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OZET

Bu arastirma turistik tiiketicinin haklanm koruma alaninda bilingli olup olmadid
ve bu konuda yeterli dizeyde bilgi birikkimine sahip olup clmadigt konusunda

incelenmesi amaglanmaktadir. Calisma, i¢ bolimden olusmaktadir;

Birinct boliimde genel anlamda titketici haklan ve tlkemizdeki durumdan

bahsedilmektedir.

Ikinct boliimde; oncelikle turistik tiiketici haklanmin korunmasi gerekliligi
agiklanmakta, sonrasinda, iilkemizde uygulanan 4077 sayili Tiketici Haklan Kanunun
turizmde kullandabilirligi ve eksik yanlan, Avrupa Birligi’nde durum, tlkemizde ki
durum, ulkemizin Avrupa Birligine uyum asamasimnda yapabilecegi faaliyetler ve
uyguladiklan, son olarak da, turistik ﬁiketici haklanm korumaya yonelik Tirkiye
Seyahat Acentalan Birligi’nin bunyesinde olusturulan Kiitahya Cizelgesi ve turistik
titketicinin  bir paket tur dahilinde kargisina ¢ikan sorunlar karsisinda yapmast

gerekenler ve yukimlulikleri incelenmistir.

Calismanin Gglinct ve son bolumiinde ise, Alanya’da yapilan anket ¢alismast yer
almaktadir. Caligmada turistik tiiketicinin  haklanm korumaya yonelik bilinci
degerlendirilirken, turistik tuketici, cinsiyet, egitim, meslek ve ikamet  ettigi il
faktorlerine gore karsilagtirma yapilarak bu konudaki bilgi seviyeleri ortaya ¢ikanimaya
cahglmustir. Bu farkhliklar anketteki belirli sorulann analizi yapilarak ortaya
gikanlmustir. Yiz ylze gorisme metodu ile yuriitilen 150 anket sorusturmasinm
sonuglart istatiksel veriler aracihfryla analiz edilmis ve yerli turistik tiketicinin
haklarimi korumaya yonelik bilgl birikiminin seviyesi belirlenmeye g¢alistimigtir. Yerli
turistik  titketicinin  genelde haklan konusundaki bilgi birikiminin dasik  oldugu
gozlenmis fakat konunun yenilidi goz éniine alinacak olursa bu seviyenin daha yukanya

cikanlabiiecedi gozlenmistir.
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ABSTRACT

The aim of this study is to find out whether tourist consumers are conscious about
protection of their rights and whether they are informed enough about what their rights are.
The study consists of three chapters, in the first of which is given general information

about consumers’ rights and the practice in Turkey.

In the second chapter is discussed why the rights of tourist consumers should be
protected, and then is examined the practicability and deficiencies of Consumers’ Rights
Act, no. 4077, the practice in European Union, current circumstances in our country, the
efforts and practice in the Way leading to integration with the Union, The Kutahya
Guideline, which have been prepared by Turkish Travel Agencies Union to protect the
rights, and the measures and responsibility to be taken to solve the problems faced in

package tours.

The third and last chapter consists of a questionnaire carried out in Alanya. The
awareness for the protection of tourist consumers’ rights has been evaluated while the level
of information they have has been investigated considering the factors such as tourist
consumer, gender, education, occupation and hometown for comparison. The differences
have been specified by means of the analysis of the data from the questions in the
questionnaire. By face-to-face interviews, the data from 150 questionnaires have been
analysed with statistical methods, and the level of information and experience among
participants have been discovered. It has been found out in general that native consumers
have a relatively low level of information and awareness about their rights. Considering
this is a very new issue, however, this level for the lack of information could be increased

in the course of time.



ONSOZ
1950°li yillardan itibaren tim dinyada biyik bir gelisme kaydeden turizm,
ekonomik getirileriyle, sosyal, politik ve kiltiirel etkileriyle tim diinya ulkelerinde
oncelikli bir konuma sahip olmustur. Ulkeler turizm sektoriindeki paylanm

buyitebilmek ve diger Ulkelerle olan rekabet giiglerimi arttirabilmek icin yogun bir

faaliyet alami olusturmaya ¢alismaktadirlar.

Bu gahigmalar ¢ercevesinde, son yillarda 6zellikle artan kitle turizmiyle birlikte
titketici sorunlant da ortaya gikmaktadir. Ulkeler bu konuda yaptiklan galismalarla,
titketici haklan konusunu bir rekabet araci olarak goérmeye baslamis ve bu konu
iizerindeki egilimlerini arttirmuglardr. Ulkelerin  pazarlama faaliyet alanlanm da
yakindan ilgilendiren bu konu, é6zellikle bilimsel olarak incelenip, analiz edilmeli ve
iilkeler agisindan turizmde rekabet edebilmenin disinda, zorunlu bir faaliyet alam haline

getirilmesi gereklidir.

Ozellikle ulkelerin, tiketicileri turizm konusunda bilinglendirmesi, hem iilke
ekonomisi agisindan hem de saglikh, kaliteli ve givenilir bir turizm faaliyetinin

olugmasi agisindan Gnemlidir.

Bu cahgma esnasinda benden yardimlanim esirgemeyen sayin hocam Prof. Dr.
Necdet HACIOGLU’na, damsman hocam Yrd. Dog Dr. Sebahattin KARAMANa,
yitksek lisans arkadagim ELif OZTEKIN’e, bana manevi olarak her zaman destek olan
Nuray UNAT’a ve ilgi ve desteklerini benden esirgemeyen diger tiim hocalanma sonsuz

tesekkiirlerimi sunanm.

Balikesir, Haziran 2002 M. Oguzhan ILBAN
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GIRIS

Turizm Onemi her gecen giin artan ve dinyanin en hizli gelisen sektorlerinden
biri konumundadir. Bir ¢ok iilkede imalat endistri sektorlerini bile geride birakan
turizm, ulkelerin dis 6demeler dengesi a¢tsindan da 6ncii rol oynamaya baglamgtir. I1.
Dinya savagina kadar liks bir tiiketim araca olan turizm, savag sonrast Avrupa’daki
sanayilesme hareketleriyle birlikte gelismeye ve yayginlagmaya baglamugstir. 1950’lerde
25 milyon olan uluslar arasi turizm vanglar, 2000 yilinda 698 milyona ulagmig ve buda
475 milyar dolarlik bir geliri beraberinde getirmistir. Diinya Turizm Orgiitiine gére bu
rakam 2020°de 1.6 milyar kisiye ve bu da 2 trilyon dolarlik bir gelire karsilik gelecektir.

Bu geligmeler kargisinda, turizm faaliyetlerini gergeklestiren unsurlar arasinda
en basta gelen insan kaynagi, yani turistik tiiketicinin tatile yonelik haklanm goéz ardi
etmek mumkiin degildir. Turizmde, uretilen mal degil, hizmettir ve bu hizmeti satin alan
turistik tiiketicinin de her gegen giin talepleri degismektedir. Bu talepler dogrultusunda
son yillarda meydana gelen ekonomik degismeler ve siyasi olaylar turistik tiiketicilerin
tatillerini gegiritken, haklanmi daha rahat arayabilecegi ve daha giivenilir yerleri segme
istegi, ister istemez ulkeler arasinda rekabet ortamu yaratmus ve belirli diizenlemelere

gidilmesine yol agmigtir. |

Avrupa’da ve iilkemizde de bu konuda belirli diizenlemeler yapilmug, ozellikle
tilkemize gelen turist profili incelendiginde, %50’leri gegen oranda turist gonderen,
Avrupa Birligt tlkeleri goz 6niine alimlirsa, turistik titketici haklan konusunda AB’ye
uyum caligmalan asamasinda bu konu iilkemiz igin onemli bir yer teskil etmektedir. Bu
caligmada genel titketici haklan {izerinde durulmakla birlikte, turistik tiketici haklan
Avrupa Birligi ve Tiirkiye’deki uygulamalara da genis sekilde yer veriimistir.

Caligma {i¢ bolime aynimaktadir:
I. Bolimde genel anlamada tiiketici ve tiiketim kavramlan, tiketici sikayetleri,

titkketict haklanmn ortaya ¢ikigi, tarihgesi, tiketici sorunlart ve dlkemizdeki

uygulamalarla birlikte, ilkemizde bu konuda yurirlikte olan kanun metninin



aksakliklari  ve uygulamgi, buna bagh olarak yapilan sikayetlerin degerlendirilmesi

konulanimn izerinde durulmustur.

