle karst
kargiyadir. Bu nedenle zararli mal ve hizmetlerin ya iiretiimemesi ya da yeniden gézden

gecirilerek zararsiz bir gekle donigtirilmesi gerekir.

Uluslararas1 Standartlagtirma faaliyetleri iizerinde ¢alisan tim kuruluglar bir
anlamda tiiketici giivenligine hizmet etmektedirler. Bunlar arasinda Uluslararas:
Standardizasyon Orgiitii (ISO) ve Avrupa Standartlar Komitesi (CEN) sayilabilir. Biitiin
bu uluslararas: faaliyetler aym1 zamanda gesitli iilkelerde yasalarla da desteklenmigtir
(Aydin, 1977: 56).



Turizm sektériinde tiiketici giivenlidinin o6nemi biyiktir. Giintimizde
bilin¢lenen turistler temiz ve giivenli bir tatil beklerler. Yapilan arastirmalar son yillarda
ozellikle Japon turistlerin giivenlik konusunda daha duyarli olduklarini gostermigtir.
Potansiyel turistlere, ileride tiiketici olacagi varsayilarak, gesitli tatil yoreleri i¢in
ozellikle saglik ve giivenlikle ilgili brogiirler gonderilerek tatil yoreleri konusunda
bilgilendirilmektedirler (Lawton ve Page, 1997:89-104). Japon turistler daha ¢ok grup
seyahatlerinde kendilerini giivende hissetmekte, Fransizlar ise miinferit seyahatlerin
daha giivenli oldugunu disinmektedirler. Tim turistlerin verilen hizmetlere karg
tavirlan ise, tiiketicinin korunmasi yoniinde duyarh olduklanim gostermektedir (Pizam
vd. 1997:19-37). Seyahat acentalarinin tiiketicilerinin seyahatten beklentilerini zaman
zaman Olgerek, tiiketici istek ve arzulart dogrultusunda hizmet sunma amaglarim
gerceklestirmeye yoneldikleri goriilmektedir. Geligmis tlkelerdeki seyahat acentalan
tiikketici beklentilerini 6lgme konusunda geligsmekte olan iilkelere gore daha fazla ¢aligma
yapmaktadirlar (Ryan ve Cliff, 1997:1-31). Seyahat sektoriinde tiiketicilerin beklentileri,
kaliteli konaklama, yiyecek ve igecek hizmeti sunulmasi, rahat ve sorunsuz bir tatil
yaparak, bunlarin kargiliinda makul bir fiyat 6demektir. Ayrica bir satig araci olan
brogiirde tiiketiciye vaadedilen hizmetlerin sunuldugu esnada tiiketicinin giivenligine de
dikkat edildiginin vurgulanmasi oOnemlidir (Wuest vd. 1996:79-91). Tiiketici
giivenliginin saglanmasinda brosiirlerde vaadedilen hizmetlerin giivenliginin yamsira, bu
hizmetlerin hepsinin verilip verilmedigi de tiketici tatmini agisindan son derece
onemlidir (Zhou, 1997:143-157). Brogiiriin yamsira, tiiketici olarak turisti gidilecek tatil
yoreleri hakkinda bilgilendirebilecek bir diger sistem ise bilgisayarda "Cografi Bilgi
Sistemi" olusturulmasidir. Cografi Bilgi Sistemi aracilif1 ile seyahat riskleri turistlere
ulastirilir. Seyahat riskleri hakkinda bilgi sahibi olan turistler kendilerini daha giivenli
hissederler (Bertazzon vd. 1996:35-59). Giiniimiizde bir ¢ok seyahat acentas: bilgi
kayna@ olarak Internet kullanmaktadir (Marcussen, 1997:23-33). Bir turizm isletmesi,
Internet aracih@ ile tamtim yapmak istediginde bu konuya iligkin ozel listeler
hazirlanmakta ve turizm isletmesi bu liste icinde yer almaktadir. Ornek olarak City

Net/Virtual Tourist I, Yahoo, Lycas, Infoseek, Galaxy gibi 6zel spesifik sistemler



verilebilir (Marcussen, 1997:23-33). Almanya’da bu konudaki 6mek ise, "Turizmde
Haberlesme Ag1" dir. Internette uguglar (Alman Hava Yollar1 Lufthansa’mn tarifelerini
de kapsar), tren seyahati, konaklama yapilabilecek yerler, son dakika satiglari, turistik
haberler, seyahat raporlan, turistik bilgiler ve diinyadaki degisik iilkelerden gesitli
bilgileri igerir (Marcussen, 1997:23-33).

Konaklama hizmetlerinde 6ncelikle somut, gercekei, miisteri odakli faaliyetler
tiikketici olarak turiste giiven duygusu yaratir. Giiven duygusu da tiiketicilerin agizdan
ag1za reklam yoluyla birbirlerini etkilemelerine ve konaklama igletmeleri ile seyahat
acentalarinin da birer ticari igletme olarak tiiketici kararlarindan etkilenmelerine yol agar
(Suh vd. 1997:33-51).

Saglik kosullarimin yarattifi olumsuzluklar, tatilde tiiketici giivenligini etkiler.
Belirli turistik bolgelerde yaz tatiline gelen kisilerin yarattifi agir1 kalabalik, alt yap:
yetersizliginden dolay: saglik sorunlarinin artmasina yol agmaktadir. Yaz tatilinden
sonra akut bagirsak enfeksiyonu, cilt enfeksiyonu, goz enfeksiyonu gibi sorunlar ortaya
¢ikmakta (Giiler ve Cobanoglu, 1994:12), ayrica bunlarin digindaki genel rahatsizliklar
da sorun yaratmaktadir. Yabanci turistler saglikla ilgili bir sorunla kargilagtiklarinda
¢oziminin ne olacagim Tirkiye’ye gelmeden once bilmek isterler. Tatil yérelerinin
¢ogunlugunda tam tegekkiillii hastane bulmak pek miimkiin olmamaktadir. Bu durum
yerli turist igin de gegerlidir. Turist saglifina yonelik, Tiirkiye Seyahat Acentalart
Birligi, Turizm Bakanh@ ve Ozel Sigorta Sirketlerinin ortak gabalan ile belirli
noktalarda tam tesekkiillu hastaneler, yabanci dil bilen saglik personeli ve hava

ambulanslarinin olusturulmasi projeleri bulunmaktadir (TURSAB, 1993:34-35).

Giiniimizde turist sagh$ ve hekimligi literatiirde halk sagligi kitaplan iginde
ayr1 bir boliim olarak ele alinmaya baglanmigtir. Onceleri konu “turistik bolgelerin saglik
sorunlann” ya da “Akdeniz sahillerinin saghk sorunlari” olarak ele alinmakta iken,
giiniimiizde turist saglig: ve hekimligi ayr1 bir boliim olarak digiinilmektedir. 1980°li
yillarin sonlarina dogru “Turist saghgi ve hekimligi” terimi literatiirde kullanilmaya

baglanmigtir. Ancak konu yine de ¢ok boyutlu incelenmemigtir. Turistlerde ¢ok goriilen,



genellikle bir iilkeye ulagtiktan 1-2 hafta sonra ortaya ¢ikan, kisa siiren, bir ¢ok etkenin
neden olabilecegi ishaller s6z konusu edilmigtir. Bu boyutu ile konu yalmzca saglik
kuruluglan ile ¢oziimlenebilecek bir husus olmaktan ¢ikmig, sosyal ve ekonomik tiim
sektorlerin eggiidiimiinii gerektiren bir sorun olarak ele alinmaya baglanmigtir. Bu
konudaki ilk sistemli ¢abalar, Italyan Turist Sagh@ Kurulugunun kurulmastyla baglams,
bu kurumun Rimini’deki merkezi, turist saghig: ile ilgili uluslararas: bir 6rgit kurma
¢abalarint yogunlagtirmigtir. 1988 yilimin aralik ayinda, bu merkez turist saghg: ve
hekimligi ile ilgili olarak “Diinya Saghk Orgiitii Ile Isbirligi Yapan Merkez” segilmigtir
(Giiler ve Cobanoglu, 1994: 19-20).

Turist saghg: ile ilgili olarak tiiketicilerin agtig1 bir davaya 6mek olarak, 1994
yilinda Colombiya’min St.Andres Ada’sinda tatile giden 115 Ingiliz vatandagi anti
hijyenik ve sagliksiz kosullar nedeniyle gida zehirlenmesi ve dizanteri hastahigina
yakalandiklarim ileri siirerek Ingiltere’nin ugiincii biiyiik tur operatorii olan First
Choice’i mahkemeye vermeleri ve eger davacilar davayr kazanacak olursa First
Choice’in sigortacilar1 500 bin Sterlin tutarinda bir meblag 6demek zorunda kalmasi
verilebilir. Genelde turistlerin yasadig1 sorunlar agagidaki bagliklarla ifade edilmektedir.
Tuvaletlerin yikanmamasi, etlerin iyi pigmemesi, yemek hazirlama boliimlerine gok
yakin mesafede insan diskilaninin pompalandigi bir bataklik bulunmast ve tur
operatori’niin otellerin durumunu beg ay onceden bilmesine ragmen miigterilerini bu
bolgeye tatile géndermesi (TURSAB, 1996:48).

Tiketicilerle igletmeler arasinda gida giivenligine iligkin hukuki sorunlarin
meydana gelmemesi igin geligmis iilkelerde, “Kritik Kontrol Noktalarinda Tehlike
Analizi” kalite giivenlik sistemi bagarityla uygulanmaktadir. Bu sistemle potansiyel
riskler daha olugsmadan ayiklanmakta ve iiretim siireci kontrol edilerek tiiketiciye
givenli bir hizmet sunulmaktadir. Gida iretimindeki yeni yaklagimlara gére, son iiriinde
kalite kontrolii uygulamak yerine “giivenlik” kavraminin daha iiretim planlamas:

esnasinda dikkate alinmasi gerektigi vurgulanmaktadir (Bayrak ve Ilbegi, 1997:93-94).



10

1.4. Tiiketici Tatmini

Giiven, tatmin ve kalite arasinda ¢ok siki bir iligki vardir. Kaliteli bir hizmet

tiikketici olarak turiste giiven verir ve verilen hizmetlerden turist tatmin olur.

Konaklama endiistrisinde, hizmet kalitesi ve buna bagh olarak tiiketici tatmini
doluluk oranim ve siirekli karlih@1 olugturacak iki etkendir. Ozellikle de, konaklama
isletmesi yoneticileri ve bu alanda aragtirma yapanlar i¢in bu iki kavramin yol gosterici
olmasi, titketici tatmini ile hizmet kalitesinin birbiri ile ¢ok iligkili oldugunu gésterir.
Cadotte ve arkadaglan, tiiketici tatmini ya da tatminsizligini, bilgilendirmeye kars:
duygusal bir tepki olarak tamimlamiglardir. Miigteri tatmini konusunda arastirma
yapanlar “bilingli tilketim” iglemi tizerinde yogun olarak ¢aligmiglardir. Miisteri tatmini,
durum degerlendirmekten ¢ok, olayin farkina varilmasi, bilinmesidir. Hizmet kalitesinin
bir kalite gostergesi olabilmesi igin miisteri beklentilerinin 6lgiilmesi gerekmektedir (Oh
ve Parks, 1997: 37-57).

Hizmet kalitesini etkili bir bigimde olgmek amaciyla, 1988 ve 1994 yillarinda
Parasuraman ve arkadaslan tarafindan “Hizmet Kalitesi” diye adlandirilan bir terim
geligtirildi. Hizmet Kalitesi, hizmet sektoriindeki farkli boliimlerde sunulan hizmet
kalitesini kargilagtirmak amaciyla genel bir model olarak 6nerilmistir. Bu modeli 6neren
bilimadamlar1 aym1 zamanda hizmet kalitesini de tammlamiglardir. Bu tamma gore
hizmet kalitesi; “Tiketici beklentileri ve sezgileri arasinda uyugmazlik yonii ve
derecesidir” (Oh ve Parks, 1997:37-57). Hizmet Kalitesi modeli giivenilirlik, gerceklik,
hevesli olma, kendine glivenme, bir bagkasinin duygularim anlayabilme geklinde beg

boyutta incelenmigtir ( Wuest vd. 1996:79-91).

1990 yilinda Knutson ve arkadaglart Hizmet Kalitesi modelinin degisik bir
bigimi olan, Konaklamada Hizmet Kalitesi modelini gelistirdiler. Konaklamada Hizmet
Kalitesi modeli, konaklama endiistrisinde tiiketici beklentilerini olgmek amacini
giitmektedir. 1995°te, aym bilim adamlari Hizmet Kalitesi modeli'nin bir diger sekli olan

lokantada miisteri beklentilerini 6lgen ve yonetime bu beklentilerin ne oldugu bilgisini
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saglayan bir model olarak bilinen Lokantada Hizmet Kalitesi modelini olugturmuslardir
(Wuest vd. 1996:79-91). Cronin ve Taylor ise 1992 yilinda Hizmet Kalitesi yéntemine
alternatif olarak Hizmet Performansi modelini geligtirmiglerdir. Hizmet Performansi
modelinde, hizmetin yerine getirilmesindeki basarimin degerlendirilmesi (izerinde
yogunlagilmigtir (Bojanic, 1996:5-21). Hizmet Performans1 modeli ve Hizmet Kalitesi
modeli dort farkli endiistride yapisal agidan test edilmis ve Hizmet Kalitesi modelinin,
Hizmet Performans: modelinden daha iyi bir sonug verdigi ve hizmet kalitesinin tiiketici

tatmininden 6nce geldigi bulunmustur (Oh ve Parks, 1997:-38-57).

Konaklama endiistrisinde hizmet kalitesi ve tiiketici tatmini aragtirmalarinin
yapilmas, tiiketici korunmas: ile ¢ok yakindan iligkilidir. Tiiketicilerin beklentilerini
bulamamalann ve hizmet kalitesinin diisiik olmast hukuki sonuglar dogurabilir. Bu
durumda miisteri ile iletisim kurularak beklentileri 6grenilir ve buna gére isletme
stratejisi gelistirilir (Sparks ve Bradley, 1997: 17-29). Verilen hizmetten tatmin olup
olmamalarinda turistlerin hangi ulustan olduklarinmin biiyiik bir 6nemi vardir. Ozellikle
konaklama isletmeleri ile seyahat acentalarinin turiste sunacaklar1 hizmetlerin
olusumunda dolayisiyla da tiiketici tatmininde hangi ulustan olduklari dikkate
ahnmaktadir (Pizam ve Reichel, 1996: 23-49). Ayrica personel tatmini de 6nemlidir.
Personel mutlu ise miisteri de mutlu olur. Ozellikle de isgoren devir zim azaltabilmek
i¢in isletmeler yiksek moral ve is tatminine dikkat etmektedirler (King ve Garey,
1997:39-61).

Tiiketici tatmininde 6nemli bir yeri olan turizm igletmelerinin fiziksel kalitesinin
nasil olmas1 gerektigi, tlkemizde 2634 sayili Turizmi Tegvik Kanunu’na dayamlarak
¢ikarilan Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Y(’Snetmeligi'ne gore belirlenmektedir.
Bu yonetmeligin amaci1 belgeli turizm yatinm ve igletmelerinin gelistirilmesi, giiniin
kosullarina uygun hale getirilmesi ve asgari niteliklerin belirlenerek bu isletmeler
arasinda standart esitliginin saglanmasidir. Bu amag dogrultusunda igletmelerin yénetim,

personel ve isletme ozellikleri ile uymak zorunda olduklan asgari fiziksel kosullar,
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isletmecilik esaslari, uygulanacak fiyat tarifelerinin hazirlanmasi ve onaylanmasina

iligkin hikiimler olugturulmugtur (Kalkan, 1995: 157).
1.5. Tiiketici korunmasi

Toplumsal agidan birgok bilim adami tiiketici korunmas: ile ilgilenerek, gesitli
caligma ve aragtirmalarda bulunmus, tiiketicinin kargilagtii sorunlar incelenmeye ve
¢Ozim yollan aragtinlmaya baglanmistir. Bu harekete "Tiiketici Korunmasi" bu
hareketin tyelerine de "Tiketici koruyuculart" denilmektedir (Aydin, 1981:2). Amerika
Birlesik Devletlerinde Rachel Carson'un ve Ralph Nader'in eserlerinde degindigi,
Bagkan Kennedy'nin kongrede giindeme getirdigi "tiiketici haklar1" c¢abalariyla 19601
yillarin ortalarinda, ¢agdas tiiketici hareketi olarak tanimlanan "Tiiketici Korunmasit”
hareketi baglamigtir (Aaker ve Day, 1986:2-20). Tiiketici korunmasi hareketinin 6ziinde
daha sorumlu bir tiketici kisiligi olusturma amaci vardir. Tiiketici korunmasi,
tiketicilerin saglikli ve giivenli bir ortamda mal ve hizmet satinalmasina, mal ve hizmet
tiketiminde haklarina saygi gosteren, toplumsal yonii bulunan ve ¢ogu zaman devlet

destekli olarak gerceklestirilen orgiitlii faaliyetlerdir.

Kotler'in tanimina gére tiiketici korunmast; "Tiiketicinin satict kargisinda haklarini
ve giliciini arttrmak maksadiyla diizenlenen sosyal bir harekettir" (Varadarajan vd.
1994: 83-100).

Bir bagka tamim ise su sekilde yapilmigtir; kitle iretimi ve tiiketimine dayali
ekonomilerde tiiketicilerin ve ureticilerin yararina olmak uzere refah artigim saglamak
igin orgiitlenmis gabalarin tiimiine tiiketici korunmasi denilmektedir (Kaya, 1990:265-
285). Bu genel ve temel diigiinceye gore tiiketicilerin bir takim haklar: bulunmaktadir ve

bu haklarin korunmasi gerekmektedir.

Tiiketici Korunmasinin 6ziinde tiiketicilerin refahini arttirmak vardir. Diger

yandan tiiketici haklarinin korunmasi ve pazardaki giiglerinin arttirilmasi igin igletmeler,
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hitkkiimet ve bafimsiz orgiitlerce gosterilen c¢abalar da tiiketicilerin korunmasina
yoneliktir (Standard, 1996:125-128).

Tiiketici Korunmas: kavramu tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarinin yeterince tatmin
edilmemesi ve genellikle aldatiimalari sonucu ortaya gikmugtir. Uretilen mal ve
hizmetler standartlara saglik ve givenlik agisindan uygun olmadiginda, servis
hizmetlerinin yeterince verilememesinde, teknolojik bilgi eksikliklerinde, aldatic1 ve
yamltict reklamlarda, dagitim ve eksik rekabetten dolay: aym marka malin farkli
yerlerde farkli fiyatlarla satiimasi gibi durumlarda tiiketiciler zarar gormektedir.
Isletmelerin tutum ve davramslan ile tiiketicinin tepkileri tilkelere ve tiiketicinin biling
diizeyine gore farklilik gosterir. Biitiin bu nedenlerden otiirii de tiketicinin korunmas:
geregi ortaya ¢ikmigtir (Ayhan, 1986:51-60).

Tiiketicinin korunmasi kavraminin ortaya ¢ikmasi, pazarlama anlayisinin gelisme
agsamalar ile paralellik gosterir. Bu konuda en gegerli olan Stanton'un mamiil aélthkh
degerlendirmesidir (Ferman, 1993:27). Bu degerlendirmeye gore mamiil odakli
pazarlama yaklagimi sézkonusudur. Miisteri tatmini ve iiriine iligkin bilgiler 6nemsizdir.
Teknolojik gelisim sonucunda toplu iiretim nedeniyle, mal ve hizmet Gretimi sorun
olmaktan ¢ikmig, isletmeler bu kez satig konusunda zorlanmaya baglamiglardir. Satigin
onem kazanmasi dogal olarak rekabetin artmasi ve zaman zaman da tuketiciyi
yamltacak, kandiracak yontemlere bagvurulmasina neden olmugtur. 1950'lerde ortaya
¢ikan, 1960'larda daha ¢ok uygulandifn goriilen pazarlama anlayist bu digiincelerin

sonuglandir.

Tiiketici korunmasinin igletmeler agisindan bir degerlemesi yapildiginda, isletme
tatmini tiiketici tatminine dayanmaktadir. Tiketicilerin mamulden beklentileriyle
mamuliin performans: arasinda uyumsuzluk varsa tiiketici tatmini gergeklesmez.
Pazarlamacilara gore en iyi reklam aract doyuma ulagmig bir tiketicidir (Harcar,
1985:81-91). Bu nedenle tiiketiciden bilgileri almak ve tiiketicilerin satinalma sonrasi
davramglarim bilmek gerekir (Kilig, 1993:51-91). Bunun yamisira driinlerin tiiketicilerce

benimsendigi ve satinalindif: siirece yagayabilecegi gercegi herzaman dikkate alinmasi



14

gereken bir noktadir (Seler, 1991:31-40). Devletin, iiretici- satici ile tiiketiciler
arasindaki iligkilerde piyasa kosullar1 ve s6zlesmeler agisindan onemli 6l¢iide etkileri
vardir. Piyasa kosullarina gore mal ve hizmetin yeterince bulunmadifi bir ortamda

tiikketicinin korunmas: kavraminin da bir anlami kalmamaktadir (Erdogan, 1986:1).

Ulkelerin gelisme diizeylerine bagl olarak tiiketicilerin egitilmesi ve titketicilerin
mal ve hizmetlerin kalitesine olan tepkileri farklidir. Ozellikle tiiketici sikayetleri
gelismekte olan iilkelerde daha fazla ortaya gikmaktadir (Sahin, 1997:96-102). Gelismis
ilkelerde tiiketicilerin bilingli olmas: yeterli degildir. Tiiketiciler aym zamanda
bilgilerini eyleme de doniistiirebilmeli, tiketici orgitleri olarak etkinlik
saglayabilmelidirler (Pirtini, 1993: 32-38).

Genellikle iiretim yontemleri eski olan kiigiik ve orta 6lgekli isletmeler teknolojik
gelismelere ayak uyduramadiklar1 zaman tiiketici sikayetlerine neden olan mal ve hizmet
uretmekte ve tiiketici korunmasina gerek duyulan kosullari hazirlamaktadirlar. Bunun
yamsira kalite ve fiyat arasinda dogrudan bir iliski oldugunu diigiinen baz: tiiketiciler,
kalite fiyat dengesinin olmadigi iriinlerde aldatildiklarimi diisiinmekte ve boylece
isletmenin kalitesi hakkinda kugskulara kapilmaktadirlar. Bagka bir deyisle, hizmet
kalitesi, fiyat ve mﬁsteﬁ'tatmini birbirleriyle iligkili ti¢ 6nemli kavramdir (Bojanic, 1996:
5-21).

Mal ve hizmet iiretiminde ¢ok sik rastlanilan aldatici reklamlara karg: tiiketicilerin
korunmasi olayin bagka bir yoniinii olusturmaktadir. Isletmeler trettikleri mal ve
hizmetlerin 6zelliklerini hedef kitlelere duyurarak satiglarini ve pazar paylarini arttirmak
amaciyla ¢ogu zaman abartili reklamlara bagvurmaktadirlar (Arpaci vd. 1992:192). Bu
durum tiketicilerin aldatict reklamlara kargt korunma zorunlulufunu ortaya
¢ikarmaktadir. Aldatici reklamlar tiiketicileri zarara soktugu gibi, piyasadaki dogru
soyleyen rakipler hakkinda da tiiketicilerin giipheye diismelerine neden olabilir (Nakip,
1995:46). Uluslararas1 Ticaret Odasit 1973 yilinda Uluslararasi reklamcilikta bazi
standartlarin olugturulmasi gerektigine inanarak, "Uluslararasi Ahlak Yasasi" ilkelerini

saptayarak tiiketicinin aldatici reklamlara kargt korunmasi faaliyetinde bulunmustur.
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Aymi zamanda, Avrupa Birligine iiye iilkeler tarafindan da Avrupa Toplulugu Ticaret
Politikasi ile ilgili alinacak tedbirlerde, yaniltici reklamlar ve haksiz sonuglarina kars:

titketicinin korunmas: gerektigi belirtilmigtir (Unseli, 1996, 37-43).

Turizmin hizmet agirlikli sektér olmasi ve daima insan unsurunun 6n plana
¢ikmast nedeniyle hizmet kalitesinde standardizasyonu saglamak zordur. Ancak bu
zorluk turizm isletmelerinde tiiketici korunmasim engelleyememektedir (Islamoglu,
1995:2-7).

Tiiketicinin korunmas: aym zamanda tiiketiciyi koruma hukukuna da yer vererek,
sozlegsmelerin olusturulmas: ve sozlesme kogullarinin yerine getirilmesinde tiketiciyi

koruma amacina yonelik hukuk kurallarinin biitiinii olarak agiklanmaktadir (Atasoy,
1993:39-58).

2. Tiiketici Korunmasmnin Tarihsel Gelisimi
2.1. Diinya'da tiiketici korunmasinin tarihsel gelisimi

Tiiketicinin korunmasi kavram ¢ok eskilere dayanmaktadir. Ancak bu konunun
onem kazanmasi sanayi devriminden sonra olmugtur. Sanayi devrimi ile beraber gerek
iiriin gerek miktar ve gerekse marka gesitliligi artmug, "Birakiniz yapsinlar, birakiniz
gecsinler" bigiminde 6zetlenen liberal ekonomi doneminde tiiketici korunmasiz kalmigtir
denilebilir (Oztirk, 1983:13). Bu donemde pazar gok biiyiidiigi i¢in tiiketicinin pazar
hakimiyeti azalmigtir. Bunun sonucunda da bilingsizce tiiketim yapmak zorunda kalan
tiiketicinin sorunlar1 arttig1 igin tiiketicinin korunmasinin 6nemi de ortaya ¢ikmustir
(Standard, 1996: 125-128).

Bir merci tarafindan tiiketicinin korunmasi ilk olarak Isveg'te "tiiketici sikayetlerini
izleme yetkilileri" olugturularak gergeklesmigtir. Tiiketici gikayetlerini izleme
yetkililerinin anlamu tiiketicileri korumak iizere onlar1 temsil eden kisiler demektir. Bu

yetkililerin; saticiya yasaklayici veya bilgi verici islem yapmalari ve bunda basarili

......

YOKSEXOGRETIM KURULU
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Tiiketici Mahkemelerinin kuruldugu ve 6zel olarak diizenlendigi iki iilkeden birincisi

Isveg, ikincisi ise Ispanya'dir (Pekcamtez, 1996:141-162).

Uluslararas: Tiiketici Orgiitiiniin tiiketici korunmasina iliskin ¢abalari kapsaminda,
Birlesmis Milletler Genel Kurulunda oybirligi ile Tiiketicilerin anayasasi niteliginde
olan "Tiiketicilerin Korunmas: Ilkeleri Rehberi" g¢ikartilmigtir. Ayrica Uluslararasi
Tiiketici Birlikleri Orgiitii de "Tiketici Haklar1" kavramini ve kapsamini giderek
gelistirme ¢aligmalarini siirdiirmektedir (Standard, 1997: 67-70).

Zaman igerisinde tiketici gereksinmelerinin tam olarak kargilanmasimin uzun
vadede olumsuz etkilere yol agmasi nedeniyle toplum ve tiiketici aleyhine olabilecegi
goriigii onem kazanmaya baglamigtir. "Sorumlu tiiketim", "akilli tiiketim", "sosyal
sorumluluk" gibi ¢esitli kavramlarla ifade edilen "sosyal pazarlama anlayist”" (Mucuk,
1984:19), "siirdiiriilebilir kalkinma" (Fisunoglu, 1992:64) ve "siirdiiriilebilir tiiketim"
kavramlan ortaya ¢ikmugtir. Bu anlamda, insanlar; tiiketiciler, orta gelirliler ve yol;sullar
olmak tizere siniflandirilmiglardir. Bu simflarin olusumunda kisi bagina dogal kaynak
titketimi, kirlilik emisyonlart ve yerlesim birimlerinin bozulmas: ile bireylerin ortalama
yillik gelirleri ve yagam bigimleri de olgiit olarak ele alinabilir. Turizm tiiketicisinin
korunmasi agisindan énemli olan gelismelerden biri de 1993 yilinda Birlesmis Milletler

Siirdirilebilir Kalkinma Komisyonunun kurulmast olmustur (Cevre Yazilari, 1995:94).

Tiiketicinin korunmasi, igletmeler, tiiketiciler ve devlet diizeyinde ele alinmasi
gereken bir konudur. Ancak tiiketiciyi en iyi koruyabilecek olan ve bilingli 6rgitli
davranabilen tiiketici topluluklanidir (Giimiig, 1995:3-12). Devlet diizeyinde tiiketicinin
korunmasina 6érnek olarak "Sirdiiriilebilir" kavrami gergevesinde Amerika Birlesik
Devletlerinde Ulusal Park Servisi tarafindan 25 Agustos 1916 tarthinde Bagkan
Woodrow Wilson bagkanhiginda "Ulusal Park Organik Sistemi" anlasmasinin
imzalanmasidir. Ancak, dogal alanlarin ve parklarin korunmasi yalmzca devletin isi
degildir, ayn1 zamanda turizm sektériindeki aragtirmacilarin ve profesyonel seyahat
pazarlamacilarinin da bu konuda sorumluluga sahip olmalan gerekir (Wang ve Miko,

1997:31-35). Cevre bilinci turizm sektérinde de etkili olmustur. Yapilan pazar
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aragtirmalarinda ekoturizm seyahatlerine olan talebin ¢ok fazla oldugu, 6zellikle de en
fazla tercih edilenlerin uzun yiriiyliis ve suya dayah aktiviteler oldugu gozlenmistir.
Ekoturizm, g¢evresel bir sestir ve birinci olarak siirdiiriilebilir turizm hareketi ikinci
olarak doga gozlemini kapsayan bir kavramdir. Siirdirilebilir turizm ise, turizmdeki
gelismelerin gelecek kugaklara aktarilabilmesini 6ngormektedir (Hunter, 1997:850-865).
Ekoturizm Dernegi tarafindan yapilan tamima gore ekoturizm; "Yerel halkin, saglkls,
mutlu bir bi¢imde gelisimini saglamak ve dogal alanlara gevreyi koruma bilinciyle
yapilan seyahatlerdir (Higgins, 1996:11-17). Ekoturizmde liks konaklama pek tercih
edilmez. Amerika Birlegik Devletlerinde litks konaklamay1 tercih edenler yaklagik %6
oranmindadir. Ekoturistlerin bir kismi ise bir haftalik ekoturizm faaliyetinin sonunda liiks
konaklamaya dénmeyi tercih etmektedirler” (Wight, 1996:3-9). Doga turizmine talepte
bulunan tiiketiciler genellikle iyi egitimli, saglikh ve fazla para harcama egiliminde olan
kisilerdir. Bunlar sik sik ve uzun mesafelere seyahat ederler (Lang ve O'leary,-1997:
159-179). Giiniimiizde tiiketici davramslan arastirmalarinda tiiketicilerin ¢evre bilinciyle
hareket ederek mal ve hizmet iireten isletmeleri tercih ettikleri ortaya gikmaktadir
(Gustin vd. 1996:1-13).

2.1.1. Amerika Birlesik Devletlerinde tiiketici korunmasi

Tiketicinin Korunmas1 hareketi ilk kez Amerika Birlesik Devletlerinde
baslamistir. Ilk tiiketiciyi koruyucu yasa 1872 yilinda Federal Hiikiimet tarafindan
¢ikarilmugtir. Ticarette rekabeti engelleyen anlagma ve birlegmeleri onleyici ilk yasa olan
"Sherman Antitrost Yasast" ise 1890 yilinda ¢ikanlmustir. Ilk titketici birligi de 1891
yilinda New York'ta kurulmustur.

1900'i yillarda Amerika Birlesik Devletlerinde, piyasadaki olumsuz kosullardan
otirii tiiketiciyi koruyucu yasalarin ortaya gikarilmas: igin kamuoyu baskilan olugmusg
(Mucuk, 1990:19-21) ve bu baskilarin sonucunda birbiri ardina bir ¢ok yasa
¢ikarilmustir, 1906 yilinda " Gida Maddeleri ve Ilag Yasasi", 1906'da "Et Denetimi
Yasasi", 1914'de "Federal Ticaret Komisyonu Yasasi", 1914 yilinda "Clayton Yasast"
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cikanlmigtir. (Ceylan, 1988:19). Ayrica reklam uygulamalant konusundaki ilk
diizenlemeler 1880'lerde baslamis olup, 6zellikle de ilag reklamlar konusu -oncelikle ele

alinmugtir (Atilgan, 1996:61).

1960'l1 yillar tiim diinyada tiiketicinin korunmas: hareketleri agisindan énemlidir,
bu hareketin ¢ikis noktasi Amerika Birlegik Devletleri'dir. 15 Mart 1962 yilinda Bagkan
John F. Kennedy kongreye bir bagkanlik mesaji sunarak, tiiketicinin korunmasinin
gerekliligine dikkat ¢ekmigtir. Bagkan Kennedy'nin "Tiiketici Haklar1 Beyannamesine"

gore temel tiketici haklan soyle belirlenmistir;
* Giivenlik hakki,
* Bilgi edinme hakki,
* Se¢me hakki,
* Temsil edilme veya sesini duyurma hakki.

Bagkan Kennedy'nin kongreye bagkanlik mesaji sunarak tiketici korunmasina
dikkat ¢ektigi giin olan 15 Mart tarihi 1983 yilinda Uluslararasi Tiiketici Birlikleri
Orgiitii tarafindan "Diinya Tiketici Haklari Giinii" olarak ilan edilmistir. Bagkan
Kennedy'nin ardindan tiiketici haklarinin en 6nemli savunucularindan olan Avukat
Ralph Nader ve goniillii gruplarin gabalan sonucunda tiiketici haklarinin sayisinda artig
olmus, tiiketici haklarina "Tazmin edilme hakk1" ile "Saglikli ¢evreye sahip olma hakki"

da eklenmisgtir.

Amerika Birlesik Devletlerinde, 19601 yillarda, gevre hareketinin oncilerinden
sayilan ii¢ tane kurulug kurulmugtur. Bunlar "Ulusal Yabani Hayat Federasyonu”,
"Ulusal Audubon Kurumu” ve "Sierra Kulubiidir". Bu kuruluglar Amerikan dogal
kaynaklarinin tiikkenme tehlikesi ile; dizensiz avciliktan dolayr kisa zamanda nesli
titkkenecek gesitli vahsi hayvan tiirleri ile; kisisel gelismeden otirti vahsi nehirlerin yok
olmasi ile, ulusal miras olan muhtesem el degmemis alanlarin korunmasi gibi konularla,

agikca destek vererek yakindan ilgilenmiglerdir ve bu diigiincenin temel felsefesi halkin
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yani tiiketicinin dofaya uygun iiretilmig, ¢evreci ve tiiketicilere uygun Uriinler
aramasidir. Tiiketici korunmasindan yana olanlarin amaci da, tiketicilere ucuz ve
emniyetli iiriin kullanimida yardim etmek, endistrilesmis toplumla uyum saglamig

tiriinlerin tiiketicilere ulagmasini saglamaktir (Mitchell, 1986:23-35).

Amerika Ticaret Odasi biinyesinde bir boliim olusturularak tiketici sorunlarimn
¢ozillmesi amaglanmigtir. Amerika Birlegik Devletleri Ticaret Odasina iiye bazi
isverenler ise "Daha lyi Is Biiro" larimi kurarak tiiketicilere kaliteli mal ve hizmet
sunarak tiiketici memnuniyetini ve giivenini saglayacaklar1 ve sonugta da kendilerinin

daha ¢ok kazanacaklan diisiincesindedirler (Kinnear ve Bernhardt, 1990:246-247).