II. Boliimde turistik tiiketict haklanmin korunmasinin gerekliligi, tlkemizde
uygulanan titketict haklant kanununun turistik tuketici haklarmi koruma alaminda
uygulanabilirligi, bu konuda, kanunda ki aksakliklar ve bosluklar degerlendirilmeye
calistimustir. Yine aym bolimde, Avrupa Birliginde turistik tiiketici haklarinin olusumu
ve uygulanigt, buna bagh olarak AB’ye uyum gergevesinde ilkemizin neler
yapabilecegi ve uyum galismalarinda ki uygulamalar, 6zellikle diinyada ve tlkemizde
son yillarda kitle turizminin daha fazla ragbette oldugu paket turlarla ilgili tiiketicinin
karsilastify sorunlar kargisinda, kanunun yetersiz geldigi ve turistik tiiketicinin daha
rahat ve kolay haklarim arayabilecegi, Tiirkiye Seyahat Acentalan Birligi’nin
biinyesinde yirirlige giren ve 4077 sayih Tiiketici Haklannm Korumaya yonelik
kanunun seyahat acentasi hizmetlerine uygulanmasi sorunun ¢oziillmesi asamasinda
onemli bir yer teskil eden Kiitahya Cizelgesi de incelenmigtir. Buna bagh olarak turistik
tiketicilerin sorunlar kargisinda neler yapmas: gerektigi ve kendi sorumluluklarimin da

neler olduguna deginilmigtir.

III. ve son bolumde ise turizmde tiiketici haklan konusunda Alanya yoresindeki
yerli turistik titketici Uizerinde yapilan anket ve sonuglant agiklanmaktadir. Kullamilan
yontem, aragtirmanin amaci, bilgi ¢oziimleme yéntemi, anket sonucunda elde edilen
bulgular ve buna iligkin yorumlar bu bolim iginde yer almigtir. Karsihkhi goriigme
metodu ile yuritilen, yerli turistik titketiciler arasindan farkh katmanlardan segilmis
150 kisiye uygulanan anket sorugturmasinin sonuglan bu bolimde yer almaktadir.
Anket verilerinin analizinde SPSS 11.0 for Windows programindan yararlamlarak
bagimsiz degigkenlerde frekans ve dagihm yuzdeleri ile aritmetik ortalamalar alinmg ve
capraz derecelendirme yapilarak sonuglar bulunmustur. Yapilan anket caliymasinda
cinsiyet faktérii g6z Oniine alinarak hangi tarafin turistik tiiketici haklan konusunda

daha fazla bilgi egilimi oldugu ortaya ¢ikartiimugtir.



I

Buna bagh olarak egitim, meslek ve cografi etmenlerin turistik tiketicinin
haklarim korumaya yonelik bilgi birikimini ne olgide etkiledigi, turistik tiketicinin
haklanim arama yolunda bilgi edinecegi herhangi bir kaynaga ulasip ulagsmadigi, genel
anlamda titketict korunmasindan ne anlam gikardigi, bu konuda yapilmasim istedikleri
ve kendi haklanna, Turkiye Seyahat Acentalan Birliginin yurirlige koydugu Kiitahya
Cizelgesi hakkinda bilgilerinin olup olmadig: ortaya ¢ikartilmis ve bunun sonucunda
yerli turistik tiketicilerin haklarini arama konusunda bilgi diizeylerinin diigik oldugu

analiz edilmigtir.



1.B0LTM
1.GENEL OLARAX TUKETIM VE TUKETICI KAVRAMI
1.1 Tiiketim ve Titketic

Insanoglunun fiziki, sosyal ve kiiltiirel vasarmm sirdirebilmest ve yasam
kalitesini yiikseltebilmesi ile ilgili ihtiyaglan sonsuzdur. Yasamun stirdurilebilmesi igin
oldukga genis bir alandaki bu sonsuz ihtiyaglar karsisinda kaynaklar ise simrhdir. Iste
ihtiyaglanin kargilanmasi ekonomik bir faaliyeti gerektirir ve titketim bu ekonomik
stirecin son evresini olusturur. Yani yasamun sirdiriilebilmesi i¢in, tiketiminde

strdiriilmesi gerekir.

Gintimiiz toplumlant genelde “tiketim toplumu” kimligini tagimaktadir.
Tiketim toplumu da kendine 6zgii yeni sorunlan gindeme getirmigtir. Mallann gesit ve
markalarinda ki fazlalik, bunun yanminda standartlara baglanmast ¢ok zor olan hizmetler
sektoriindeki buiyime ve gelisme bu konunun karmagikh@im daha fazla gozler 6niine
sermektedir.

Eskiye gore giinimiiz titketicisi, daha fazla sayida ve formdaki ihtiyaclan igin
kargt karstya kaldign c¢ok sayidaki alternatifien ¢ok ¢esith totundurma cabalarinin
baskisi altinda degerlendirmek zorundadir. Degisik ¢egitler, tipler ve markalar ile

bunlarn aynntilaruu bilmek, anlamak ve degerlendirmek titketicinin baghca ozelligidir.

Ayrica, tiiketicimn karsi karsiya kaldigr risk ve tehlikeler, nitelik, kapsam ve
sayt bakimmdan oldukga artmustir. Bunun sonucunda da titketici glivenligi giniimizde
aynn bir alan haline gelmistir. Gin gegtikce tiketici kimligl ve buna bagh clarak

tiiketicinin korunmasi daha da karmamik bir hale gelmektedir.



Bunun iginde her seyden once “bilingli titketici” olmak gerekmektedir. Bilingli
tiketici; bilen, bildiklerini analiz eden ve buna gore vakit gegirmeksizin harekete gegen
yapida olmalidir.

Bu bilgillerin piginda  tiketim, “sahsi ihﬁyagiarm veya aile ihtivaglannin
kargilanmast amaciyla mal ve hizmetlerin satin alnmasidir™ diyebiliriz. Aligveriy veya
titketim, sadece guinlik ihtiyaglarimizin temini ile ilgili olmayip, ev egyalanmn veya bir
otomobil alimindan, gesitli konularda sigorta yaptirmaktan, ev kiralamaya veya ev insa

etmeye, ihtiyaglar i¢in kredi almaya kadar uzanan bir yelpazeyi kapsar.

Tiketim, bir defada tiiketilen dayamksiz mallan, araba, mobilya gibi dayantkh
mallan veya temizleme, tamir, sigorta, kredi, tatil gibt mallarla ilgili hizmetler yaninda,
tibbi muayene ve tedaviler, hukuki anlagmalar gibi entelektiiel hizmetleri de kapsamina
almaktadir. Tuketici ise, “sahsi ve ailevi ihtiyaglarin kargilanmas: igin mal ve hizmet
satin alan kisi” olarak tanimlanabitir.!

En genel anlamu ile tiketici, ekonomik, sosyal ve kiltiirel gereksinmelerini
kargilayabilmek icin nihai bir mal ve hizmeti satin alip kullanan ya da kendi kendine

iiretip kendisi kullanan ve hicbir mitbadeleye sokmayan kisi, kurum ve ailedir.”

DPT’nin bir raporuna gore ise, “tiketici, ekonomik, sosyal ve kiitirel
gereksinimlerini kargtlayabilmek i¢in nihai bir mal ve hizmeti satin alip kullanan ya da

kendine tiretip kuflanan ve higbir miibadeleye sokmayan her kisi, kurum ve ailedir.”

! Renan Baykan, (1997), “Tiirkiye’de Tiiketicinin Xorunma Tedbirleri” , Istanbul Ticaret Cdas,
Yayin No: 1997-6, (Istanbul).

% Sebnem Akipek, (Mart 2001), “Tirkiye’de Tiketicinin Xorunmasmpn Yasal Boyutu ve Tiiketicinin
Kornnmasn Haklanda Kanen”, Standard Ekonomik ve Teknik Dergd, Say1:471, s 24.

3DPT, {AZustos 1994), “Tark-AT Mevzuats Uyumn”, Orzel [htisas Komisyonu —Tiketicinin Xorunmast
Alt Komisycnu Rapery, (Ankara), s.1.



4077 sayiht Tiketicinin Korunmas1 Hakkindaki Kanun da titketici, “bir mal veya
hizmeti 6zel amaglarla satin alarak nihai olarak kullanan veya tiiketen gergek veya tiizel
kig” olarak tammlamugtir.*

Genel nitelikte, kendisinin veya ailesinin kigisel gereksinimieri igin mal veya
hizmet talep eden, satin alan kigidir diyebiliriz. Burada onemli olan nokta, ihtivag
duyulan mal ve hizmetin satin ahnmasidir. Ginimizde bireyler titketim kararlarnim
global bir pazarda vermektedirler. Yavag da olsa toplum bu kararlann etkisin
gormektedir. Endistri toplumlarinda genel olarak gozlenen , bireylerin yasamun daha
fazla alaminda kendilerini tiiketici olarak gormeleri ve gorilmeleridir. Kiiltar, saglik ve
egitim kurumlan, pazar ekonomisinin kurallarim benimsemekte, tiketiciye kaliteli
hizmet verebilmek i¢in titketici merkezli yonetim uygulamaktadir. Sonugta yalmzca
Urinleri satin alanlar ve kullananlar degil, tiyatro seyircileri, hastalar ve tniversite

ogrencileri de titketici kategorisine girmektedir.’

Ancak vurgulanmas: gereken asil nokta; ister genig anlamda isterse dar anlamda
tammlanmus olsun bir toplumda yasayan herkesin aym zamanda birer tuketici oldugu

konusudur.
1.2 Tiiketici Sorunlan

Tuketici korunmasinda en zayif taraflardan biri tiketicilerdir. Bunun gesith
nedenleri vardir. Her seyden once teknolojideki ¢ok hizli gelisim, mal ve hizmet
cesithligini  arttwmaktadir. Bunun sonucu olarak, pazarlama yonetimindeki yeni
yontemler, titketicileri tercih sorunlanyla karsi karstya birakmaktadir. Ote yandan, mal
ve hizmetin fiyat ve kalitesi yamnda, saghga zararh olup olmadiyi da Onem
kazanmaktadur.

* Mehmet Koksal,(Xasim 1995 ), “Tiketicinin Xorunmasn Haklanda Kanun Serhi”, Tiketiciyi
Koruma Dernedi Yayinlan — 2, {Istanbul), 5. 9.

5 Meltem Bayraktar, (Mayis 2060), “Siirdiiriilebilir Bir Topium Igin Sesyal Sorumin Tiketim
Modeli”, Standard Ekonomik ve Teknik Dergi, Sayi : 473, 5.51.



Gerek piyasa yapisinda, gerekse igletmelerin pazarlama davramglanyla
tikketicilerin yapisal davramgsal oOzelliklerinden de etkilenen tiiketici sorunlam, pazar

yerinde ¢ok degisik olgularla somutlagmaktadir.

Tiiketici sorunlan su sekilde toplanabilir: 6 »

o Mal ve hizmetlerin kalitelerinin ditgiikliigiinden kaynaklanan sorunlar,

» Mal ve hizmetlerin satin alinmasinda sunulan hizmetlerin yetersizligi,

» Malia ilgili olarak verilen teknik bilgilerin yetersizligi,

» Tiketicilerin ger¢ek digi, aldatict ve yamiltic: reklamlara hedef olmast,

» Insan saghg: ve giivenligine aykim olarak tiretilen mallar,

o Taksith, kredili veya indirimli satiglarla ilgili yanhis uygulamalar ve eksik
bilgiler, | '

¢ Mal ve hizmetlerin fiyatlanndaki agin artiglar vb. dir.

1.2 TUKETICININ KORUNMASI
1.2.1 Tiiketicinin Korunmasinin Anlami ve Kapsami

Ekonomik faaliyetlerin amaci, tiiketicilerin ihtiyaglanm saglayacak mal ve
hizmetleri tiretmek ve rasyonel bir dagitim zinciri kurarak kargilamaktir. Ekonomik ve
sosyal alanlardaki genigleme ve gelismeler ile serbest piyasa ekonomisinin degigen
sartlann kargisinda, tiiketicilerin ihtiyaglarimin kargilanmasinda ortaya ¢ikan sorunlan
yalmz bagina gbzemeyecekleri gorilmistir. Caiimzda bilim ve teknolojinin bas
dondurict geliymesi, mal ve hizmet hacmindeki biylime, bunlanin gesit ve
kalitelerindeki onemli degisiklikler ile isletmelerin degisik ve etkileyici sattg yontemleri
nihai bir tiketici olan insam sagkinlik, tereddiit ve hatta garesizlik icinde birakmustir.

f Ali Ceylan, (Temmuz 1988}, “Tiiketici Korunmasn”, Busiad Yayinlar, (Bursa), s.12-14.
" Tiketicl Kiiitirit Ansiklopedisi, { Nisan 1998 ), “Titketicilerin korunmas”, Tarkiye Thketicileri
Koruma ve Egitim Vakfi Yavim, s.3.



Bu durum tiketicilerin gerek ekonomik gerekse psikolojik yonden talebine
yonelik mal ve hizmet arzinda bir seg¢im zorlugu ile kargi karsiya kalmalarina neden
olmaktadir.® Tiketicilerin satin alma konusunda yeterli bilgiye sahip olmamalan,
reklam ve yayinlarla kendilerine vyanbis bilgt aktanlmast ve tegkilatlandmimams
olmalan da gozonine ahndiginda tiketicilerin korunmasmin gerekliligi ortadadir.’
Ayrnica tiiketicilerin piyasadaki mal ve hizmetlerin kaliteleri, acgikga gorilmeyen
nitelikleri ile teknik bilgi isteyen ozelliklerini degerlendirebilecek egitim ve bilgi ile

donatilmamug olmast da hatah ve yanhs se¢im yapmalarma sebep olmaktadir. "

Tiketicinin korunmasi, goguniukla, mal ve hizmetlerin dretimi ve saticilarinn
karsisinda nispi olarak daha zayf durumda bulunan titketicilerin pazardaki giiglerini
arttirmay1 amacglayan bir “sosyal hareket veya akim™ olarak gorilir. Bu yoldaki ¢ok
yonlii ve ¢ok gesitli caligmalarla; yasal, orgiitsel diizenlemelerin, egitim ve
bilgilendirmenin giiglii taraf olan uretici ve dagitimct igletmelere (Ozellikle, pazara
hakim biiyiik igletmelere) karst bir ¢esit denge saglayic, “diizenleyici gii¢” olusturmast
gerektigi duguniliir. Ashinda tiketicinin konusu, farkli kimselere az ¢ok fakh anlamlar
ifade etmektir.!’ Tiketicinin korunmasi hakkinda gesitli uzman tammlanindan bazlan

soyle;

“Ahm-satim igleminde gu¢ dengesinin saticilanin lehine olmasindan dogan
haksizhilara tuketicilerin tepkisi ve bu haksizhklan giderici gayretlerdir.”'%seklinde

ifade edilmektedir. Diger yandan,

¥ Miiberra Babaogul, ( Mart 1999 ),“Tiiketicinin Korunmas ve Ezitimine fliskin Tiiketici Goriigleri”,
Standard Ekonomik ve Teknik Dergi, Say1: 447, 5.44,

? Titketici Kiiltiirit Ansiklopedisi, “On.ver.”, 5.3

'9 Miiberra Babaogul, “On.ver”, s.44.

' [smet Mucuk, (1999 ), “Genel Olarak Tiiketicinin Korunmasn”, Pazarlama {tkeleri. Tiirlkcmen
Basimevi, 11.Basim, (Istanbul), 5. 376.

'2 William J Stantan, (1984), Fundamentais of Marketing, Seventh Ed { Tekyo McGraw-Hill Beok
Company Japan Lid. ) 5.610.



“Beklentilerini karsilamayan mallardan dolayr biriken tatminsizliklerine ¢6ziim,
zaran diizeltme ve iade hakki arayan tiketicilerin orgiitlenmis cabalandir’Pseklinde de

tanimlanmaktadir. Bunlann diginda,

“Tuketicinin, Ureticlyi, kendisine ilgi duymakla birlikte, tiketici diinyasiu ve
gergeklerini anlamak igin gereken ¢abayr gOstermeyen ve bu yizden anlamayan,
tiiketiciden onun ayirt etmedigi farkhiiklan ayirt edebilecegini uman bir kimse olarak

1% Seklinde bir tanimda yer almaktadir.

gormesine dayanir.

Tiiketicinin korunmast kavramu, degisik gruplar ic¢in farkli anlamlar ifade
ettiginden, kavramun ¢ok sayida tanim yapﬂmaktadir. Tiiketicinin korunmasi kavrami
sadece tuketicinih degil, ona yarduim da kapsamaktadir. Bu nedenle titketiciye yardim
da igine alan genis tamumlar daha tutarh ve gagdas olmaktadir. Boylesi bir yaklagimla,
titketici korunmas: hiukiimetlerin, isletmelerin ve ©zel kuruluglarin harcayacaklan
cabalarla tiketici haklarim koruyacaklan ve onlara yardimei olacaklan bir ortamda,

titketicilerin 6rgiitlenmig gabalandir seklinde tammlanabilir **

Yaygin bir bigimde kabul goren yukandaki goris, Ozellikle bireysel olarak
tiketici ile isletmenin direkt iliskisini vurgulamaktadir. Buna gore, titketicinin
korunmas: siirekli gelisme gosteren bir kavram oldugu igin, ¢ok cesitli olan boyutlarnin
genel kabul gormiy bir dokiimi mevcut degildir; ancak, s6z konusu direkt tiketici
igletme iliskisi gergevesinde tiketicinin korunmasiyla ilgili ¢ husus temsili

niteliktedir. !

'3 Richard M Buslark and James T Rothe, (Octcber 1970), “Consumention An Interpretation”, Journal
of Marketing, Vol 34 , 5. 62.