1967 yilinda tiiketici orgiitleri bir federasyon gatisi altinda birleserek Amerika
Tiiketici Federasyonunu olusturmuglardir. Bu federasyonun amaglan ise tiiketici adina
dava agmak, tiiketicileri bilgilendirmek, kredi vererek tiiketici yararina mevzuat:
gelistirmek, tibbi tahlil laboratuvarlarinin standardizasyonunu saglamak gibi konularda
cahgmaktir. 1970 yilinda ¢ikanilan Temiz Hava Yasas: ile bireylerin de dava
acabilmeleri hakki tamnmustir (Akan, 1995:6). Ayrica Amerika Birlesik Devletlerinde
tilketicilerin egitilmeleri amaciyla ilkokul ve orta ogretim diizeyinde dersler de
verilmektedir (Aytug, 1995:1-6).

2.1.2. Japonya'da tiiketici korunmasi

Japonya'da tiketici korunmasi konusunda gesitli yasal dizenlemeler
bulunmaktadir. Tiketici korunmasi konusunda 1962 yilinda g¢ikarilan yasanin amaci
tiiketicinin evlerinde kullanmak iizere satin aldigi Grinlerin kalitesi ve kullammina
iligkin bilgilerin tiiketiciye verilmesini saglamaktir. 1968 yilinda gikarilan bir yasa ile de
tiiketiciyi koruyacak hiikiimler olugturulmugtur. Bunlarin yamisira iriin testi igin
labaratuvarlar kurulmus, tiiketici sikayetleri dikkate alinarak test sonuglari tiiketiciye
bildirilmigtir. Tiiketici korunmasinda yasal diizenlemeler kapsaminda birgok yasa
¢ikarilmig bulunmaktadir. Bunlar; Ticari Marka Kanunu, Japon Endistrisi Standartlar

Yasasi, Mallarla flgili Eksik Bilgi Vermeyi Onleyen Yasalar olarak siralanabilir.
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Yasalarin yamsira Tiiketim Yagamim lIyilestirme Denetgileri olarak adlandirilan
gorevliler yurt ¢apinda Japon tiiketicilerin gikayetlerini dinlemekte, Japon Dig Ticaret ve
Sanayi Bakanlifi'na bagli olarak kurulan Dig Ticaret ve Sanayi Labaratuvarinda
incelenerek sikayetler ¢goziime ulagtinlmaktadir. Ayrica Tiiketici Danigma Biirolar yolu
ile de tiiketici sikayetlerini ¢bzme konusunda damigmanlik hizmetleri verilmektedir.
Japonya'da tiiketicileri yamltan, haksiz rekabet, promosyon agirlikli satig yapan tekelci
egilimleri bulunan igletmeler Diriist Ticaret Komitesi tarafindan denetlenmektedir.
Ayrica bagimsiz oOrgiit sayist da Japonya'da oldukca fazladir. Bu orgiitlere; Japon
Otomobil Tiiketicileri Birligi, Japon Tiiketiciler Birligi, Japon Ev Kadinlan Birligi 6rnek
olarak verilebilir (Ceylan, 1988:25).

Japonya'da tiiketicinin korunmasi konusunda devletin yamsira 6zel sektor biyiik
onem tagimaktadir. Genel olarak Japon mucizesi deyiminin arkasindaki gergegin
isletmelerin tiiketici korunmasina verdigi 6nem yatmaktadir (Tiiketici Dergisi, 1986: 2).
Ayrica o6zel sektor isletmeleri tiketici gereksinimlerinin kargilanmasinda tretimi bir
biitin olarak kabul ederek, drin gelistirmek, en diigik maliyetle Gretim yapmak, satig
sonrast hizmetlerin aksatilmadan yiiritilmesini saglamak ve kaliteye biiyilk 6nem
vermek yolu ile tiiketici tatminini saglamaktadirlar. Isletmelerin kalite konusuna
yaklagimlar, kalite kontroliin kalite kontrol uzmanlarinca degil, igletmede her boliimde
calisanlarca benimsenmesini saglayan bir sistemdir ve tiim ¢aliganlanin kalite kontroli
konusunda egitilmeleri gerekir. Aym zamanda kalite kontrol faaliyetleri maliyet
yOnetimi ve Gretim yonetimi teknikleri ile birlikte ele alinarak gergeklestirilmektedir. En
dugik maliyetle, tiiketicinin istekleri dogrultusunda kaliteli bir iiretim daima tiiketiciyi

koruyan ¢abalar igerisinde sayilmaktadir (Acar, 1996:95).
2.1.3. Avrupa Birligi'nde tiiketici korunmasi

19-21 Ekim 1972 yilinda yapilan Paris Zirvesinde Avrupa Birligi Ulkelerince

Avrupa Toplulugu Komisyonu, Tiiketicinin korunmasi konusunda idari bir organizasyon

Privi KORULU
& YOKSEKOGR
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olusturmak amaciyla Tiiketici Danigma Komitesini olusturmuglardir (Mazlum,1990:13-
19).

Milletlerarasi Tuketiciler Birligi tarafindan tespit edilen ve Birlesmis Milletler
Tiiketici Rehberinde tiketiciler i¢in sekiz temel hak sayilmigtir. Bu haklar temel
ihtiyaglarin kargilanmas:1 hakki, giivenlik, giiven duyma hakk:, bilgi edinme hakki,
segme hakki, sesini duyurma(temsil edilme) hakki, tazmin edilme hakki, egitilme hakki,
saghkli bir ¢evreye sahip olma hakkidir (Standard, 1997:67-70). 1972 Paris zirvesinde
alinan karara dayanilarak 1975 yilinda konsey tarafindan “Tiiketicilerin Korunmas: ve
Bilgilendirilmesi" politikasi i¢in Avrupa Toplulugunun Hazirlik Niteligindeki Program:
kabul edilmigtir. Toplulugun tiiketicilere iligkin olusturdugu Birinci Program, Ikinci
Program, Yeni Yaklagim,Yeni Atihim ve Uctinci Program olarak adlandirilan
galiymalan vardir (Standard, 1997:73-75). 1993 yilindan baslayarak ise tiketiciler i¢in

Avrupa Klavuzu yayinlanmaya baglamigtir.

Avrupa Birligi'nde Turizm Sektérii biiyiik 6nem tagimaktadir ve dinamik yapisi
itibariyle diger sektorler igin de adeta bir motor gii¢ olusturmaktadir. Diinya Turizm
Orgiitii'niin verilerine gore, tiim diinyada genel olarak bir ekonomik duraklamaya karsin
turizm sektori buyumesini devam ettirmigtir. 1990-2010 yillan arasinda tiim diinyada
turist sayisindaki ortalama yillik artigin %3,7, turizm gelirlerinde ise yillik %8,6 biiyiime
olacag: tahmin edilmektedir (DSO, ABBB Biilteni, 1997:4-6). Avrupa Birligi iginde her
sekiz igten birini yaratan turizm, 1995 yilinda hizmet olarak 160 milyon, mal olarak ta
114 milyon dolarlik ihracatta bulunmugtur (TYD Dergisi, 1997:26-29). Biitiin bu olaylar
Avrupa Birligi'nde turizm sektoriinde tiiketici korunmasinin 6énemini vurgulamaktadir
Avrupa Toplulugu i¢inde titketicinin korunmast ile ilgili mevzuat da turizm sektoriini
dolayistyla turistleri dogrudan ilgilendirmektedir. Ornegin otellerde yangina kargt
giivenlik ve ingaat malzemelerinin niteligi konusu bir "topluluk tavsiye karari"na konu
olmustur. Ayrica, ulagtirma, gevre, rekabet hukuku gibi konulardaki Topluluk Mevzuati
da turizm sektoriinii yakindan ilgilendirmektedir. 1990 yilinda Konsey karari ile, 1990

yili "Avrupa Turizm Yili" ilan edilerek turizm sektoriine yonelik bir "eylem plam"
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hazirlanmig ve turistlerin tiiketici olarak korunmasina ve turizmin geligtirilmesine agirlik
verilmigtir (Ganugur, 1996:1-3). Turizmde gelisme ve turistin korunmasi, uzun vadede
sirdirilebilir turizme 6nem verilirse mimkiin olur. Zira Avrupa'lh turistin turizmle

birlikte ¢evreye de 6nem verdigi gézardi edilmemelidir (Ketelsen, 1996:7-10).

Avrupa turizminin gelisimine katkida bulunma hedefi dogrultusunda, sektériin
kalitesini ve rekabet diizeyini arttirmak amaciyla Avrupa Birligi digindaki iilkelerden
kaynaklanan turizm talebini de iceren “Konukseverlik" projesi olusturulmugtur
(Silahtaroglu, 1996:15-21). Avrupa Birligi tyesi iilkelerdeki seyahatlerde turistin
titketici olarak korunmas: konusunda alinabilecek tiim tedbirler aragtinlmakta, ozellikle
ozirli ve 3. Yag turizmine saglanacak kolayliklara iligkin konaklama igletmelerinde
uygulanacak normlar hazirlanarak iiye ilkelerde uygulanmaya konulmustur. Ayrica
yangina kargi konaklama isletmelerinin almas: gereken dnlemler, ulagtirma araglarinin
standartlan, triinlerin zarar verici niteliklerini azaltici yonde diger sektorlerde
uygulanmakta olan "urtin giivenligi" standartlarimin turizm sektoriinde uygulanmasi, bu
kapsama paket turlarin da alinarak, konaklama igletmeleri ile birlikte tur operatérlerinin
de sorumluluk almalarimi saglamak, miisterek para birimi olan Euro'nun tim iye
tlkelerde kullanilarak kambiyo islemlerinde standartlik getirmek, giimrik kolayliklar:
gibi tedbirler alinmaktadir. 13 Haziran 1990 tarihinde tur anlagmasi standardi
hazirlanarak yazili s6zlesme diizenleme sorumlulugu getirilmistir. Diger bir standart ise,
aym kalitedeki konaklama igletmelerinde hizmet igerigi ve donamim Kkalitesinde
standarthigs saglayici tedbirler alinmasi hazirliklan  strdiarilmektedir.  Turistin
sikayetlerinde muhatap olarak tur operatoriinin olmasi, gittifi tlkede yargi yoluna
bagvurma sorunlarim1 da ortadan kaldirmaktadir. Avrupa Toplulugu'nun 1992 yilinda
kabul edilen "Eylem Plam" ile uygulamaya konulan politikalar1 "Yesil Kitap” adli
dokimanda o6zetlenmistir. Bu kitaba gore turiste birlik igi seyahatlerde turistin givenlik
ve aldatima endigelerini azaltarak uyusmazlik halinde hakkimi talep etme giicii
verilmektedir (Tarhan, 1996:11-14). 1994 yilinda tiiketicileri sahip olduklar1 haklar

konusunda aydinlatmak ve tiiketicilerde bu haklarin korunmasinda bilgilenme yoluyla
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aktif olabilecekleri bilincini yerlestirmek amaciyla medya enformasyon programi
baglatilmigtir. Bunun yamsira 1994'te basilan tiiketici rehberi ile tiiketicileri ilgilendiren
Topluluk Hukuku ele alinmig olup, ayrica simir bolgelerinde Avrupa Enformasyon
Merkezleri kurulmustur (Silahtaroglu, 1996:15-21). 1992-1994 yillan arasinda 10
merkez kurularak hizmete baglamig bulunmaktadir. Bu merkezlerin kurulma amaci,
titketicilerin bilgilendirilmesi yoluyla sinirotesi aligverisi yayginlagtirmak ve dolayisiyla
da yaratilan sinirsiz Avrupa'min olanaklarindan mimkin oldufunca yararlaniimasini
saglamaktir (Akkaya vd. 1996:4-35).

Avrupa Birligi'nin kiigiik ve orta 6lgekli isletmelere yonelik uyguladigi programlar
cergevesinde 1991-1993 yillan arasinda Avrupa Bilgi Merkezleri 136 turizm igletmesine
damigsmanlik ve benzeri hizmetler vermislerdir. Girigimcilik program: kapsaminda ise,
1992 yilinda yapilan "Yesil Turizm Uzerine Avrupa Forumu"na finansman saglanmigtir
(Akkaya vd. 1996:4-35).

Avrupa Birligi'nin ¢evre korunmasina yonelik politikalarimn turizm ile yakindan
baglantis1 bulunmaktadir. Bu nedenle g¢evre korunmas: kapsaminda turizm igin g tip
faaliyet 6ngorilmektedir. Birincisi; 6zellikle kiyilarda ve daglik bolgelerde kitle
turizminin gelistirilmesi ve diizenlenmesi, ikincisi; diger bolgelerde turistik geligmenin
devamlihgimnin saglanmasini amaglayan faaliyet tipi, tigiinciisii ise turistlerin gevreye
karst duyarhiliklarinin gelistirilmesi ongoriulmektedir. Bu amagla 1993 ve 1994 yillarinda
cesitli aragtirmalar ve turizm sektoriinde ¢evre bilincini arttiracak, ENVIREG ve LIFE
adli kampanya ve projeler gelistirilmis ve yirirlige konulmugtur. Agro-turizme yonelik
tanm politikasinda, ¢iftlik arazilerinin turistik faaliyetler igin kullanim: da
desteklenmektedir (Silahtaroglu, 1996:15-21).

Atina'da 15. Nisan. 1994'te yapilan gayriresmi Turizm Bakanlan toplantisinda ele
alinacak konular ¢ergevesinde Avrupa Birligi'nin turizm konusundaki rolii uzerine
"Livre Vert" adli bir rapor hazirlanmigtir. Bu raporda Avrupa Toplulugunun turizm
konusundaki tavrina deginilmistir. (Varol, 1996:23-28).
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Avrupa Birligi'nde 1993 yili basinda uygulamaya konulan “paket seyahat
kararnamesi"ne gore brogiirlerde saglik, sigorta, seyahat ve transfer siireleri, konaklama
tesisi ve c¢evresindeki fiziki kosullara iligkin gergeke¢i bilgilerin bulunmasi ve
seyahatlerin 20 giin oncesinden itibaren fiyat artigimin yapilamamas: dngoriilmektedir.
1997 yilina kadar hava tagimaciligimin serbestlestirilmesi gergevesinde isletmeler bir
baska iilke iginde de serbestge faaliyet gosterme hakkina sahip olacaklan igin artan
rekabet dolayisiyla kiigiik girketlerin iflas edebilecegi ya da sirket birlesmeleri yoluyla
yasamlarim siirdiirebilecekleri varsayilmaktadir. Havayolu tasimacilifinda gergeklesen

birlesme ve ortakliklarin genel durumunu Tablo 1’de gérmek miimkiindiir;

Tablo: 1 Avrupa'da Havayollarinda Birlesme ve Ortakhiklarm Genel Durumu

1994 [oran% | 1995 | oran% | 1996 | oran %
Ortakliga Giren Havayolu| 136 -—- 153 - 171 -—-
Sayisi ’
Hisseli Ortakliklar 58 21 58 18 62 16
Hissesiz Ortakhiklar 222 79 266 82 327 84
Toplam Ortaklik Sayisi 280 -- 324 --- 389 --

(Kaynak: TYD Dergisi, AZustos- Ekim 1997, 26-29).

1.1.1995 tarihinde yurirlige giren, 100'den fazla ulke ile birlikte Tirkiye
tarafindan da imzalanan "Marakes Anlagmasi" uyarinca kurulan "Dinya Ticaret
Orgiitii"ne 26 Mart 1995 tarihinden itibaren Tiirkiye'de kurucu iiye olarak dahil
olmustur. Ayrica Uruguay Toplantilar1 Paketine dahil ¢esitli anlagmalarin yamsira
turizm sektoriinii yakindan ilgilendiren Hizmet Ticareti Genel Anlagmasi (GATS) da

yuriirliige girmis bulunmaktadir (Goymen, 1996: 29-35).

Avrupa Toplulugu turizm sektoriinde ¢esitli dizenlemeler bulunmakla birlikte,

miidahaleci bir politika izlenmemektedir (Chatillon, 1990:16).
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2.2. Tiirkiye'de tiiketici korunmasinin tarihsel gelisimi

Tirkiye'de tiiketici korunmasina iligkin faaliyetler Osmanli Devletinde yapilan
mesleki ve hukuki diizenlemelerle baslar (TUSIAD, 1990: 112).

Cumbhuriyet 6ncesi donemde Ahilik kurumunun faaliyetleri incelendiginde ahiligin
esnafi kontrol eden bir yapiya sahip oldugu goriliir ( Battal ve Giimiig, 1995:2-12).
Ahilik, tarihi ve sosyo ekonomik zorluklarin ortaya gikardigs bir Turk esnaf birligidir.
Ahiligin en 6nemli 6zelligi "otokontrol " mekanizmasim olusturabilmesidir (TUSIAD,
1990:112). Ahilerin ¢aligma bigimi tiretim siirecindeki her bir agamanin belirli bir takim
kurallara baglanmasi bi¢imindedir ve liretici ile tiiketici arasindaki sorunlar: da ortadan
kaldirmaktadir (Baykan, 1996:122). Ahilik daha sonra lonca adini alarak faaliyetlerini
siirdiirmiistiir (TOBB, 1989: 62).

Osmanh Devletinde aym i§ kolundaki esnaflar aym ¢arsida bulunmak
zorundaydilar. Bu zorunluluk hem alic1 agisindan istedigi mali kolayca segebilecegi igin,
hem de satici agisindan, malin kalitesi nedeniyle birbirlerini kontrol edebilmiglerdir.
Kalite kontrolii de bir anlamda tiketicinin korunmasidir (Ceylan, 1988: 29). Bu
dénemde bir kiginin i yeri agabilmesi igin yapilan sinavlarda ustaligimi kanitlamas: yani
zanaatimi iyi bilmesi gerekirdi, usta olmayan birisi esnaf arasina kangirsa Divan'a

miiracaat edilir ve bu kisiler islerinden uzaklastirnhirlardi (DPT-OIK, 1994: 421).

Cumhuriyet déneminde, Izmir'de Iktisat Kongresinin yapildig1 yil olan 1923 yili
Tiirkiye igin ekonomik agidan énemli bir yildir. Ikinci Diinya Savaginin etkileri ile tanm
tiriinlerimizde gorilen kalite diigikiiigi ve sanayi mamullerimizin ithal mallan ile
yarigacak Ozellikte olmayisi yeni arayiglara neden olmus ve 5590 sayili kanun ile
yetkilendirilen Odalar Borsalar Birligi biinyesinde 1954 yilinda Turk Standartlar
Enstitiisiic kurulmugtur. 1960 yilinda Odalar Borsalar Birligi binyesinden ayrilarak
guniimizdeki statisii ile ¢aligmalara baglamigtir (Standard, 1997:93-95).
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Tiirkiye’de Cumhuriyet donemi iginde 1970’lerden, Tiketiciyi Koruma
Kanununun 1995’te yirirlige girmesine dek gegen zaman dilimi igerisinde tiiketicinin
korunmasi konusu daima tizerinde durulan ve gittikce 6nem kazanan bir konu olmusgtur
(Kilig, 1993: 29-32).

Tiurkiye’de tiiketici korunmasinin bilimsel olarak ele alinisi 1970 yilinda yapilan
“Tuketici Sorunlart Semineri” dir (Ceylan, 1988: 35). Bu olay ilkemizde tiiketiciyi
koruma konusundaki faaliyetlerden ilki olarak kabul edilmektedir (Ferman, 1993:54).
1970 yilinda bir de Ticaret Bakanligi biinyesinde “Tiiketici Sorunlari Subesi”
kurulmustur (TOBB, 1989: 65).

Gonulla tuketici orgitlenmeleri ise Tirkiye’de ¢ok yeni bir olgudur ve dernek
faaliyetlerinin baglangic tarihleri 1980’ler olarak gosterilir. Ilk ciddi girisim 1989°da
Izmir’de kurulan “Tiiketiciyi Koruma Birligi Vakfi” dir. Ayrica kitle iletisim arag:iannm
faaliyetleri de bir anlamda goniillii tiikketici hizmetleri olarak degerlendirilebilir (Ferman,
1993: 58). 3-4 Mart 1986 tarihlerinde Istanbul’da yapilan “Tiiketicilerin Korunmasi
Ulusal Konferansi”’nda alinan bir karara gore, iilkemizde tiiketicilerin korunmas: igin
hem tiiketici birlik ya da derneklerinin kurulmas: hem de bir tiketici koruma kanununun
¢ikarilmasi 6ngorilmastiir (Cabuk, 1991:100-109). Turkiye’de kurulan tiiketici orgiitleri
sunlardir (DPT-OIK, 1994: 17); merkezi Ankara’da bulunan Tiiketici Haklar1 Dernegi,
merkezi Istanbul’da bulunan Tiiketiciyi Koruma Dernegi, Izmit Tiiketicileri Koruma
Dernegi, Adana Cevre ve Tiiketiciyi Koruma Dernegi, merkezi Izmir’de bulunan
Tiiketiciyi Koruma Birligi Vakfi, merkezi Istanbul’da bulunan Tiim Tiiketicileri Koruma
Dernegi, Tirk-Is Tiketici Sikayet Biirosu, Eskigehir Tiiketici Damsma ve Sikayet
Biirosu, Gaziantep Tiketici Konseyi.

Tirkiye'de Tiketicinin  Korunmast Hakkinda Kanun oncesindeki yasal
diizenlemeler kapsaminda 1982 Anayasasi tiiketicinin korunmas: agisindan 6nemlidir

(Baykan, 1996: 126-127). Tuketicinin korunmasina iligkin olarak Borglar Kanunu ve
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Ticaret Kanunu hikiimleri ise sdzlesme yanlarimin ozgirligini temel almaktadir
(Zevkliler, 1996: 9).

Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun ile tiiketiciyi korumaya yénelik Ozel
kurallar: yasalagtirmaya yonelten nedenlerin baginda Avrupa Topluluk Hukukuna uyum
saglama digiincesi vardir ve ilk asama olarak Giimrikk Birligine girilmigtir. Bu
cercevede 4054 sayili “Rekabetin Korunmasi hakkinda Kanun”, “5846 sayili Fikir ve
Sanat Eserleri Kanununun Bazi Maddelerinin Degistirilmesine Iligkin 4110 Sayili
Kanun”, “Patent Haklarinin Korunmas: Hakkinda 551 Sayili Kanun Hiikmiinde
Kararname”, “Markalar Kanununun Bazi Maddelerinde Degisiklik Yapan 556 Sayili
Kanun Hilkkmiinde Kararname” ve "4077 Sayili Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda
Kanun" g¢ikartilmistir (Zevkliler, 1996:13-14). 4077 sayih Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun bu konuda bazi sorumluluklarin yerine getirilebilmesi igin tiiketicinin
kisa zamanda ve masrafsiz olarak kigisel haklarimi talep ve dava etme hakkim

duzenlemistir (Aslan, 1996:31).

Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanun’un yiiriirlige girmesinden 6nce Sanayi
ve Ticaret Bakanlifi’nca pek ¢ok kanun tasansi hazirlanmigtir (Dogu, 1975:63).
Tiketiciyi 6zel bir yasa ile koruma diigiincesi ilk kez 1971 yilinda hazirlanan Tiketiciyi
Koruma Kanunu ile ciddi bigimde giindeme gelmigtir. Ayrica 1984 yilinda bir diger
Tiketiciyi Koruma Yasas1 Tirkiye Biiyiikk Millet Meclisine sunulmug, ancak her iki

tasar yasalagma olanag bulamayarak giindemden diigmigtiir (Sibil, 1988:31-40).

Avrupa Topluluk Hukukuna uyum saglama digiincesi Tirk Turizm Mevzuatin1 da
etkileyen bir durumdur. Ozellikle Turk turizm pazarnimn ¢ogunlugunu Avrupa iilkeleri
olugturdugu igin konaklama isletmeleri ile seyahat acentalar: arasindaki iligkilerden
dolay: olusacak sorunlarin kisa zamanda ¢oziimlenebilmesi igin yasal diizenlemelere

gerek duyulmaktadir.
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VII. Bey Yillik Kalkinma Planmi Stratejisinde, turizm, tiiketici korunmas: gibi
konular ele almmgtir. Buna gore; “Diizenleyici ve gozetici devlet fonksiyonlarinin 6n
plana ¢iktif1 giiniimiizde rekabet ortaminin saghikli bir yapiya kavusturulabilmesi ve
titketici haklarinin korunmasi ekonominin diga agilma siirecinde geldigi noktada biyiik
6nem kazanmistir. Bu amagla 6nemli hukuki diizenlemeler yapilmigtir” (Resmi Gazete,
1995:22).

Tiiketicinin saghk ve giivenligi ile ekonomik g¢ikarlarim korumak, aydinlatmak,
egitmek, zararlarim tazmin etmek, cevresel tehlikelerden korunmasini saglamak
amactyla gereken onlemleri almak ve tiketicilerin kendilerini koruyucu girigimlerini
ozendirmek ve bu konuda politikalarnin olugturulmasinda goniilli 6rgiitlenmeleri tegvik
etmek amaciyla g¢ikarilan “4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun”
8.3.1995 tarih ve 22221 sayili Resmi Gazetede yayinlanarak 8.9.1995 tarihinde
yiirirlige girmigtir. Kanun tiiketici lehine hareket eden ve tiiketicinin korunmasim
amaglayan bir kurallar bitinidir (Akgaer, 1995:13-24). Bu kanunda tiiketicinin
korunmasmm diizenleyen hiikiimlerle, yasalarin uygulanmasinda uyumsuzluklarin

¢oziimi ve cezalara iligkin hilkkiimler yer almaktadir.

Kanun bes temel kisimdan olugmaktadir, birinci kisimda amag, kapsam ve
kanunda gegen deyimler ve tammlara yer verilmektedir. Ikinci kisimda tiiketicinin
korunmasi ve aydinlatiimas: igerigi ile tiiketicilerin haklar1 ve bu haklara ait uygulamalar
sirasinda hem tiiketici hem de imalatgi/satici/bayi/acente sorumlulugu ve yikiimliilitkkleri
diuizenlenmistir. Ayrica bu kisimda tiiketim i¢in onemi bilinen reklamlar konusuna
deginilmistir ve reklamlardan bagka ayipli mal ve hizmetler, satigtan kag¢inma, taksitli
satiglar, tiketici kredisi, etiket, garanti belgesi, tanitma ve kullanma klavuzu, servis
hizmetleri, ticari reklamlar ve ilan baghklari ile onemli diizenlemeler yer almigtir
(Standard, 1997:93-95). Kampanyali satiglar, kapidan satiglar, kapidan satiglarda
saticinin  yikumliligi,sireli yayinlar,Reklam Kurulu, zararli ve tehlikeli mal ve

hizmetler, kalite denetimi, tiketicinin egitilmesi gibi alanlarda diizenlemeler de
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yapilmigtir. Ancak kalite denetimini diizenleyen 19. Madde de 2634 sayili Turizmi
Tegvik Kanunu uyarinca Turizm Bakanligi’ndan belgeli ve belgelendirilecek tesislerin
bu uygulamadan muaf olacagi da belirtilmistir (Uzman Goéziiyle Bankacilik, 1995:30-
31). Ugiincii kisimda Tiiketici Kuruluglarina yer verilmigtir. Bunlar “Tiiketici Konseyi”,
“Tiketici Sorunlan Hakem Heyeti”dir. Dordiinci kisimda, Yargilamaya ve Cezaya
iliskin Hiikiimler bulunmaktadir. Bu kistmda Tiketici Mahkemelerinin kurulusu ve
isleyigi, Gretimin, satigin durdurulmasi ve malin toplatilmasina iligkin hikiimler ile ceza
hitkiimleri bulunmaktadir. Besinci Kisim ise Cesitli Hiikiimlerden olugmaktadir. Bunlar

da soyle siralanabilir; denetim, laboratuvar, 6denek, diger hiikiimler gibi.



IKINCI BOLUM

TUKETICININ KORUNMASI HAKKINDA KANUNUN
TURKIYE'DE KONAKLAMA iSLETMELERI iLE SEYAHAT
ACENTALARI iLISKiLERI UZERINE ETKILERI

1. Genel Olarak Konaklama Isletmeleri-Seyahat Acentalar:
Arasmndaki Iligkiler

Genel olarak bir tamm yapildifinda konaklama isletmeleri, turistlerin ikamet
ettikleri yerden ayrilarak belirli bir siire konaklama , yeme i¢me, eglenme, dinlenme ve
diger sosyal faaliyetiéri kargilamak amaciyla hizmet veren isletmelerdir (Olali ve
Korzay, 1989: 19).

1618 sayili Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalari Birligi Kanununa gore
seyahat acentalari1 goyle tanimlanmaktadir; “Seyahat Acentalar1 kar amaciyla turistlere
ulagtirma, konaklama, gezi, spor ve eglence imkanlarn saglayan, onlara turizmle ilgili
bilgiler veren, bu konuya iligkin tim hizmetleri goren ve turizm ekonomisine ve

genellikle 6demeler dengesine katkida bulunan ticari kuruluglardir”.

Turizm sektorinde konaklama isletmeleri turizm arzimi olusturmaktadir, seyahat
acentalan ise turizm arzi ile turizm talebinin birbiriyle bulugmasi yoniinde faaliyetleri
olan igletmelerdir. Ginimiizde isletmeler dinamik pazar ortaminda yer aldiklan igin

cevreleri ile surekli etkilegim halindedirler. Bu nedenle konaklama igletmeleri ile seyahat

AT KBl
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acentalan arasindaki etkilesim de kagimimazdir. Ozellikle konaklama isletmeleri ile
seyahat acentalar: arasinda yapilan pazarliklarda rekabet kosullar nedeniyle etkilesim 6n
plandadir. Konaklama isletmeleri ile seyahat acentalar1 arasindaki pazarlik sonucu
ortaya ¢ikan iligkiler genel olarak su konularda kendini g6sterebilmektedir (Resmi
Gazete: 1993: 2).

1. Rezervasyon konusunda iligkiler,

2. Fiyatlar konusunda iligkiler,

3. Giivencelerle ilgili iligkiler,

4. Miisterileri yerlestirme konusunda iligkiler,
5. Tazminatlar konusunda 'iliskiler,

6. Odemeler konusunda iligkiler,

7. Aktarmalar konusunda iligkiler,

8. Iptaller konusunda iligkiler,

Yukarida belirtilen iligkilerin, pazarlik stireci igerisinde konaklama igletmeleri ile
seyahat acentalar arasindaki sozlesmelerde yeterince agik bir gekilde belirtilmedigi
taktirde, sonuglarindan hem otel isletmeleri, hem de seyahat acentalari ve sonugta da
tilketiciler olumlu veya olumsuz olarak etkilenebilmektedirler. Ulkeler kendi kiiltiirleri
icerisinde tiiketici haklarini igletmeler arasindaki olumsuz etkilerden korumak igin bir
hukuk dizeni gelistirmektedirler. Ulkemizde, konaklama isletmeleri ile seyahat
acentalan arasindaki iligkilerin bir ¢ogu, 2634 sayili Turizmi Tegvik Kanununa
dayamlarak ¢ikarilan, Konaklama Isletmelerinin Bakanlhikla, Birbirleriyle ve
Miisterileriyle 1liskileri Hakkinda Yonetmelige gore diizenlenmistir. 1995 yilinda ise
Tiiketicinin Korunmast Hakkinda Kanun ¢ikanlmigtir. Konaklama igletmeleri ile seyahat
acentalant arasinda meydana gelen bir ¢ok olumsuz iligki bu kanun vyoluyla
halledilebilmektedir.
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2. :l“iiketicinin. Korunmasi Hakkmda.Kanunun Konaklama
Isletmeleri Ile Seyahat Acentalan lliskilerine Etkileri

Konaklama igletmeleri ile seyahat acentalar1 arasindaki iligkilerin Gzellikleri
titketicileri gesitli gekillerde etkilemektedir. Seyahat acentalar1 kanaliyla turizme
katthmin dinya genelinde %50 oldugunun tahmin edilmesi konaklama igletmeleri-
seyahat acentalan: iligkilerindeki sorunlarin tiiketici agisindan incelenmesi gerekliligini
ortaya koymaktadir (Islamoglu, 1991:15-26). Uluslararas1 Hava Tagimacilig1 Birligi’nin
yaptigt bir aragtirmaya gore 1996-2000 yillari arasinda uluslararasi turizm trafiginin
%7,1 oraminda biylyecegi tahmininde bulunulmaktadir (Travel Industry Monitor,
1997:19-25). Uluslararas: turizm trafiginin artmasiyla konaklama igletmeleri- seyahat
acentalan iligkilerinin gelecek yillarda giuniimizdekine gore daha fazla olacag ve

bundan da tiiketicilerin az veya ¢ok etkilenecekleri ortaya ¢ikmaktadir.

Konaklama igletmeleri ile seyahat acentalar: arasindaki iliskilerden tiiketicilerin
ne sekilde etkilendiklerini Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun gergevesinde

inceleyerek agagidaki bagliklar altinda agiklamak miimkiindir.

2.1. Ayiph hizmetlerde tiiketicilerin korunmasi

Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanuna gore bir mal ya da hizmetin ayipli mal
ve hizmet sayilabilmesi i¢in ambalajinda, etiketinde, tanitma ve kullanma klavuzunda
yer alan veya satici tarafindan vadedilen veya standardinda tespit edilen nitelik ve/veya
niceligine aykirt olan ya da tahsis veya kullanim amaci bakimindan degerini veya
tilkketicinin ondan bekledigi faydalan azaltan veya ortadan kaldiran maddi, hukuki veya

ekonomik eksiklikler igermesi gerekmektedir.

Turizm sektoriinde konaklama isletmeleri ile seyahat acentalar: arasinda
meydana gelen iligkilerden dolayr zaman zaman tiiketicilere ayipli hizmet sunuldugu
goriilmektedir. Tuketicilere ayipli hizmet sunulmasina neden olan iligkilerin baginda da

rezervasyon islemleri gelmektedir. Rezervasyon islemleri konaklama isletmeleri ile
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seyahat acentalar: arasindaki iligkilerin temelini olugturur. Rezervasyonla ilgili olarak en
fazla kargilagilan sorunlardan biri fazla rezervasyon ya da rezervasyonda kapasite
fazlasidir. Konaklama isletmeleri tarafindan kapasiteyi asan rezervasyon alinmasi
konaklama isletmeleri ile seyahat acentalari arasindaki iligkileri olumsuz bir gekilde
etkileyebilecek ozelliktedir (Unsever, 1996:34-37). Kapasiteyi asan rezervasyon
alinmasi1 konaklama igletmelerinin ¢ifte rezervasyon olarak adlandirilan bir duruma
diigmelerine neden olmaktadir (Dereli, 1989:159). Boyle bir durumda konaklama
isletmeleri  mugterilerini  aym: ' kalitede bagka  konaklama igletmelerine
gonderebilmektedirler. Bu durumda bazen tur rehberleri, otobiis soforleri ve grup
miigterileri farkli konaklama igletmelerinde gecelemektedirler. Genellikle de seyahat

acentalar1 ile tiiketiciler boyle durumlardan gikayet etmektedirler.