Y il Straver, (1977), * The Iniernational Consumer Movement”, Eurcren Journal of Marketing, Vol
11, No:2, 5.93-117

'3 Sahin Czean, (Haziran 1996), “Tiketicinin Xorunmast”, Standard Ekonomik ve Teknik Dergi,
Sayi414, 5,123,

' Ismet Mucuk, “On.Ver.”, 5.376-377
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Dogrudan DoZruya Haklarmn Kétilye Kullanilmasina Karst Koruma

Bu, bir malin kullanimindan dolayr titketicinin saghgmna ve can giivenligine
gelecek tehlikeleri oldugu kadar direkt hile ve aldatmalara karst korumay: da i¢ine alir.
Tiketici haklant savunuculan ile i3 dinyast arasmmda bu tir kotiye kullanmalann
onlenmesi konusunda ilke olarak goris birli§i vardir; sadece korumanmn ne derece
olmasi gerektifi yoninde goris aynhklan ‘dogmaktadir. Esasen, tuketicinin
korunmasinin bu en eski ve en az tartigmah yonit {izerinde ¢ogunlukia sansasyonel
bicimde ortaya ¢ikan kotiye kullammlardan sonra basta ABD olmak iizere, geligmis
tuilkelerde hiikismetler tedbir alma yoluna gitmiglerdir.

Yeterli Bilginin Saglanmas:

Bu husus tiketicinin e¢konomik ¢ikarlanyla ilgilidir; burada temel sorun,
tiiketicinin bilgt edinme hakkimn, ona aldatimanin da otesinde, akillica satin alma
kararin1 vermesini garantileyecek sekilde malin kullamm o6zelliklerine iligkin bilginin
saglamp saglanamamasi noktasinda toplanmaktadir. Igletmelerin, ahemm, ireticinin
driinine ve markasina gore kendi deZerlendirmesini kendisinin yapmast gerektigi
gorigiine kargin; titketici haklant savunuculan, bu bilginin tarafsiz kaynaklarca verilmesi

ve kullammdaki ozelliklerini agiklamas: gerektigini iler sirmektedirler.
Tiiketicilerin Kendilerine ve Birbirlerine Karsi Korunmas

Tiketicilerin kendi yararlan agisindan uygun olmayacak sekilde hareket etmeleri
veya bagkalanmmn cikarlanina zarar vermeleri s6z konusu olabilmektedir. Ornegin,
otomobillerde giivenlik tertibatimn yetersiz olmasi, bir araca binen diger kimselerin de
zarar gormelerine yol agmaktadir. Ya da, otomobilde emniyet kemeri kullanmanmn
zorunlu hale getirilmesi clayinda oldugu gibi tiiketicinin kendi kendine kars:t korunmas
geredi duyulabilmektedir. Keza, evden eve dolagip satis vapan saticilara karg, aliciya
“alm karanm gozden gecirme hakki veren bir sire tamnmas:” yeclundaki yasal
diizenlemeler, ozellikle tecritbesiz, bilgisi ve egitim dizeyi disik titketiciler ydniinden

buylk yararlar saglamaktadir.
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1.2.2 Tiiketicinin Korunmasimin Nedenleri

Tuketicinin korunmast ihtiyaci, temelde, pazar ekonomisi sisteminin tam olarak
istememesinden kaynaklamr. Iktisatgiar ideal olarak, tam isleyen bir serbest pazar
kavrami g¢ergevesinde tiiketicilerin pazardaki tiim mallar hakkinda eksiksiz bilgiye sahip
olacaklarim, treticilerinde tiiketici istek ve ihtiyaglanm belirleyip, tretimlerini bu
talepler dogrultusunda yonlendireceklerini kabul ederler. Ancak, giinimiizde bu
varsayimlar gergeklesmemekte, sayisiz nedenlerle titketiciler tam bilgi bir yana, ¢ogu

kez ortalama bir bilgi diizeyine ulagsamamaktadirlar.

Gergekten, teknolojinin hizia ilerledigi giinimiizde, pazara her giin yeni mallar
ckarimakta: tiketicler bu yeni mallar ve ozellikleri hakkinda bilgi sahibi
olamamaktadirlar. Teknoloji, yeni mallarda karmagikligi ve bir takim tehlikeleri de
getirmekte; boylece, tiiketicilerin se¢im yapmas: da zorlagmaktadir. Tiiketiciler sirsiz
mal farkhlastirmalanyla, mallarla ilgili teknik bilgi yetersizligi ile, aym malin degisik
fiyatlardan satiga sunulmasiyla, siirekli fiyat artiglanyla ve artan fiyat yaminda mallarda
kalite diguiklikleriyle yiz yiize gelmekte, mallarla ilgili satts sonrasi hizmetlerin
yetersizlifi veya stirekli artan maliyetleri ve ayrica isletmelerin hayli abartmah veya
yanltict reklamlanyla karsi karsiya kalmaktadir. Bu konularda kime gikayet
edeceklerini  bilmedikleri gibi, yapacaklan gikayetlerin etkili olacagina da
inanmamaktadirlar. Giniimiiziin giderek bilinglenen tiiketicisi, kendisini tedirgin eden
bu durumlara artik karst ¢ikmaktadir. Belirtilen kogullar altinda tiiketicilerin rasyonel,

kendilerine uygun mal se¢imleri yapmalan hayli zorlagmaktadsr.

Devleti temsil eden organlarda zaman iginde ekonomik sistemin iyi islemeyen,
ozellikle tiiketici lehine aksakhklar gosteren taraflanm fark ederek ve bazen de
olusturulan kamuoyunun etkisi ile tiketicinin korunmasi konusuna el atmuglardur.
Titketici haklanmm en iyi korundugn ilkelerde devlet bu alanda énciilitk ettigi gibi,
direkt veya dolayll yollardan yardimer olmug;, yan-resmi oSrgitlerin kurulmasimng

saglamig ve goniiliti orgiitlenmeleri desteklemustir.
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Tiiketicinin korunmasim gerektiren baslica nedenler soyle stralanabilir: '’

s Tiketiciler satin aldiklan mal ve hizmetlerden memnun kalmamakta;
umduklanm  bulamayinca da  psikolojik  huzursuzluk  duymaktadirlar.
Reklamlaninda tamtildii gibi verimli ¢aligmayan ev aletleri veya kalitesi bozuk
gida maddeleri, verdigi garantiler tam olarak yerine getirilmeyen veya pahal
olarak gergeklestirilen garanti belgeleri gibi konularda titketici tatminsizlikleri
ve sikayetleri oldukga yaygindir.

e Aym ihtiyact kargilamak iizere gesitli marka, etiket ve ambalaj iginde birbirine
¢ok benzeyen mallanin pazara sunulmasi tiketicileri sagirtmakta, zihinlerini
kangtirmakta ve mallann degen hakkinda da kusku uyandirmaktadir.

o Tiiketiciler pazarda mevcut mallarin markalan, fiyatlan ve kaliteleri hakkinda
gerekli bilgiye sahip olamamakta, yeterince fiyat kalite karsﬂastlrmam
yapamamaktadirlar. Bu durumda, basta ara swa satin alinan ama teknolojik
degisme gosteren ve nitelikleri tam olarak agik olmayan mallarda olmak iizere

sastrtmalara ve yanlis segim dolayistyla tatminsizliklere yol agmaktadir.

» Tuoketiciler satin alma konusunda yeterli teknik bilgi ve egitimden yoksun
olduklanindan, yamitict reklamlann, kendi duygulanmin veya c¢evrelerinin
etkisiyle hareket etme egilimi gostermektedirler. Bu egilim de, her satin alma
isleminde dikkatli, titiz bir inceleme ve degerlendirme yapmaya olanak
birakmaktadir. Mallanin ¢ogu, kargilagtirma ve degeriendirme igin teknik bilgi ve

beceriyi gerektirmekiedir.

» Isletmelerin, kendi mallart ve hizmetleri hakkinda bilgi verici olmaktan c¢ok
duygusal nitelikli veya yamltici reklamlara yonelmeleri veya agsin abartmalan

tiiketicilerin dogru segim yapmalarim zorlagtirmaktadir.

7 {smet Mucuk, “On.Ver.”, 5.373-380
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» Enflasyon ortaminda siurekli artan fiyatlar tiketicilerin satin alma giicini
azaltmakta; fiyat artiglanina tepki gostermelerine yol agmaktadir. Aynca, satin
alman mala gergek degerinden fazla para odedigi kuskusuna diigmesine neden

olarak ayr bir huzursuziuk kaynag: olusturmaktadir.

1.2.3 Tiiketicinin Korunmasinin Amaclan ve Araclan

Titketicinin korunmasit hareketinin amaglan ve ¢éziim yollann konusundaki
goriiglerde tam bir birlik bulunmamakla beraber, bunlan savunanlarnin nispeten birbirine
yakin fikir gruplarinin sahipleri olarak ele alinmast yoluyla ii¢ ana grupta toplanmasi
miimkindiir;*®

Tiiketici Egitimini Temel Alanlar;

Pazarda mevcut kosullarda hile ve aldatmalardan kendini kurtaracak ve akillica

ahigveris yapacak gekilde tiketiciyi egitmenin énemini ve geregini vurgulayanlardir.

Tiiketiciyi Koruyucu Yasalardan Yana Olanlar;

Ozellikle titketicinin sagligna ve can glivenligine zarar verebilecek konulara
onem verenlerdir. Bilim adamlan, doktorlar, beslenme uzmanlan vb. meslek mensuplarn
bu gruba girmektedir.

Reformcular;

Bunlar da, birinci gruptakiler gibi tiiketici egitiminin énemini vurgulayan; ikinci

gruptakiler gibt kisilenin saghgma ve can glivenliginin garantive alinmasiu savunan,

ama bunlara ilave olarak, tiketicinin hikiimette daha iyi temsil edilmesini, sesini

¥ {smet Mucuk, “On.Ver”, 5.380-381




14

duyurmasimu ve tuketicilere mallarla ilgili olarak daha fazla bilgi verilmesini saglamay

amagclayanlardan olugmaktadir.

Tiketici korunmasinda titketici e@itiminin ozel bir yerl ve Onemi wvardir.
Titketicilerin mallar hakkinda mimkin oldugu kadar g¢ok bilgilendirilmeleri yoluyla
kalite-fiyat karglagtirmalan yapmay1 o©Zrenmeleri, neyi ne zaman ve mnereden
almalannin daha yararhi olacag konusunda aydinlatilmalan, Gretici ve aract igletmelerin
listelerinin saglanmast ve nihayet mallarla ilgili kalite testleri ve deneyleni yapilarak,
yayin faaliyetleriyle de sonuglarmin  tiketicilere sunulmast oldukga Onem

kazanmaktadir.

Bu yollarla tiketicinin hile ve aldatmadan kendini kurtararak kendi kendini
korumasi amaci gidilmektedir. Saghga zararh gida maddelerinin retici veya
saticilanna, asin fiyat artisi yapan isletmelere kargt mailanm satin almama veya boykot
yoluyla etkilerde yapilabilmektedir. Tiketici haklanm gergeklestirme amaglarna
ulagmada izlenebilecek hareket tarzlanindan biri de, igletmelere, tiketicilere karst
sorumluluklarimt kabul ettirme yolunda etkili gabalar harcanmasidir.’ '

Tiketicilerle dogrudan dogruya en g¢ok iliski de bulunan igletmeler titketicilerin
korunmas: agisindan, once titketici isletme iligkilerinin diizenlenmesi gerekmektedir.
Cunkd, tiketici korunmast konusunun gindeme gelmesinin, isletmeler agisindan

degisik sonuglan ve tepkileri olabilir.

Uzun yillar isletmelerin titketicilere bakis agilant degismemistir. Bu bakig agisina
gore, isletrneler ne Uretirlerse tretsinler, tiiketicilerin {iretimlerini satin almak zorunda
olduklarii diginmuslerdir. Bu pedenle mallannin kalitesine onem verilmemistir.
Ancak tekﬁolojinin geligmesi mallann ¢esitlenmesini saglamugtir. Boylece, piyasada
mal gesitleri artrug ve bunun sonucu olarak, tiiketici davramslannda da Snemii

degisiklikler meydana gelmistir.

¥ {smet Mucuk, “On.ver.”,5.376-331



15

Tiiketicilerin  piyasada tercih yapabilecek duruma gelmeleni, tiketici
korunmasumun Onemini arttuwrmug ve igletme davramslannda degisiklikler ortaya

orkmugtar. 2
1.3 TUKETICI HAXLARININ TARIHCES]

Tiketicilerin korunmasina yonelik uygulamalar ve.haklar yalmzca yagsadigimiz
¢aga ve modern zamanlara 6zgii degildir. Bayat gidaya, hatah tartiya ve olgiilere kargt
yasaklar ylzyillardan beri, Omegin Hammurabi kanunlarindan giinimiize kadar
uygulana gelmektedir. Avrupa Kitasinda tiketiciyi korumaya yonelik uygulamalar 15.
ve 16, yy’da gorilmeye baslar. Benzeri gekilde bu uygulamalann Osmanli doneminde
ahilik ve lonca sisteminde de gorebiliriz. 2!

Tarihi Milat’tan onceki donemlere kadar uzanan tiiketiciyi koruma eylemleri ve
onlemlerinin Orgitli hale gelmesi yolunda ilk adim, 1928 yihinda Amerika Birlesik
Devletleri’'nde atildi. Amerika Standartlar Birosu’nun mamillerin kontrolii igin yaptig
test sonuglanm “Tiketici Raporu” adi altinda yaymlamasi, tiketici bilincinin
uyanmasina neden oldu. Bu bilincin geligmesi sonucunda, ABD Bagkam J.F Kennedy,
15 Mart 1962 tarihinde Temsilciler Meclisi’nde ilk kez tuketici haklan kavramindan soz
etti.

Amerika Birlegik Devletleri’nde baslayan tiiketici hareketi (Consumerism), daha
sonra Bati Avrupa’ya da yayilarak evrensellesti. Ulusalararas: Tiiketiciler Orgiitii (CI)
niin onerisi ile 1985 yilinda Birlegmis Milletler, 1k o6rgitli hareket 1928 yilinda
ABD’de gerceklesmigtir ve 1960 yilindan sonra 6nemli boyutlara ulagmistir. 15 Mart
1962°de onemli bir konu olarak Amerikan Hikiimetinde giindeme gelmigtir. Bugiinden
sonrada 15 Mart Dinya Tuketici hakian Giinti olarak kutlanmaya baglanmgtir.?

¥ Ali Ceylan, “On.Ver.”, s.11. )
fl Standard Ekonomik ve Teknik Dergi, (Ccak 1997), #Tiiketici Haklarinm Onemi”, Say: 421, 5.67.
* TUXCDER, ( Internet: www.tuketicikoruma. org/tiiketici_haklan_ htm)
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Tiketim toplumunun kargi kargtya kaldig: tehlikelere ilk defa ABD’de gesitli
iktisat¢t ve diigiiniirler dikkat ¢ekmigtir. 1962 yihnda, dénemin ABD Bagkant John F.
Kennedy, Amerikan Kongresi’nde vaptigi bir konugmasinda, tiketicilerin toplumda en
onemli, fakat aym zamanda en az sozi gecen ekonomik bir grup oldugunu belirtmigtir.
Kennedy, tiketicinin givenligi ve saghgmn korunmast hakki, temsil edilme hakks,
bilgilendinimesi hakk: ve segme hakkn olarak dort grupta topladig: tiiketici haldanmn

yasal diizenlemelerle giivence altina alnmasim Snermistir.

Boyle baglayan tiketici hareketi yani “Consumerism” ABD’den Bat: Avrupa’ya
geemistit. Bu arada tiketiciler yogun bir gekilde orgitlenerek haklanm aramaya

baglamuslardir.
1.3.1 Evrensel Tiiketici Haklarmin Ortaya Cikmasi

Tiketicinin korunmas: hareketinin gegmigi ¢ok eski tarihlere dayanmaktadir.
Babillerde, Eski Yunan’da ve Roma Imparatorlugu’nda, daha sonra da Osmank
Imparatorlugu ile Ingiltere ve Fransa’da gesitli hukuki diizenlemeler ve orgiitlenmeler

gorilmektedir **

Bati’da Fransiz Devrimi’nin yarattigi ekonomik ve sosyal degisimlerin de etkisi
ile ortaya c¢ikan “Sanayi Devrimi’nin yarattign ortamda geligen liberal ekonomi
goruglerinin  titketicilerin tam  rekabet piyasasi - kosullan iginde kendiliginden
korunabilecegi diigiincesini ortaya ¢ikartrmgtir. Ancak Ozellikle 19. yiizyida liberal
ekonomi adma yapilan uygulamalar bu agidan umulan sonucu dogurmamustir. Serbest
pazar ekonomilerinde de devletin tiketicileri koruyucu tedbirler almasi ihtiyac
hissedilmigtir.’

» Rarbara B. Murray,(1973), “Consumerism”, Goodyear Publishing Company Inc., USA, s.11.

* ismet Mucuk, (Nisan 1990)”AT’de Tiiketiciyi Xoruma Politikalan ve Tirkive’de Durum”,
(Istanbul: TUSIAD Yaymm), s. 9

% Ismet Mucuk, “On.Ver.”, 5.9
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1804°de, Fransa’da kabul edilen Medeni Kanun ile tiiketicilerin korunmast
konusunda énemli bir adim atilmgtir. 19. yiizyilin sonlan ile 20. yuzyihn baslarinda bazi
koruyucu tedbirler alinmugsa da bunlar genellikle halk saghgm korumak, sahtekarhi:,

hileyi onlemek ve bu yola bagvuranlan cezalandirmak amaciyla alinmug tedbirlerdir.