Konaklama isletmeleri agisindan incelenecek olursa, seyahat acentalarinin
yaptiklari zamansiz iptaller veya iptal etmemeler konaklama isletmelerinin kapasiteyi
asan rezervasyon kabul etmesine neden olmaktadir (Akoglan, 1994:9-14). Konaklama
isletmelerinin kapasitelerini agan rezervasyon kabullerinin nedenlerinden biri seyahat
acentalan tarafindan rezervasyonlarin iptal edilme olasiligidir. Konaklama igletmelerinin
genel olarak % 10 civarinda fazla rezervasyon almalari kabul edilebilir bir dizeydir
(Dereli, 1989: 163). Ancak uygulamada seyahat acentalarinin zamansiz iptallerine bagh
olarak oteller daha yiiksek yiizdelerle fazla rezervasyon kabul etmektedirler. Bir bagka
deyisle seyahat acentalarina olan givensizlik nedeniyle digik doluluk yiizdesi ile
¢aligmamak igin kendilerine gelen biitiin rezervasyon istemlerini kabul etmektedirler.
Kapasitenin tzerinde rezervasyon kabuliiniin diger bir nedeni de iilkede yasanan makro
diizeydeki krizlerdir (korfez krizi, terérizm vb.). Gerek konaklama igletmelerinin seyahat
acentalarina given duymamalan, gerekse Ulkedeki krizler sonucunda konaklama
isletmeleri zaman zaman iki muagteriye aym anda yer verememektedirler. Care olarak
isletmeler bu tur miigterilere ya esdeger bir konaklama isletmesinde yer ayarlamaya
¢ahgirlar ya da 6rnegin; isletme deniz kiyisinda ise bir grup miisteriyi tekne gezisine

¢ikarip bir gece teknede konaklamalarini saglamaktadirlar. Bu durumdan baz tiiketiciler
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olumsuz etkilenmekte, baz1 tiiketiciler de tam tersine tekne de konaklamaktan memnun
kalmaktadirlar. American Express ve Holiday Inn gibi konaklama isletmeleri ise
garantili rezervasyon yontemini uygulamaktadirlar (Enghagen ve Healy, 1996:51-61).
Konaklama isletmelerinin, kapasitelerini agan rezervasyon kabullerinin sonucunda
rezervasyonlu oldugu halde otelde konaklama yapamayan tiiketicileri bagka egdeger bir
otele ya da tekne gezisine gondermeleri, tiketiciler tarafindan ayipli hizmet olarak

degerlendirilerek, sikayet ve dava etme haklari dogmaktadir.

Tiiketiciler tarafindan ayipli hizmet olarak degerlendirilecek bir diger durum ise,
konaklama igletmelerinin Turizm Bakanlifi belgesine sahip olmadiklar1 halde
ilanlarinda bu belgeye sahip olduklarini belirtmeleri veya belge oldugunu ima ederek
yildiz koymalandir. Bunun sonucunda da Turizm Bakanlifi’nin belirledigi standartlarda
hizmet veremeyip, tiiketicilere ayipli hizmet sunmaktadirlar. Konaklama isletmeleri
reklamlarinda, yatirim belgeli veya belediye belgeli gibi ibareler kullaniriarsa tiiketicinin
dava etme hakk: dogmaz. Cinki bir igletmenin yatirim belgesi olmasi bazi eksiklikler
oldugunu ifade eder. Belediye belgeli olmas: Turizm Bakanligi standartlarina sahip
olmadigin1 gosterir. Bunlarin ilanda belirtilmesi, Tiiketicinin Korunmast Hakkinda
Kanunun ayiph mal ve hizmetlere iligkin maddesi uyarinca tazminat talebini
gerektirmez. Bu maddeye gore ayipli oldugu bilinerek satin alinan mal ve hizmetlerle

ilgili olarak tiiketiciye tazminat 6denmeyecegi belirtilmistir.

Konaklama igletmeleri ile seyahat acentalarn iligkilerinde ayipli hizmetlerin
ortaya ¢ikmasina neden olan ve uygulamada ¢ok sik kargilagilan durumlar ise sunlardir;
Seyahat acentalarinin grup listelerini konaklama isletmesine ge¢ gondermesi, konaklama
isletmesinin girig islemlerinde yavas hizmet vermesine neden olmaktadir. Bu nedenle
turistlerin lobide fazla beklemesi, bagajlarin odalara ge¢ gonderilmesi, bagajlarin yanhs
odalara gonderilmesi, anahtar ve anahtar kartlarimin dagitilmasinin  gecikmesi,
yemeklerin konaklama isletmesindeki hangi lokantada hangi saatte verileceginin agik¢a
belirtiimemesi, eger konaklama isletmesi disinda yemege gidilecekse saat kagta ve

nerede bulusulacag1 gibi durumlarda sorunlar ortaya ¢ikmakta, bu durumlar da
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tilketicilerde kendilerine ayipli hizmet sunuldugu kanist olugmaktadir (Ahipasaoglu,
1997:139). '

Cogu zaman seyahat acentalan tarafindan 6demelerin zamaninda yapilamamast
nedeniyle konaklama igletmeleri parasal sorunlarla kargilagmaktadir. Konaklama
igletmelerinin parasal sorunlari da tiiketiciye verecegi hizmetleri yeterince
verememesine ve ayiph hizmet tiretmesine yol agmaktadir. Parasal sorunlarla kargilagan
otel igletmeleri odalarin1 seyahat acentalarina digiik fiyatla, tiiketicilere ise yiiksek
fiyatla satmak zorunda kalmaktadirlar. Odalarin yiksek fiyatla satiligi ise tiketici
tatminsizligini ortaya gikaran bir sonugtur (Kozak, 1997: 158-162). Akid serbestisi
nedeniyle uygulamada odemelerin hangi donemlerde yapilacaf daha g¢ok seyahat

acentalarinin istekleri dogrultusunda belirlenmektedir (Can ve Giiner, 1992:337).

Bir aligveris igleminde saticinin aliciya karg1 iki temel borcu vardir; satilan triinii
teslim etmek (seyahat acentacilifinda bunun kargiifi ulagim, transfer ve konaklamay1
saglamaktir) ve satilan Griint ayiplara kars: telafi etmek yani niteliklerine uygun ulagim
ve transfer hizmeti ile konaklama sunmak, niteligine uygun olmayanlar igin iriine
Odenen bedelin bir kismini iade etmek ve uriindeki ayiplarin tespit ediimesidir. Bu tespit
i¢in de dikkat edilmesi gereken iki temel nokta vardir. Uriinde olmas: gereken nitelikler
ve satici tarafindan aliciya vaadedilen nitelikler. Uriinde olmas: gereken nitelikler, 2634
sayili Turizmi Tegvik Yasasina dayamlarak ¢ikartilan Turizm Yatirim ve Isletmeleri
Nitelikleri Yonetmeligi olarak adlandirilan yonetmelikte bulunmaktadir. Seyahat
Acentas! tarafindan aliciya vaadedilen niteliklerin ise, seyahat acentas: ile tiiketici
arasinda yapilan sozlesmede ilanlarda, brogiirlerde, reklam metinlerinde belirtilen
nitelikler oldugu kabul edilir. Olmasi gerekenler kargisinda alictya sunulanlar
(varolanlar) degeriendirmeye alimir, varolanlarin olmasi gerekenlerden eksik olmasi
durumunda ayip s6zkonusudur ve ayibin niteligine ve boyutuna gére hukuken aliciya bir
bedel 6denmesi gerekir. Alicinin ayibi bilmesi veya bilebilecek durumda olmasi halinde
alicimin bir talepte bulunma hakk: yoktur. Satici digindaki birinin bedel iadesine yol agan

bir olaya neden olmasi durumunda bu kisi de ayrica saticiya ve tiketiciye kargt
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sorumludur. O halde olmas! gereken nitelikler ile varolan nitelikler arasindaki farkin
nasil bedellendirileceginin saptanmasi ve objektif bir ¢izelgeye bagvurularak

titketicilerin taleplerinin sigorta kapsamina alinmasi gerekmektedir (Unsever,1995:51).

Biitiin bunlar, konaklama isletmeleri ile seyahat acentalar1 arasinda yapilan
sozlesmelerin yazili olmas: ve her hususun sozlesmede tazminata neden olmayacak
sekilde belirtilmesi gerektigini gostermektedir. Konaklama igletmeleri ile seyahat
acentalann arasinda yapilan sozlesmelerin yazili glup olmamast ve yazili olan
sozlesmelerin agik ve net bir dille yazilmamas: iptaller agisindan 6nemlidir ve tiiketiciyi,

iddialarim1 kanitlayip kanitlayamama agisindan etkiler (Aslan, 1996: 199).

Turizm Isletmelerinin Bakanhkla, Birbirleriyle ve Miisterileriyle liskileri

Hakkinda Yonetmelige gore uig gesit sozlegsme vardir;
1. Bireysel olarak seyahat eden (miinferit) musterilerle ilgili sozlesmeler,
2. Grup olarak seyahat eden miisterilerle ilgili s6zlesmeler,

3. Belirli bir siirenin tizerindeki rezervasyonlar i¢in yapilacak (kontenjan) tahsis

sozlesmeleri.

Konaklama isletmesi- tuketici iliskilerinde yapilan sozlesmelerde sekil ve
prosediir sart1 yoktur. Ornegin bir miinferit miigteri konaklama isteminde bulundugunda
rezervasyonu kabul edilirse bir miinferit konaklama sozlesmesi yapilmig anlamina
gelmektedir. Boyle bir sozlesme yalmzca rezervasyonun kanitlanmasim
engellemektedir. Genellikle de uygulamada miinferit misterilerle yapilan sozlesmelerin

yazil1 olmadig1 gorilmektedir.

Avrupa Kitast Hukuk Sisteminde ve Tirk Hukukunda benimsenen ve
sozlesmeler hukukuna egemen olan sozlesme ozgiirligii ilkesi geregince, kisiler;
yasalarin emredici kurallarina; ahlaka; kigilik hakkina; kamu diizenine aykin olmadikga;
sozlesme yapip yapmama, sOzlesmenin tarafini segme, sozlesmenin bigimini segme,

sozlesmeyi ortadan kaldirma, sézlegmenin tipini (¢esidini) segme, (yasada diizenlenmis
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veya yasada diizenlenmemig bir sozlegme tipini segme), sézlesmenin igerigini belirleme
Ozgiirligine sahiptirler. Bu disiinceye gore yasada belirtilen sinirlar iginde, kisiler
diledikleri bir sozlesmeyi diledikleri bigim ve kapsamda ve diledikleri kisilerle
yapabilirler (Zevkliler, 1996: 71-72). Yazili bir sozlesme yapildiginda, tiketicinin
korunmasina iliskin sorunlarin  giderilebilmesi igin sozlesme ozgirligini
simirlamak.yerine sozlesmeye tiiketiciyi koruyacak yeni bazi hikiimler konulmaktadir
(Tandogan, 1977:13).

Konaklama isletmeleri ile seyahat acentalari arasindaki sozlesmeler, akid
serbestisi dahilinde, her iki tarafin herhangi bir kisitlamaya tabi olmadan, kosullarinin
serbestce saptanabilmesi esasina dayanir (Resmi Gazete, 1983:2). Konaklama igletmeleri
ile seyahat acentalar: arasindaki sozlesmelerde sekil zorunlulugu olmadan taraflar
sozlesmeyi diledikleri sekilde yapabilirler. S6zlesme sozle hatta igaretle bile yapilabilir.
Turizm igletmelerinin kullandiklart sozlesmeler “Karma Akid” olarak tammlanir
(Unsever, 1995:14). Konaklama igletmeleri ile seyahat acentasi arasinda yapilan
sozlegmelerde tiiketiciye hem konaklama vaadi, hem verilecek hizmetler ve hizmetlere
iligkin 6zellikler bulunmaktadir. Tiiketiciler konaklama yapacaklar igletmeye varmadan
once rehberler konaklama isletmesine iligkin bilgi verirken abartih bir sekilde
anlatmamahdirlar. Sozlesmeye uymayan bilgiler verildiginde, turistlerin konaklama
isletmesini gordiikten sonra hayal kiriklifina ugramasi ve verilen hizmetlerden tatmin

olmamas: gibi sonuglar ortaya gikar (TEBIAT, 1985:72).

Cogu zaman konaklama isletmeleri s6z verdikleri hizmetleri seyahat acentasi
musterilerine verememektedirler (Istanbullu, 1991:79) Baz1 konaklama isletmeleri de
bilingli bir sekilde parasal kosullari bahane ederek séz verdikleri hizmetleri tiiketicilere
vermemektedirler, ya da so6z verdikleri hizmetlerde degisiklik yaparak daha disik
kalitede hizmet vermektedirler (Igoz, 1996: 182). Bunun yamsira disiik gelir ve kiiltir
duzeyindeki tuketicilerin odedikleri para ile orantili olarak beklentileri oldukga farklidir
ve Odedikleri paraya karsilik daha Ustin nitelikli oda ve hizmet beklemektedirler. Bu

gibi durumlarda turistler konaklama isletmeleri tarafindan kendisine ayipli mal ve
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hizmet sunuldugunu diigiinmektedir. Aslinda tlkemizdeki konaklama isletmeleri yabanci
isletmelerle kiyaslandiginda isletmelerin kalitesi ve sahip oldufu mimari tarz ya da
odalarin standardi gozoénine alindiginda diger ilkelerle rekabet edebilecek bir
dizeydedir, ancak yine de geligmig tlkelerdeki hizmet standardina ulagilamamigtir
(Engel, 1990:26-29). Bunun en 6nemli nedeni ise konaklama isletmelerinin triinlerini
stok edememesidir (Phillips, 1997:150-154).

Tiketici, Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun sonrasinda kanunun verdigi
yetkiye dayanarak dogrudan bagvurma yoluyla hakkini arayabilmektedir. Genellikle de
titketiciler tatil doniisii memnun olmadiklan konularda para iadesi talebinde bulunurlar.
Reklamasyon olarak adlandirilan bedel iadesi ile ilgili ortaya gikan sorunlardan tiiketici
dogrudan etkilenmektedir. Konaklama igletmelerinin reklamasyon sonucunda
gelirlerinde azalma olacag: igin hizmet kalitesinde de azalmalar meydana gelmektedir.
Turist, beklentisi dogrultusunda hizmet alamadiginda ya da alamadigimi diisiindigiinde
kendi tulkesinin ya da gittikleri tlkenin Tiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanunu
uyarinca yasal yollardan hakkini arama egiliminde olur. Bu durum da yine ayipli mal ve

hizmet tretimine girer.

Satin alinan turizm hizmetlerinin ayipli oldugunun anlagiimas: halinde, tiiketici
hizmeti satin aldig1 tarihten itibaren 15 giin igerisinde 6dedigi bedelin iadesini veya
ayibin neden oldugu deger kaybinin bedelden indirimini isteyebilir. Satict tiketicinin bu
talebini yerine getirmekle yiikimliidiir. Konaklama isletmeleri ve seyahat acentalan bu
durumdan birlikte sorumludurlar ve sattiklari hizmetin ayiph oldugunu bilmemeleri bu
yokimlalagi ortadan kaldirmaz. Satilan hizmetin ayibi gizli nitelikte ise ve hile ile
gizlenmigse satict 15 giin igerisinde kendisine bagvurulmadigini ileri strerek bu
sorumluluktan kurtulamaz. Bu durum paket seyahatlerde biiyiikk sorun yaratabilir.
Hizmeti ireten seyahat acentasi bagka isletmelerden hizmet satin alarak bir paket
seyahat gerceklestirdiginde diger isletmelerden aldigi hizmetlerin  kalitesini

denetlemekte zorluk ¢ekebilir. Bu durumda ayipl hizmet Gretimi s6z konusudur.
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Tiiketicinin Korunmas:1 Hakkinda Kanun sonrasinda Tiirkiye’de ¢ok az da olsa
turizmde ayipli hizmet sunan igletmelere rastlanmigtir. Antalya gevresinde, aralarinda
inli likks otellerin de bulundugu 24 otelin bir kisminin sahte yildiz, bir kisminin ise
belediye belgeli olup yildiz kullandiklart Antalya Alanya Tiiketici Sorunlari Hakem
Heyeti tarafindan tespit edilerek, “bu turistik tesislerin Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda
Kanun hiukimlerine aykin hareket ederek, tuketiciyi yamltici, bilgi, tecriibe
noksanliklarini istismar edici reklam fiilini gerceklestirdikleri sonucuna varilmigtir”
denilerek Antalya Valiligine bir yazi ile bildirilmigtir, Valilik te durumu Sanayi
Bakanligi’na aktarmigtir. Konu Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmas1 Genel Mudiirlugi
tarafindan incelenmeye alinmugtir (Yeni Yizyil, 1997:9). Bir diger 6rnek ise, bir
titketicinin Istanbul’da beg yildizli bir oteli mahkemeye vermesidir. Mahkemeye verme
gerekgesi, verilen ziyafetteki meniiniin eksik ve lezzetsiz oldugu iddiasidir. Dava konusu
menide bulunan yiyecekler ornek tabakla kargilagtirilmig ve eksiklikler saptanmigtir.
Adliye tarihinde ilk kez bir meniinin dava konusu oldugu yetkililerce belirtilmistir
(Hurriyet, 1996:5). Bu oOmekler de turizm hizmetlerinde ayipli mal ve hizmet
tiretilebilecegini gostermekte ve Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun uyarinca

¢oziime ulasabilecektir.

Ayipli mallart satin alan tiketicilerin ugradiklani maddi ve manevi zararlar
nedeniyle tek tek dava agma haklar1 saklidir. Satin alinan hizmetin neden oldugu her
tirli zararlardan dolayr agilacak davalar, ayip daha sonra ortaya ¢ikmis olsa bile
hizmetin tiiketiciye teslim tarihinden itibaren 2 yillik zamanasimina tabidir. Satici satilan
hizmetin ayibim tiketiciden hile ile gizlemigse 2 yilhk zaman asimi siiresinden
yararlanamaz. Ayipli hizmetlerin yeniden goriilmesi imkansizlagmigsa veya amaca
aykin sonuglar doguracak nitelikte ise bedel iadesinde tiiketicinin ayipli hizmetten
yararlandig fayda kadar indirim yapilir. Indirim oranlarinin belirli bir standartta olmas:
icin TURSAB (Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi) bu konuda yaptig1 ¢alisma ile bir
gizelge geligtirmigtir. Bu ¢izelge “Turizm Tiketicileri Talepleri Degerlendirme
Cizelgesi” (Ek.4) olarak adlandirilmaktadir.
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2.2. Taksitli satislarda tiiketicinin korunmasi

Diger mal ve hizmet treten igletmelerde oldugu gibi, turizm hizmetlerinde de
taksitli satis uygulamasi bulunmaktadir. Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanuna goére
tilketici, taksitli satilan herhangi bir turizm hizmetine veya paket turlara katildiginda -
isterse taksitli 6demeden vazgegerek borglandigi toplam miktan 6nceden odemek
hakkina sahiptir. Ancak bir taksit miktarindan az olmamak kosulu ile bir veya birden
fazla taksit odemesi yapilabilir. Bu durumda satici 6denen miktara gore paket turun

toplam fiyatindan faiz indirimi yapmakla yikiimludir.

Turist yararlandigi herhangi bir turizm hizmeti veya paket turun taksitlerinden
birini veya bir kagin1 6demedigi taktirde, satici borcun tamamini talep etme hakkim sakh
tutmusgsa ve yararlanilan turizm hizmetinin sona ermesinden sonra dort hafta gegmisse
satici tarafindan bir haftalik ek siire verilerek borcun vadesinin gelmis oldugu uyarisinda

bulunur. Ayn1 zamanda satict borcun tamamini isteme hakkina sahiptir.

Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanuna gore seyahat acentalart veya
konaklama isletmeleri taksitli satiglarinda sozlesme yaparak, bir niishasini misterilerine
vermek zorundadirlar. Bu sozlesmede, verilecek hizmetlerin pegin satig fiyati, vadeye
gore faiz ile birlikte ddenecek toplam satig fiyat1, faiz miktan, faizin hesaplandigy yillik
oran ve gecikme faizi orani, 6n 6deme tutari, odeme plami gibi konular agikca
yazilmalidir. Bu konuda tiiketici ile yapilan sozlegsmede aksine hiikiimler belirtilse bile

gegersizdir.

Tiiketiciler, seyahat acentalarindan taksitli tur satin aldiklarinda, satic1 sozlesme
yapmak ve bir ornegini aliciya vermek zorundadir. Bu zorunluluga uymayan seyahat
acentalarina para cezasi uygulamrr. Bu durum kalabalik gruplari igeren taksitli tur
satiglart igin degerlendirildiginde her bir tiiketiciye ayn ayrn para cezasi 6denmesi
anlamina gelir. Seyahat acentalarinin miisteri ile arasindaki sorunlardan kaynakianan
durumiarda ¢ok miktarda para cezasi 6demesi seyahat acentalarinda parasal sorunlara ve

sonugta tilketicilerin etkilenmelerine yol agar. Ozellikle de gruplarla ilgili iptallerde
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yazili bir kamtin olmas1 gerekir. Bitiin bunlar da, Tiketicinin Korunmas: Hakkinda
Kanunda konaklama isletmeleri ile seyahat acentalan arasinda yapilan her sozlesmenin
yazili olmasi, ozellikle de iptallere iligkin hususlarin agik¢a belirtilmesi gerektigini

gostermektedir.

2.3. Kampanyal satislarda tiiketici korunmasi

Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunun 7. Maddesinde kampanyah satiglara
iligkin hiikimler diizenlenmigtir. Bu maddeye gore, gazete, radyo, televizyon ilani ve
benzeri yollarla halka duyurularak diizenlenen kampanyalara istirak¢i kabul etmek
suretiyle ve hizmetin sonradan teslimi vaadiyle yapilan turizm hizmetleri satiglarinda,
hizmetlerin vaadedilen zamanda yapiimamasi, fiyat, nitelik konularinda anlagmalara
aykint davraniimasi durumunda, konaklama igletmeleri ve seyahat acentalar tiiketiciye

kars1 birlikte sorumludurlar.

Konakiama isletmeleri ve seyahat acentalari, kampanyali turizm hizmetleri
satiglarinda, kampanyanin bitis tarihi ile, hizmetin yerine getirilme tarih ve sekline
iligkin bilgileri turistlere yazili olarak vermekle yikiimlidiirler. Kampanyali turizm
hizmetleri satislani ayn1 zamanda taksitli de olabilir. Bu durumda taksitli édemelere

iliskin hususlar da gecerlidir.

Turizm hizmetlerinin kampanyah olarak satilmasinda, ¢ifte rezervasyon
nedeniyle turiste hizmet verilememesi durumunda konaklama igletmeleri ve seyahat
acentalani tiiketiciye kargi birlikte sorumlu olmaktadirlar. Kampanyah satiglar igin
yapilan ilanlarda niteliklere iligkin bilgilerin dogru bilgileri igermesi, 6zellikle de
rezervasyon esnasinda verilecek hizmetin niteliklerinin dogru olarak belirtilmesi gerekir.
Bu durum aym zamanda ayipli mal ve hizmet iiretimi maddesi ile de iligkilidir. Ornegin,
Turizm Bakanhg: belgesi olmayan otellerin, ilanlarinda yildiz koymamalart gerekir. Ya
da yatirim belgeli, belediye belgeli gibi ozellikler belirtilirse tiiketicinin dava etme hakk1
dogmaz. Ciinkii bir igletmenin yatirim belgesi olmasi bazi eksiklikler oldugunu ifade

eder. Belediye belgeli olmas1 Turizm Bakanhg: standartlarina sahip olmadigim gosterir.
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Bunlarin ilanda belirtilmesi Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunun 4. Maddesi 6.
Fikrasi uyarinca tazminat talebini gerektirmez. Buna gore ayiph oldugu bilinerek satin

alinan mal ve hizmetlerle ilgili olarak tiiketiciye tazminat 6denmeyecegi belirtilmistir.

Seyahat acentalar tarafindan tiketicilere ve konaklama igletmelerine giivence
olarak verilen bir ddeme kuponu (voucher) bulunmaktadir. Bu belge aym1 zamanda
otelin turistlere verecegi hizmetleri de igerir. Bir diger islevi ise, otelin turistlere
verecegi hizmetlerin kargitliginin seyahat acentasi tarafindan o6denecegini garanti

etmesidir.

Odeme kuponunun igerdigi hizmetlerin turistlere verilmemesi durumunda
Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunun 7. Maddesine gore taahhiit edilen
hizmetlerin tuketiciye verilmedigi, bu durumda da konaklama igletmesi ile seyahat
acentasinin miistereken ve miiteselsilen sorumlu oldugu sonucu gikmaktadir. Turistler
taahhiit edilen hizmetlerin verilmedigini belirterek kanunun 22. Maddesinde belirtilen
Tiketici Sorunlart Hakem Heyeti'ne ya da 23. Maddede belirtilen Tiketici
Mahkemelerine bagvurma hakkina sahiptir. Tuketici Sorunlarn Hakem Heyetinin
verecegi kararlar kanuna gore baglayici degildir, taraflar bu karara uyup uymamakta

serbesttirler.
2.4. Kapudan satislarda tiiketici korunmas:i

Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanuna gore kapidan satislar, igyeri, fuar,
panayir gibi satis mekanlari diginda, onceden mutabakat olmaksizin yapilan, degeri

1.000.000 Turk Lirasim agan, tecritbe ve muayene kosullu satiglardir.

Bu tir satiglarda tiiketici, yedi giinliikk tecrilbe ve muayene siiresi sonuna kadar
mali, kabul veya higbir gerekge gostermeden, reddetmekte serbesttir. Satici almig oldugu
bedeli ya da bedele iligkin bir kiymetli evraki 10 giin igerisinde tiiketiciye iade etmek, 20
gin igerisinde de mali geri almakla yikimludir. Satict ayrica bu duruma iliskin bir

belgeyi hazirlar, tiiketici de haklarim bildigine dair bu belgeyi imzalar. Uyugmazlik
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durumunda satict bu belgeyi mahkemeye ibraz etmekle yiikiimlidir. Mal tiiketici
tarafindan kullamimigsa kullanma nedeniyle malin ticari degerindeki kaybi tiiketici

tazminle yukiimlidir.

Mal veya hizmetin iadesi imkansizlagmig veya iade amaca aykin hale gelmigse
tiketici bu mal veya hizmetten sagladifi fayda kadar bir bedeli saticiya ddemekle
yukumliadiir. Taksitle yapilan kapidan satiglarda Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda

Kanunun taksitli satiglara iligkin hiikiimleri gegerlidir.

Turizm hizmetlerinde de kapidan satig uygulamast bulunmaktadir. Ancak bu
maddede hizmete iliskin Ozelliklere fazla deginilmemigtir. Ayrica yedi giinlik deneme
stiresi turizm hizmetleri i¢in uygun degildir. Kapidan satigt yapilan bir paket turu 7 giin
denemek miimkiin degildir. Bu nedenle boyle bir paket tura katilan tiiketici i¢in bu
hizmetin iadesi imkansiz hale gelir. Tiketici, paket tur hizmetlerinin sadece bir
kismindan yaralanmigsa ve daha sonra bu hizmetin geri kalan kismim kullanmaktan
vazge¢misse, yararlandigt hizmetten sagladif1 fayda kadar bir bedeli saticiya 6demekle

yukimlidiir.

2.5. Ticari reklamlar ve ilanlarda tiiketicinin korunmasi

Tiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanuna gore ticari reklam ve ilanlarin yasalara
ve genel ahlaka uygun, diirist ve dogru olmalar esastir. Tiketiciyi aldatict yaniltici veya
onun tecriibe ve bilgi noksanliklarini istismar edici, tiiketicinin can ve mal giivenligini
tehlikeye dusuriicii, siddet hareketlerini ve sug iglemeyi o6zendirici, kamu sagligini
bozucu, hastalan, yaslilan, c¢ocuklar ve ozirliileri istismar edici reklam ve ilanlar

yapilamaz.

Tuketicilere ilan, reklam vb. yollarla duyurulan hizmetlerin mutlaka bedelinin ve
bu fiyatin hangi hizmetleri kapsadiginin belirtilmesi gerekir. Belirtilmedigi taktirde
Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunun 25. Maddesi geregince para cezasi
uygulamasi vardir. Ayrica kanun bu konunun denetlenmesini belediyelere birakmustir.

Bu ise bir geligkiyi ortaya g¢ikarmaktadir. Fiyatlara iliskin dizenlemeler Turizm
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Bakanlig ile konaklama igletmeleri arasinda Turizmi Tegvik Kanunu uyarinca belirlenir.
Tur taban fiyatlari ise Seyahat Acentalari1 ve Seyahat Acentalar Birligi Kanununa gore
diizenlenip, denetlenir. Fiyatlarin belediyelerce denetlenmesi konaklama igletmeleri ve
seyahat acentalar1 agisindan dogru degildir. Fiyat denetimi konusunda Tiketicinin
Korunmas1 Hakkinda Kanunun 19. Maddesindeki kalite denetiminde oldugu gibi 2634
saytli Turizmi Tegvik Kanunu uyarinca Turizm Bakanligindan belgeli ve

belgelendirilecek tesislerin bu uygulamadan muaf oldugunun belirtilmesi gerekir.

Ilan ve reklamla duyurulan hizmetlerin satisindan hem dizenleyenler hem de
satanlar tiiketiciye kargt birlikte sorumludurlar. Turizmle ilgili hizmetlerde bir A grubu
seyahat acentasinin diizenledigi turu satan B grubu seyahat acentas: tiiketiciye kargi
birlikte sorumludurlar. Ayrica reklam ve ilan metinlerinin aldatici, yaniltici olmas: hem
Tiiketicinin Korunmas:1 Hakkinda Kanun hitkiimlerine gore Reklam Kurulu tarafindan
durdurulabilir, dizeltici olarak yeniden yayinlanabilir, 200.000.000 TL’na kadar para
cezasina hiikmedebilir; hem 1618 sayili Seyahat Acentalar ve Seyahat Acentalar: Birligi
Kanununun 19. Maddesine aykir1 oldugu gerekgesi ile Turizm bakanlig1 tarafindan 27.
Maddenin reklama iligkin bendi uyarinca ihtar verilebilir, hem de Turk Ticaret
Kanununun “Haksiz Rekabete iliskin Hitkiimleri” nedeniyle cezaya tabi olabilir. Bu
durum, bir sug i¢in ii¢ ayrt kanun ve (¢ ayr1 ceza anlamina gelir. Sonug olarak hangi

kanuna gore hareket edilecegi celigkisi ortaya ¢ikmaktadir.

Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanunun 16. Maddesi olan Ticari Reklamlar
ve Ilanlara iligkin hitkiimlere aykinlik iilke diizeyinde yayimn yapan, yazili, sozli, gorsel
vesair araglarla gerceklesmig ise, 200.000.000 TL. min on kati ceza uygulamr. Bu

durumun devam etmesi halinde Tiiketici Mahkemesine bagvurulur.
2.6. Zararh ve tehlikeli mal ve hizmetlerde tiiketici korunmasi
Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunda tiiketicinin saglik ve givenligini

tehlikeye atacak zararh ve tehlikeli mal ve hizmetlerle ilgili bazi diizenlemeler

bulunmaktadir. Kigi ve c¢evre saghigina zararh mal ve hizmetlerin emniyetle
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kullanilabilmeleri i¢in {izerine veya ekli kullamm klavuzlarina agiklayici bilgi ve
uyarilann agikga gorilecek ve okunacak bigimde yazilmasi gerekmektedir. Sanayi ve
Ticaret Bakanligi hangi mal ve hizmetlerin agiklayici bilgi ve uyarlari tagimast
gerektigini, bu bilgi ve uyarilarin seklini ve yerini Tiirk Standartlar Enstitiisii ile birlikte

tespit ve ilan eder.

Turizm hizmetlerinde de zararlh mal ve hizmet iiretimi s6z konusudur.
Konaklama igletmeleri lokantalarindaki yemeklerden zehirlenme olabilir. Paket tur
kapsaminda bulunan tekne gezintisinde tehlike olabilir, 6zellikle de turizm amagli sportif
faaliyetlerde tehlikeli durumlar meydana gelebilir. Tiketicinin Korunmas: Hakkinda
Kanunun 18. Maddesi uyarinca tehlikeli hizmetlerin sunulmasindan énce agiklayici bilgi
ve uyarilarin bulundugu bir belgenin tiiketiciye verilmesi ya da sézlesmede bu durumun

belirtilerek tiiketicilerin uyariimasi gerekmektedir.

Turistlerin zararh ve tehlikeli mal ve hizmetlere karst korunabilmeleri
kapsaminda, Turizmi Tesvik Kanununa dayamlarak “Turizm Amagh Sportif Faaliyet
Yonetmeligi” ¢ikartilmig, 1 Mayis 1995 tarihli Turizm Bakanlii genelgesi ile “Turizm
Amagch Sportif Faaliyetlgr i¢in Zorunlu Olacak Sigorta” uygulamalar baslamis ve soz

konusu sigorta olmadan sportif turizm faaliyetlerinde bulunulamayacag belirtilmigtir.

Tiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanunun 18. Maddesine aykir1 hareket
edildiginde 100.000.000.T.L. para cezasi ile satigin engellenmesi, igyerinin kapatilmast,
kapatilma gerekgesinin igyerinin goriinir bir yerine asilmasi, masrafi faillerinden
alinarak Ulke c¢apinda bir yada iki gazetede ve igyerinin bulundugu yerde varsa bir

mahalli gazetede ilan edilir.

2.7. Teshir edilen mal ve hizmet satislarinda tiiketicinin
korunmasi

Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunun 5. Maddesi uyarinca iizerinde

“numunedir” veya “satilik degildir” ibaresi bulunmayan bir malin ticari bir kurulusun
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vitrininde, rafinda veya agikga goriilebilir herhangi bir yerinde teshir edilmesi, onun
stokta bulundugu anlamina gelir. Satict teshir etti§i mallarn satigindan kaginamaz.
Satilmadig halde satilmig gibi gosteremez. Hizmetlerin satigindan da hakli bir sebep

olmaksizin kaginilamaz.

Satict bir mal veya hizmetin satigini, o mal veya hizmetin kendisi tarafindan
belirlenen miktar, say1, ebat veya siiresi kadar satinalinmasi ya da bagka bir malin veya

hizmetin satinalinmasi kosuluna baglh kilamaz.

Bu maddeye gore konaklama igletmeleri ve seyahat acentalar1 da verdikleri
turizm hizmetlerine iligkin reklam ve brogiirlerinde ilan edilen hizmetlerin satigindan
kaginamazlar. Satilmadigi halde satilmis gibi gosteremezler. Konaklama isteminde
bulunan tiiketicilere hediyelik esya reyonundan aligveris ettigi taktirde konaklama
saglanabilecegi sOylenemez. Brosiirde yizme havuzu bulundugu belirtilip, tiiketiciye
suit oday1 kiraladif taktirde ytizme havuzunu kullanabilecegi ya da brogurde 10 tane tek
kisilik odanin bulundugunu belirtip, tiiketici talep edince bu odalarin satiginin bu sezon
yapilamadig1 soylenemez. Aksi taktirde 5.000.000 T.L. para cezasi uygulanir. Para
cezalari her yil Devlet Istatistik Enstitiisiinin Toptan Esya Fiyatlarn Endeksinde
meydana gelen ortalama fiyat artigt oraninda artar, bu durum her yil Aralik ay1 iginde

Resmi Gazetede ilan edilir.
2.8. Tiiketici kredisi ile yapilan satislarda tiiketicinin korunmas

Tiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanunun 10.maddesinde banka ve finans
kurumiarinin, tiiketici kredisini belirli bir mal ve hizmetin satin alinmasi ya da belirli bir
satic ile yapilacak hukuki iglem kosulu ile vermeleri durumunda bu kurumlar satilan

malin ayibindan 6tart tiiketiciye kars: satici ile birlikte sorumlu olurlar.