Gergek anlamda tiiketicinin korunmasina yonelik hukuk sistemi 20.yizyiin
ikinci yansinda ortaya c¢ikmugtir.  Daha once de belirtildigi gibi ABD’de baglayan
tiiketicinin korunmas1 hareketi, 1970’lerden sonra Bati Avrupa tulkelerine, Japonya,

Kanada ve hatta o zamanki Dogu Avrupa iilkelerine kadar yayimstir.

Tiketicilerin korunmasina yonelik bu genel hareketlenme Birlesmis Milletler
Orgisti’nii de etkilemistir. Bu etkilenme neticesinde BM, 1985 yilinda “Tiiketicinin
Korunmas1 Hakkindaki Prensipleri” kabul etmigtir. Bu prensipler dogrultusunda BM
tarafindan “Evrensel Tuketici Haklar®” tim dinyaya duyurulmustur. Bu haklar
sunlardir:*

Tiketicilerin temel gereksinimlerinin kargtlanmasi hakki
Tiiketicilerin saghk ve giivenlifinin korunmasi hakki
Tiketicilerin ekonomik ¢ikarlarimn korunmasi hakk:
Tiiketicilerin bilgilendirilmesi hakk

Tiketicilerin egitilmesi hakki

Tiketicilerin tazmin edilmesi hakki

Tiketicilerin temsil edilmesi hakk:

Tuketicilerin saglikh bir ¢evrede yasamast hakki

S A A

1.3.2 Tiirkiye’de Tiiketici Haklarinm Tarihgesi

Tiiketicinin korunmas: ile ilgii olarak kokli geleneklerimiz bulunmaktadir.
Selguklu ve Osmanh Imparatorlugu doéneminde, tiketiciyi koruma hususunda gesithi

kanunlar, yonetmelikler, nizamnameler ¢ikarimugtir.

% Ayse Akman, (Eylill 1996), “Tiiketicinin Orgiitlenmesi: Soruniar ve Coziim Onerileri” adl: teblig,
1. Tiketici Konseyi, , (Ankara), s. 183
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Bunlardan birisi Anadolu’da kurulmug olan Ahilik gelenegidir. Orta Asya
kékenli bir Tirk kurumu olan Ahilik, ahlakla zenaati birlestirmektedir. Anadolu’ya IX.
Y.Y arasmnda bir tarihte gelen Ahiler, yerlestikleri yerlerde ticaret yapmak ve bu
faaliyetlerinde de bir diizen ve giiven saglamak esasim getirmiglerdir. Bu birlikler,
meslek ahlakina ve dini kaidelere siki sikiya bagl, kokli, saglam ve duzenli bir toplum
yapist kurulmasi ve bunun devamu yoniinde faaliyet gostermiglerdir. Uretilen mallarda
standard saglamay: sadece ekonomik yonden degil, ahlaki yonden de dnemh saymuglar,
belirlenmiy standartlara uygun mal ﬁretmeyeh uyelerini agir sekilde cezalandimglardir.
Ahiler, Selguklulann son doénemlerinde bir teskilat olarak ortaya ¢ikmuglar,
Osmanhilanin giiglenmesiyle gerilemis ve kaybolmuslardir. Bundan sonra Ahi gelenegi

loncalarda yagamaya devam etmistir.

Loncalar, is kollanmin birligi veya esnaf tegekkilleri niteligindedir. Uretilen
mallarm lonca kurallarina ve standartlarma uygun imal edilip edilmedigi, imalatin
kalitesi, tiiketiciler i¢in adil fiyat gibi konular, mesleki gikarlann gézetilmesi agisindan
Osmanh Loncalanmn ugrag alam i¢indeydi. Osmanh Loncalaninda, mal ve hizmetlerin
kalite kontroli loncalarin amaglarindan biriydi. Buna ragmen, bu konudaki baglayict
kurallar devlet tarafindan 6n gérilmiistii. Loncalar titketicinin korunmast agisindan bir

dz-denetim sistemi kurmuglardir. Oz denetim sistemi 1839 yihnda da kaldinimugtir.

XVII. yizyildan baslayarak devletin de, 6zellikle kadilarin fetvalan ve Pazar
nizamnameleri aracihi@y ile pazan denetleme uygulamalann bulunmaktadir. Konulan
kurallara uymayanlar igin gesitli cezalar soz konusu olmaktadir. Imparatorlugun zayif

diigmesi ile bu sistemde bozulmaya baglamgtir.

Ayrica Osmanh déneminde 1502 yihinda Sultan II. Bayezid zamanmnda ¢ikartilan
“KANUNNAME-I IHTISAB-I BURSA” daha diinyada “standart” kelimesi yokken
Tiirklerin bugiinkii anlamda kalite, ambalaj gibi standartiart hem tespit ettiklerini hem

de ceza hikiimlen koyarak uyguladiidanm gostermektedir.
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Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa, Tirk milletinin iled ve genis demokratik
anlayigum, yiksek insanbik duygulanini, adalete saygt ve baghhgum, ticarette hak ve

diiriistlige verdigl 6nemi ortaya koymustur.

Kanunname-i ihtisab-1 Bursa, dogrudan vatandaglann ginlitk yasayis ve gegimi
ile stki sikiya ilgisi bulunan konulann yer aldigi bir metindir. Kanunun 6n gordigi
hikimler 6zel bir denetim teskilatla daimi bir denetim altinda tutulmugtur. Osmanh

Imparatortugunun duraklama devriyle birlikte aym gelisim egilimi sﬁrdﬁrﬁlememistir.ﬁ

Osmanh Imparatorlufunun  ¢okiisi ve bunun getirdigi ekonomik bunalim,
yasanan uzun savag yillan hem ireticileri hem tiiketicileri olduk¢a zor bir duruma
sokmugtur. Cumbhuriyetin ilam ve yeni Tiirkiye Cumhuriyetinin kurulmas: ile birlikte,
ilkemiz igin yepyeni bir donem baglar. Uzun bir siire tiketici konusuna oOnem
verilememigtir. 1930°Iu yillara dogru, tiketicileri dolayhda olsa ilgilendiren ve koruyan
bazs kanunlar yirGrliife girmigtir ve ginimiz tikketici mevzuatimn temeller
atilmigtir ®*Tiirkiye’de titketici korunmasi ilk defa 1970 yilinda diizenlenen “Tiiketici
Sorunlan Semineri” ile bilimsel olarak ele alinmugtir. Bu seminerden sonra, titketici
korunmasiyla ilgili olarak bazi ¢aligmalar yapilmustir. Ticaret Bakanhi: tarafindan 1971
yiinda hazirlanan “Tiketicilerin Korunmas: Igin Ticaret Konusu Mal ve Faaliyetlerin
Diizenlenmesi Konusundaki Yasa” tasansi bu ¢aligmalara émek olarak verilebilir. 1975
ythinda DPT tarafindan, ilgililere sunulmak iizere, tiiketici korunmasi konusunda bir
rapor hazirlanmugtir. 1976 yiinda “Tiketici Halkin Korunmasma ve Tuketici Birliklerin
Kurulmasina Iligkin  Yasa Tasansr” TBMM’ne sunulmustur. Ancak tasan
yasalasamamgtir. Aymu yil, “Tiiketici Korunmast” konusunda bir panel diizenlenmis ve
bu panelde konu ayrmtih bir sekilde tartigdmugtir. Daha sonra, ik bagimsiz titketicileri

koruma dernegi kurulmustur.

' Standard Exonomik ve Teknik Dergi, {Temmuz 1597), “Tiirkiye’de Titketicinin Xorunmasn
Konusunun Geligimi”, Sayr: 427, 5.93.

*# Setnem Akipek, “On.Ver.”, 5.2

* Alj Ceylan, “On.Ver.”, 5.35.



Ulkemizde tiketicinin korunmas: alamnda en bilyiik geligmelerden bir tanesi
1980’li yillarda anayasal alanda yasanmigtir. Gergekten de Cumhuriyet Doneminde itk
defa 1982 Anayasasi, “Titketicilerin Korunmasi” kenar bashgina tasiyan 172. Maddesi
ile Devlete tiketictyi koruma ve avdinlatma tedbirleri alma gorevimi vermis ve aym
zamanda tiketicilerin de kendilerini korumaya yonelik girigimlerin ve orgitlenmelerin
tesvik edilecegini belirtmistir. Aynca;, Borglar Kanunu, Tirk Ticaret Kanumy, Tirk
Ceza Kanunu ve Iller Idaresi Kanunu da, tiketici korumaya yonelik bir ¢ok hitkmi

icermektedir. >

1970 yihndan itibaren gegen siirede bir ¢ok yasa tasanist TBMM’ ne sunulmug
bunlardan sadece biri Meclisge kabul edilmig ve 22221 sayih Resmi Gazetede
yaymlanarak yasalagmigtir. 8 Mart 1995 tarihinde yayimlanarak, 8 Eyliil 1995 tarihinde

yirirliige girmistir.
1.3.2.1 4077 Sayih Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanun
1.3.2.1.1 Genel Agiklamalar

Tiiketicinin korunmasma yonelik tek bir kanun dtzenlenmesi hususunda
iilkemizde yapidan ¢aligmalar ¢ok eski tarihlerde baglatidmustir. Fransa ve Belgika
hukukunun miidahaleci kurallarim bir kenara birakarak ilk defa fiyatlanin arz ve talebe
gore olugacagim vurgulayan ve buginkii Kanunun temelini tegkil eden ilk tasan,
Haziran 1992°de Sanayi ve Ticaret Bakanh@: tarafindan hazirlanmustir>' 1980°H
yillarda baglayan liberallesme ve fiyat mekanizmasini temel alan politikalann, tiiketici
tasanlanna ancak 1992°de yansimugtir.