Bir turizm hizmetinin, herhangi bir banka ya da finans kurumundan alinacak

tilketici kredisi ile satin alinmasi sonucunda turizmle ilgili hizmetlerin tiketiciye
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verilememesi durumunda konaklama igletmesi, seyahat acentasi ve banka, tiiketici
kargisinda birlikte sorumludurlar. Bu maddeye aykir1 durumlarda da 5.000.000.T.L. para

cezasi uygulanir. Para cezalar her yil yeniden belirlenir.

2.9. Hizmetlerin tarife ve fiyatlarim gosteren listelerin
diizenlenmesinde tiiketicilerin korunmasi

Tiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanunun 12. Maddesinde Ticaret konusu olan
ve perakende satisa arz edilen mallarin veya ambalajlarinin yahut kaplarinin iizerine
kolaylikla gorilebilir, okunabilir sekilde o malin mengei, cinsi ve fiyat: hakkinda
bilgileri igeren etiket konulmasi, etiket konulmasi mimkiin olmayan hallerde aym
bilgileri kapsayan listelerin goriilebilecek sekilde uygun yerlere asilmasinin zorunlu
oldugu, hizmetlerin tarife ve fiyatlarini gosteren listeler igin de bu zorunlulugun gegerli
oldugu belirtilmistir. Ayrica, etiket ve tarife listelerinin geklini igerigini, usul ve
esaslarim Sanayi ve Ticaret Bakanlifinin, bir yonetmelikle diizenleyecegi de
belirtilmigtir. Bu madde hikminiin uygulanmasi ve izlenmesinde belediyeler
gorevlendirilmistir. Bu maddeye aykirt davramldig: taktirde 5.000.000.T L. para cezast

uygulanmaktadir. Bu ceza her yil aralik ayinda degistirilmektedir.

Turizmle ilgili hizmetlerin perakende satiglarn olarak kabul edilen minferit
konaklamalara iligkin tarife ve fiyatlarin nasil diizenlenecegi Turizmi Tesvik Kanununda
bulunmaktadir. Bu konuda Turizmi Tegvik Kanunu ile Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda
Kanun hiikkiimleri gelismemektedir. Yalnizca turizm isletmelerine iligkin etiket ve fiyat
tarifelerinin gekil, igerik ve usul esaslarim Sanayi ve Ticaret Bakanhgi nin diizenlemesi
bir celiski olarak kabul edilebilir. Aym sekilde bu madde hiikmiiniin belediyelerce
uygulanmast ve izlenmesi turizm isletmeleri agisindan sakincalidir. Turizm

Bakanligi’ndan belgeli isletmeleri belediyeler bu madde uyarinca denetleyemezler.
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Yukarida belirlenen geligkilerin ortadan kalkabilmesi igin 19. Maddede oldugu
gibi, Turizm Bakanligi’ndan belgeli ya da belgelendirilecek tesislerin bu madde

_hokmiinden muaf olacaginin belirtilmesi daha uygun olurdu.

3. Tiirkiye’de Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanunun
Uygulanmasindan Sonra Turizm Sektoriinde Tiiketicinin
Korunmasina Yonelik Alinan Tedbirler

Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanun’un yiriirliige girmesinden sonra, turizm
sektoriinde tiketicinin korunmas: yoninde bazi galismalar yapmak geregi dogmustur.
Ashnda bu kanun Oncesinde turizm sektoriinde, yurt digindaki tiketicilerle olan
baglantilar nedeniyle tiikketici korunmasina diger sektérlere gore turizmde daha duyarh
davramlmugtir. Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun sonrasinda ise konunun 6nemi

daha da artmstir.

Genelde bilingli bir igletmecilik anlayisi, 6zelde pazarlama faaliyetlerindeki
duyarlilik, 6zellikle bir turizm isletmesi sézkonusu ise titketicinin korunmas yoniinde
herhangi bir kanun olmadan da tiiketici haklarina saygi gosterilmesini gerektirmektedir.
Cinki turizm hizmetleri {liretimi sonrasinda, sunulan hizmetlerdeki performans ile
isletme kazanglarinin birbiri ile yakindan iligkisi vardir. Ayrica kazang yalnizca maddi
kazan¢ anlaminda degil, isletme imaji agisindan da degerlendirilmektedir. Konaklama
isletmesi ile seyahat acentas: arasindaki parasal iliskiler aksamadan yiiritilirse
tiketicinin  sikayet¢i olmadan konaklayabilecegi bir hizmet de sunulabilmektedir.
Turizm sektorii bir sistem olarak ele alindiginda, bu sistemin alt sistemlerinden olan
konaklama isletmeleri ile seyahat acentalan arasindaki iliskilerde sorun yasanmadig:

zaman Ust sistemde de sorun olmaz, dolayisiyla tiiketici de herhangi bir sorun yasamaz.

Guntmiizde tiiketici korunmasi konusunda duyarli olan bir ¢ok geligmis tlke
isletmeleri ve uluslararasi kuruluslarin galigmalari bulunmaktadir. Diinya Seyahat ve
Turizm Arastirmalan Konseyi 1994°te, diinyada kullanilan yaklagik 80 adet ziyaretgi

kurallan olugturmustur, kurallarin bir¢ogu dogrudan turizm endiistrisini, bir kismi da
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turist kabul edenleri igermektedir. Bu kurallarin ¢ogunlugu cevresel etki ve cevresel
yonetim anlayiginin geligmesi yolundadir. Kurallar ayrica sosyo-kiltirel konulara da

deginmektedir; Ornegin yerel dini inamglar gibi (Mason, 1997:151-163).

Bir iilke ekonomisinde, hizmete dayali her sektérde oldugu gibi, turizm
sektoriinde de hizmet agirlikh triin sunuldugu igin tilketici talepleri subjektif temellere
dayanmaktadir. Sektorde sunulan bir hizmetin eksik ya da ayipli oldugunu tespit etmek
kadar, eksikligin ya da ayibin oranimi da belirlemek zordur. Dahasi bu eksikligin ya da
ayibin sunulan hizmetin degerini ne oranda azalttifim tespit etmek ise en zorudur. Bu
konudaki sorunlar hukuksal agidan tam bir goris birligine varilarak
¢oziimlenememektedir. Bir otel isletmesinde jimnastik salonundaki aletlerin galigamaz
durumda olmasi, yilizme havuzunun kullanilamamasi, havalandirma aletinin
¢aliymamasi, turistin tatili siiresince zaman zaman dusun bozulmasi konusunda, Tahkim
Kurulu’nun gorisi ile Tiketici Mahkemesinin goriigii ya da bu konuda okurlarina
yardimer olmak isteyen gazetecilerin gorugleri farkli olabilmektedir. Bu tirlii sorunlar
gerek Avrupa lilkelerinde, gerekse tiiketici haklari konusunda yillardir duyarli davranan
diger diinya iilkelerinde ¢ok onceleri yasanmu§ sorunlardir ve bu ulkelerde degisik
¢Oztiimler ureten 6rekler mevcuttur. Bu ¢oziimlerden en fazla benimseneni Almanya’da
kullanilan “Frankfurter Tabelle” adindaki ¢izelgedir. Bu g¢izelgeye gore tuketiciye
taahhiit edilen hizmetlerdeki eksiklik, bu eksikligin kargilig1 olan oranin turun toplam
licretine uyarlanmast sonucu olusan bir deger olarak ifade edilmektedir (Unsever,
1995:50-51).

Avrupa Birligi tarafindan ilk olarak ele alinan konulardan biri paket seyahatler
konusu olmus ve 13. Haziran. 1990 yilinda Avrupa Birligi tarafindan “Paket Seyahat
Yonetmeligi” kabul edilmis ve 31. Aralik. 1992 tarihine kadar Avrupa Birligi iyesi

devletlerin i¢ hukuklarinda gerekli dizenlemelerin yapilmasi karara baglanmgtir.

Dunya'da ¢esitli tlkelere yapilan seyahatlerin giivenli olabilmesi igin, Dinya
Seyahat Acentalart Birlikleri Federasyonu tarafindan sigorta konusunda seyahat

acentalart ve tur operatorlerinin ulusal ve uluslararasi alanda karsilastiklart sorunlara
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¢oziim bulmak amaciyla, Diinya Seyahat Acentalan Birlikleri Federasyonu'nun
Sigortacilik Komitesi diinyanin sayili sigortacilik girketleri arasindan sectigi Endistriyel
ve Ticari Sigortacilar1 Sirketi ile Amerikan Uluslararasi1 Grubu Sirketi arasinda 1996
yilinda bir ¢aligma baglatmugtir. UFTAAasure adimi alacak olan Sorumluluk Sigortasi

Paketinin igerdigi dort temel sunlardr;

a) Mesleki Tazminat: Seyahat acentalarini, kendilerinin mesleki gorevlerini
aksatmalarindan veya yerine getirememelerinden dogan tazminat taleplerine karg

koruyacaktir,

b) Genel sorumluluk: Seyahat acentalartn1 Ugiincti gahislarin bagina gelen ve
seyahat acentasinin kontroli, gozetimi veya bakimu altindaki yerlerde meydana

gelebilecek kazalara kargi koruyacaktir,

c¢) Hukuki Savunma Maliyetlerii Seyahat acentalanmi tiketici koruma

yasalarindan kaynaklanan taleplere karsi koruyacaktir,

d) Seyahat iriin ve hizmet sunanlarin iflaslari: Seyahat acentalarimi bir tageron

veya hizmet sunan igletmenin iflasindan kaynaklanan taleplere karsi kofuyacakhr.

UFTAAasure’in -hayat bulabilmesi ise ulusal seyahat acentalan birliklerinin
destek vermelerine baglidir. Ulusal birlikler destek verdikleri zaman, uluslararas:
platformda hem kendilerinin hem de tyelerinin giivenirligi artacak, UFTAAasure’in
duzenli olarak yayinlayacagi makalelerde duyuracag: diinya g¢apinda bir risk yonetim
programu ile riske karst korunabileceklerdir. Turkiye Seyahat Acentalart Birligi ise
sigorta konusunu UFTAA’dan ¢ok daha Onceleri ortaya atmug, ayrica 1995 yilinda
yapilan 12. Genel Kurul’unda “Meslek Ilkeleri’ni kabul etmistir.

Turkiye’de, ozellikle kendi uyeleri ve dolayisiyla da tiketicilerin
korunabilmesinde, kargihkli bir yarar saglanabilmesi agisindan Tirkiye Seyahat
Acentalan Birligi bazi g¢aligmalar yapmaktadir. Bu c¢aligmalar; Tirkiye Seyahat
Acentalan Birligi biinyesinde “Tiiketici Sikayetleri Departmam™ ve tiiketici sorunlarin

¢ozmek amaciyla “Tiketici Acenta Iligkileri Komisyonu”, “Tiiketici-Otel-Acenta-
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Rehber Komitesi” (TOAR) olusturulmast, ayrica, “Tahkim Kurulu Yénetmeligi” (Ek.2),
“Geri Donilg Teminath Yurtdist Tur Poligesi Ozel Sartlar” (Ek.3) ve “Turkiye Seyahat
Acentalar1 Birligi Turizm Tiketicileri Talepleri Degerlendirme Cizelgesi” (Ek.4)
hazirliklan, 4.9.1996 tarihinde yuriirlie giren “Yeni Seyahat Acentalar1 Yonetmeligi”
ve 15. 6.1997 tarihinde Resmi Gazetede yayinlanan “Turizm Amagh Sportif Faaliyetler

Yonetmeligi” dir.
3.1. Tiiketici haklar: sigortasi

Turkiye Seyahat Acentalan Birligi, tiiketicinin korunmast konusunda
caligmalarin1 genigletmek amaciyla, turizm amagh sportif faaliyetler i¢in zorunlu olacak
sigorta (1 Mayis 1995 tarihli Turizm Bakanlig: genelgesi ile s6z konusu sigorta olmadan
sportif turizm faaliyetlerinde bulunulamayacag belirtilmistir) ve “Tiketici Haklarinin
Sigortalanmasi” konularinda ¢aligmalar yapmaktadir. Yurtigi-Yurtdigi kaynakli
turistlerin ferdi, kaza, ani rahatsizlik ve bagaj sigortalar1 da yine seyahat acentalari

kanaliyla gelen /giden turistler igin gegerli olacaktir (Unsever, 1995:8-12).

Yukarida bahsedilen énlemler kapsaminda yurt digina diizenlenen turlar igin,
Turkiye Seyahat Acentalar1 Birligi tiyelerinin diizenledigi turlarda bazi 6nlemlere gerek
duyulmug ve “Geri Déniig Teminatli Yurtdist Tur Poligesi Ozel Sartlar” olusturulmustur
(TURSAB, 1995:8-12). Buna gore, sigortaci: sigorta sirketi, sigorta ettiren: seyahat
acentast, sigortali ise, seyahat acentasindan polige kapsamindaki bir turu tiketici sifati
ile satin alan kisi’dir. Sigortamin kapsaminda ise Tiirkiye’den yurt digina bir tur
organizasyonunda turun baslangicindan itibaren seyahat acentasi misterilerinin turu
tamamlayabilmeleri ve Turkiye’ye geri donmelerini saglayabilecek polige teminati

tamanm vardir,

3.2. Turizm tiiketicileri talepleri degerlendirme cizelgesi

Tirkiye’de Turkiye Seyahat Acentalan Birligi'nin yaptii benzer g¢aligmalar

i¢inde en 6nemlisi TURSAB ¢izelgesi olarak adlandirilan “Turizm Tiketicileri Talepleri
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Degerlendirme Cizelgesi” dir. Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun dogrultusunda
titketicilerin korunmasi, bu alanda objektif bir tavir gelistirilebilmesi igin diizenlenmigtir.
Cizelge, tur, konaklama, transfer gibi turistik triinlerin tek baglarina ya da paket olarak
satin ahinmalan esnasinda tiiketiciye taahhit edilen ya da bu triinlerde olmas: gereken
ozelliklerin eksik ya da amaca aykiri olarak sunulmasi durumlarinda, tiketiciye

odenecek (iade edilecek) bedelin tespit edilmesini saglar.

3.3. Tahkim kurulu yonetmeligi

Tirkiye Seyahat Acentalar: Birligi'nin yaptig caligmalardan bir digeri de Tahkim
Kurulu Yénetmeligi’dir. Bu yonetmelik TURSAB ig tiiziigiiniin 100. Maddesi geregince
olusturulacak TURSAB Tahkim Kurullarinin ¢aligma esaslarini belirlemektedir. Tahkim
Kurullarinin galigma esaslart Hukuk Usulii Muhakemeleri Kanunu’nun 516. Maddesi ve
devamindaki maddelerde belirlenmigtir. Turizm sektoriindeki uyusmazliklarin
¢ozimiinde, taraflarca yapilacak bagvurularda, TURSAB Tahkim Kurullarin yetkili
oldugu konulardaki uyusmazliklarda, taraflarin sozlesmelerinde kararlastiriimamisg

durumlar bulundugu taktirde bu yonetmelik hitkimleri uygulanmaktadir.

TURSAB I¢ Tiiziginin 101. Maddesine dayamlarak TURSAB kendi
biinyesinde Tahkim Kurullarim olusturacak hakem listelerini ve bu kurullarin galisma
esaslarini belirlemis ve TURSAB Tahkim Kurulu Yoénetmeligi hazirlanmigtir. Bu
yonetmelige gore, seyahat acentalarimin turizm sektoriindeki diger isletmelerle olan
sozlesmelerinde, bu sozlesmeden dogacak uyusmazliklarda Turkiye Seyahat Acentalar
Birligi Tahkim Kurulu’nun ve Tirkiye Seyahat Acentalar: Birligi tahkim usullerinin
uygulanacagini belirtmeleri durumunda tiiketici ile turizm igletmeleri arasindaki

anlasmazliklar daha kolay ¢oziime ulasacaktir (Unsever, 1996:36-41).

TURSAB AR-GE’nin yaptif, tiiketici sikayetlerine iliskin bir ¢ahisma
bulunmaktadir. Bu konu ile ilgili TURSAB’in yaptigi arastirma asagida Sekil 1°de

gorilmektedir.
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Bu c¢alismada su sonuglar ortaya ¢ikmugti;, TURSAB’mn tiketici gikayetleri
bélimiine yapilan sikayetlerin incelenmesi sonucunda tiketicinin gittikce daha
bilinglendigi goriilmektedir. Sikayetlerin %35 inde taraflar arasinda uzlagma saglandigs,
%50-55"inde ise sorun miigteri lehine sonuglanmasina ragmen tiiketicilerin sikayetin
pesini birakti1 gozlenmigtir. 1996 yilinda gelen her 10 gikayetten 7°sinde tuketici olayin
pesinden ilgisiz kalmakta iken, 1997 yilinda bu oran 10 sikayette 5’¢ digmistir. Bunun
yanisira, TURSAB’in TAHKIM ve TOAR kurullarini sorunlarin ¢oziimiinde bir kurum
olarak kabul etmeyenlerin oram da olduk¢a dusiiktiir. 1997 yih bagindan itibaren 130
davadan yalmzca 10”unda gerek tiiketiciler, gerekse firmalar TURSAB’1n kurullan olan
TAHKIM ve TOAR1 yetkili kabul etmemiglerdir (TURSAB, 1998:58).

3.4. Turizm amach sportif faaliyet yonetmeligi

Turizm amagh sportif faaliyet yonetmeligi, turizm amagh sportif faaliyet
kavramini $oyle agiklamaktadir; “Turizm amagh sportif faaliyet: Herhangi bir spor
disiplinini veya birden fazla spor disiplinini kurallarinin tamamen veya kismen
uygulanmas: ile turiste yaptirilan, turistle birlikte yapilan veya turistler igin organize
edilen sportif faaliyetleri ifade eder” (Unsever, 1997:40-43). Yonetmelikte, rafting,
yamag paragiti, dahg, binicilik, dagcilik, oto ve moto kros, magaracilik ve benzeri
faaliyetler turizm amagh sportif faaliyet olarak belirtilmektedir. Bu yonetmelikte
bahsedilen faaliyetler sportif faaliyetlerdir, giivenlik ve saglikla ilgili kurallar da
gecerlidir. Daha c¢ok eglence amagli ve profesyonel sporcu olmayan kisilerin de
katilabilecegi faaliyetlerdir. Boyle bir yonetmeligin ¢ikarilmasi bu faaliyetlere katilan
turistlerin saghk ve giivenliklerini korumak amacina yoneliktir. Bir baska deyisle

titketicinin korunmas: gergeklestirilmektedir.



UCUONCU BOLUM

PAMUKKALE - KARAHAYIT BOLGESINDE KONAKLAMA
ISLETMELERI VE SEYAHAT ACENTALARI ARASINDAKI
TUKETICi KORUNMASI ILE iLGILI SORUNLARA YONELIK
BiR ARASTIRMA

1. Aragtrmanin Onemi ve Amaci

Turizm sektoriinde yer alan konaklama igletmeleri ile seyahat acentalar:
arasindaki iliskilerde sorunlarin meydana gelmesi turistleri de etkileyecek bir durumdur.
Turizm sektori hizmé‘; agirhkh oldugu igin standart iiretim ve satig yapmak zordur.
Tiiketicilerin saglikli, giivenli, ¢gevreye duyarl bir ortamda tatil yapabilmeleri i¢in turizm
isletmelerinin tiiketici haklarina saygili olmalar1 gerekmektedir. Cogu isletmeler, tiiketici
haklarina saygili olmanin kendi yagsamlan igin gerekli oldugunu, tiiketici tatmini yoluyla
kara ulagabileceklerinin bilincindedirler. Heniiz bu bilingle hareket etmeyen igletmelerin
hala var olmasi gergegi, konaklama igletmeleri ile seyahat acentalar: arasinda gesitli

sorunlarin olabilecegini ortaya koymaktadir.

8. Eylil. 1995 tarihi itibariyle Tirkiye’de Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda
Kanun yiriirlige girmis bulunmaktadir. Kanunun yiirirlige girmesinden 6nce ve sonra
konaklama isletmeleri ile seyahat acentalar1 arasinda ne gibi sorunlar oldugunun da

arastinilmas1 gerekmektedir. Bu amagla Pamukkale -Karahayit’ta bulunan otel
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igletmeleri ile seyahat acentalar1 arasindaki iligkilerin incelenerek, ne gibi sorunlar

oldugunun ortaya gikarilabilmesi igin bu aragtirmaya gerek duyulmustur.

2. Arastirmanin Kapsam

Pamukkale ve Karahayit Bolgesinde toplam 165 .konaklama igletmesi
bulunmaktadir., Bu  konaklama igletmeleri ile yaklastkk 650  seyahat
acentasi.galigmaktadir. Pamukkale Koru Motel’de bulunan Tavas Hali Ofisinden elde
edilen “Bolge Hali Raporlan” bilgilerine gére, Pamukkale -Karahayit Bolgesinde
bulunan otellerle ¢aligan seyahat acentalarinin ¢aligma sekilleri 5 grupta incelenebilir.
Pamukkale -Karahayit Bolgesinde bulunan otellerle calisan seyahat acentalarimin

caligma gekilleri ve yaklagik kag adet olduklar asagida belirtilmigtir;

1- Yaz sezonunda (1 Nisan-31 Ekim tarihleri arasinda) galisan seyahat acentalart,
45 adet. ‘

2- Kig sezonunda (1 Kasim-30 Nisan tarihleri arasinda) calisan seyahat

acentalar, 40 adet.
3- Hem yaz, hem de kis sezonu calisan seyahat acentalar, 65 adet.
4- Donemsel olarak (yilda sadece 2 ay gibi) galisan seyahat acentalari, 100 adet.

5- Toplama ya da korsan olarak nitelendirilen Turizm Bakanli: belgesine sahip

olmayan seyahat acentalar1, 400 adet.

Turizm Bakanlig1 isletme ve gegici isletme belgesine sahip olmayan 400 adet
belgesiz seyahat acentas! aragtirma dis1 birakilmigtir. Konumuz itibariyle hem yaz hem
kig sezonunda galisan Turizm Bakanlig: igletme ve gegici igletme belgesine sahip 65
seyahat acentas! ile Turizm Bakanlifi isletme ve yatinm belgesine sahip 12 adet

konaklama isletmesinde anket yapilmasi uygun goriilmiistiir.



3. Arasgtirmanmin Yontemi

Pamukkale- Karahayit Bolgesinde konaklama igletmeleri ve seyahat acentalari
arasindaki tiiketici korunmast ile ilgili sorunlara yénelik g¢aligmada oncelikle tiiketici
korunmasina iligkin Tiirkiye'deki tiim kaynaklar aragtirilmigtir. Ulagilabilen kaynaklarla

¢alismanin teorik boliimii olusturulmustur.

Saha aragtirmasi yontemi kullanilarak, anket caligmasi yapilmigtir. Ek 1’de
verilen anket sorulari 1.9.1997- 1.2.1998 tarihleri arasinda Pamukkale - Karahayit
Bolgesinde faaliyet gosteren oteller ve seyahat acentalarinda uygulanmugtir. Konumuz
itibariyle, yalmzca Turizm Bakanlif igletme ve yatirim belgesine sahip olan konaklama
isletmeleri ile Turizm Bakanligi’ndan isletme ve gegici isletme belgeli aym1 zamanda
Tirkiye Seyahat Acentalani ve Seyahat Acentalari Birligi (TURSAB) iiyesi A Grubu
seyahat acentalani disiiniilmis ve boylece Pamukkale- Karahayit Bélgesindeki tim
- konaklama igletmeleri iginde bu belgeye sahip olan 12 adet otel igletmelerinin timii ve
bu otel igletmeleri ile hem yaz hem kig ¢aligan 65 seyahat acentasindan olugan toplam 77
isletme ana kiitle olarak secilmistir. Anket ¢aligmasinda tesadiifi 6rnekleme ile segilen,
65 seyahat acentasinin 26’sinda galigsan 26 kisi ile, 12 konaklama isletmesinde ¢alisan 16
kisi olmak tizere toplam 42 caligana ulagilabilmistir.

Anketin olusturulmas: sathasinda simdiye dek yapilan tiiketicinin korunmast ile
ilgili bagka aragtirmalarin anket sorularindan yararlamldigi gibi bazi yeni sorular da
eklenmigtir. Anketin bir 6regi olusturulduktan sonra Colossae Otelinde 24 .kisilik
kontrol grubuna uygulanmig, daha sonra bigim ve igerik yoniinden anket sorularina son

sekli verilmistir.

Anket toplam 31 sorudan olugmustur. Soru kagidinda o6ncelikle konaklama
igletmeleri 6nbiiro personeli ile seyahat acentas: yetkilileri hakkinda genel bilgi edinmek
amaciyla cinsiyet, yas, calistii bolim ve seyahat acentasi ile iliskisi gibi degigkenlere
iligkin sorular yer almigtir. Ankette Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun

oncesindeki konaklama igletmesi seyahat acentas: iligkilerine deginen sorulara ve kanun



sonras: iligkileri inceleyen sorulara yer verilmigtir. Anketin son béliimiinde gerek
konaklama igletmesi gerekse de seyahat acentasi gorevlilerinin konaklama igletmesi

seyahat acentas1 iligkileri hakkindaki disiincelerini ortaya gikaracak sorular sorulmustur.
4. Arastirma Bulgulan ve Tartisma

Caliymamizda anket uygulamas: sonucunda elde edilen verilerle asagidaki siklik
tablolan olusturulmustur. Siklik tablolarinin devaminda, elde edilen bulgularin yorumu

yapilmistir. Omnegimizi olusturan isletmelerde calisanlarin gorevleri Tablo 2°de

gosterilmektedir.

Tablo: 2- Cahiganlann Isyerindeki Gorevleri

Secenekler Sayr %
Onbiiro (Memur) 9 21
Onbiiro (Amir) 7 17
Seyahat Acentasi Yetkilisi | 26 62
Toplam 42 100

Anketi cevaplayan gorevlilerden %21°i otel igletmesinde dnbiiro memuru olarak,
%17’si otel isletmesinde Onbiiro sefi (miidiirii) olarak g¢alismakta, %62’si seyahat
acentas: yetkilisi olarak ¢aligmaktadir. Bulunduklari konum nedeniyle, yiizdesel olarak

gorevlilerin verdikleri cevaplar ¢aligmamiza katk: saglayabilecektir.

Isletmelerde galiganlarin 6grenim durumlar: Tablo 3’°te verilmektedir.
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Tablo:-3- Cabsanlarin Ogrenim Durumu

Segenekler Otel Isletmeleri Seyahat Acentalar
Say1 % Say1 %

Ikokul Mezunu -- - - -
Ortaokul Mezunu 1 6 - -
Lise Mezunu 7 43 6 23
Onlisans mezunu 3 18 7 27
Lisans Mezunu 5 31 11 42
Yiiksek Lisans Mezunu - - 2 8
Toplam 16 100 26 100

Otel isletmelerinde anketi cevaplayanlar arasinda ilkokul mezunu
bulunmamaktadir. Ortaokul mezunu %6, lise mezunu %43, Onlisans mezunu %18,
lisans mezunu %31 oranindadir. Otel isletmelerinde Yiiksek lisans mezunu
bulunmamaktadir.

Seyahat acentalarinda ilkokul ve ortaokul mezunu bulunmamaktadir. Lise
mezunu olanlar %23, Onlisans mezunu olanlar %27, Lisans mezunu olanlar- %42,

Yiiksek Lisans mezunu olanlar %8 oranindadir.

Otel isletmelerinde anketin uygulandig: kisiler arasinda egitim diizeyinin, lise
mezunlan oraninin %43 olmas: nedeniyle orta seviyede oldugu, seyahat acentalarinda
ise egitim dizeyinin, Lisans mezunlarimin %42'lik oram ile daha iist seviyede oldugu
sdylenebilir. Konu iletisim agisindan incelendiginde, egitim diizeyi yiikseldikge otel-

seyahat acentas: iligkilerinin daha iyi olacag: diigiiniilmektedir.

Isletmelerde galisanlarin turizm egitimi durumlan Tablo 4’te verilmektedir.



Tablo: 4- Cahisaniarin Turizm Egitimi Ahip Almadiklan

Segenekler Otel Isletmeleri Seyahat Acentalan

Say1 Toplam Say1 Toplam
Evet 10 62 14 54
Hayir 6 38 12 46
Toplam 16 100 26 100

Bu ankette otel isletmelerinde ¢aligan Onbiiro personelinden turizm egitimi

alanlar %62'lik bir paya sahiptir, turizm egitimi almayanlarin orani ise %38'dir.

Bu anketin uygulandig1 seyahat acentas: personelinden turizm egitimi alanlarin

orant %54, turizm egitimi almayanlarin orani ise %46'd1r.

Anketin uygulandif1 otel igletmeleri personelinin turizm egitimi alma oram
seyahat acentalarina gore daha yiiksektir. Hem otel igletmelerinde hem de seyahat
acentalarindaki personelin turizm egitimi alma orammn %S50'nin ilizerinde olmasi
konaklama isletmeleri ile seyahat acentalari arasindaki sorunlarin aragtirilmasinda

verilecek cevaplarin konuyu aydinlatmas: agisindan yararli olacag: diigiiniilmektedir.

Turizm egitimi veren okullarin ¢ogunlugunun miifredatinda iletisim, davramg
bilimleri, halkla iligkiler dersleri bulundugu i¢in ankete katilan otel ve seyahat acentast
personelinin turizm egitimi alip almamasi bu ¢aligma i¢in 6nemlidir. Turizm egitimi alan
otel ve seyahat acentasi personelinin %50’nin lizerinde olmasi otel seyahat acentasi

personeli iliskilerinde iletigimin iyi oldugu diigtintilebilir.

Isletmelerde calisanlarin hangi diizeyde turizm egitimi aldiklann Tablo 5°te

verilmektedir.



6l

Tablo:5- Cahiganlarin Hangi Diizeyde Turizm Egitimi Aldiklar

Segenekler Otel Isletmeleri Seyahat Acentalari
Say1 % Say1 %
Turizm Bakanligi Kursu 5 50 7 50
Lise -~ -- - --
Onlisans 1 10 6 43
Lisans 4 40 1 7
Yiiksek Lisans - - -- --
Toplam 10 100 14 100

Otel isgletmelerindeki 6nbiiro personelinden turizm egitimi alan 10 kisiden %50'si

Turizm Bakanlif1 kursu, %10'a Onlisans, %40" lisans mezunudur.

Seyahat acentas: gorevlilerinden turizm egitimi alan 14 kigiden %50'si Turizm

Bakanlig: kursu, %43'ii 6nlisans, %7'si ise lisans mezunudur.

Otel isletmeleri onbiiro personelinden o6nlisans mezunu olan 3 kisiden 1’i
turizmden Onlisans diplomasi, lisans mezunu olan 5 kisiden 4% turizmden lisans

diplomasi almugtir.

Seyahat acentasi personelinden onlisans mezunu olan 7 kisiden 6's1 turizmden

onlisans, lisans mezunu olan 11 kisiden 1'i turizmden lisans diplomas: almigtir.

Otel ve seyahat acentast personeli arasinda turizm egitimi alan personelin turizm
egitimi dizeyinin otel seyahat acentas: iligkilerinde olumlu olacag: diisiiniilmektedir.

Egitim seviyesi arttik¢a iligkilerin de daha iyi olacag diisiiniilmektedir.

Ornegimizi teskil eden igletmelerin yil itibariyle faaliyet durumlarn Tablo 6’da

yer almaktadir.




Tablo: 6- igletmenin Kag Yildan Beri Bu igle Ugrashi
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Segenekler Otel Isletmeleri Seyahat Acentalan
Say1 % Say1 %
1 y1l ve daha az 1 6 - -
1-5 yil 9 56 4 15
5-10 y1l 5 32 10 39
10 y1l ve tizeri 1 6 12 46
Toplam 16 100 26 100

Anketi cevaplayan otel igletmelerinden ¢aligma siiresi 1 yil ve daha az olanlarin
oram %6, 1-5 yil olanlarnn oram %56, 5-10 olanlarin oram1 %32, 10 yil ve tizeri olanlarin

oram %6'dir.

Anketi cevaplayan seyahat acentalarindan galigma siiresi 1-5 yil olanlarin oram

%15, 5-10 yi1l olanlarin oram %39, 10 yil ve tizeri olanlanin oran: ise %46'dur.

Seyahat acentalarinin otellere oranla deneyimlerinin daha fazla oldugu
soylenebilir. Deneyimin daha fazla olmasi kargilagilan olumsuz olaylanin zaman

igerisinde ayiklanarak olumlu iligkiler yaratmada yararh olacag: diigiiniilmektedir.

Otellerle
gosterilmektedir.

seyahat acentalar1 arasinda sorun durumlann Tablo 7’de

Tablo: 7- Otellerle (Acentalaria) Aralarinda Herhangi Bir Sorun Olup Olmadif

Secenekler Otel Isletmeleri Seyahat Acentalan
Say1 % Say %
Var 6 37 14 54
Yok 10 63 12 46
Toplam 16 100 26 100

Otel personelinin %37'si seyahat acentalar1 ile olan iligkilerinde sorun

bulundugunu, otel personelinin%63'i sorun bulunmadiini belirtmistir.
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Seyahat Acentasi personelinin %54'i otellerle olan iligkilerinde sorun oldugunu,

seyahat acentas: personelinin %46's1 ise sorun bulunmadigini belirtmigtir.

Otel- seyahat acentas: iligkilerinde, sorun oldugunu digiinen personel sayist

seyahat acentalarinda daha fazladir.

Otellerle seyahat acentalar1 arasinda yaganan sorunlarin kaynaklar Tablo: 8’de

yer almaktadir.

Tablo: 8- Otellerle (Acentalarla) yasanan sorunlarim hangi nedenden kaynaklandifn

Secenekler Otel Igletmeleri | Seyahat Acentalan
Say1 % Say1 %
Reklamasyon (geri isteme) -- -- 2 7
Sozlegme 1 6 1 4
Tletisim Eksikligi 2 13 4 16
Personelden kaynaklanan sorunlar 1 6 1 4
Hepsi 3 19 3 12
Diger (liitfen Belirtiniz) - -~ 2 7
Personelden kaynaklanan sorunlar hepsi 1 6 4 4
Iletisim eksikligi personelden kaynaklanan sorunlar 2 13 1 4
Sozlesme-iletisim eksikligi 1 6 1 4
Cevapsiz 5 3 1 4
Toplam 16 100 100

Anketi cevaplayan otel igletmeleri 6nbiiro personelinin, konaklama igletmeleri ile
seyahat acentalari arasindaki iligkilerden dolay1 ortaya ¢ikan sorunlar olarak %13
oraninda iletisim eksiklii, %6 oraminda s6zlesmeden kaynaklanan sorunlar, %6
oraninda personelden kaynaklanan sorunlar, %19 oraninda ise hepsi diye cevap
vermiglerdir. Bunlarin diginda herhangi bir sorun oldugunu digiinenler yoktur. Bu
sorunlarin yanisira, %6 oraninda personelden kaynaklanan sorunlar ile hepsinin sorun
oldugunu, %13 oraninda iletigim eksikligi-personelden kaynaklanan sorunlar oldugunu,
%6 oraminda sozlegme- iletisim eksikliginin birlikte sorun oldugunu belirtenler

bulunmakta, %31 oraninda ise cevap vermeyenler bulunmaktadir.