Rekabet Kanununda oldugu gibi, Gumrik Birligi génismelerinin de etkisi ile

daha uzun stire bekleyecedi tahmin edilirken One almnarak yasalasan “4077 Sayilt

* Sebnem Akipek, “On.Ver.”, 5.26.
! Tiketicinin Kerunmas: Haldanda Kanun Tasans;, (Haziran 1992), Sanayi ve Ticaret Bakanhg, ic
Ticaret Genel Mudirhigi, (Ankara), s.1.
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Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun™un getirdigi yenilikler ile eksiklik ve elestiri

yoneltilebilecek hitkiimlen agagida ele alinmustir.

Tuketicinin Korunmast Hakkinda Xanun’un genel amaci birinci maddede s6yle
ifade edilmektedir.”

“ Ekonominin gereklerine ve kamu yaranna uygun olarak tiketicinin saghk ve
givenligi ile ekonomik gikarlanm koruyucu, aydinlatics, egitici, zararlarim tazmin edici,
cevresel tehlikelerden korunmasim saglayict onlemleri almali ve tiketicilerin
kendilerini koruyucu girisimlerini  6zendirmek ve bu konudaki politikalann
olusturulmasinda  gonilli  orgutlenmeleri  tesvik  etmeye  ilisgkin  hususlan
diuzenlemektedir”.

1.3.2.1.2 Kanunun Getirdigi Basghca Hiikiimler ve Bunlarm

Degerlendirilmesi

Yukandaki amaglan gergeklestirme yolunda, 5 kissm halinde 34 madde ve bir
gecici maddeden olusan yasa, ilkemiz tiketicisine ¢esitli vyararlar saglamaktadir.
Yasamn getirdiklerinin baghicalan su baghklar altinda kisaca ele alinacaktir, ayiph
mallar ve hizmetler; taksitli satiglar; kampanyali satiglar ve kapidan satiglar; titketici
kredisi; garanti belgesi, tanitma ve kullanma kidavuzu ve servis hizmetleri ticari reklam

ve ilanlar; ve titketicinin egitilmesi.
1.3.2.1.2.1 Ayph Mal ve Hizmetler
Ayip tamamen hukuki bir kavramdir. Satilan mal ve hizmetteki bazi nitelik ve

niceli§in var olmamast halinde ortaya gikar. Tiiketiciler arasinda bozukluk, 6zir, kusur,

eksiklik kavramlan ile de ifade edilmektedir. Ayip dort sekilde crtaya gikmaktadir:

32 Resmi Gazete, (Mart 1993), “Tiiketicinin Xorunmast Hakkinda Xanun”, Sayi: 22221,
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Etiket, ambalaj gibi yerlerde yazlan, standartlarda somut bigimde tespit edilen veya
satict tarafindan vaadedilen nitelik ve nicelie aykiritk ya da agikga boyle bir tespit,
yazi ve vaad olmamakla birlikte, mal ve hizmetin tahsis edildifi ©zel amag veya
kullamm amac: itibari ile tiketicinin bekledigi fayda ve deger baz ahndifinda,
olmamasi gereken fiziki, hukuki ve ekonomik eksiklik, saticimin vaadinde séziini ettigi

nitelik ve niceligin olmamas: halinde ayip ortaya ¢ikmaktadir. >

4077 Sayih Kanunun dordiincd maddesinde ayiphi mal ve hizmetlerin tanmu
sOyle yapilmustir: “Ambalajinda, etiketinde, tamtma ve kullanma kilavuzunda yer alan
veya satici tarafindan vaadedilen veya standardinda tespit edilen nitelik ve/veya
niceligine aykin olan ya da tahsis veya kullamm amaci bakimindan degerini veya
tiketicinin ondan bekledigi faydalan azaltan veya ortadan kaldiran maddi, hukuki veya
ekonomik eksiklikler iceren mal veya hizmetler, ayiplt mal veya ayiph hizmet olarak
kabul edilir.”**

Kanunda ayiphh mal ve hizmetin tamm bu sekilde yapildiktan sonra titketicinin
ayiph mal ve hizmet karsisinda yapacaklan siralanmigtir. Buna gore; satin alinan malin
ayiph oldugunun anlagilmas: halinde; tiiketici, mal teslim aldig: tarihten itibaren 15 giin
igerisinde bu mallann satici firmaya geri vererek degistirilmesimi veya 6dedigi bedelin
iadesini veya aytbin neden oldugu deger kaybimn bedelden indirimini ya da icretsiz
olarak tamirini talep edebilir. Tiiketici bu taleplerden herhangi birisini tercihte serbest
birakilmistir. Saticy, titketicinin tercih ettigi bu talebi yerine getirmekle yiukimludur.

Ayiph maldan ve/veya ayiph malin neden oldugu her tirla zarardan dolay
tikketiciye karyi satici, bayi, acente, imalatgi-Gretici ve ithalatgi, mistereken ve
miiteselsilen sorumlu tutulmuslardir. Satian mahn ayiplt oldugunun bilinmemesi bu

sorumlulugu ortadan kaldirmamaktadr.

** Standard Ekonomik ve Teknik Dergi, (AZustos 1997), “4077 Sayih Tiiketicinin Korunmas
Haklunda Xanun’un Amac ve Tiiketiciye Getirdikieri”, Sayr: 428, 5.65.

** 4077 Sayili Titketicinin Korunmast Hakkinda Xanun, (Haziran 1998),T.C. Sanayi ve Ticaret Bakanhif,
Yaymn No:1, Genisletilmis 4. Basla, (Ankara), 5.8
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Satilan malin ayibr gizli nitelikte ise veya ayip tilketiciden hile ile gizlenmigse,
saticiin 15 gin igerisinde kendisine bagvurulmadigim ileri sirerek sorumluluktan

kurtulamayacag: dérdiincty maddenin iigiincii paragrafinda aynca belirtilmistir.

Satici daha uzun bir siire igin garanti vermemis ise, ayiph maldan ve ayiph malin
neden oldugu her tirli zararlardan dolayr agilacak davalar, ayip daha sonra ortaya
¢ikmig olsa bile malin tiiketiciye teslimi tarihinden itibaren iki yilik zaman asimna
tabidir. Ancak “satici, satiian malin ayibin tiketiciden hile ile giziemis ise, iki yillik
zamanagimu stresinden yararlanamaz” hitkmii bu maddenin dérdincii paragrafinda yer
almaktadir.

Ayiph hizmetler hakkinda da ayiph mallar igin uygulanan yukandaki hiikiimler
soz konusudur. Ancak, ayiph hizmetin yeniden goriilmesi imkansizlagmussa veya amaca
aykiri sonuglar doguracak nitelikte ise, bedel iadesinde titketicinin ayiph hizmetten
sagladigt fayda kadar indirim yapihir. Ancak ayiph oldugu bilinerek titketici tarafindan
satin alman mal ve hizmetler hakkinda dérdiincii maddede agiklanan hitkiimler
uygulanmamaktadir.

Satisa sunulacak kullamlmig, tamir edilmis veya ayipl mal tzerine veya
ambalajina, imalatgr veya satici tarafindan aliciun kolaylikla okuyabilecedi sekilde
“Ozurludir” ibaresini igeren bir etiket konulmasi zorunludur. Bu durum, tiketiciye

verilen fatura, fig veya sati§ belgesi tizerinde ayrica gosterilir.
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Ayiplt mal ve hizmetlere iliskin Sanayi ve Ticaret Bakanhi@i’na yapilan

sikayetlerin yillar itibariyle dagilimi asagidaki tabloda gosterilmistir.*®

1994 | 865 535 400 135

1995 1452 1.164 908 ; 158
1996 4975 2.844 1996 401
1997 30.050 | 5.095 4435 245
2000 174.180 158.000 167.291 1974

Kaynak: Sanayi ve Ticaret Bakanh@, (Mart 2001), Tiketicinin ve Rekabetin
Korunmast Genel Muduarlugu, 2000 Yilt Faaliyet Raporu, s.41.