Seyahat acentast personelinin, konaklama igletmeleri ile seyahat acentasi
iligkilerindeki sorunlarin hangileri oldugu konusundaki cevaplan ise soyledir, %7
oraninda reklamasyon (geri isteme), %4 oraninda sozlesme, %16 oraminda iletigim
eksikligi, %4 oranminda personelden kaynaklanan sorunlar, %12 oraninda hepsi, %4
oraninda iletigim eksikligi-personel, %7 oraninda iletisim eksikligi-personel-diger, %4
oraninda reklamasyon-sozlesme, %4 oraninda reklamasyon-perdonelden kaynaklanan
sorunlar, %4 oraninda reklamasyon- personelden kaynaklanan sorunlar-hepsi- diger, %4
oraninda reklamasyon-iletisim eksikligidir. Cevap vermeyenler ise %23 oranindadir. Bu
sorunlarin diginda sorun oldugunu belirtenler ise %7 oraninda olup, bu sorunlarn neler

oldugu konusunda yaptiklar agiklamalar agagidadir;

Rezervasyon iptalleri ve giinliik ¢ifte rezervasyonlar; bir bolgede tek bir otelle
caligip, en Onemli tarihlerde o otelin bekleme listesi uygulamasi, konfirmesi olan
rezervasyonlarin (onaylanmig yer ayirtma) oteller tarafindan geri alinma istegi; bayram
periyodlarinda otellerin gruplant digan atma egilimleri; hizmet kalitesi; temizlik

sorunlari.

Bu sorunlarin ¢6ziimii igin tiiketicinin korunmasina yénelik bir yasaya gerek
duyuldugu diistiniilmektedir. Ancak yasa tek gikar yol degildir. Oncelikle, tiiketicinin

korunmas:i gerektiginin, isletmeciligin geregi olarak igletmelerin inanmasi gerekir.

Otellerle seyahat acentalarinda ¢aliganlarin Tiiketicinin Korunmas1 Hakkindaki

kanunu bilip bilmemeleri ile ilgili durumlari Tablo 9’da verilmektedir.

Tablo: 9- Caliganlann Eyliil 1995’te yliriirliife giren “Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda
Kanun”'u Bilip Bilmedikleri

Secenekler Otel Isletmeleri Seyahat Acentalan
Say1 % Sayi %
Evet 10 62 14 54
Hayir 6 38 12 46
Toplam 16 100 26 100
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Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun'u, Otel

personelinden, %62'si bilmekte, %38'i ise bilmemektedir.

isletmeleri  6nbiiro

Seyahat acentasi gorevlilerinden %54' Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda

Kanun'u bilmekte, %46's1 ise bilmemektedir.

Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun'u bilme oraninin hem otel
isletmelerinde hem de seyahat acentalarinda anketi cevaplayanlarin yaridan fazlasi

olmasinin aragtirmamiza katk: saglayacag: disiuniilmektedir.

Otellerde ve seyahat acentalarinda c¢aligan personelin Tiketicinin Korunmasi

Hakkinda Kanun’dan 6nce turizm sektériinde galigip ¢aligmamalar ile ilgili durumlar
Tablo 10’da verilmektedir.

Tablo:10- Cahganlarin Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun’un Yiiriirlige
Girmesinden Once de Turizm Sektdriinde Caligip Cahgmadiklan

Secenekler Otel Isletmeleri Seyahat Acentalar1
Sayi % Say1 %
Evet 12 76 22 85
Hayir 2 12 4 15
Cevapsiz 2 12 -~ --
Toplam 16 100 26 100

Anket sonuclarina gore, otel isletmeleri onbiiro personelinden %76'sinin
Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun oncesinde turizm sektoriinde ¢aligtiSi,

%12'sinin ¢aligmadig %12'sinin ise cevap vermedigi saptanmgtir.

Seyahat acentas: ¢alisanlarindan %85'i Tiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanun

oncesinde turizm sektoriinde ¢aligtii, %15'inin ise ¢aligmadig saptanmugtir.

Tiiketicinin Korunmast Hakkinda Kanun oOncesinde turizm sektoriinde
¢alisanlarin, anket uygulanan oteller ve seyahat acentalarinda yiizde olarak yaridan fazla
olmasi, konaklama igletmesi seyahat acentas: iligkilerinin Tiketicinin Korunmasi

Hakkinda Kanun 6ncesi ve sonrasini degerlendirmede yararh olacag: disiniilmektedir.
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Otellerle ve seyahat acentalar1 arasinda Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda
Kanun’un yiiriirlik 6ncesi iligkilerinde bir sorun olup olmamasi ile ilgili durumlar Tablo

11 ve 12°de gosterilmektedir.

Tablo:11- Cahgilan isletmelerde 'I:iiketieinin Korunmasi Hakkinda Kanunun Yiiriirliige
Girmesinden Once Otel - Seyahat Acentas: fligkilerinde Herhangi Bir Sorun Olup Olmadig

Secenekler Otel Isletmeleri Seyahat Acentalar
Say1 % Say1 %
Evet 5 31 16 62
Hayir 7 44 6 25
Cevapsiz 4 25 4 15
Toplam 16 100 26 100

Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun oOncesinde otel seyahat acentasi
iligkilerinde sorun oldugunu diigiinen otel personeli %31, seyahat acentas: personeli ise

%62 oranindadir.

Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun oncesinde otel seyahat acentasi
iligkilerinde sorun olmadigini diigiinen otel personeli %44, seyahat acentas: personeli ise
%23 oranindadir. Otel personelinin %25'i, seyahat acentasi personelinin %15'i bu soruya

cevap vermemistir.

Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun oOncesinde otel- seyahat acentas:
iligkilerinde sorun oldugunu disiinenlerin orani seyahat acentasi personeli arasinda daha
fazladir. Bu sonug, konaklama igletmesi seyahat acentasi iligkilerinin Tuketicinin
Korunmas1 Hakkinda Kanun sonrasinda incelenmesi gerektigi diisiincesini

kuvvetlendirmektedir.
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Tablo: 12- Caligilan isletmelerde Tiiket.icinin Korunmas1 Hakkinda Kanun’un Yiiriirliige
Girmesinden Sonra Otel - Seyahat Acentas: lligkilerinde Herhangi Bir Sorun Olup Olmadif
Sorusuna ne oranda cevap verildigi

Secenekler Otel Isletmeleri Seyahat Acentalar
Say1 % Say1 %
Cevap verenler 4 25 15 58
Cevap vermeyenler 12 75 11 42
Toplam 16 100 26 100

Evet diyen otel personeli %25, seyahat acentast personeli %58 oranindadir.
Cevap vermeyenlerin oram otel igletmelerinde %75, seyahat acentalarinda ise %42'dir.

Asagida bu soruya cevap verenlerin agiklamalar yer almaktadir;

Sozlesmelere iligkin sorunlar; iletisim eksikligi; personelden kaynaklanan
sorunlar; reklamasyon (geri 6deme) sorunlari, zamansiz rezervasyon iptalleri; otel -
misafir-acenta arasinda baglayic1 sozlesme bulunmamasi; konaklama faturalarinimn
zamaninda Odenmemesi; insanlarin bencillikleri; otellerin soz verdikleri hizmetleri
vermemeleri; ¢ifte rezervasyon; yabanci dilde yetersiz personel;, otellerin Turizm
Bakanligi’nin verdigi yildiz konusunda seyahat acentalari ve misafirleri yamltmalan ve
daha iist seviyede yildizi oldugunu séylemeleri; lokantalar ve otel lokantalarimin
ciddiyetten uzak hizmet vermesi; konfirmesi olan rezervasyonlarin (onaylanmis yer
ayirtma) oteller tarafindan geri alinma istegi; 1618 sayili Seyahat Acentalan ve Seyahat
Acentalan Birligi Kanunu ile 2634 sayili Turizmi Tegvik Kanunu’nun otel-seyahat
acentas iligkilerini kapsaml olarak ele almadi1 ve cezai yaptirimlar belirlenemedigi
i¢in anlagmazlik durumunda gerek acenta , gerekse otel haklari adaletli bir gekilde
korunamadig:; halen bu kanun yeterince iglememekle birlikte, daha énceden miigteri
olarak acentalarin otellerle aralarindaki problemlerde geri 6deme (reklamasyon) hakki
ve sikayet konularinin diizeltilmesi ile ilgili yaptirim giictiniin gimdiki kadar olmamas;
belirli periyodlarda (6rnegin, yilbagi, bayram gibi) yerli miisterilere oncelik verilip, bir
sezonda 210 grup getiren acentanin yolcularini kabul etmeme, bunun nedeninin de yerli

migterilere daha yiiksek fiyatla (seyahat acentalarinin anlagmal: fiyatlarinin yaklagik 4



kat1) satilmasi; rehber ve kaptanlara gerekli 6nemin verilmemesi, ¢ok zaman disarida
bagka bir igletmede konaklamalari, hatta grupla birlikte otele alinmamalari; kanundan
once ve sonra iletisim eksikliklerinden dolay1 olugan bazi sorunlarin halen devam ediyor
olmasi; otellerin seyahat acentalarina verdikleri fiyatlarin aynmisimi bazi sirketlere de
vermeleri;, Tiketicinin Korunmast Hakkinda Kanun bu belirtilen durumlarda herhangi

bir degisiklik yapmamuigtir.

Otellerle seyahat acentalar1 arasindaki sorunlarin halen devam edip etmeme ile

ilgili durumlar Tablo 13’te yer almaktadir.

Tablo: 13- Cahsanlarin Sorunlarin Halen Devam Edip EtmediBine iligkin Diigiinceleri

Segenckler Otel Isletmeleri Seyahat Acentalar
Say1 % Say1 %
Devam ediyor 4 25 12 46
Devam etmiyor 1 6 4 15
Cevapsiz - .11 69 10 39
Toplam _ 16 100 26 100

Tiketicinin Korunmast Hakkinda Kanun’un vyiiriirliige girmesinden énce otel -
seyahat acentas: iliskilerinde herhangi bir sorun var miydi sorusuna otel isletmelerinde
evet cevab: verenlerden %25'i sorunlarin devam ettigini, %6’st devam etmedigini
belirtmisler, %69 ise bu soruya cevap vermemislerdir. Seyahat acentasi personelinin
%46's1 sorunlarin devam ettigini, %15'n sorunlarin devam etmedigini belirtmigler, %39'u
ise bu soruya cevap vermemiglerdir. Bu cevaplar sorunlarin biiyiik olgiide devam ettigi
ve konaklama igletmesi seyahat acentas: iligkilerinin Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda

Kanun sonrasinda incelenmesi gerektigi sonucunu kuvvetlendirmektedir.

Otellerle seyahat acentas: arasindaki iligkilerde degisiklikler olup olmadig Tablo

14’te verilmektedir.



69

Tablo: 14- Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun’un Yiiriirlige Girmesinden Sonra,
Otel - Seyahat Acentas: lligkilerinde Herhangi Bir Degisiklik Olup Olmadif

Segenekler ~ Otel Seyahat
Isletmeleri Acentalart
Say1 % Say1 | %
Evet; otel — seyahat acentas: arasindaki iligkiler diizeldi 1 6 9 35
Hayir;otel-seyahat acentas: arasindaki iligkiler diizelmedi | 1 6 3 11
Herhangi bir degisiklik olmadi 10 63 7 |27
Cevapsiz 4 25 7 27
Toplam 16 100 26 | 100

Otel igletmeleri personelinin %6's1 otel-seyahat acentasi arasindaki iligkilerin
diizeldigini, %6's1 dizelmedigini, %634 ise degisiklik olmadigimi digiinmektedir.
Personelin %25'i ise bu soruyu cevaplandirmamigtir. Seyahat acentasi personelinin
%35'1 iligkilerin diizeldigini, %11'i diizelmedigini, %27'si ise degisiklik olmadigim
belirtmiglerdir. Bu soruya cevap vermeyenlerin orami ise %27'dir. Bu cevaplar da yine
otel- seyahat acentas: iligkilerinde gerek Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’un
¢ok yeni olmasi, gerekse de 9. Soruda ortaya g¢iktigi gibi %50°ye yakin bir oranda
Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun’un bilinmedigi gibi nedenlerle fazla bir
diizelme olmadigi sonuglari ortaya ¢ikmakta ve konaklama igletmeleri- seyahat
acentalar iligkilerinin Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun sonrasinda incelenmesi

gerektigi tezini desteklemektedir.

Otellerle seyahat acentas: arasindaki iligkilerde hangi degisikliklerin oldugu

Tablo 15°te gosterilmektedir.



Tablo: 15- Oteller ve seyahat acentalan personelinin Tilketicinin Korunmas1 Hakkinda
Kanun’un Yiiriirlige Girmesinden Sonra, Otel - Seyahat Acentas: Iligkilerinde Ne Gibi
Degigiklikler Oldugu Hakkindaki Diigiinceleri

Segenekler Otel Seyahat

Isletmeleri Acentalari

Say1 % | Say1 %
Yapilan sozlesmelere tamamen uygun davranilmaktadir | -~ -- - —
Parasal 6demeler zamaninda yapilmaktadir - - - -

Hizmetin kalitesine dikkat edilmektedir -- -- 3 12
Hepsi -- -- 3 12
Diger (liitfen belirtiniz) - - -- -
Yapilan sOzlesmelere tamamen uygun| 1 6 2 6

davramilmaktadir.  Parasal Odemeler zamaninda
yapilmaktadir-Hizmetin kalitesine dikkat edilmektedir

Cevapsiz 15 94 | 18 70
Toplam 16 100 | 26 100

Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’un Yirnirlige Girmesinden Sonra, Otel-
Seyahat Acentasi iliskilerinde Ne Gibi Degisiklikler Oldugu Hakkindaki Diisiincelerine
gore otel personeli %6 oraninda, yapilan s6ézlesmelere tamamen uygun davramildigini,
parasal odemelerin zamaninda yapildigini, hizmetin kalitesine dikkat edildigini

belirtmiglerdir. Otel personelinin %96's1 soruyu cevaplandirmamugtir.

Seyahat acentasi personelinin %12'si otel seyahat acentas: iligkilerinin
Tiketicinin Korunmas:1 Hakkinda Kanun sonrasinda degisti§ini ve hizmet kalitesine
dikkat edildigini belirtmigler, seyahat acentas: personelinin %12'si ise segeneklerin hepsi
sikkin1 isaretlemiglerdir. Seyahat acentast personelinin %3'i yapilan sozlegmelere
tamamen uygun davramldigim1 ve hizmetin kalitesine dikkat edildigini, %3'i yapilan

sozlegsmelere tamamen uygun davramldifim ve segeneklerin hepsini igaretlemislerdir.

Cevap vermeyenlerin orani ise %70'tir.

Otel personelinin %96'sinin, seyahat acentas: personelinin de %70'inin soruyu
cevaplandirmamas: nedeniyle bu soruya iligkin cevaplarin, aragtirmamiza fazla bir

katkis1 olmayacag distiniilmektedir.
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Otellerle seyahat acentalart arasindaki iligkilerde bir degisiklik olmadigin
diigiinen ¢aliganlarin goriisleri ve ileri siirdiikleri nedenler Tablo:16’da yer almaktadur.

. Tablo: 16- Tiiketicinin Korunmas: Hakkindaki Kanun Sonrasinda Otel - Seyahat Acentas:
Hiskilerinde Herhangi Bir Degisiklik Olmadigim Diisiinenlerin Bunun Nedenlerine ligkin Goriigleri

Segenekler ~ Otel Seyahat
Isletmeleri Acentalart
Sayi| % (Sayi| %
Yapilan sozlesmelere eskiden de tamamen uygun| 1 6 1 4
davramimaktaydi
Parasal 6demeler zamaninda yapilmaktaydi -- -- -- --
Hizmet kalitesine zaten dikkat edilmekteydi 1 6 -- --
Hepsi 7 | 44 5 19
Diger (lutfen belirtiniz) -- -- 5 19
Yapilan sozlesmelere eskiden de tamamen uygun| - -- 1 4
davranilmaktaydi- Hizmet kalitesine zaten  dikkat
edilmekteydi -
Cevapsiz 7 44 | 14 | 54
Toplam 16 | 100 | 26 | 100

Otel isletmeleri personelinin %6's1 yapilan sozlegmelere eskiden de tamamen
uygun davranildifini, %6'st hizmet kalitesine zaten dikkat edildigini, %444 siklarin

hepsinin gegerli oldugunu belirtmigler, %44'( ise soruyu cevaplandirmamigtir.

Seyahat acentas: personelinin %4'U yapilan sozlegsmelere eskiden de tamamen
uygun davranildigini, %19'u hepsi gikkim isaretlemiglerdir. %4'G ise, yapilan
sozlesmelere eskiden de tamamen uygun davranildigini ve hizmet kalitesine zaten dikkat
edildigini belirtmiglerdir. %54'ii cevap vermemistir. %19'u diger sikkim igaretlemis ve

asagidaki agiklamalan yapmugtir;

Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun Tirkiye’de herhangi bir yaptinma
girmediginden iligkilerde de degigiklik yaratmamigtir. Fakat yabanci miigteri getiren
yerel acentalar (incoming acentalar) yillardir dig kaynakli Tiketici Korunmasina iligkin
kanunlar ile baglantili calistifindan zaten sistemlerini buna gore kurduklaring

Tiiketicinin Korunmas:1 Hakkinda Kanun'un igletmelerce benimsenip uygulanmadigin;



hizmet kalitesinde zaten ¢ok dikkatli davranildifini, anlasmazlik durumunda halen
bagvurulan mercilerin TURSAB (Turkiye Seyahat Acentalann Birligi Merkez veya
Bolgesel Yiiritme Kurulu veya Tahkim Kurulu) veya TUROB (Turistik Otelciler
Birligi) veya Turizm Bakanli1 oldugunu ve bu mercilerde goziilemeyen problemlerin
adli makamlara intikal ettigini, Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’un bu
iligkilerde heniiz bir etkinligi ya da merci hiiviyeti olmadigim; karsilikli olarak kanuni

haklarin aranmasinda ¢ekingen davramldigini ve halen de devam ettigini belirtmiglerdir.

Otel igletmeleri ve seyahat acentalart personelinin belirttigi hususlarda da
goruldagu gibi, Tirkiye'de Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun'un heniiz ¢ok yeni
olmasi nedeniyle ve ayrica halen diger iilkelerin Tiiketici Koruma Yasalar'na gore
sozlesmeler yapildigi igin otel- seyahat acentas: iliskilerinde belirgin birtakim

degisikliklerin ortaya ¢ikmadig diigliniilmektedir.

Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunun yiiriirlige girmesinden 6nce otellerle
seyahat acentalar1 arasindaki iliskilerden kaynaklanan bir sorundan dolay1 miisteriye

herhangi bir tazminat 6denip 6denmemesi ile ilgili durum Tablo 17°de yer almaktadir.

Tablo: 17- Tiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun Yiiriirlige Girmeden Once
Herhangi Bir Miigteriye Tazminat Odenip Gdenmedigi

Segenekler Otel Isletmeleri Seyahat Acentalari
Sayi % Say1 %
Evet - - 9 34
Hayir 13 81 15 58
Cevapsiz 3 19 2 8
Toplam 16 100 26 100

Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun yiiriirliige girmeden once otel
igletmeleri tarafindan miigterilere herhangi bir tazminat 6denmemistir. Seyahat
acentalarindan gelen cevaplarin %34' tazminat Odedigini belirtmigtir. Cevap
vermeyenlerin oram otel igletmelerinde %19, Seyahat acentalarinda %8'dir. Bu sonuglar

Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanun 6ncesinde tazminat konusunun fazla islerligi



olmadif1 sonucunu dogurmaktadir. Ayrica seyahat acentalar1 personelinden evet cevabi

verenler ayrica agagida belirtilen ilave bilgiler yazmiglardur;

Almanya’daki seyahat acentasinin, oteli oldugundan farkli anlatmasi nedeniyle
tazminat 6dendigini; Alman Tur Operatorleri ile galigtiklan igin tazminatlarin Alman

kanunlan ile Almanya’da belirlendigini belirtmiglerdir.

Otellerle seyahat acentalart arasindaki iligkilerden kaynaklanan herhangi bir
sorunun mahkemeye intikal edip etmemesi ile ilgili durum Tablo 18’de verilmektedir.
Tablo: 18- Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun’un Yiiriirliife Girmesinden Sonra

Herhangi Bir Miigteri (Seyahat Acentas) ile Mahkemeye intikal Eden Bir Olayin Meydana Gelip
Gelmedigi

Segenekler Otel Isletmeleri Seyahat Acentalar
Say1 % Sayi %
Evet - - 4 15
Hayir 13 81 20 77
Cevapsiz 3 19 2 8
Toplam 16 100 26 100

Otel isletmelerinde Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanun sonrasinda
mahkemeye intikal eden bir olay meydana gelmemigtir. Otel igletmesi personelinden bu

soruya cevap vermeyenler %19 oranindadir.

Seyahat acentalarinda Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun sonrasinda
mahkemeye intikal eden olaylarin var oldugunu sdyleyenlerin oram %15, bu soruyu

cevaplamayanlarin orani ise %8'dir.

Cevaplardan elde edilen bilgilere gore, Tirkiye'de Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun’un ¢ok yeni olmasi, birgok turizm igletmesinin ve tiiketicilerin bu
kanun’un farkinda olmadiklann disgiincesini ortaya ¢ikarmaktadir. Tirkiye'deki
konaklama isletmeleri ve seyahat acentalarinin aralarindaki sozlegmelerinde,
tiiketicilerinin ¢ogunlukla yabanci miisteri olmalan nedeniyle halen sozlesme

maddelerinde yabanci iilkelerin tiiketici kanunlarina iligkin hikiimler yazilmakta, bunun



74

sonucunda da geri 6deme (reklamasyon) kosullarimn agir olmas: nedeniyle gerek
konaklama isletmeleri, gerekse seyahat acentalar: tiiketici tatmini konusunda daha

duyarl: davranmaktadirlar.

Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanunun yirirlige girmesinden sonra
tiketicilere herhangi bir tazminat 6denip 6denmemesi ile ilgili durum Tablo 19°da

verilmektedir.

Tablo: 19- Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun’un Yiiriirlige Girmesinden Sonra
Herhangi Bir Miigteriye Tazminat Odenip Odenmedigi

Secenekler Otel Isletmeleri Seyahat Acentalari
Say1 % Sayi %
Evet - - 5 19
Hayir 12 75 20 77
Cevapsiz 4 25 1 4
Toplam 16 100 26 100

Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun sonrasinda otel

isletmelerinde

miisterilere herhangi bir tazminat édenmemistir. Bu soruya otel isletmeleri personeli

%25 oraninda cevap vermemislerdir.

-

Tiiketicinin Korunmast Hakkinda Kanun sonrasinda, seyahat acentalarinda
tazminat 6deyen acentalarin oram %19 olarak saptanmigtir. Seyahat acentalarinda bu
soruya %4 oraninda cevap verilmemistir. Tazminat 6deme oran: olduk¢a diigiiktiir. Bu
sonu¢ konaklama igletmeleri ve seyahat acentalarinin tiiketici korunmasma 6nem

verdikleri sonucunu ortaya ¢ikarabilir.

Seyahat acentalarinin otellerden hizmet eksikligi nedeniyle para iadesi

istemelerine iliskin durumlarda bir degisiklik olup olmadig1 Tablo 20°de verilmektedir.
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Tablo: 20- Reklamasyon (geri isteme) Kogullarinda Kawundan Sonra Herhangi Bir
Degisiklik Olup Olmadifr

Secenekler Otel Isletmeleri Seyahat Acentalan
Say1 % Say1 %
Evet - - 8 31
Hayir 11 69 14 54
Cevapsiz 5 31 4 15
Toplam 16 100 26 100

Geri isteme (reklamasyon) kosullarinda, Tiketicinin Korunmasi Hakkinda
Kanun sonrasinda otel igletmeleri personeli %69 oraninda bir degisiklik olmadigim

diiginmekte, cevap vermeyenlerin orani ise, %31 olarak goriilmektedir.

Seyahat acentalart personeli arasinda, geri isteme (reklamasyon) kosullarinda,
Tiiketicinin Korunmas:1 Hakkinda Kanun sonrasinda degisiklik oldugunu diigiinenlerin
oram %31, degisiklik olmadiZim1 diigiinenlerin oraminin %34, %15 oraminda da cevap

vermeyenler bulundugu saptanmigtir.

Bu sonuglar dogrultusunda geri isteme (reklamasyon) kosullarinda pek fazla bir
degisiklik oldugu sdylenemez. Bunun nedeninin daha 6nce de bahsedildigi gibi diger
llkelerin tiketici korunmasina iligkin kanunlarin sézlegmelerde gegerli olmasi ve
Tirkiye'deki turizm isletmelerinin tiiketici korunmasi konusunda kendilerini ister

istemez duyarli olmak zorunda hissetmeleridir.

Miisterinin haklar1 konusunda bilingli olup olmadiklar ile ilgili durumlan Tablo

21°de verilmektedir.

Tablo: 21- Miigterilerin, Kendi Haklar1 Konusunda Yeterince Bilingli Olup Olmadiklan

Segenekler Otel Isletmeleri Seyahat Acentalar
Say1 % Say1 %
Evet 10 63 15 58
Hayir 4 25 11 42
Cevapsiz 2 12 - --
Toplam 16 100 26 100




Otel isletmeleri personeli %63 oraninda turizmde tiiketicinin kendi haklar
konusunda bilingli oldugunu belirtmektedir. Turizmde tiiketicilerin kendi haklan
konusunda yeterince bilingli olmadigim1 diigiinen otel personeli oram %25, cevap
vermeyenlerin oram ise %12'dir. Seyahat acentalarinda, turizmde tiiketicilerin kendi

haklar1 konusunda yeterince bilingli oldugunu disiinenlerin oram %58, aksini

diisiinenlerin oran1 ise %42'dir.

Turizmde tiiketicilerin kendi haklart konusunda yeterince bilingli oldugunu
dusiinenler su agiklamalar1 yapmislardir, genellikle Avrupa'li, Amerika'li, Avustralya'l
turistlerle c¢aligtiklarini o nedenle de daha bilingli olduklarini belirterek, Tirk
misterilerin de bir an o6nce bilinglenmeleri dileginde bulunmuglardir. Tiketicinin
Korunmas1 Hakkindaki Kanun ¢ok yeni oldugu i¢in Tirk miisterilerin zaman igerisinde
daha bilingli olacaklan digiiniilmektedir.

Isletmelerin tiiketici haklarina 6nem verip vermedikleri ile iliskili durum Tablo
22’de yer almaktadir.

Tablo: 22- igletmelerin, Tiiketici Haklarina Yeterince Onem Verip Vermedikleri

Segenekler Otel Isletmeleri Seyahat Acentalar:
Say1 % Say1 %
Evet 13 81 22 85
Hayir 1 6 4 15
Cevapsiz 2 13 — -
Toplam 16 100 26 100

Isletmelerin tiiketici haklarina yeterince 6nem verip vermedigi sorusuna otel
personelinin %81'i, seyahat acentasi personelinin %85'i "evet" cevabi vermiglerdir.
"Hayir" cevabi verenlerin oram otel igletmelerinde %6, seyahat acentalarinda % 15'tir.

Otel igletmesi personelinin %13'i bu soruyu cevaplandirmamuglardir.

Bu ¢izelgede ortaya ¢ikan sonuglar, otel isletmelerinin ve seyahat acentalarinin
tiiketici haklarina yeterince onem verdiklerini gostermektedir. Bu sonuglar ayn1 zamanda

Tabl 19°daki bulgularla tutarli gorinmektedir.
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Hayir cevabi verenlerin digiincesine goére; isletmeler genellikle kendi ¢ikarlarina

gore hareket etmekte, sadece zor durumda tiiketiciye 6nem vermektedir.

Evet cevab: verenlerin diigiincesine gore ise igletmelerin tazminat 6dememek i¢in

kendilerini zorunlu hissettiklerini, bu nedenle tiiketiciye Onem verdiklerini
belirtmiglerdir. Bu cevaplardan, halen Tiirkiye’de profesyonel anlamda isletmecilik

anlayigindan yoksun bazi turizm igletmelerinin bulundugu séylenebilir.

Bir turizm sezonu igerisinde igletmelere ne kadar turist geldigini gosteren bilgiler
Tablo 23’te gorilmektedir.

Tablo: 23- Bir Turizm Sezonunda Getirilen (gelen) Turist Sayisimn Ne Kadar Oldugu

Segenekler Otel Isletmeleri Seyahat Acentalar
Say1 % Say1 %
15.000 kisiye kadar 3 19 12 46
15.000-25.000 aras1 2 12 6 23
25.000-35.000 arasi 1 - 6 1 4
35.000 ve tizeri d 44 6 23
Cevapsiz 3 19 1 4
Toplam 16 100 26 100

Otel isletmelerinde bir turizm sezonunda 15.000 kisiye kadar getirilen turist
sayis1 oramt %19, %44 oraminda 35.000’in lzerinde turist getirildigi, 15.000-25.000
arasinda getirilen turist oram %12’dir, %6 oraninda 25.000-35.000 aras1 turist

getirilmektedir. Otel isletmeleri personelinden %19'u bu soruya cevap vermemiglerdir.

Seyahat Acentalar: tarafindan verilen cevaplardan 15.000 kisiye kadar getirilen
turist sayist oram %46, %23 oraninda 35.000’in ilizerinde turist getirildigi, 15.000-
25.000 arasinda getirilen turist oramt %23, %6 oraninda ise 25.000-35.000 arasi turist

getirilmektedir. Seyahat acentalar1 personelinin %4'i bu soruya cevap vermemislerdir.

Alinan cevaplardan seyahat acentalarimin daha fazla sayida turistle ¢aligtifn bu
nedenle de otellere nazaran turistlerin memnun olmadi: konularda daha deneyimli

olduklan soylenebilir.
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Tablo 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30 ve 31, seyahat acentalarinda ¢aliganlara sorulan

sorulara gore diizenlenmigtir.

Personelin hangi grup seyahat acentasinda ¢alistigi Tablo 24”’te verilmektedir.

Tablo: 24- Cahgilan Seyahat Acentasimn Hangi Grup Oldugu

Segenekler Say1 %
A Grubu 26 100
B Grubu -—-- ————
C Grubu — ——
Toplam 26 100

Anket uygulanan seyahat acentalarimn %100’i A Grubu seyahat acentasidir. A
Grubu seyahat acentas: olmasi yurt disindan turist getirmesi ve turistin bilingli olup
olmamasina gore deg@isik turist davramiglarim dolayisiyla da yabanci turistlerlt;, yerli
turistlerin tiiketici haklant konusundaki tepkilerini kargilagtirma olanagi verir. Aym
zamanda A Grubu seyahat acentalarinin iy hacmi daha genis olmasi nedeniyle bu
calipmaya 15tk tutacak degisik Orneklerle kargilagmak miimkin  kilacag

diigtiniilmektedir.

Faaliyetlerin ne kadarinin incoming ve outgoing oldugunu gosteren bilgiler
Tablo 25°te verilmektedir.
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Tablo: 25- Faaliyetlerinizin ne kadan “incoming”, ne kadan “outgoing” faaliyetlerdir?

Secenekler Say1 %
Incoming(Hepsi) 16 61
Outgoing(Hepsi) 2 8
Yaﬁ yaritya 1 4
%65-70 Incoming 3 11
%80 Incoming 1 4
%40 Incoming, %50 seminer-kongre 1 4
Cevapsiz 2 8
Toplam 26 100

Verilen cevaplardan, %61 oraninda yurt digindan turist getirmeye yonelik

caligildig1 saptanmigtir. Cevap vermeyenlerden bir kigi, "liitfen girket sirn olarak kalsin"

seklinde bir agiklamada bulunmugtur. Kargilayict acenta faaliyetlerinin yizde ellinin

iizerinde olmasi sorunlarla karsilagma olasilifinin fazla oldugunu gosterir.. Degisik

iilkelerden gelen turistlerin aligkanliklar1 da degisiktir. Herhangi bir hizmetten memnun

olup olmama degisik tilkelerden gelen turistlere gore farklilik gosterebilir.

Seyahat acentalarinin otellerinin  olup olmadig

belirtilmektedir.

hususu Tablo 26°da




Tablo: 26- Acentalarmn Sahip Oldufn Otel Olup Olmamasi

Secenekler Say1 %

Evet (liitfen sayisini belirtiniz) 1(15)

1(1)

1(?)

15)
Hayir 21 80
Cevapsiz 1 4
Toplam 26 100

Oteli olan seyahat acentasi sayis1 ankete katilanlar iginde %4 oranindadir. Bu

seyahat acentalarindan bir tanesi 15 otele, bir tanesi 1 otele, 1tanesi de beg otele sahip

bulunmaktadir. 1 tanesi ise say1 belirtmemistir. Oteli olmayan seyahat acentas: oram ise

%84°tiir. Otele sahip seyahat acentasi ya da seyahat acentasi olan otel igletmeleri

iligkilerinde sorunlarin azalacagi varsayimi nedeniyle bu soru sorulmustur. Bu nedenle

oteli olmayan seyahat acentalarinin otellerle daha fazla sorun yasadig: diistiniilmektedir.

Turistlere verilen hizmetlerde s6zlesme yapilip yapilmadig: hususu Tablo 27°de

verilmigtir.

Tablo: 27- Turistlere Verilen Hizmetlerde Diger igletmelerle Sozlesme Yapihp Yapiimadig

Segenekler Sayi %
Evet 25 96
Hayir 1 4
Toplam 26 100

Bu soruya %96 oraninda evet cevabr verilmistir, bu da seyahat acentalarinin

sozlesmeye O6nem verdigini gostermektedir. Sozlesmeye 6nem verilmesi, igletmelerin

kargihikli olarak verdikleri hizmetlerde tiiketici haklarina daha saygili olacaklan

diistiniilmektedir.
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Sozlesme yapmadan konaklama igletmeleri digindaki igletmelerden hizmet satin

alinip alinmadig1 Tablo 28°de gosterilmigtir.

Tablo: 28- Stzlesme Harici Diger isictmelerden Hizmet Satm Almip Ahnmadig

Segenekler Say1 %
Evet 24 92
Hayir 1 4
Cevapsiz 1 4
Toplam 26 100

Seyahat Acentalar1, %92 oraninda s6zlesme dig1 diger isletmelerden hizmet satin

alma olanagina sahiptir. S6zleyme dis1 hizmet satin almayan seyahat acentalarinin oram

%A4'tur. Bu soruya %4 oraninda cevap verilmemistir. Seyahat acentalarinin ig hacminin

biiytik bir kismimi paket turlar olusturmaktadir. Paketin i¢inde konaklama dig1 birden

fazla isletmeyi ilgilendiren hizmetler bulunur. Bu igletmelerle de s6zlesme yapilmazsa

turist memnun kalmadig: taktirde Tuketicinin Korunmas: Hakkinda Kanun uyarinca

yasal anlamda hakkini arayacaktir. Bu sorunlar yaratanlar konaklama isletmeleri olmasa

bile turist otel ve seyahat acentasin1 muhatap olarak gorebilir.

Seyahat acentalarinin konaklama igletmeleri ile olan ¢aligma sekli Tablo 29’da

verilmigtir.

Tablo: 29- Seyahat Acentalarinin Calisma Bigimi

Segenekler Sayi %
Kontenjan Ayirma 4 15
Sor-Sat Sistemi (Bir defaya mahsus yer ayirma) 1 4
Her ikisi birden 21 81
Toplam 26 100




Seyahat acentalarinin konaklama igletmeleri ile iligkilerinde sor-sat (bir defaya
mahsus yer ayirma) ile kontenjan ayirma sistemlerini %81 oraninda birlikte kullandiklar
goriilmektedir. Sor-sat sisteminin yizde seksenbir i¢inde olmast sorunlan arttirabilir.

Kontenjan ayirma daima sorunlan azaltan bir rol oynar.

Yabanci tur operatoriiniin yabanct ya da yerli seyahat acentasi ile galigip

caligmadigi Tablo 30°da verilmektedir.

Tablo: 30- Yabanci Tur Operatbriiniin Turisti Yerel Acentaya Ulaghrmada Yabanci
Scyahat Acentas: Kullamp Kullanmadif

Secenekler Say1 %
Evet 11 42
Hayir 14 54
Bir kismu kullamyor, bir kismi kullanmiyor 1 4
Toplam 26 100

Yabanci tur operatorlerinin %54 oraninda yabanci seyahat acentast
kullanmadiklani goriilmektedir. Bu da yerli seyahat acentalarnin yar1 yariya tercih
edildigi anlamina gelebilir.

Yabanci Tur Operatoriiniin, turisti yerel acentaya ulagtirmada yabanci seyahat
acentasi kullanma nedenleri Tablo 31°de verilmektedir.

Tablo: 31- Yabanci Tur Operatbriiniin, Turisti Yerel Acentaya Ulaghrmada Yabanci
Seyahat Acentast Kullanma Nedeni

Segenekler Sayi %
Tirk Seyahat Acentalar: verdikleri sozleri 1 4
yerine getirmedigi i¢in
Tirk Seyahat Acentalan parasal ddemeleri 1 4
diizenli yapmadiklan igin
Diger (lutfen belirtiniz) 11 42
Cevapsiz 13 50

Toplam 26 100
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Tirk Seyahat Acentalarinin verdikleri sozleri yerine getirmedigini diigiinen
seyahat acentast personeli oram %4'tiir. Tirk Seyahat Acentalarinin parasal 6demeleri
diizenli yapmadigimi diigiinen seyahat acentasi personeli oram ise%4'tiir. Cevap
vermeyenlerin orani; %50'dir.Yabanci Tur Operatoriiniin, Turisti Yerel Acentaya
Ulagtirmada Yabanci Seyahat Acentas1 Kullanma Nedeninin yukardakilerin diginda baz
nedenler oldufunu diisinenlerin oram1 % 42'dir. Yabanci seyahat acentasi kullanan
yabanci tur operatérlerinin miigterilerinin, genellikle Amerika Birlesik Devletlerinde ve
Avustralya’da bulunan ve Tiirkiye temsilcisi olduklari seyahat acentas: kanali ile
geldigini, Turk seyahat acentalarmmin yurt diginda yeterince yapilanmadigini, bunun
nedeni olarak ta tur operatorlerinin otellerle tek tek ugragip muhatap olmasi yerine
sadece seyahat acentasi ile muhatap oldugunu; ayrica Tirkiye’deki kanuni zorunluluklar
nedeniyle yabanci tur operatdriintin, turisti yerel acentaya ulagtirmada yabanci seyahat
acentas1 kullandigini; giiven, kontrol, geri 6deme (refund) garantisi ve giiven meselesi
oldugunu; kendi tilkelerindeki seyahat acentalarina daha kolayca ulagtiklari i¢in; bunun
yan sira kendi iilke kanunlari geregi; bazi ilkelerde (italya gibi) tur operatoriiniin
perakende satigi yapmasi devlet tarafindan yasaklanmigtir (tiiketiciyi korumak igin) bu
sebeple tur operatorleri tirinlerini kendi iilkelerinde bulunan perakendeci seyahat
acentalan aracilify ile sattiklarimi, Turkiye igerisinde yabanci seyahat acentasi
bulunduran ve yolcularim bu kanalla Tiirk seyahat acentalarina ulagtiran tur operatori
migterisinin olmadigini; daha genis kitlelere ulagmak igin tur operatorlerinin bu yolu
tercih ettiklerini; sadece outgoing caligtiklarini (yurt digina turist gotiirilmesi), bu

konuya iligkin genis bilgilerinin bulunmadigini belirtmiglerdir.



SONUCLAR VE ONERILER

Turizm sektoriinde konaklama isletmeleri ile seyahat acentalar: faaliyetleri
nedeniyle daima siki bir iligki i¢inde bulunmas: gereken isletmelerdir. Aralarindaki
iligki, Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun sonrasinda incelenmeli daha sonra da
ortaya ¢ikan sonuglarin tiketici tzerindeki etkilerine deginilmelidir. Giinimuzde
konaklama isletmelerinin miisterileri biiyikk 6l¢lide seyahat acentalari kanalyla
seyahat eden turistlerdir. Bu nedenle de konaklama igletmeleri ile seyahat acentalar
arasindaki iligkilerde meydana gelen olumsuzluklar dolayli olarak ayni zamanda bir

tiiketici olan turisti etkiler.

Bu ¢aligmada konaklama isletmeleri ile seyahat acentalar1 arasindaki
iliskilerden turistlerir}. nasil etkilendiklerini aragtirmak amaciyla Pamukkale -
Karahayit Bolgesinde bir anket ¢aligmasi yapilmistir. Anket ¢alismasinin sonuglan
bazi sorunlar oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Aym zamanda Tirkiye'de Tiiketicinin
Korunmasi Hakkinda Kanun'un heniiz ¢ok yeni olmasi nedeniyle ve ayrica halen
diger ulkelerin Tiketici Koruma Yasalar'na gore sozlesmeler yapildig: igin otel-
seyahat acentas: iligkilerinde belirgin birtakim degisikliklerin ortaya ¢ikmadid

dusiniilmektedir.

Yapilan anket ¢aliymasinda ortaya ¢ikan sorunlar. genel bashklar altinda

asagidaki gibidir;
1. Otel- misafir- acenta arasinda baglayici s6zlesme bulunmamast;
2. Otel- seyahat acentas: arasindaki s6zlesmelere iliskin sorunlar;
3. Otel seyahat acentasi arasinda iletigim eksikligi;

4. Oteller ve seyahat acentalarinda galisan personelden kaynaklanan sorunlar;
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8. Seyahat acentalan ile otel isletmeleri arasinda reklamasyon (geri ¢deme)

sorunlari,
6. Zamansiz rezervasyon iptalleri,
7. Seyahat acentalarinin konaklama faturalarini zamaninda 6dememest;
8. Otellerin s6z verdikleri hizmetleri seyahat acentalarina vermemeleri,
9. Cifte rezervasyon,
10. Yabanc1 dilde yetersiz personel.

11. Otellerin Turizm Bakanhgi’'nin verdigi yildiz konusunda seyahat

acentalarini yaniltmalari
12. Onaylanmis rezervasyonlarin oteller tarafindan geri alinma istegi;
13. Rehber ve kaptanlara gerekli 6nemin verilmemesi.

14. Kanundan once ve sonra iletisim eksikliklerinden dolay1 olusan bazi

sorunlarin halen devam ediyor olmast;

15. Otellerin seyahat acentalarina verdikleri fiyatlarin aynisini bazi sirketlere

de vermeleri”.

Yukarida belirlenen sorunlarin ¢oziimlenebilmesi i¢in isletmelerin sdzlesme
konusunda daha duyarli olmasi, konaklama isletmesi-seyahat acentas: iligkilerinde
yazihh bir sozlesmenin bulunmasi ve her ayrintinin yazili olarak sézlesmede yer
almasi gerekmektedir. Ayrica seyahat acentalarinin yalnizca konaklama igletmeleri
ile sozlesme yapmasi yeterli degildir. Paket tur hazirlanirken baska isletmelerden de
hizmet satin almaktadirlar. Paket turun kalitesi agisindan satin aldiklari hizmetler igin
diger isletmelerle de sozlesme yapilmasinda fayda vardir. Sézlesme yapma
zorunlulugu Tuketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun’a gore yalnizca taksitli
satiglarda s6z konusudur. Buna gore taksitli satiglarda satici sézlesme yapmak ve bir
ornegini alictya vermek zorundadir. Bu zorunluluga uymayanlar aleyhine para cezasi
uygulanacagr belirtilmektedir. Bu durumda tiiketici ile sézlesme yapilmasi ¢ok

onemli bir konudur, ¢iinkii tur satiglarinda taksitli satis uygulamalari yaygin bir



bi¢imde kullamlmaktadir. Ceza odemelerinin her bir tiiketici igin gegerli oldugu

gercegi kitle turizmi agisindan bilyik meblaglar anlamina gelir.

Anket caligmasi sonucu ortaya g¢tkan sorunlarin Tiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun agisindan incelenmesi sonucunda, kanunun sorunlarin bir kismina
¢oziim getirdigi, bir kisminda ise tam tersine bazi kangikliklar yarattig
gortlmektedir. Bu kangikliklar soyle agiklanabilir; Tiketicinin Korunmasi Hakkinda
Kanuna gore isletmelere fiyat hakkinda bilgileri igeren etiket konulmasi, miimkiin
olmayan hallerde ayni bilgileri kapsayan listelerin goriilebilecek uygun yerlere
astmasmin zorunlu oldugu belirtilmektedir ve Turizmi Tesvik Kanununun fiyat
tarifeleri ile benzerlik gostermektedir. Ayrica Tiketicinin Korunmas1 Hakkinda
Kanunda, Sanayi ve Ticaret Bakanlif: etiket ve tarife listelerinin seklini, i¢erigini,
usul ve esaslarini bir yonetmelikle diizenler, denilmektedir. Bu noktadaki geliski
konaklama isletmelerinin fiyat listelerine iliskin esaslarin hangi kanuna gore
. diizenlenecedi ve uyusmazhk durumunda hangi kanuna gore karar verilecegidir.
Bunun yamsira belediyeler bu madde hikiimlerinin uygulanmasi ve izlenmesine
iliskin igleri yuritmekle gorevlidirler, denilmektedir. Belediyelerin Turizm Bakanlig
isletme belgesine sahip konaklama isletmelerini denetleme, izleme yetkisi

bulunmamakta ve bir ¢eliski meydana gelmektedir.

Bir diger geligki ise igletmelerin denetimi konusunda Turizm Bakanligi'min
mi, yoksa Sanayi ve Ticaret Bakanligi'min mu yetkili olacagidir. Tiketicinin
Korunmas: Hakkinda Kanuna gore, denetim bashginda, Bakanlik Miifettisleri ve
kontrolorleri ile Bakanlik¢a ve Belediyelerce goérevlendirilecek personel, hizmet
sunulan yerlerde denetleme, inceleme ve arastirma yapmakla yetkilidirler. Bu husus
da Turizmi Tesvik Kanunu'nun denetim konusu ile gelismektedir. Aym sekilde
turizm ilanlarinda hizmetin fiyatinin da bildirilmesi zorunludur, bildirilmedigi
taktirde Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanuna gore para cezasi uygulanr,
cezanin uygulanmasinda da belediye yetkili kilinmistir. Bu durumda turizm
isletmelerinin denetimde ve fiyat konusunda hangi kanuna tabi olacaklar celiskisi
dogmaktadir. Ilan ve reklamla duyurulan hizmetlerin satigindan hem diizenleyenler

hem de satanlar, tiiketiciye karsi birlikte sorumludurlar. Ornegin A Grubu seyahat
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acentasinin diizenledigi turu satan B Grubu seyahat acentas: tiketiciye kars1 birlikte
sorumludur, ayrica reklam ve ilan metinlerinin aldatici yamltict olmast hem
Tuketicinin Korunmas: Hakkinda Kanun hikiimlerine gore Reklam Kurulu
tarafindan durdurulabilir, diizeltici olarak yeniden yayinlanabilir, 200.000.000.-
TL’ye kadar para cezasina hilkkmedilebilir, hem 1618 sayili Seyahat Acentalan ve
Seyahat Acentalar1 Birligi Kanununun 19. Maddesine aykiri oldugu gerekgesi ile
Turizm Bakanhig: tarafindan 27. Maddenin reklama iligkin bendi geregince ihtar
verilebilir, hem de Tiirk Ticaret Kanununun “Haksiz Rekabete Iligkin Hiikiimleri”
nedeniyle de cezaya tabi olabilir, yani bir sug i¢in ii¢ ayr1 kanun ve ¢ ayrn ceza soz

konusudur. Yine bu durumda da hangi kanuna gore hareket edilecegi ¢eligkisi vardir.

Bir bagska konu da zamanagimma iliskindir. Borglar Kanununa gore ayiph
mallara karsi davalarda zamanasimi siresi bir yildir, Tuiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanuna gére ise ayiplt mallara kars1 davalarda zamanagim: iki y1l olarak
belirlenmistir. Bu durumda da hangi kanunun gecerli olacag: celigkisi ortaya
¢ikmaktadir. Tuketici sikayetlerinin tretici veya saticiya bildirilme siresi ile
zamanagimi arasinda yakin bir iligki bulunmaktadir. Tiiketici sikayetlerinin uretici
veya saticiya bildirilme siiresi Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunda onbes giin
olarak yer almaktadir, bu onbes giin i¢inde bagvurmayan turist hakkini yitirmekte
midir, yoksa dava agmas: igin iki yillik zamanagim gegerli mi olacaktir, iste bu tir
sorunlar Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunun ortaya gitkardifi bosluklardir.
Eger iki yillikk zamanasim: gegerli olursa turistin bir onceki y1l gegirdigi tatilden

sikayetgi olup, bir yil sonra dava agabilecegi gibi bir anlam ortaya ¢ikmaktadir.

Bir tilke ekonomisinde, hizmete dayah her sektorde oldugu gibi, turizm
sektoriinde de hizmet agirlikli tirtin sunuldugu igin turist talepleri subjektif temellere
dayanmaktadir. Sektorde sunulan bir hizmetin eksik ya da ayipli oldugunu saptamak,
eksikligin ya da ayibin oranimt belirlemek ve bu eksikligin ya da ayibin sunulan

hizmetin degerini ne oranda azalttigini saptamak olduk¢a zordur.

Tirkiye Seyahat Acentalant Birligi ek 4te verilen ve kisaca TURSAB
cizelgesi olarak adlandirilan “Turizm Tiketicileri Talepleri Degerlendirme

Cizelgesi” hazirlayarak turizm sektériinde verilen hizmetlerdeki ayip ya da eksik igin



standartlar olusturmustur. Ancak dogasi geregi TURSAB bir seyahat acentalar ist
kurulusudur, bu nedenle de, TURSAB Cizelgesi yalnizca seyahat acentalari kanaliyla
ve yalnizca paket tur satin alan ve 24 saati asan turlara katilan tiketicileri
kapsamaktadir. Paket tur olarak adlandinimayan seyahat acentasi hizmetleri veya
konaklama ya da eglence gibi turizm Urlinlerinin Ureticileri tarafindan bagimsiz
olarak tiiketiciye sunuldugu hallerde ¢izelge kiyasen uygulanabilir. Ancak, bu gibi
hallerde sorunun ¢oziimiinde gizelgeye gore sonug alindig ileri siiriilemez ve ayrica
“Cizelge taraflardan Griin sunucusunun seyahat acentasi, diger tarafin Griinii satin
alan ve tura katilan (tiketici) oldugu olaylarda kullanilir” denilmekte bu nedenle de
gerek seyahat acentast kanaliyla seyahat eden ancak paket tur kapsaminda olmayan
ya da 24 saati agmayan turlara katilan, gerekse de seyahat acentasi kanaliyla seyahat
eden veya etmeyen ve konaklama isletmesinde minferit olarak konaklayan
tiiketicilere iligkin bir ¢izelge bulunmamaktadir. Tirkiye’de, tipki TURSAB gibi
yasa ile kurulmusg bir “Otelciler Birligi” bulunmadig igin, dogal olarak bu alanda da
heniiz bir ¢izelge de olusturulamamistir. Yalmzca, Turkiye’deki degisik turistik
yorelerde kurulmus olan birlikler bir araya gelerek TUROB’u (Turistik Otelciler
Birligi Dernegi) olusturmuslardir. Ayrica, Otelciler Birligi yasast olmadigi igin
seyahat acentalarinin getirdigi musterilere iligkin verdikleri ¢deme kuponu veya
hizmet satig sozlegmesi olarak ta adlandirilan belgelerin tam anlamiyla bir garantisi
bulunmamaktadir. Odeme kuponu bedeli otele 6denmedigi taktirde “otel bunu nasil
tahsil edecek” sorunu ortaya ¢ikmaktadir. Seyahat acentalarinin  konaklama
isletmelerine verdikleri 6deme kuponlarinin  ve tiiketicinin sigortalanmas: ile

sorunlarin ¢o6zimu miimkiin olabilir.

Bu iki alanda da bir bosluk oldugu disiincesi ile bu ¢alismada, Turizm
Bakanligi belgesine sahip konaklama isletmelerinde konaklayan, seyahat acentasi
kanaliyla seyahat eden ve/veya etmeyen miinferit veya grup turizm tiiketicileri i¢in
Ek.5’te 6rnegi verilen “Turizm Bakanh@ Tiketici Talepleri Degerlendirme Cizelgesi
Olusturulmasi Hakkinda Yénetmelik™ ile Ek.6'da verilen “Hizmet Satis Sozlesmesi

ve Tuketici Sigortast” onerilerinde bulunulacaktir.



OZET

Turkiye’de Eylil 1995 itibariyle Tiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanun
yururluge girmis bulunmaktadir. Bu kanunun yirirlige girmesinden sonra turizm
sektoriinde konaklama isletmeleri ile seyahat acentalari arasindaki iligkiler
incelenmigtir. Konaklama igletmeleri ile seyahat acentalari arasindaki iligkilerin
incelenebilmesi igin tiketicinin korunmasi kavraminin agiklanmasi, tarihsel siireg
i¢inde incelenmesi ve Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanun ile ilgili agiklamalar

yapilmasi gerekmektedir.

Tiiketicinin korunmasi, génilli sivil toplum 6rgiitleri, igletmeler ve devletin
tiketici haklanm korumak amaciyla olusturduklari faaliyetlerdir. Tiiketicinin
korunmasi konusunda ilk ¢ikarilan yasalar Amerika Birlesik Devletleri’ndedir. 1900
ve 1930’1lu yillar Amerika Birlesik Devletleri’nde genelde bir ekonomik kargasanin
yasandig), fiyat artiglarina karsi boykotlarin yapildigi, yeni tiiketici érgﬁtlerihin
kuruldugu ve yazili basin yoluyla kamuoyu baskisi yaratilarak tiiketiciyi koruyucu
yasalarin g¢tkarilmast konusunda israrli baskilarin olustugu bir dénemdir. 1960’h
yillar ise yalmzca Amerika Birlesik Devletleri igin degil tim diinya tlkeleri igin
tuketicinin korunmasi konusunda 6nemlidir, ¢iinki devletge temel tiketici haklarinin
resmen kabulii ve beyan ile yeni yasal dizenlemeler, gonillii tiiketici 6rgitlenmeleri

1960’11 yillarin 6zellikleridir.

15 Mart 1962 tarihinde Amerika Birlesik Devletleri Bagkani . John F.
Kennedy’nin Kongreye sundugu “Tiketicinin Yararim1 Korumak i¢in Programlarin

Giuglendirilmesi” adli bagkanlik mesajinda tiiketici haklarini dort grupta toplamistir;
I. Givenlik Hakk,
2. Bilgi Edinme Hakki,
3. Segme Hakki,
4. Temsil Edilme ve Sesini Duyurma Hakki.

Amerika Birlesik Devletleri’nde bagkamin yan sira gonilli gruplarin ¢abalar

kamuoyunun dikkatini ¢ekerek “Tiketicinin Korunmasi” hareketi sosyal bir boyut



kazanmistir. Daha sonralan tilketici haklarinin sayisina “Tazmin Edilme Hakki” ve

“Saglikh Bir Cevreye Sahip Olma Hakkr™ eklenmigtir.

Avrupa Ulkelerinde ise basta Isveg olmak iizere diger ilkelerdeki tek tek
hareketlerin yami sira Avrupa Toplulugu’nda konuya biyilk bir énem verilmistir.
1960 yilinda Hollanda’nin Lahey kentinde diizenlenen uluslararasi bir konferansta
cesitli tilkelerdeki titketici birliklerini biinyesinde toplayan bir “Uluslararas: Tiiketici
Birlikleri Orgiiti” kurulmasi fikri geligmis ve aym yil bu 6rgit kurulmustur..
Uluslararas1 Tiiketiciler Birligi Orgiti, 1983 yilinda Amerika Birlesik Devletleri
Baskan Kennedy’nin 1962°de Kongreye sundugu tiiketici haklarina iligkin
konusmasim yaptig1 tarih olan 15 Mart tarihini “Tiiketiciler Giini” olarak kabul

etmis ve her yil kutlanmasini kararlagtirmisgtir.

Turkiye’de titketici korunmasi hareketleri Osmanli Devleti doneminden
baglayarak giiniimiize kadar degisik sekillerde gelismigtir. 8 Mart 1995 tarihli Resmi
Gazete’de Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun 8 Eylil 1995 tarihinde yurirlige

girmek tizere yayinlanmigtir.

Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun genel olarak degerlendirilecek
olursa, kanunun baz: hitkiimleri mevzuatimizda aslinda daha 6nceden bulunmaktadir.
Baz: hiikiimler kanun ¢ikarilmadan 6nce hukuki bir dayanakla tebliglerle yiirurlige

konulan kurallar seklindedir. Bunlarin disindakiler ise tamamen yeni hikiimlerdir.

Turizm sektorii hizmet agirhkli, kendine 6zgu kurallart olan bir sektordir.
Turizmdeki uriinlerin bir ¢ogu elle tutulup gozle gorilemedigi igin turistin ayipli
hizmet iddialarini kamtlamasi ya da hizmet ireten isletmenin ayipli hizmet
tiretmedigini kamitlamasi gesitli giiglikler dogurabilir. Turizm sektoriinde Uretici
konumundaki konaklama isletmeleri, toptanct diye adlandirilan tur operatorleri,
perakendeci olan seyahat acentalar1 ve ilgili diger isletmeler arasindaki sorunlari en
aza indirebilmek amaciyla aralarindaki ticari faaliyette mutlaka s6zlesme yapilmasi

gerekir.

Gerek Avrupa Birliginde gerekse Tirkiye’de tiketicinin korunmasi

konusunda bir takim Onlemler alinmigtir. Avrupa Birligi’ndeki diizenlemelerden
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birincisi, paket seyahatler, paket tatiller ve paket turlar Gizerinde olusturulan Avrupa
Konseyi Direktifidir. Avrupa Birligine tye tilkelerde tilkelerarasi seyahatlerde olusan
sorunlarin giderilmesi i¢in standart bir takim Ozellikler olugturulmustur. Turizmde
tuketici korunmasina iligkin ikinci diizenleme, Uluslararasi Seyahat Acentalan
Birlikleri Federasyonu gelistirdigi UFTAAasure diye adlandirilan sorumluluk
sigortasidir. Tiirkiye’de ise TURSAB’in (Tirkiye Seyahat Acentalann Birligi)
gélistirdigi “Geri Donilg Teminath Yurtdis1 Tur Poligesi Ozel Sartlar’” érnegi vardir.
Buna gore sigorta poligesi teminatinin tamami Tirkiye’den yurtdigina seyahat
acentas: tarafindan organize edilen turlarin basladig1 andan itibaren seyahat acentasi
misterilerinin turlarim1 tamamlamalarnt ve Turkiye’ye dontslerini saglamalarin
kapsar. TURSAB ayrica turizmde tiiketici korunmasinin saglanabilmesi i¢in seyahat
acentalar1 kanaliyla seyahat eden turistler igin Turizm Tiiketicileri Talepleri
Degerlendirme Cizelgesi olusturmustur. Ayrica Tiketicinin Korunmas: Hakkinda
Kanun uyarinca éngériillen Tiketici Sorunlan Hakem Heyeti Yonetmeligi TURSAB
tarafindan olusturulmustur. Bu yénetmelik TURSAB Tahkim Kurulu Ybnetme:ligi

olarak adlandiriimaktadir

Bu caliymada Tiirk turizm igletmelerinin tiiketici korunmasina bakis agtlarinin
nasil oldugunun ve gereken onlemlerin almip alinmadiginin ortaya konulabilmesi
igin Pamukkale-Karahayit Bolgesinde bir ¢alisma yapilmigtir. Bu ¢alismada Turizm
Bakanhg isletme ve gegici isletme belgesine sahip 65 seyahat acentasi ile Turizm
Bakanlig: isletme ve yatirim belgesine sahip 12 konaklama isletmesinde anket
uygulamas! yapilmistir. Bu uygulamadan elde edilen en onemli sonug, Tirkiye’de
konaklama isletmeleri ile seyahat acentalar arasmdaﬂ iligkilerde Tiiketicinin
Korunmasi Hakkinda Kanun yirirluge girmeden once de fazla sorun olmadigi
seklindedir. Bunun nedeni ise, Tiirk konaklama isletmelerinin migterileri gelismis
ilkelerden gelen turistlerdir. Konaklama isletmeleri ile seyahat acentalari arasinda
yapilan sozlesmelerde gelismis lkelerdeki tiiketici koruma kanunlarinin

hiikkiimlerinin bulunmas: ve tiiketicinin korunmasina eskiden de 6nem verilmesidir.



SUMMARY

The Law About Consumer Protection has come into force in Turkey in
September 1995. After this law came into force, the relations between
accommodation companies and travel agencies in tourism sector has been examined.
For examining the relations between accommodation companies and travel agencies,
explenation of the concept of consumerism, examining during the historical process,

the explenation about law about consumer protection is needed.

Consumerism is the facilities that volunteer civil society organizations,

companies and governments established for protecting consumer rights.

1900-1930’s are periods in The United States Of America that there were
economic confusion boycotts against price increasing, new consumers organizations
were established. Further more there were insisting pressure for making consumer

protection law by using written press to make public opinion pressure.

1960’s is not only for The United States Of America but it is important for the
whole countries in hte world for consumerism. Because the accepting of basic
consumer rights, decleration and legal arrangements, voluteer consumer organasing

are the specialities of 1960°s.

In 15 March 1962 in the chairmanship message which John F. Kennedy “The
President Of United States Of America” has presented to the Congre named
“Strengthening the Programmes for Protecting Consumer Rights” he has collected

them in for groups.
1. Security right,

2. Having information right,

(V9]

Electing right,
4. Representation and voice announcement right.

Besides the trials of the president in The United States Of America, trials of

voluteer groups call into attention and “consumerism” has gained a social dimension.



Afterwards “indemnifying right” and “ owning a healty environment right” has

added to the consumer rights.

Besides the movement in Europe one by one pimarily Sweden and other
countries, European Community has given much importance to the subject. In an
International Coference Which Was Helded in 1960 in Lahey Holland, The
Settlement of “Consumer Union Organization” idea improved for gathering the
consumer unions in different countries and settled the same year. International
Consumers Union Organization has accepted 15 March as “Consumers Day” which
John F. Kennedy has presented to the Congre a speech about consumer rights in 1962

and decided to celebrate every year.

Consumer protection movements in Turkey starting from Ottoman Empire up
to now improved in different ways. In the Official Paper dated 8 March 1995 The
Law About Consumer Protection has been published in Official Paper to come into

force in 8 September 1995.

If the law About Consumer Protection is being evaluated, some sentences of
the law has already been in the conventions. Some sentences are the rules that come

into force by legal notification before the law. Apart from these all of them are new.

Tourism is a sector that has its own rules and more inclinet the service. The
cause that most of the products in tourism can not be seen and holded by hands, its
difficult to prove for tourist shamed service or for the company to prove not
producing shamed services, can cause kinds of difficulties. In tourism sector
accommodation companies which are producer, tour operator that is called whole
saler, travel agencies that is called retailer and other companies that is related with
tourism, for minimizing the problems between these establisments there should be

contract for commercial relations.

Both in European Community and Turkey some steps has been taken about
protection of consumer. First one of the arrangements in Europe Council Directive
about package travels, package holidays and package tours. In The European

Community Countries, there has been some standart specialities which are about to
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correct the problems that occures during international travels. The second
arrangement about consumer protection is a responsibility insurance that is called
UFTAAasure improved by International Travel Agencies Association Federation. In
Turkey there is “Special ‘Conditions For Turn Back Guarantee Draft” of TURSAB
(Turkey Travel Agencies Association). According to this the whole guarantee of
msurance draft consist of from the beginning of the organization of an international
tour by a travel agency, travel agency is responsible for the customers untill they
complited the tour and turn back to Turkey. Apart from that for supplying consumer
protection TURSAB formed a “List of Tourism Consumer Demands Utilisation
Chart” for the tourists travel through travel agencies. In addition “Consumer
Problems Judgement Commision™ regulations has been helded by TURSAB
according to The Law About Consumer Protection. This regulation is called

“TURSAB Arbitrage Commission Regulations™.

In this study there has made a study in Pamukkale and Karahayit Region-for
Turkish tourism companies looks to the consumer protection and whether the needed
steps taken or not. In this study, Questionaire made about 65 travel agencies which
have administration documents and temporary administration documents and 12
accommodation companies that have investment and administration documents. The
most important result of this study is that there were not big problems between the
accommodation companies and travel agencies before The Law About Consumer
Protection, the cause for this is the customers of Turkish accommodation companies
are from developed countries. The contract that is helded between travel agencies
and accommodation companies, there are sentences which takes part in developed
countries consumer protection law and also giving importance to consumer

protection before.
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ANKET SORULARI

1- Calisigimz Isletme

a) Otel Isletmesi

b) Seyahat Acentasi
2- Goreviniz

a) Onbiiro (Memur)

b) Onbiiro( Amir)

c) Seyahat Acentast Yetkilisi
3- Ogrenim Durumu

a) Ilkokul Mezunu

b) Ortaokul Mezunu

¢) Lise Mezunu

d) Onlisans mezunu

e) Lisans Mezunu

f) Yiksek Lisans Mezunu
4~ Turizm Egitimi aldiniz m?

a) Evet

b) Hayir
5- Hangi diizeyde turizm egitimi aldiniz?

a) Turizm Bakanh@ kursu

b) Lise

c) Onlisans

d) Lisans

EK.1.
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e) Yiksek Lisans
6- Caligtigimz Isletme kag yildan beri bu isle ugrasmaktadir?
a) 1 yil ve daha az
b) 1-5 yil
c) 5-10 yil
d) 10 yil ve tizeri

7- Otellerle (Acentalarla) aranmzda herhangibir sorun var nudir?

a) Evet
b) Hayir
8- Otellerle (Acentalarla) yasadifiniz sorunlar hangi nedenden
kaynaklanmaktadir?

a) Reklamasyon (Geri Isteme)

b) Sozlesme

c) lletisim Eksikligi

d) Personelden kaynaklanan sorunlar
e) Hepsi

f) Diger (Lutfen belirtiniz)

9- Eylil 1995°te yurirlige giren “Tuketicinin Korunmast Hakkinda Kanun u

biliyor musunuz?
a) Evet
b) Hayir

10- Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’un yirurlige girmesinden énce

de turizm sektoriinde galigtyor muydunuz?

a) Evet
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b) Hayir

11- Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun’un yururlige girmesinden once

otel - seyahat acentasi iligkilerinde herhangibir sorun var miydi?
a) Evet
b) Hayir
12- Cevabiniz “evet” ise ne gibi sorunlar vard, liitfen belirtiniz.
13- 11. soruya cevabiniz evet ise, bu sorunlar halen devam ediyor mu?
a) Devam ediyor
b) Devam etmiyor

14- Sizin g¢alistifimz alanda, Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’un
yurirlige girmesinden sonra, otel - seyahat acentas: iliskilerinde herhangi bir

degisiklik oldu mu ?

a) Evet; otel - seyahat acentasi arasindaki iligkiler diizeldi
b) Hayir ; otel - seyahat acentast arasindaki iligkiler diizelmedi
c¢) Herhangi bir degisiklik olmadi

15~ Cevabimiz evet ise ne gibi degisiklikler oldu ?
a) Yapilan sozlesmelere tamamen uygun davranilmaktadir.
b) Parasal 6demeler zamaninda yapilmaktadir
¢) Hizmetin kalitesine dikkat edilmektedir
d) Hepst
e) Diger (liitfen belirtiniz)

16- Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun sonrasinda otel - seyahat

acentasi iligkilerinde herhangi bir degisiklik olmadtysa nedenleri nelerdir?

a) Yapilan sozlesmelere eskiden de tamamen uygun davranilmaktaydi
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b) Parasal 6demeler zamamnda yapiimaktaydi
c¢) Hizmet kalitesine zaten dikkat edilmekteydi
d) Hepsi

¢) Diger (latfen belirtiniz)

17 - Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun yuriirlige girmeden once

herhangi bir miigteriye tazminat 6dediniz mi?
a) Evet
b) Hayir

18- Tiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun’un Yurirluge girmesinden
sonra herhangibir misteri (Seyahat Acentasi) ile mahkemeye intikal eden bir olay

meydana geldi mi?
a) Evet -
b) Hayir

19 - Tiketicinin Korunmas: Hakkindaki Kanun’un Yirirlige girmesinden

sonra herhangi bir miisteriye tazminat ¢dediniz mi ?
a) Evet
b) Hayir

20 - Reklamasyon (geri isteme) kosullarinda kanundan sonra herhangi bir

degisiklik oldu mu?
a) Evet
b) Hayir
21 - Miisteriniz, kendi haklari konusunda yeterince bilingliler mi ?
a) Evet
b) Hayir

22 - Calistiginiz isletme, tiiketici haklarina yeterince énem veriyor mu?
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a) Evet
b) Hayir
23 - Bir turizm sezonunda getirdiginiz (gelen) turist sayist ne kadardir?
a) 15.000 kisiye kadar
b) 15.000 - 25.000 arasi
¢) 25.000 - 35.000 arasi
d) 35.000 ve tizeri
Seyahat Acentasinda ¢alistyorsaniz agagidaki sorulan cevaplandinmz.
24 - CaligtiZimiz seyahat acentasi hangi gruba girmektedir ?
a) A Grubu
b) B Grubu
¢) C Grubu
25 - Faaliyetlerinizin ne kadar “incoming”, ne kadar “outgoing” tir?
26 - Acentanizin sahip oldugu otel var midir? Varsa kag tanedir ?
a) Evet (lutfen sayisim belirtiniz)
b) Hayir

27 - Turistlere verdiginiz hizmetlerde diger isletmelerle sozlesme yapiyor

musunuz?
a) Evet
b) Hayir
28 - Sozlesme harici diger isletmelerden hizmet satin alabiliyor musunuz?
a) Evet
b) Hayir

29 - Acentanizin ¢alisma bigimi nedir?
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a) Kontenjan Ayirma
b) Sor-Sat Sistemi (Bir defaya mahsus yer ayirma)
c¢) Her ikisi birden

30 - Yabanci Tur Operatérii, turisti size ulagtirmada yabanci Seyahat Acentasi

kullaniyor mu?
a) Evet
b) Hayir

31 - Yabanct Tur Operatoriniin, turisti size ulastirmada yabanci Seyahat

Acentasi kullanma nedeni nedir ?
a) Turk Seyahat Acentalar: verdikleri sozleri yerine getirmedigi igin
b) Turk Seyahat Acentas: parasal demeleri diizenli yapmadiklan igin

c¢) Diger (liitfen belirtiniz).
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EK.2.

V TORSAB.. ... ..
TAHKIM KURULU YONETMELIGI
AMAC
Madde 1-Bu yonetmeligin amaci, turizm sektoriindeki uyusmazliklann HUMK nun
516 ve devamindaki maddelerde belirtilen TAHKIM usullerine gore ¢oziimlenebilmesi
amactyla Birlik I¢ Tiizigii'niin 100.maddesi geregince olusturulacak TURSAB Tahkim
Kurullar'nin ¢aligma esaslarim belirlemektir.

KAPSAM ve NIiTELIK

Madde 2-Bu yénetmelik, I¢ Tuzigin 100.maddesi geregi olusturulan TAHKIM
KURULLARI'nin olusturulmasinda ve calismalarinda TURSAB'!m ve TAHKIM
KURULU'nun uygulayacag usul ve esaslarn kapsar.

Bu yonetmelik hitkiimleri, TURSAB Tahkim Kurullarimn yetkili oldugu konulardaki
uyusmazliklarda, uyusmazligin taraflannca yapilacak bagvurulara iliskin olarak, aksi
sozlesmelerinde kararlagtinimadi® durumlarda, taraflar arasinda TAHKIMNAME
hitkiimleri niteligindedir.

DAYANAK
Madde 3-isbu yonetmelik Birlik I¢ Tiizigi'nin 101. maddesine dayamlarak
hazirlanmgtir.

TANIMLAR

Madde 4-Bu yonetmelikte .

BIRLIK -Turkiye Seyahat Acentalan Birligi'ni (TURSAB),
ICTUZUK  :TURSAB'm 12.Genel Kurul'da kabul edilmis I¢ Tiiziigii'nii,
HUMK :Hukuk Usulii Muhakemeleri Kanunu'nu,

TARAFLAR  :Bu yonetmelikte sozii edilen nitelikteki ticari uyusmazh@in her iki
tarafin,

DAVACI :Tahkim Kurulu tarafindan ¢6ziimlenmesi istenen ticari uyusmazhiga
iliskin olarak, kars: tarafa yonelik taleplerle, ticari uyusmazhigin Tahkim Kurulu'na
basvuran tarafin,

DAVALI :Ticari uyusmazh@n, aleyhine Tahkim Kurulu'na bagvurulan tarafim,
GENEL SEKRETER:TURSAB Genel Sekreterligi gorevini iistlenmis Yonetim Kurulu
Uyesini,

HAKEM :-TURSAB Yénetim Kurulu tarafindan belirlenip, duyurulmus Hakem
Listesinden seg¢ilip goreviendirilmis Tahkim Kurulu iiyesini,

TAHKIM KURULU:Uyusmazh ¢ozmek tizere goreviendirilmis hakemlerden olusan
Kurulu

UYUSMAZLIK :Tunizme 6zgi, ticari ve tiiketici haklanna iliskin dava konusu
ihtilafi

BASKAN :Tahkim Kurulu Baskanint

ifade eder.

HAKEM LISTELERI

Madde 5-TURSAB Yénetim Kurulu I¢ Tiziigin 101. maddesi geregi. her il Ocak
ayinda 15 ten az olmamak kaydiyla gerekli sayida ve 6. maddede belirtilen niteliklerde
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gergek kisiyi hakem olarak belirler. Belirlenen kisilere yapilacak duyuru ile bu listede . ___.

yer almay1 kabul edip etmedikleri sorulur.
Hakem Listesinde yer almay1 kabul etmis kigilerin. isimleri sirkiiler ve diger Birlik
yayinlan aracihifi ile Gyelere ve diger sektor 6rgiitlerine duyurulur.
Madde 6-Hakem Listesinde yer alacak kisilerde su 6zellikler aranir ;

a)Temyiz kudretini haiz olmak,

b)Seyahat Acentas: sahibi, sahip tiizel kigi ise ortagn veya sorumlu midiirii
olmak, ya da halen bu sifatlara sahip olmamakla beraber, bu sifatlardan birine sahip
olarak en az 10 yil ¢aligmus olmak, ya da turizm sektdriine iliskin konularla ilgilenen
hukukeu olmak,

c)1618 s.Seyahat Acentalann ve Seyahat Acentalan Birligi Kanunu'nun
8 maddesindeki sartlan haiz olmak.
Madde 7-Hakem Listesinde yer almayr kabul etmeyen, sonradan istifa eden veya
6.maddeki sartlan yitirenlerin isimleri hakem listelerinden g¢ikarilir, ¢ikarilanlar yerine
5.maddedeki usullerle yeni hakem isimleri belirlenir ve duyurulur.

TURSAB TAHKIM KURULU
YETKISI
Madde 8-HUMK'mun 516., 517. ve 518 maddeleri uyarnca TAHKIM usuliiniin
uygulanabilecegi, kamu dizenine iliskin olmayan ve taraflan ilgilendiren seyahat
acentahiy faaliyetleri ile turizme 6zgi diger uyusmazliklarda, taraflarca yazili olarak
yetkilendirilmig olmasi sartriyla TURSAB Tahkim Kurulu uyusmazhg incelemeye ve
karara baglamaya yetkilidir.
Madde 9-Sekizinci maddede yazili sartlan tagivan uyusmazliklardan seyahat acentasi-
tiketici, seyahat acentasi-konaklama isletmesi, seyahat acentasi-seyahat acentas:
arasindaki uyusmazhk disinda kalan uyusmazhiklarda TURSAB Tahkim Kurulu
taraflarca yetkili kilinsa dahi, TURSAB Yénetim Kurulu'nun uygun gormesi halinde bu
uyusmazhklar icin TAHKIM Kurulu olusturulur ve goreve cagrihr.

BASVURU
Madde10-Aralarindaki sézlesmede yazih olarak TURSAB Tahkim Kurulu'nun vetkili
kilmdigi uyusmazhiklarda, davaci veya vekili avukat, TURSAB Tahkim Kurulu'na
hitaben TURSAB Genel Yonetim adresine kars taraf sayisindan bir fazla sayida surette
dilekge ile basvurur. Bu dilekgede ve ekinde;

a)Taraflann 1sim ve adresleri,

b)Uyusmazligin konusu,

c)Davacimin uvusmazhga iligkin talebi,

d)Davacinin veya vekilinin imzasi,

e)Dava vekil tarafindan ikame edilmigse vekaletname ash ya da noter sureti,

f)TURSAB Tahkim Kurulu'nun yetkili kiindigina iliskin sozlesme ash ya da
noterden onaylanms sureti,

g)iddiaya iliskin delillerin yazih oldugu delil listesi (fatura, rezervasyon fisi.
voucher, isteniyorsa bilirkisi incelemesi konusu, varsa tamk gdsterece@i konu ve tamk
isimleri gibi)

h)Delillerinin asil ya da onayli sureti
yer alir.
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-~ - MaddelI-Bagvurular, - bagvuru sahibi  veya vekilince bizzat TURSAB Genel
Sekreterligine yapilir. Istanbul digindan yapilacak bagvurular TURSAB Bolgesel
Yiratme Kurullar'na | Genel Sekreterlige gonderilmek {izere yapilabilir. Bagvuruyu
kabul eden BYK, dilekge altina bagvuru tarihini yazip imzalayarak TURSAB Yonetim
Kurulu Genel Sekreterligine gondenir.

Tahkim ile ilgili tim vazigmalar Genel Sekreter tarafindan yiinitiiliir.

SECILMESI

Madde12-Tahkim Kurulu'na iliskin olarak yapilan bagvuru iizerine 5 giin iginde Genel
Sekreter tarafindan i¢ tiiziigtin 55.maddesi ¢ bendi geregi ve 102.maddesi uyarinca
hakem listesinden 5 kistvi, iclerinden birini Tahkim Kurulu Bagkam olarak belirleyerek
bagvuru dosyasmna bakmakla gorevli hakemler olarak atar. Tahkim Kurulu'na atanan
hakemlere. uyusmazhigin taraflar, iliskin oldugu konu ve atanan diger hakem isimleri
bildirilir.

Maddel3-Basvuru dilekgesi, varsa ekindeki belgelerle birlikte, birer sureti ¢ikarilarak
ahikonulmak suretiyle Genel Sekreter tarafindan Tahkim Kurulu Bagkam olarak
belirlenen hakeme tutanakla teslim edilir. Tahkim Kurulu'nun karar verene degin
vapilacak vazigmalann ve Tahkim Kurulu'na dosyaya iliskin gelen yazilann birer sureti
Genel Sekreterlikte tutulacak dosyaya konulur, asillart Tahkim Kurulu Bagkamna teslim
edilir.

Maddel4-Dosyay! alan Tahkim Kurulu Baskam, dava dilekg¢esinin bir 6rnegini ve
dosyadaki tim belgelerin suretlerini aleyhinde dava agilan tarafa (davaliya) Tahkim
Kurulu iiyelerinin isimleri ile birlikte iadeli taahhiitlii olarak eZer miimkiinse Acele
Posta Servisi volu ile teblig eder. Tebligatta cevap siiresi agik¢a bildirilir.
Maddel5-Teblig tarihinden enaz 15 giin en ¢ok 30 giin sonrast i¢gin Tahkim Kurulu
Bagkan: tarafindan belirlenen Tahkim Kurulu Toplanti tarihi dava dilekgesinin birer
sureti ile birlikte Tahkim Kurulu oivelerine toplantidan en az 10 giin 6nce bildirilir. Tim
avelerin katilimu saglanabilir ise toplant: bu sekilde ¢agr vapilmadan da yapilabilir.
Maddel6-Toplanti yeri, TURSAB Istanbul Genel Yoénetim binasidir. Ancak,
incelemenin gerektirmesi veya Kurulun tim tyelerinin kabulu ile 2 veva daha sonraki
toplantilar baska yerde yapilabilir.

CALISMA ESASLARI
YARGILAMANIN (INCELEMENIN)
USULT
Maddel7-Dava dilekgesi kendisine teblig edilen davali taraf davava karst savunmasin
ve varsa karsi iddialarim delilleri ile birlikte teblig tarihinden itibaren 5 giin iginde
11.maddede gosterilen sekilde TURSAB Tahkim Kurulu'na bildirir.
Siresi i¢inde cevap verilmez veva hi¢ cevap verilmez ise kargi van HUMK geregince
alevhindeki tim iddialar1 reddetmig saythir. Ancak, sonradan kargi iddia ileri siremez ve
bevan ediimemis konularda inceleme isteyemez.
Maddel8-Cevap dilekgesi hemen davaci tarafa teblig edilir . Cevaba cevap siiresi 5
gindiir. Bu husus tebligatta belirtilir.
Madde19-Baskan, Kurul iyelerinden birini raportér olarak belirlevip. ik Kurul
toplanuisina bir rapor hazirlamasim 1steyebilir. Rapor ilk toplantida raportor lve
tarafindan Kurula sunulur.



XXI

Madde 20- Tahkim kurulu belirtilen tarih ve saatte kurul iyelerinin tamaminmn
katilimiyla toplamir. Tum tyelerin katilminin saglanamamasi durumunda kurul
uyusmazlik izerine karar veremez, durugmali inceleme yapamaz. Toplantiya
katilmayan iiye kuruldaki gorevinden istifa etmis saythr. Eksilen iiyenin yerine 28.
Maddedeki usulle yeni iiye atanir.

Madde 21- Davaya iligkin ibraz edilmeyen, ancak taraflarca delil listesinde belirtilen
deliller Tahkim Kurulu tarafindan toplanir. Tahkim kurulu re’sen delil toplayamaz.
Madde 22- Kurul gerekli gordigu takdirde uyusmazlik konusunun daha iyi
anlagilmas: i¢in mahallinde kesif yapabilir, bilirkigsi goreviendirip inceleme
yaptirabilir.

Taraflarca veya avukatlarimin talebi halinde dosyanin taraflarca incelenmesine olanak
saglanir, suret ¢ikarilmasina izin verilir.

DURUSMA

Madde 23- Tahkim Kurulu gerekli gordigii takdirde durugmali inceleme yapabilir.
Durugmal: inceleme karan kurul toplantisinda alimr. Durusma giinii, saati taraflara
teblig edilir. Durusmaya gelen taraflar ve varsa vekilleri dinlenir. Taraflardan biri
durugsmaya gelmez ise, durusmaya gelen taraf dinlenir. Uyusmazligin ¢6ziimii igin
onemli konular bagkan tarafindan tutanaga gegirilir. Yeterli agiklamalar alindiktan
sonra tutanak kapatiir ve taraflara imzalatilir. Durugmanin bittigi taraflara
bildirilerek kararin verilecegi tarih saptanir.

Durugmaya taraflardan higbiri gelmez ise dosya tlizerinden karar verilir.

KARAR USULU

Madde 24- Tahkim Kurulunda kararlar oy ¢oklugu ile alinir.

Karar gogunluga dahil iiyelerden biri tarafindan yazilir. Muhalif kalan tye kararin
altina muhalefet serhi yazabilir.

Madde 25- Kararda;

a) Uyusmazli@in neden ibaret oldugu,

b) Kararin maddi ve hukuki gerekgeleri,

c) Kararin neden ibaret oldugu,

d) Yargilama giderleri ve hakem tcretinin taraflara diisen nisbeti yer alir.

Karar ve suretleri hakemler tarafindan imzalanir.

Madde 26- Karann verilmesinde taraflar arasindaki sozlesme. 6zel kanun ve
yonetmelikler, uluslar arast ve ulusal turizm 6rf ve adetiyle genel hukuk kurallan
dikkate alinr.

SURESI

Madde 27- Tahkim Kurulu tahkim davasina iliskin dilek¢enin TURSAB’a
verilmesinden itibaren 60 gin i¢inde kararint verir. Bu siire uyusmazhgin taraflarinin
acik ve yazili muvafakati veya yetkili mahkemeden HUMK nun 529. Maddesi geregi
alacag siire uzatim karan ile uzatilabilir.

HAKEM SAYISININ EKSILMESI

Madde 28- Hakemlerin istifasi, reddedilmesi nedenleriyle kurulda olabilecek
eksilmeler12. Madde uyarinca genel sekreter tarafindan yeni hakem atanmasi ile
tamamlanir. Yeni atanan hakem incelemeye kaldig yerden katilir.
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3.2.Bu faaliyetler i¢in gereken seyahat acentalign hizmeti sigortaci tarafindan
bizzat temin edilebilecegt gibi; TURSAB, Turizm Bakanhg veya Dis Isleri
Bakanhig1 tarafindan da temin edilebilir. Bu durumda temin edilen hizmet
bedelleri teminat kapsaminda sigortaci tarafindan karsilamr.

3.3.Sigortact sigorta kapsaminda ddemek durumunda kaldig: tiim bedeller,
bu bedellerin sigorta ettiren seyahat acentasi tarafindan kendisine geri
odenip 6denmedigini TURSAB’a ve Turizm Bakanlig'na bildirir.

3.4.S1gortacimn seyahat acentasi adina 6dedigi bedeller Seyahat acentasinmn
Turizm Bakanhg: nezdinde bulunan teminatiardan kargilanir.

3.5.51gortacinin sigorta ettiren adma 6deme yapmasi ve yapilan ddemelerin
sigortactya geri 6denmemesi hallerinde sigortaci aym seyahat acentasmin
diger poligelerini iptal etmek ve yeniden polige yapmamak hakkina sahiptir.

3.6.S1gorta ettiren seyahat acentasinin sigorta kapsamindaki organizasyonu
lle gergeklesen turun gerekli nitelikleri haiz olmadipn veya seyahat
acentasiuin  sorumluluklarmi yerine getirmemesi nedeniyle bizzat tiiketici
tarafindan pakete iligkin hizmetlen karsilamak amaciyla masraf yapildigimm
tiketici tarafindan turun gergeklestigi tarihten 2 ay iginde Turizm
Bakanhi@'na veya TURSAB’a bildirilmesi ve bu bedellerin kendisine
O6denmesinin istenmesi durumunda, bu taleplerin sonucunda bir yargi
(hakem) karan alinmasi veya Turizm Bakanh& veya TURSAB tarafindan
talebin hakli bulunmasi halinde talep edilen bedelin sevahat acentasi
tarafindan 6denmemesi durumunda, tiketiciye 6denmesine karar verilen
bedelin, sigorta teminat tutarimn %25 1 kadar olan kismm seyahat acentasi
adna sigortaci tarafindan karsilamr.

3.7.S1gortact sevahat acentas: adina 6dedig bedelin kendisine 6denmesini
seyahat acentasindan saglayamadigi hallerde bu durumu Turizm
Bakanhgi'na ve TURSAB’a bildirerek ilgili seyahat acentasimn isletme
Belgesinin iptal edilmesini isteyebilir.

3.8.Herhangi bir sebeple iptal edilen poligelere iliskin olarak sigortaci,
derhal Turizm Bakanhgi’na ve TURSAB a bilgi verir.

SIGORTA ETTIRENIN SORUMLULUGU

4.Sigorta ettiren seyahat acentasi, police kapsammda diizenledigi turlarn
turun baslangi¢ tarthinden 7 giin Once sigortaciya yazih olarak bildirmek
zorundadir.
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EK.3.

GERI DONUS TEMINATLI YURTDISI TUR POLICESI

B, OZEL SARTLARI
SIGORTACI :Sigorta Sirketi
SIGORTA ETTIREN  :Seyahat Acentast
SIGORTALI :Seyahat Acentasindan police kapsamindaki bir

turu titkketici sifati ile satmn alan kisi.

SIGORTA KAPSAMI

1.Police teminatinin tamamu Tiirkiye’den yurtdisina seyahat acentas:
tarafindan organize edilen turlarin basladifi andan itibaren seyahat acentasi
mistertlerinin ~ turlanm  tamamlamalann  ve  Tiirkiye’ve  doniislerini
saglamalarni kapsar.

1.1.Turun tamamlanmasinin miimkin olmadifi hallerde sigortact turun
baslangi¢ noktasina doniigii saglar ve teminat kapsamindaki bedeli tiikketiciye
Oder.

1.2.S1gortacinin  sorumiufugu teminat miktan ile smrhdir. Teminati agan
hallerde sigortaci asan bedeli tiiketiciden talep etmek hakkina sahiptir.

SIGORTACININ SORUMLULUGUNUN BASLANGICI

2.Teminat, Turizm Bakanhg ya da TURSAB tarafindan sigortaya konu
seyahat acentasinin operasyonuna miidahale edilmesi ve seyahat acentasmin
yurtdisindaki misterilerinin turu tamamlayarak Tirkiye’ye geri donmelerini
saglayamadigimn tesbiti durumunda Turizm Bakanh@ ya da TURSAB'm
sigorta sirketine ithbari ve gerekli bilgileri vermesi aninda devreye girer.

SIGORTACININ SORUMLULUGU

3.Sigortaci, sigorta ettiren seyahat acentasimin sigorta kapsamindaki turunu
tamamiayamadifimmn kendisine Turizm Bakanhg: ya da TURSAB tarafindan
ihbar edildifi andan itibaren turun tamamlanmasi ve tura katilan sigortalilarin
baslangic noktasina geri donmeleri konusunda teminat kapsami kadar
sorumludur.

3.1.Sigortaci, sigortalilarm turlarim tamamlamalan konusunda ihbar animdan
turun bitig tarthine kadar olan konaklama bedellerini 6demek, paket iginde
ver alan sehir turu benzeri hizmetleri, konaklama yerinden havaalani veva
diger ulagim araglan kalkis noktalan arasinda transferlerini ve tur paketinin
icinde yer alan sekliyle geri domiis seyahatlerini organize ve temin etmek
sorumlulugundadir.
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4.1.Bu bildirimde, turun programi, paket olarak tiiketiciye sunulan fiyati, kag

kisinin tura katilmasinm beklendigi, turun teminati olarak gdsterilen-

poligenin numaras: yer alir.

4.2.Seyahat acentasi, poligenin Turizm Bakanh@: veya TURSAB’a 1618
sayilt Kanun kapsamindaki TUR TEMINATI olarak gosterilmesi halinde bu
konuya iligkin yapilan basvuruyu da turun baslangicindan onceki 3 giin
icinde sigortaciya bildirir.

4.3.Seyahat acentasi, polige kapsamindaki turlarinda tura katilan ve sigortah
olarak adlandinlan tiikketicilerin her birine iizerinde polige numarasi, teminat
miktari bulunan ve sigortaci tarafindan onaylanmis sigorta sertifikas1 vermek
ve tiiketicileri sigorta ile iligili bilgilendirmek zorundadur.

4.4.Seyahat acentasi en geg¢ turun baslangi¢ tarihinde, tura katilan ve sigorta
sertifikasi verilen tiiketicilerin isim listesini sigortaciya bildirmek zorundadir.
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KAYITLAR , _ e
Madde29-Tahkim bagvurularna iligkin olarak Genel Sekreter tarafindan ayn bir defter
tutulur. Bu defterde her bagvuru ayn ayn numaralandinilir. Bagvuya iligkin taraflar,
konusu, atanan hakemler, bagvuru tarihi, dosyamn kurula sevk tarihi ve karar tarihi,
karann sonucu bu deftere kaydedilir.

Madde30-Her basvuru igin agtlan ayn bir dosyada gelen tim belgelerin suretieri,
Tahkim Kurulu atamasina iliskin Hakemlere yapilan bildiriler ve diger tutanaklar ve
karar genel sekreter tarafindan saklanir.

HAKEM UCRETLERI

Madde31-Tahkim Kurulu'nun icreti, taraflar arasinda verilen kararla orantihi olarak
paylastinlmak suretiyle agagidaki sartlara gore hesaplanr:

Dava konusu

100 milyon TL ye kadar olan uyusmazhklarda %10

100 milyondan 500 milyon TL ye kadar olan uyusmazitklarda %7,5

500 milyondan 1 milyar TL ye kadar olan uyusmazhklarda %5

1 milyardan yukans: igcin olan uyusmaziiklarda %2,5
Madde32-Hakem iicretinin taraflara isabet eden miktarlart karara yazibir. Hakem
kararin kesinlesmesi ile Gicrete hak kazamr. Kararda imzasi olan her hakem toplam
tcretin 1/5 ini alir.

Madde33-Bu yonetmeligin ticrete iligkin hitkiimleri hakemler ve uyusmazhigin taraflan
arasinda Hakem Ucret Soziesmesi niteligindedir. .

GIDERLER

Madde34-Incelemenin, kesif, ¢eviri, Bilirkisi incelemesi g¢ibi nedenlerle giderler
gerektirmesi durumunda, bu giderler, gidere konu islem veya incelemeyi isteyen tarafca
Tahkim Kurulu Bagkani'mn talebi ile pesinen Tahkim Kuruluna yatirilr.
Madde35-Incelemeye iliskin taraflarca yapiimts bulunan masraflar, kararin sonucu ile
orantilt olarak taraflara gore hesaplanir ve kararda yer alir.

Madde36-Masraf gerektiren incelemeyi isteyen taraf, masrafi Bagkamn talebinden
itibaren 5 giin iginde tevdii etmezse masraf gerektiren inceleme talebinden vazgegmis
sayihr.

KARARA ILISKIN {[SLEMLER

Madde37-Hakemlerce imzalanan karar ve Tahkim Kurulu Baskam tarafindan tutulan
dosya HUMK 'nun 532.maddesi geregi yetkili mahkemeye taraflara teblig ediimek izere
teslim ve tevdii edilir. Mahkeme kaleminden ahinan belge Genel Sekreter tarafindan
ilgili dosyasinda muhafaza edilir. Taraflara karar tarihi, kisa sonucu ve yetkili mahkeme
ismi. tevdii tarihi bir yazi ile Genel Sekreter tarafindan bildirilir.

Madde38-Tahkim Kurulu'nun karan, HUMK'nun 536.maddesi uyarinca onaylanir ve
uygulanir.

Madde39-Bu vonetmelikte diizenlenmeyen hususiarda HUMK hiiktimieri uygulamr.
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. ceeee2. TURSAB . .
TURIZM TUKETICILER[ TALEPLERI DEGERLENDIRME
CIZELGESI

Diinyada tiiketici-hareketlerinin ve tiiketici haklarina yonelik diizenlemelerin geligimine
bakildiZinda turizm sektoriniin faaliyetlerinde, genel anlamda, tiiketici haklanmn

gelisiminden ¢ok daha erken geleneksellesen tiiketici Iehine uygulamalaria

karsilagsmaktayiz.

Bunun en kolay anlasihr nedeni, turizm hizmeti iireten kisi ve igletmelerin tiiketiciye
sunduklan hizmetlerdeki performanslan ile kazanglanmn, diger sektorlerder. daha fazla
birbiriyle iliskili olmasidir. Cinkii, turizm hizmetler, tarihsel gelisimde insun
gereksinimleri i¢inde olmazsa olmaz ozellik agisindan bir ok sektore gore ¢ok daha
gerilerde degerlendirilmistir. Bu degerlendirmede kisilerin bu hizmetleri seyahat
acentalarindan satin almalan iradesi, seyahat acentalarinin tiketicilerini mutlaka mutlu
etme anlayisi ile tesvik edilmig, bu 6zellik pazarlama unsuru olarak 6ne ¢ikariimugtir.

Seyahat sektoruniin seyahat acentalar boyutunda gelisim, seyahat acentalarimn sattid an
hizmetten tiiketicilerin memnun olmalan oraninda biiyiime géstermistir.

Bu tiiketici memnuniyetine doniik anlayis, seyahat sektoriinde tiiketiciye “miisteri”
nitelemesi yerine “konuk” ya da “yolcu” nitelemesinin yerlesmis olmasi ile de kendini
gostermektedir.

Olaymn pratiginde yasanan bu gelisim, hukuksal diizenlemelerin gelisiminde de kolayca
izlenmektedir. Ozellikle Avrupa Birligi sirecinde, Birlik tarafindan ilk ele alinan
konulardan biri “Paket Seyahat”ler konusu olmus ve 1990 yilinda AB ‘tarafindan kabul
edilen PAKET SEYAHAT YONETMELIGI (DIREKTIFI) (13 HAZIRAN 1990) kabul
edilmis ve 31.Aralik 1992 tarhine kadar AB iiyesi devletlerm i¢ ,hukuklannda gerekh
diuzenlemelerin yapiimas: karara baglanmstir.

AB iyesi devietlerin bir ¢ogu bugiin 1990 direktifinin gere§ini yefine getirmis ve bu

alandaki diizenlemeleri gerceklestirmiglerdir. Bu yolda atilan adimlarla Turizm

Tuketicisinin haklan, belli bir standart dogrultusunda giivence altina alinmistir. Ancak

bilinmelidir ki, bu diizenlemelerden 6nce de turizm pratiginde seyahat acentalan ve tur:

operatorleri tiiketici taleplerini kargilamakta oldukea istekli ve comert davranmakta idiler.
Direktif ile, olumsuz 6rneklenn de ortadan kalkmasimin saglandigi ayp, bir gerg;ek olarak

karsimiza ¢ikmaktadir. -

I[Jeki ﬂ}kemlzoe durym neair ?

Bilindig; o1, Tirkive hukuk sistemine “tiiketici haklan kavramr™ 4077 sayih Tiiketicinin
Korunmas: Hakkinda Kanun'un 23.02.1995 te Kkabulii, 08.03.1995 tarihli Resmi
Gazetede yaymlanmas: ve 08.09.1995 tarihinde yirirligi ile girmistir. Bu kanunun
yurirlige girmesinden 6nce Turk Borglar Kanunu hiikiimierine dayah olarak “ayipl ifa”

- “’

mﬂm“mm MEWJ*

DOKDMARTASY
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“eksik ifa” gibi genel hukuk kavramlan ile “tiiketici haklan” diyebilecegimizkonularv

diizenlenmisti.

Genel anlamda hukuk sistemimizde tiiketici haklarnimn bu kadar yeni olmasina karsin,
Tark Turizm Sektoriinde Seyahat Acentalan agisindan turizm titketicisi haklan 1972
tarthinde yirirlage giren 1618 sayili Seyahat Acentalan ve Seyahat Acentalan Birligi
Kanunu ile birlikte ¢ok etkili hukuksal korumaya alinmistir. Burada dikkati gekmesi
gereken noktalardan biri, 1972 yilinda seyahat acentalannin talebi ile ve onlann yapti§
teknik ¢alisma sonucu kabul edilip yiriiriiige giren bu Kanun’da, tiiketici lehine yapilan
diizenlemelerin seyahat acentalarinin 6nerileri dogrultusunda gergeklesmis olmasidir.

Yukarida da belirtmeye ¢ahstigimz “tiikketici memnuniyeti” anlayistmn gegmisten bugiine
yansimasi olarak gelen 1618 sayih Kanun diizenlemeleri ile turizm tiiketicilerine tanman
haklarin kullamilmas: konusunda seyahat acentalan, yasal zorunluluktan ¢ok tiiketici
talebini karsilamak istekleri dogrultusunda hareket etmektedirler.

Bugiin, seyahat acentalannin yasal iist kurulusu olan Tirkiye Seyahat Acentalan Birligi
(TURSAB) biinyesinde Tiiketici Sikayetleri Departmam ve tiiketici sorunlanm ¢ozmek
amaciyla Tiketici Acenta Iliskileri Komisyonu olusturulmustur. Aynca, tiketici ve
sevahat acentasi uyusmazbklanm yargi giciiyle ¢ozecek Tahkim Kurullan tiketic
tazminat taleplerini karara baglamaktadir.

Bircok hizmete dayal sektorde oldugu gibi, tiiketici talepleri turizm sektoriinde de
genellikle subjektif temellere dayanmaktadir. Sunulan hizmetin eksik ya da ayipli olmast
halinde bu eksikligi ya da ayibi tesbit etmek kadar, hatta daha da zor olan, bu eksikligin
ya da ayibin hizmetin tamaminin degerini ne kadar azaltti1 hususudur.

Bu konunun yarattigi sikintilar, hukuksal ¢oziimlemeler arasinda da buyik farklar
dogmasmna neden olmaktadir. Tuketici taleplerini degerlendirmek isteyen iyimyetli
kesimler dahi bu talebin kargiigimin belirlenmesinde bir mutabakat saglayamamaktadir.

Ornegin, bir tesisteki yiizme havuzunun kullanlamaz durumda olmasi karsisinda
mahkemeler, hakem heyetleri ve bu sorunlan ele almada 6zel bir galiyma sergileyen
medya orgam galisaniar tiiketici talebim farkl farkli degerlendirmektedirler.

Bu sorun, uzun yillardir basta avrupa Ulkeleri olmak uzere yurt disginda da turizm
sektoriiniin tiiketici haklarmin degerlendirilmesi ile ilgili olarak tartisiimaktadir. Bu
konuda dretilen ¢esitli ¢oziimlerden en ¢ok kabul géreni Almanya’da kullamlan
“Frankfurter Tabelle” adindaki cetvel (gizelge)dir. Bu gizelge uyaninca tiikketicive taahhiit
edilen hizmetlerdeki eksiklik, bu eksikliZin karsilig1 olan oramn turun toplam icretine
uyarlanmas! sonucu deger olarak ifade edilebilmektedir.

Alman turizm tiketicilerinin satin aldiklan turlann tamamina yakimnin Almanya diginda
gergeklesmesi ve bunu satan tur operatorlerinin tiiketiciye odenen bedeli hemen hemen
her zaman incoming seyahat acentas: ya da konaklama isletmesinden kesebilmesi nedeni
ile Frankfurter Tabelle isimli ¢izelge adaletsiz sonuglar dogurabilmektedir.
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- Frankfurter Tabelle’'nin en 6nemli sakincasi, ya da bagka bir deyisle adaletsiz- sonug
doguran ozelligi, tiiketiciye yapilacak 6demelerin paket turun toplam bedeli tizerinden
yapilmasidir. Ornegin otelde olusan bir aksaklik nedeniyle yapilacak %10 iade oram
toplam bedel izerinden hesaplandiginda otel ticretinin %60 na tekabiil etmekte, bu
durum, otel isletmesi agisindan bilyiik haksizhga neden olmaktadir. Ya da ugusla ilgili bir
sorun nedeniyle yapilan iade bu konu ile hig ilgisi olmayan incoming seyahat acentasindan
kesilebilmektedir.

Bu olaylan 6zellikle riicu iligkileri agisindan g¢ogaltmak miimkin olmakla birlikte, olaya
salt tiketici agisindan bakildiginda da Tabelle’nin “olaya 6zgili adaleti” saglamakta da
cesitli sikintilara yol agtigi bilinmektedir. Ornegin tenis antremanlanm aksatmamak
zorunda olan biri i¢in temis kortunun faal olmamasimn etkileri ile, yilda bir kez tenis
oynayan biri i¢in etkileri ayni olamaz. Bu gibi durumilar i¢in uygulamanin esnek olmasinm
Onemi de ortadadir.

Ancak, gerek deneysel olarak uzun bir zamandan bu yana kullanilir olmasmin 6nem,
gerekse temel sorunlann ¢6ziimiinde kullailan yontemin ¢ok mantikh olmas: dikkate
alinarak yapilmas: gereken, bu ¢izelgeyi yok saymak yerine eksik ve yanhslanm gideren
yeni bir ¢aligma yapmak olmalidir.

Bu galismamn baska iilkelerde yapilmasimt beklemek s6z konusu olmayacagina gore,
bizim baslangigta kendi turizm tiketicimizin taleplerini degerlendirmede objektif kistas
olarak kullamlabilecek bir ¢izelgeyi hazilamamiz ve hukuk sistemimizin emrine
sunmamiz, daha sonra da uluslararast diizenlemelerde bu ¢izelgemizi gindeme getirerek,
turist ihrag eden tlkelerin dayattigi diizenlemelere alternatif yaratmaya galismamiz
gerektigi kanaatini tagtyoruz.

TURSAB CIZELGESIi NEDIR ?

Kisaca TURSAB CIZELGESI olarak adlandirdigimiz Turizm Tiiketicileri Talepleri
Degerlendirme Cizelgesi, tur, konaklama, transfer gibi iriinlerin tek baslanna va da
paket olarak satin alinmalan esnasinda tiiketicive taahhiit edilen ya da bu iriinlerde
olmasi gereken ozelliklerin eksik ya da amaca aykin olarak sunuimasi durumlannda, bu
arint satin alan tiketicive bu eksiklik ya da amaca aykinlik nedeniyle ddenecek (iade
edilecek) bedelin tesbit edilmesini saglavan bir cetvel olarak tammlanabilir.

Her tamimda oldugu gibi, bu tammda da kuskusuz tamumlananin baz: yénleri eksik kalmug
olabilir. Bu nedenle, Cizelge nin her vonii ile tanimlanabilmesi bir ya da bir kag ciimleden
¢ok, amact, islevi ve kendi yapisinin aynintilan ile ortaya konmast ile miimkin olacaktir.

CIZELGENIN AMACI
l¢ turizmle ugrasan seyahat acentalari, bayramlar ve yilbagi gibi giinlerin 6ncesinde.
gunlitk gazetelere verdikleri ilanlara, yapacaklar tiim operasyonun toplam karindan fazla
bir bedeli 6demektedirler. Bilyiilk umutlarla beklenen ve ¢ok yogun olarak yasanan bu
donem sonrasinda milvarlar akitilan gazetelerin “Tiketici Koseleri”, giinlerce sevahat
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acentalarindan ya-da tesislerden sikayet eden-tiiketicilerin agzindan haberler vermekte ve
ne yazik ki, haksiz ve tek tarafh yorumlarla tiketicileri seyahat acentalan ile tatile
gitmekten sogutmaktadir.

Gergekten, insaniarin yogun olarak seyahate giktiklari donemlerde titketiciler agisindan
onemli sorunlar vasanmaktadir. Bu sorunlann temel nedeni, yogun operasyon doneminde
kullamlan tesislerin doluluga hazir olmamalanimin yam sira Tirk tiiketicilerin tatil ve
sevahat kavramlarina heniiz yabanci olmalaridir.

Tiiketicl, hayalinde sekillendirdigi, daha dogrusu kendisini ¢ok mutlu olmaya sartladig
tatil ya da seyahatte gelisen olagan bir durumu yanhs algiladig: anda yasadig: sikinti
sonucunda kendisine sunulan ve sonuna kadar yararlandigi tim hizmetleri unutabiliyor,
kendisini aksayan konu nedeniyle aldatilms hissedebiliyor. Kamuoyunun tiiketici haklari
konusunda yanliy yonlendirilmesi ile yaratilan, ireticiyi cezalandirma yontemi, seyahat
acentalanmin karsisina bir tehdit araci olarak ¢ikiyor ve Kiigiiciik bir aksaklik i¢in
tiiketicinin 6dedigi tim bedelin iadesi talepleri ile karsilagihyor. Bu duygusal yapidaki
titketici tipi, milyarlar 6denerek elde edilmeye gahisilan imaji bir anda yikacak haberlerin
kavnag: olunca seyahat acentas: adil bir uzlasma zemini bulamuyor.

Ornegin, bir Roma - Venedik turunda Roma sehir turunun yanim giin ile bitirilmesi ya da
konaklanan otelin sehire 15 dakika uzakta olmas: bigimindeki aksaklik icin tiketici tur
bedelinin tamamim talep etmekte ve bu talebinde uzlasma zeminine gelmemektedir.
Benzeri omekleri ¢ogaltmak mimkindir. Ozellikle TURSAB’a yansiyan titketici
talepleri bu niteliktedir.

Halbuki, sevahat acentalan i¢in yolculaninin memnuniveti sermayelerinin en Gnemli
kismuni teskil etmektedir. Bu nedenle seyahat acentasi, yolcusunun (miisterisinin)
sikavetini gidermek ve hatta sikayet sahibini miisteri portfoyiinden g¢ikarmamak igin
asgari ozveriyi gostermeye de hep hazirdir. Ancak, seyahat acentas tiiketici talebini fazla
bulmakta. tiiketici ise seyahat acentasin kendisine verdigini az bulmakta, taraflann
uzlasmas: afaki ve subjektif degerlendirmelere dayali olarak gergeklesemez bir sonug
olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Ornegin, tiketici 4 gece 5 ginlik Roma turunda otelin degismesi nedeniyle tim tur
bedelini sevahat acentasindan geri isterken, seyahat acentasi bu istegi karsilamayi
reddetmekte, seyahat acentasinn kars: teklif olarak sikayet¢i yolcuya vermeyi ditsiindiga
bedel ise volcu tarafindan begenilmemektedir. Bu gibi durumlarda hakli ile haksiz
birbirine  kanigmakta, maalesef kendisini bu konuda karar vermeye yetkin goren
gazetelerin tiketici kosesi ¢alisanlan olay1 siitiinlara tagiyarak sevahat acentasmna biyik
zararlar vermektedir.

Seyahat acentas: ve tiiketici arasindaki sorunun her iki tarafin da adil ve kurallara uygun
olduguna inandiklani bir bedel, taraf iradeleri diginda tesbit edilebilse, bu sorun
bityiimeden ¢ozillebilecek, sonug her iki tarafi da tatmin edecektir. Seyahat acentast
tiketici iligkilerinin gelisimi ile birlikte gazetelerin yargisiz infaz koselerine yansiyan
sikayet ve haberlerin de oniine gegilecegi ortadadir.
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CIZELGENIN BOLUMLERI

Cizelgenin yukanda anlatimaya ¢ahsilan sorunlara gare olabilmesi, sonuca ulagmada 1gk

olabilmesi i¢in, sistematiginin kolayca anlagiabilir ve konuyla ilgili herkes tarafindan
uygulanabilir olmas: gerekmektedir.

Bu amagla hazirlanan gizelge, 3 ayn 6liimden olusmaktadir.

1.Boliim, Cizelgenin hangi durumlan kapsadigin belirten “BASLANGIC” bélimudiir.
Bu boliimde, ¢izelgenin kullamlacagi olaylann genel ve tipik ozellikleri, bir olava
cizelgenin uygulanmasinin 6n sartlari yer almaktadir.

2 Bolim, Cizelgenin eksiklik ve aksamalar ile bu eksiklik ve aksamalarm karsilig:
uygulanacak indirimi gosteren “HESAP CETVELI” bolimiidiir.

Hesap cetvelinde eksiklik ve aksakhiklar “ULASIM”, “KONAKLAMA” ve “DIGER
HIZMETLER” ana basliklari altinda detay olay ornekleri kargiliklarinda uygulanacak iade
oranlan yer almaktadir.

3.Bolum, hesaplama isleminin nasil yapiacagini, somut olaym cetvele uyarlanmasina
iliskin kurallan igeren “DEGERLENDIRME VE UYGULAMA ESASLARI”
bolimidir.

Burada olavlann cetvelde yer alan genel tamimlamalarimin cetvele uyarlanmaya g¢aligtlan
olayla iliskilendirilmesi, cetvelde yer alan iade orammin hesaplanmasinda uygulanacak
yontem ve bu yontem sonucunda ulagilan bedeli azaltan ya da arttiran 6zel nedenlerin
dikkate alinarak kesin sonuca variimasi ditzzenlenmistir.
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. i _ TURSAB
TURIZM TUKETICiLERi. TALEPLERi DEGERLENDIRME
CIZELGESI

BASLANGIC

1.TURSAB Turizm Tiiketicileri Talepleri Degerlendirme Cizelgesi (Cizelge), seyahat
acentalannin paket turlaninda tiiketicilere taahhiit edilen ya da olmasi gereken hizmetlerin
aksamas! ya da eksik yerine getirilmesi hallerinde tiiketicilerin bedel iade taleplerinin
degerlendirilmesinde yararlanilacak bir kaynak niteligindedir.

1.1.Cizelge, ulasim, konaklama, sehir ya da ¢evre turu ve rent-a car hizmetlerinden en az
ikisini iceren seyahat acentasi Griiniiniin tek bir fiyat altinda tiiketiciye pazarlandigi ve bu
ozelliklert nedeniyle “paket tur” olarak amlan hizmetler igin kullanitacaktir.

1.2.Paket tur olarak adlandinimayan seyahat acentas: hizmetleri veya konaklama vya da
eglence gibi turizm Grinlerinin Greticileri tarafindan bagimsiz olarak tiiketiciye sunuldugu
hallerde Cizelge, kivasen uygulanabilir. Ancak, bu gibi hallerde sorunun ¢éziimiinde
Cizelge’ye gore sonug alindig; ileri siirillemez.

1.3.Paket tura katilma amaci gezmek ve dinlence olabilecegi gibi, ticari ya da kiilturel bir
nedene dayali da olabilir. Bu haller, ¢izelgenin uygulanmasini engellemez.
2.Cizelge, gerceklesmis seyahatlere iligkin olarak seyahate (pakete) bagh hizmetlerin

degerlendirimesinde uygulamr.

2.1.Gergeklesmeyen. katihnmayan ya da iptal edilen turlara iliskin taleplerde Cizelge
kullanilamaz.

2.2.24 saati gegmeven turlarda Cizelge hitkiimleri uygulanmaz.

2.3.Tiketici tarafindan Uriiniin esas Ozelligini degistirmeyen eksiklik iddiasina dayah
olarak varida birakilmus turlar igin bu Cizelge hitkiimleri uygulanmaz.

3.Cizelge taraflardan Giriin sunucusunun sevahat acentasi. diger tarafin Griini satin alan ve

tura katilan (tiiketici ) oldugu olaylarda kullanilir.

3.1.Turun baskas: adina satin alinmasi durumlarninda turu satin alan kisi ile tura katilan
kisinin farkhiigr halinde, tiiketici sifati tura katilan kisiye aittir.

3.2.Tura katilan Kisi, resit ve miimeyyiz degilse, bu kisi adina veli va da vasisi bagvuru
hakkin kullanabilir.
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4 Tiiketici talepleri dogrudan seyahat acentasina ya da TURSAB’a, ya da baska makama
iletilmis olsa da talebin degerlendirilmesinde bu Cizelge uygulanabilir.

4.1. TURSAB Tahkim Kurulu ya da Tiiketici Komisyonlan, kendilerine iletilen tiiketici
taleplerini degerlendirmede bu Cizelge hiikiimlerini esas alir.

4.2 Tiiketict Sorunlan Hakem Heyetlen ya da Tiiketici Mahkemeleri’nin tiketici
taleplerini degerlendirmede bu Cizelge, sektérel 6rf ve adeti somutlastiran nitelikte
olmasi nedenivle bagvurulacak kaynaktir.

S5.Tiketicinin sevahatin gergeklesmemesi, seyahatin tamamimn gereksiz ve esash
unsurlarindan yoksun olmasi, seyahatin iiriin sahibi tarafindan iptal ediimesi durumlarinda
maddi ve manevi tazminat taleplerinde bu ¢izelge hiikiimleri uygulanamaz.

6.Eksiklik iddias: tiiketiciye reklam, brosiir ve diger tamtim araglan ile ve sozlesme ile
taahhiit edilen unsurlann veya mevzuat ve yaygin orf geregi olmasi gerekli unsurlann
eksik olmasi durumunda degerlendirmeye alirur.

6.1.Eksiklik iddiasina konu unsur, mevzuat ve yaygin 6rf geregi olmas: gereken bir unsur
degilse bu unsurun tiiketiciye taahhiit edildigi yazili veya basili belge ile kamtlanmak
zorundadir, .

6.2.Eksiklik iddiasi fotograf, tiketiciler diginda bir ilgilinin de imzas: ile diizenlenmis
tutanak ile kanitlanur.

7 Eksiklik iddias: bu eksiklikten dolay: alip kullanacag hizmetleri alamayan kisilerce ileri
stiriilebilir.

8 Eksiklik iddiast, tiiketiciye ayn bir kiilfet ve zahmet getirmeden triin sahibi tarafindan
baska isletmeden alinarak tiiketiciye sunulabiliyorsa indirim toplami % 50 azaltilir.

HESAP CETVELI

KONAKLAMA HIZMETLERI
9 Konaklama hizmetlerinde asagidaki eksiklikler karsthginda indirim uygulanur.

9.1.S6zlesmeye konu konaklama yerinden farkh bir yerde konaklama;
virtivits mesafesindeki uzakhik i¢in %10, 10 KM asan uzaklik i¢in %25

92 Konaklama tesisinin seyahat amacina iligkin merkezlere (kumsal, ¢arst gibi)
belirtilenden farkh uzaklikta olmasi;
yuriivils mesafesindek: uzaklik igin %3, 5 KM yi asan uzakhk i¢in %15

9.3.Ayn1 konaklama tesisinde s6zlesmeye konu oda tipinden farkli bir oda tipi sunulmas;
Kat degisikligi gibi %5
Otel odasi yerine apart vb.% 10
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9.4.0da-yatak 6zelliginin sézlesmeden farkli olmas ;
Tek yatak yerine ¢ift yatak %20,

Tek yatak yerine 3 yatak %25,

Cift yatak yerine 3 vatak %25.

9.4.1.Aym aileden olmayan kisilerle birlikte konaklama durumunda indirim oranlarina %5
daha eklenir.

9.4.2 Bir gecelik oda-yatak 6zelliginin farkhi olmasi durumunda konaklama indirimi giin
sayisina boliinerek hesaplanir.

9.5.0dalann teknik ve tefris 6zelliklerinin sozlesmeye aykin olmast;

Banyo ve WC olmamasi veya kullamlamaz olmasi %25,

Manzara veva balkon olmamas: %10,

Isitma veya sogutma sisteminin olmamasi, ¢alijmamasi veya ihtiyaci karsilamamas: kig
veya yaz aylaninda %020, bu sistemlere gerek duyulmayan zamanlarda %10,

Radvo ve TV bulunmamasi %5,

Kirli bakimsiz olmasi ve boceklenme %10-30 (miktara gore)

9.6.Konaklama tesisinin ortak alan ve 6zelliklerinde eksikiik olmasi;

Isitma ve sogutma sistemlerinin olmamas! veya ¢alimamasi yaz veya kis aylannda %10
Isitma ve sogutmayva gerek duyulmayan zamanlarda sistemin olmamast %3

Asansor bulunmamast veya ¢alismamasi 3 kattan fazla tesislerde %10,

Asansor bulunmamasi veva ¢aligmamasi 2 katli tesislerde %S5,
. Temizlik hizmetlerinin olmamasi (oda) %20,

Temizlik hizmetlerinin eksik olmasi %10,

Havlu ve ¢arsaf degisimi olmamasi (3 giinden fazla konaklama i¢in) %10,

Ek hizmetlenin olmamasi (masaj, kuafor, termal banyo gibi) %10.

Tesislerde eksikiik (sauna,tenis kortu, spor salonu, golf gibi) %10,

Agik Yiizme havuzunun olmamasi veya kullamma kapal: oimasi (yaz aylan i¢in) %25,
Kapali yiizme havuzunun olmamasi veya kullanima kapah olmasi(kis aylan i¢in) %30,
Yelken. sorf, dahs okulu ve malzemesi olmamasit %10,

Cocuk bakim veri ve olanaginin olmamasi %10,

Plaj veya kar kayag: olanaklarimn olmamasi mevsiminde %630,

Plajin ¢ok kirli, kar kayag olanaklarimn vetersiz olmasi %15,

YEMEK VE EGLENCE

10.Yemek ve eglence hizmetlerine iligkin eksikliklerde asagidaki iade oranlan uygulamr:
Eglence yeri ve olanagmin olmamas: (disko, gece klubii, animasyon) %10,

Restoran ve biife bulunmamasi (Apart ve bungolavda)%620.,

Restoran ve biife bulunmamasi (otel, motel ve tatil koviinde) %30.

Market veya biife bulunmamasi (apartlarda) % 15.

Yemeklerin 3 ¢esitten az veya yetersiz olmast (oda-kahvalti, yanm ve tam pansiyon i¢in)
%20
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CEVRE OZELLIKLERI : . |
11.Tesislerin gevresel ozelliklerine gore olusan eksikliklerde asagidaki iade oranlan
uygulamr:

Konaklama tesisi iginde veya 20 m den daha yakinda insaat faaliyeti olmas1 % 15,
Konaklama tesisi ile mistemilati veya sehir ve kamu kullanimindaki yerler arasinda
kullanima agik yol bulunmamasi %15,

Konaklama testsinin 50 m yakiminda agik ¢op alani bulunmasi %5,

Konaklama tesisi ¢evresinde siirekli ve siddetli giiriltii kaynag: bulunmast %10,

TUR HIZMETLERI

12.Tur hizmetlerinde eksiklik durumunda asagidaki iade oranlan uygulanir:

Rehberin bulunmamasi ¢evre turlarinda %15,

Rehberin bulunmamas: gecelemeli turlarda %25,

Rehberin bulunmamas: 6zel ilgi turlaninda %40,

Tur giizergahinin degistirilmesi nedeniyle 6ren yerine ugranilmamasi veya girilmemesi
oren yeri girig bedeli + %10,

Seyahat sirasinda ulagtirma aracinda servis eksikligi %5,

Tasima araci niteliginin sdzlesmeye aykint olmast %20,

Rehber, siiriicii ve servis elemanlarimin kot davraniglan %5,

ULASIM HIZMETLERI

13.Ulagim hizmetlerinde eksiklikier i¢in asagidaki iade oranlarn uygulamr: .
Hareket zamaninin 4 saatten fazla ve 6 saate kadar gecikmesi %5,

Hareket zamammn 6 saatten fazla gecikmesi paket fiyati/giin hesabiyla 1 giinlitk bedel
tutart,

Ulagim aracinda servis eksikligi %3,

Transfer yapiimamasi transfer uzakhigs igin taksi licrett,

DEGERLENDIRME VE UYGULAMA ESASLARI
14.Yiizde hesab paketin ulasima iliskin eksikliklerde ulagim bedelinden, ulagim disindaki
eksikliklerde ulasim bedeli diginda kalan bedel Gizerinden yapilir.

14.1.Ulasgimda gecikmeden kaynaklanan iade taleplerinde hesaplama tim paket fiyan
Uizerinden yapilir.

14.2 Yurtdisi turlarda paket fiyat icinde ulasim bedelinin tespiti miimkiin degilse, paket
fivatin %30’u ulasim bedeli olarak hesaplanir.

14.3 . Ulasimin veya diger hizmetlerin ayn bedel olarak sunuldugu paketlerde her hizmete
iliskin eksiklik o hizmetin bedeli tizerinden hesaplanir.

14.4 Birbirine bagli hizmetlerden olusan pakete iligkin her hizmet i¢in ayn olarak

hesaplanan eksiklikier toplanir.

15. lade oranlan hesaplamada herkes ve her olay i¢in aymdir. Ozel durumlar bu ¢izelgede
bulunan esaslar gergevesinde sonuca yansitilir.
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15.1.Tiiketicinin tasit tutmasi, klimaya hassasiyet, antreman zorunlulugu, gibi kendi
kisisel Ozellikleri konusunda seyahat acentasim rezervasyon sirasinda uyardifi ve bu
ozelliklerin seyahat acentasinca bilindigi ve tiketiciye seyahatin buna karsin tekefful
edildigi halde 6nlem alinmamas: durumunda ¢izelge hesabi % 50 arttirihr.

15.2 Konaklama ve diger hizmetlerin boliindigii (Anadolu turu, Kuzey Avrupa turu gibi)
ve eksikliklerin hizmetlerin bir kisminda olusmasi ve bu eksikligin toplamda %10 u
asmamas! durumunda iade talebi dikkate alinmaz.

15.3.Ulagimin paket tur siiresi i¢inde en az %30 siireyi kapsamasi durumunda ulagimdaki
aksakhik toplam paket bedelinden yapilan hesaplama ile belirlenir.

16.Hesaplama bolimiinde yer alan eksikliklere uymayan ve eksikligin kiyasen
uygulanamadigi eksiklik iddialan dikkate alinmaz.

16.1.Tiiketici talebine iligkin eksiklik, paket iirinden %50 veya daha fazla iade gerektiren
miktarda ise tiiketici tura katilmamakta veya turu yanda birakmakta haklidir. Turun
vanda birakimasi durumunda tiiketici talebi ile tazminat, bu ¢izelgeye gore hesaplanir ve
iade miktan viizde 20 arttinbr.

16.2.Doviz olarak satilan turlann iade oranlaninda bedel, satisa konu déviz tzerinden
hesaplanir.

17 Eksikligin karsih@ indirimin toplammmn %50 yi asmasi durumunda tiiketici turun
tamamundan vararlanmis olsa dahi seyahat acentast ucret iadesi yerine ek sevahat
onerebilir. Tiketici bunu kabul edip etmemekte serbesttir.

17.1.Sevahat acentastmin ek seyahat Onerisinin tiiketici tarafindan kabul edilmesi halinde
avm olaya iliskin indirim veya tazmin taleplerinden vazgegilmis kabul edilir.

17.2.Ek seyahat olarak tazmin igin tiiketicive sunulacak hizmetler, aym seyahate katilan
diger tiiketicilere sunulan hizmetlerden az olamaz.

RUCU'ILISKILERI
18.Eksiklik 1ddiasin ileri siiren tiiketici eksiklik kimden kaynaklamrsa kaynaklansin Griini
satin aldig1 veya turu diizenleyen sevahat acentasina bagvurabilir.

18.1.Tiiketiciye karsi eksiklik kargihgr iadeyi yapan seyahat acentasi bu eksikligin
kaynaklandig1 ulastirma isletmesi, konaklama tesisi veya diger isletmelere bu zaranmn riicu
eder.

18.2 Hizmetlerin mevzuat geredi olmasi gereken ozellikleri tasimamasi nedeniyle olusan
tiiketici talepleni i¢in yapilan 6demelerin nihai sorumlusu eksik hizmeti treten isletmedir.
Ancak, tretici isletme bu eksiklikten zamaninda paket iiriinii olusturan seyahat acentasin
haberdar etmis ise sorumluluk sevahat acentasinindir.

18.3.Taahhiit edilen hizmet 6zellikleri taahhiit etmeven isletmeyi baglamaz.
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Ek. 5

TUKETICi TALEPLERI DEGERLENDIRME CiZELGESI
OLUSTURULMASI HAKKINDA YONETMELIK

Tarihi : 15.2.1999
No: 25178
BIRINCI KISIM
Baslangi¢ Hiikiimleri
Amacg

Madde 1- Tuketicilerin seyahat acentalar1 kanaliyla olsun olmasin, minferit
olarak Turizm Bakanlig: belgeli konaklama isletmelerinde konakladiklari esnada,
vadedilen hizmetlerden tamamen farkh ya da eksik hizmetlerle kargilagtiklari zaman
kendilerini aldatilmis hissetmeleri sonucunda bu hizmete odedigi tum bedelin bir
kismmin iadesinde objektif bir ¢izelge olusturularak tiiketiciler arasinda standart

esitligin saglanmasidir.
Kapsam

Madde 2- Bu yonetmelik, seyahat acentast kanaliyla seyahat etmeyen
ve/veya eden, Turizm Bakanh@ belgesine sahip konaklama isletmelerinde
konaklayan, manferit turizm tiiketicilerine, konaklama sozlesmesinin baslamasindan
itibaren, vadedilen urunlerin ozelliklerinde olusabilecek aksakliklar, eksiklikler
nedeniyle tiketicinin tatmin edilememesi sonucunda, Tiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanuna dayanarak tiiketicinin talebi Gzerine objektif bir iade bedelinin

saglanmasina iliskin hiikiimleri kapsar.

Tanmmlar

Madde 3- Bu yonetmelikte gegen deyimlerden;
a) Bakanhk: Turizm Bakanhgini,

b) Konaklama Isletmeleri: Turizm Bakanlig Turizm Yatinmi Belgesi ve Turizm

Isletmesi Belgesine sahip konaklama isletmelerini,
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¢) Seyahat Acentalar: Turizm Bakanh@ Isletme ve Gegici Isletme Belgesine sahip

seyahat acentalarini,
d) Kanun: 8.9.1995 tarihli 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunu,
itade eder.
IKINCI KISIM
Genel Hiikiimler
Genel aciklamalar

Madde 4- Yonetmelik, Walk- in misteriler (rezervasyonsuz, miinferit
miugteriler); rezervasyonlu gelen munferit musteriler(seyahat acentesi kanali ile
rezervasyon yaptiranlar ve yaptirmayanlar) ile konaklama isletmesi arasindaki

iligkilerde gegerlidir.

Madde S-Walk- in migteriler ve rezervasyonlu gelen minferit
mugteriler(seyahat acentasi kanali ile rezervasyon yaptiranlar ve yaptirmayanlar)
check in (otele giris) sonucunda registration card (miisteri konaklama belgesi)

doldurduklar taktirde otel ile misteri arasinda sozlesme imzalanmis anlamina gelir.
Madde 6-Yonetmelik, konaklamanin gergeklesmesi halinde gegerlidir.
Madde 7-Yonetmelik, 24 saati agmayan konaklamalarda da gegerlidir.

Madde 8-Rezervasyonu, konaklama yapacak kisi adina bir baskasi yaptig

taktirde, tiiketici niteligi konaklama yapan kisive aittir.

Madde 9-Konaklama yapan kisi resit ve miimeyyiz degilse, bu kisi adina veli

ya da vasisi bagvuru hakkini kullanabilir.

Madde 10- Tuketici Sorunlann Hakem Heyetleri ya da Tiketici
Mahkemeleri'nin tiketici taleplerini degerlendirmede bu yonetmelik, turizm
sektoriinde genel geger kurallar temsil etmesi nedeniyle bagvurulabilecek kaynak

olarak degerlendirilir.

Eksiklik iddiasina konu unsur, mevzuat ve yaygin orf geregi olmasi gereken

bir unsur degilse bu unsurun tiiketiciye taahhat edildigi yazili veya basili belge ile
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kanmitlanmak zorundadir. Eksiklik iddiasi fotograf ve benzeri basili arag, tiiketicinin
haricinde bir bagka kisi ve/veya ilgili kisi tarafindan imzalanarak, tutanak dizenlenip
kamtlanmasi gerekir. Eksiklik iddiasi, bu eksiklik nedeniyle alip kullanacag:
hizmetleri alip kullanamayan kisi veya kisilerce ileri suriilebilir. Eksiklik iddiasina
kargilik olarak isletme eksikligi giderebiliyorsa ve bu nedenle tiiketici herhangi bir

zahmet ve kiilfete katlanmiyorsa, indirim toplami %50 azaltilabilir.
UCUNCU KISIM
Konaklama isletmelerindeki Béliimlerde Uygulanacak indirim Oranlar
BIRINCi BOLUM
Madde 11- Konaklama Hizmetlerinde Uygulanacak indirim Oranlan

Konaklama hizmetlerinde asagidaki eksiklikler kargihginda indirim

uygulanir;

Sozlesmeye konu konaklama yerinden farkli bir yerde konaklama; yiirityiis

mesafesindeki uzaklik i¢in %10, 10 KM’yi asan uzaklik i(;in %25

Konaklama tesisinin seyahatin amacina iligkin merkezlere (kumsal, ¢arst vb.)

belirtilenden farkli uzaklikta olmasi;
yurtyiis mesafesindeki uzaklik i¢in %5, 5 KM’yi asan uzaklk igin %15

Aymi konaklama tesisinde sozlesmeye konu oda tipinden farkli bir oda tipi

sunulmast;
Kat degisikligi gibi %5,
Otel odasi yerine apart vb. %10
Oda- yatak o6zelliginin sozlesmeden farkli olmas;
Tek yatak yerine ¢ift yatak %20,
Tek yatak yerine ii¢ yatak %25,

Cift yatak yerine Gig yatak %25,
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Ayni aileden olmayan Kkisilerle birlikte konaklama durumunda indirim

oranlarina %5 daha eklenir.

Bir gecelik oda- yatak ozelliginin farkli olmasi durumunda konakiama

indirimi gin sayisina boliinerek hesaplamr.

Odalarin teknik ve tefris 6zelliklerinin sozlesmeye aykiri olmast;
Banyo ve WC olmamasi veya kullanilamaz olmasi %25,
Manzara veya balkon olmamasi %10,

Isitma veya sogutma sisteminin olmamasi, ¢aligmamasi veya ihtiyact

kargitfamamas: ki veya yaz aylarinda %20, bu sistemlere gerek duyulmayan

zamanlarda %10,

Radyo ve TV bulunmamasi %5,
Kirli, bakimsiz olmasi ve boceklenme %10-30 (miktara gore) -
Konaklama tesisinin ortak alan ve 6zelliklerinde eksiklik olmasi;

Isitma ve sogutma sistemlerinin olmamasi veya ¢aligmamasi yaz veya kig

aylarinda %10, =

%05.

Isitmaya ve sogutmaya gerek duyulmayan zamanlarda sistemin olmamasi

Asansor bulunmamasi veya ¢alismamasi 3 kattan fazla tesislerde %10,
Asansor bulunmamast veya galigmamasi 2 kattan fazla tesislerde %5,
Temizlik hizmetlerinin olmamasi (oda) %20,

Temizlik hizmetlerinin eksik olmas1 %10,

Havlu ve garsaf degisiminin olmamasi (3 giinden fazla konaklama igin) %10,
Ek hizmetlerin olmamasi ( masaj, kuafor, termal banyo gibi) %10,
Tesislerde eksiklik ( sauna, tenis kortu, spor salonu, golf gibi) %10,

Agik yuzme havuzunun olmamasi, veya kullanima kapali olmasi (yaz aylari

icin) %25,
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Kapali ylizme havuzunun olmamasi veya kullanima kapali olmasi (kig aylan

igin) %30,

Yelken, sorf, dalis okulu ve malzemesi olmamasi %10,

Cocuk bakim yeri ve olanaginin olmamasi %10,

Plaj veya kar kayag olanaklarinin olmamasi (mevsiminde) %30,

Plajin ¢ok kirli, kar kayagi olanaklarinin yetersiz olmas1 %15.
IKINCI BOLUM

Yiyecek-i¢ecek Hizmetleri Ve Eglenceye iliskin Uygulanacak indirim
Oranlan

Madde 12- Yiyecek- igecek ve eglence hizmetlerinde asagidaki eksiklikler

kargiliginda indirim uygulanir;
Eglence yeri ve olanaginin olmamast (disko, gece klubii, animasyon) %10
Restoran ve biife bulunmamasy (apart ve bungalovda) %10,
Restoran ve biife bulunmamas: (otel, motel ve tatil koyiinde) %30,
Market veya biife bulunmamasi (apartlarda) %15,

Yemeklerin ii¢ gesitten az veya yetersiz olmasi (oda-kahvalti, yarim ve tam

pansiyon igin) %20.
UCUNCU BOLUM
Diger Hizmetlere iliskin Uygulanacak indirim Oranlar
Cevre Ozellikleri Ve Cografi Riskler

Madde 13- Tesislerin g¢evresel Ozelliklerine gore olusan eksikliklerde

asagidaki iade oranfari uygulanir;

Konaklama tesisi iginde veya 20 m.den daha yakinda insaat faaliyeti olmast
%15,

Konaklama tesisi ile miigtemilat1 veya sehir ve kamu kullammindaki yerler

arasinda kullanima agik yol bulunmamasi %13,
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Konaklama tesisinin S0 m yakininda agik ¢op alani bulunmasi %5,

Konaklama tesisi ¢evresinde sirekli ve siddetli giiriiltii kaynagi bulunmasi
%10.

Sozlesmede cografi risklerden bahsedilmemesi ve olayin olusmas: halinde

%5 iade uygulanir.
DORDUNCU KISIM
Son Hiikiimler
Degerlendirme Ve Uygulama Esaslari

Madde 14- lade oranlarinin tespiti ve hesaplanmasi objektif (herkes ve her
olay i¢in aym olmasi) kurallara gore yapilir, 6zel durumlar s6zkonusu oldugunda bu

yonetmelik esaslarina gére yorumlanarak sonuca varilir.

Isletmede misterinin hassas oldugu (6zellikle saglik agisindan) ve bu kom_xda
onceden igletmeyi uyarmasi sonucunda isletmenin bu konuyu bilerek gereken

onlemleri almamasi durumunda yonetmelikteki oran %50 arturilir.

Konaklama ucretinin dovizle odenmesi durumunda iade, sézkonusu doviz

cinsinden yapilir.

Bu yonetmelige konu olan misteriye, konaklama igletmesinde ayni anda,
kendisiyle aym pozisyonda konaklayan miisterilere verilen hizmetlerden daha az

hizmet verilemez.
Sorumluluk Ve Bagvuru Kosullan

Madde 15- Tiketicinin eksiklik iddialari, igletmede kimden kaynaklanirsa
kaynaklansin sorumluluk konaklama isletmesinindir. Iddiaya iliskin basvurular
isletmeye, Turizm Bakanhig, Sanayi ve Ticaret Bakanh@ (veya adi gegen

bakanliklar1 temsilen il mudirliuklerine ) yapilabilir.
Yasal Dayanak

Madde 16- Bu yonetmelik, 4077 sayih Tiketicinin Korunmas: Hakkinda

Kanunun 4. Maddesine dayanilarak diizenlenmistir.



XLIl

Yiiriirhik

Madde 17- Bu yonetmelik yayimu tarihinde yirirlige girer.

Yuratme

Madde 18- Bu yonetmelik hitkimlerini Turizm Bakani yiritdr.
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Ek. 6
Hizmet Satis Sozlesmesi ve Tiiketici Sigortasi
Sigortaci - Sigorta Sirketi
Sigorta Ettiren - Seyahat Acentasi
Sigortal - Hizmet Satis Sozlesmesi kapsaminda olan,

seyahat acentast kanaliyla Turizm Bakanlig belgeli isletmelerde konaklayan

munferit veya grup musteri (tiiketici)
Sigorta Kapsami

Sigorta poligesi seyahat acentasinin, konaklama isletmesinde, miinferit veya
grup miisteri adina rezervasyon yaptirmasi ile tiketicinin konaklamasi ve

konaklamanin sona erip, konaklama isletmesinden ayrilmasina iligkin siireyi kapsar.

Sigortacinin sorumlulugu seyahat acentasinin teminat miktan ile sinirhdir,

teminat1 agan hallerde sigortaci asan bedeli titketiciden talep etmek hakkina sahiptir.
Sigortacinin Sorumlulugunun Baslangici

Teminat, Turizm Bakanhg veya TURSAB tarafindan sigortaya konu seyahat
acentasinitn konaklama isletmesine verdigi hizmet satis sozlesmesi bedelini
odeyemediginin saptanmast durumunda Turizm Bakanl’g@min veva TURSAB’in

sigorta sirketine ihbari ve gerekli bilgi ve dokiimanlari vermesi ile devreye girer.
Sigortacinin Sorumlulugu

Sigortact sigorta ettiren seyahat acentasinin sigorta kapsamindaki odeme
kuponu (voucher) bedelini o6deyemediginin kendisine Turizm Bakanhg veya
TURSARB tarafindan ihbar edildigi andan itibaren hizmet satis sozlesmesi bedelinin

ddenmesi konusunda teminat kapsami kadardir.

Sigortaci, sigorta kapsaminda 6demek durumunda kaldigi tim bedelleri, bu
bedellerin sigorta ettiren seyahat acentasi tarafindan kendisine geri odenip

odenmedigini TURSAB’a ve Turizm Bakanhgina bildirir.
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Sigortacinin seyahat acentasi adina odedigi bedeller seyahat acentasinin

Turizm Bakanligi nezdinde bulunan teminatlardan karsilanir.

Sigortacinin sigorta ettiren adina 6deme yapmasi ve yapilan 6demelerin
sigortactya geri Odenmemesi halinde sigortaci ayni seyahat acentasimin diger

poligelerini iptal etmek ve yeniden polige yapmamak hakkina sahiptir.

Sigorta ettiren seyahat acentasinin hizmet satis sozlesmesi bedelini
O0dememesi sonucunda tiketicinin bedel 6demesi durumunda konaklamanin
gerceklestigi tarihten itibaren iki ay icinde Turizm Bakanlign veya TURSAB’a
basvurmas: halinde ve bedellerin kendisine 6denmesini istemesi durumunda, bu
isteme iligkin bir yargi (hakem) karan alinmast veya Turizm Bakanhigi veya
TURSAB tarafindan talebin hakli bulunmasi halinde talep edilen bedelin seyahat
acentas! tarafindan odenmemesi durumunda, tiketiciye ddenmesine karar verilen
bedelin, sigorta teminat tutarinin %25°1 kadar olan kismi seyahat acentasi adina

sigortaci tarafindan kargilanr. i

Sigortact seyahat acentasi adina odedigi bedelin kendisine 6denmesini
seyahat acentasinden saglayamadigi durumlarda Turizm Bakanh@ ve TURSAB’a

bildirerek ilgili seyahat acentasinin isletme belgesinin iptalini isteyebilir.

Herhangi bir nedenle iptal edilen poligelere iliskin olarak sigortaci, derhal

Turizm Bakanhigi’na ve TURSAB’a bilgi verir.
Sigorta Ettirenin Sorumlulugu

Sigorta ettiren seyahat acentasi, polige kapsamindaki rezervasyonlari,
rezervasyonlarin kesinlegsme tarihleri ile konaklamanin baslayacag: tarih arasindaki

stirecte sigoraciya yazili olarak bildirmekle yikimlidiir.

Bu bildirimde polige numarasi, poligenin kapsaminda bulunan hizmet satis

sozlegsmesinin igerdigi hizmetler ve fiyatlarinin bulunmasi gerekmektedir.

Seyahat acentasi, police kapsamindaki konaklamayi gerceklegtirecek olan
tuketicilerin herbirine tizerinde poli¢e numarasi, teminat miktar bulunan ve sigortaci
tarafindan onaylanmis sigorta sertifikasi vermek ve tiiketicileri sigorta ile ilgili

bilgilendirmek zorundadir.
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Seyahat acentasi, en geg konaklamamn baslangig tarihinde, sigorta sertifikasi

verilen ve konaklama yapacak olan tiiketicilerin isim listesini sigortaciya bildirmek

zorundadir.
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