Gorildigu gibi ayiph mal ve hizmetlere iligkin sikayetler 4077 Sayihi Kanunun
yirirlige girmesinden sonra artiy gostermigtir. Ayiph mal ve hizmetlerle ilgili yapilan
sikayetlerin %90-95 arasinda tiiketici lehine sonuglandiriimasi ise yasa hitkiimlerinden
kaynaklanan olumlu bir geligmedir.

** Sanayi ve Ticaret BakanbiZ, Tiketicinin ve Rekabetin Xorunmas: Genel Mditrliigi (viart 2001), 2CC0
Y1t Faaliyet Raporu, {Ankara), s. 43.
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1.3.2.1.2.2 Taksitli Satislar

4077 Sayih Xanunun altinct maddesi “Taksitli Satislar” baghSim tapimaktadir.
Taksithi satiglarda; tiketici borglandig toplam miktant onceden ¢deme hakkina sahiptir.
Tiketici aym zamanda, bir taksit miktarindan az olmamak sartiyla bir veya birden fazla
taksit 6demesinde bulunabilir. Her iki durumda da satici, 0denen miktara gore gerekli

faiz indirimini yapmakla yitkiimliidiir.

Satici, taksitlerden birinin veya birkagimn Odenmemesi halinde kalan borcun
timinin ifasim talep etme hakkim sakh tutmugsa, bu hak; ancak saticinin bitin
edimlerini ifa etmig olmast durumunda ve tiketicinin ifa edilmemis bir ediminin
Uzerinden en az dort hafta gegmis olmas: ve saticimin en az bir haftalik bir siire vererek
uyarida bulunmasi kogullartyla kullamlabilir. Taraflarca belirlenen ve tiiketiciye yazili
olarak bildirilen mal veya hizmetin toplam satig fiyat:1 higbir gekilde artirlamaz.

Taksitli satiglarda saticn asagidaki bilgileri yazili olarak bildirmek ve taraflar

arasinda imzalanan sozlesmenin bir kopyasim tiiketiciye vermek zorundadir.

) Mal ve hizmetlerin pesin satis fiyats,

b) Vadeye gore faiz ile birlikte 6denecek toplam satis fiyaty,

¢) Faiz miktan, faizin hesaplandig: yillik oran ve gecikme faizi oram,
d) On odeme tutan,

e) Odeme plam.

1.3.2.1.2.3 Xampanyah Satislar ve Kapidan Satislar

4077 Sayili Kanunun vyedinci maddesi “Kampanyall Satiglar’”i  hikme
baglamstir. Bu maddenin birinci paragrafinda; “Gazete, radyo, televizyon ilam vesair
yollaria halka duyurularak diizenlenen kampanyalara istirakei kabul etmek suretiyle ve
malin veya hizmetin daha sonra teslim edilmesi veya yerine getirilmesi vaadiyle yapilan
satiglarda, 1lan ve taahhit edilen mal ve hizmetlerin teslimatnin zamaninda

yapimamasi, fivat, nitelik ve miktaninda anlagmalara aykin davranimasi durumunda,
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satici, bayi, acente, temsilci, imalatgi-iretici ve ithalatgi miistereken ve miiteselsilen
sorumludur” demimektedir.

Yine bu maddeye gére; kampanyalt satis olarak nitelendirilemeyen ancak malin
veya hizmetin daha sonra teslim veya yerine getirilmest kosuluyla yapdan her tiirhi

satiglar da birinci fikra hitkmiine bagh tutulmugtur.

Aynica, kampanyal satislarda satict, altinct maddenin tGgtnci fikrasinda
belirtilen bilgilere ek olarak, “kampanya bitig tariht” ve “malin ya da hizmetin teslim
veya yerine getirilme tarih ve gekli’ne iligkin bilgileri de yazili olarak alictya vermekle
yukiimitdir.

| Taksitle yapilan kampanyali satiglarda ise, altinci maddenin birinci ve ikinci
fikra hiikiimleri aynen uygulanmaktadir. Kanunun sekizinci maddesi “Kapidan
Satislar”t dizenlemistir. Birinci fikrada “Kapidan Satiglar”n tamm yapdmistir. Buna
gore, “Kapidan satiglar; igyeri, fuar, panayr gibi satiy mekanlan diginda, onceden
mutabakat olmaksizin yapilan ve degeri 1.000.000 Tirk Lirasuu asan, tecriibe ve
muayene kosullu satislardir” denilmektedir. '

Bu tir satiglarda; tiiketici yedi giinlitk tecrilbe ve muayene siiresi sonuna kadar
mali kabul veya higbir gerekge gostermeden reddetmekte serbesttir. Satict almug oldugu
bedeli, kiymetli evraki ve tiketiciyi bu hukuki islemden dolay1 borg altina sokan her
tirlis belgeyi, cayma bildiriminin kendisine iadeli taahhiitli mektup ya da noter aracth
ile ulasmas1 veya bizzat teslim edilmesi tarihinden itibaren 10 giin igerisinde tiiketiciye

iade etmekle ve 20 giin i¢erisinde de mali geri almakla yikiimlidiir

Sekizinci maddenin tigiincii paragrafinda titketicinin yiikimlaligi belirlenmistir.
Bu paragrafta; “Tiiketici, mali kendisine teslim amndaki durumu ile geri vermekle ve
kullamm so6z konusu ise, kullanma dolayisiyla malin ticari degerindeki kaybr tazminle
yuktimlidiir. Malin titketicinin zilyedinde bulunmasi, bash basina bir deger azalmasim

ifade etmez.” denilerek tiiketicinin sorumiulugu vurgulanmistir.



Ayrnica, mal veya hizmetin iadesi imkansizlasmug veya iade amaca aykirt hale
gelmigse titketici, bu mal veya hizmetten sagladi: fayda kadar bir bedeli satictya

odemekle yikiimliidiir.

Saticiin mal veya hizmeti igyeri disinda satiga sunmasi, teamil, ticari orf veya
adetten ise, bu madde uygulanmamaktadir. Taksitle yapilan kapidan satiglarda ise bu

maddeye ilaveten altinct madde hitkiimlen1 de aynen uygulanmaktadir.

Birinci fikrada belirtilen 1.000.000 lirahk deger, her yiin Ekim ay1 sonunda
Devlet Istatistik Enstitiisiiniin Toptan Esya Fiyatlan Endeksi'nde meydana gelen
ortalama fiyat artisi oraminda artar. Bu durum, Sanayi ve Ticaret Bakanlig: tarafindan
her yit Arahk ay1 i¢inde Resmi Gazetede ilan edilir.

4077 Sayih Kanunun dokuzuncu maddesinde ise kapidan satiglarda saticiin
yikimliligi dizenlenmigtir. Bu maddeye gore; kapidan satislarda satici, hazirladift
'sézlesme, fatura veya tesellim makbuzu ile birlikte en az 12 punto buyikliiginde ve
siyah koyu harflerle yazilmig “tiketicinin higbir hukuki ve cezai sorumluluk
iistlenmeksizin ve higbir gerekge goéstermeksizin yedi giin igerisinde mali reddederek
alim-satim igleminden cayma hakkiun var oldugunu ve cayma ihbarimn saticiya
bildirimi tarihinden itibaren on giin i¢inde de tiiketicinin vermis oldugu bedelin,
kiymetli evrakin ve tiiketictyi bu hukuki iglemden dolayr borg altina sokan her tirli
belgenin satict tarafindan iade 'edilecegi”ni bildiren bir belgeyi; sahip oldugu haklarn
kendisine anlatddizim, cayma hakkim acgiklayan belgenin kendisine teslim edilip
satictmin  agik  adresinin  bildirilmig cldugunu beyan eden ve tiiketici tarafindan da

imzalanmug olan bir tutanak karsiiginda tiketiciye vermekle yikiimlidiir.

Satict  titketiciden almus oldugu imzali belgeyi bir uyugmazlik halinde
mahkemeye ibraz etmekle yikimliudir. Saticiun bu belgeyi ibraz edememesi ya da
ibraz etmemesi halinde, saticimin bu belgede belirtilmis olan berglanm  yerine

getirmemis oldugunun mahkeme tarafindan kabul edilecegi aynca hitkme baglanmstir.
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Sanayi ve Ticaret Bakanhidina yapian taksitli satislar, kampanyali satiglar ve

kapidan satiglara iligkin gikayetler incelendiginde asagidaki sonuglar ortaya ¢ikmustir.

Tablo 1.2 Taksitli, Kampanyal ve Kapidan Satislarda Iliskin Sikayetlerin Yillara
Gore Dag:ilim

1994 | 865 |

1995 1452 166 129 I3
1996 4975 2031 541 200
1997 30,050 5255 4435 245
2000, 174180 12,460 167.291 1974

Kaynak: Sanayi ve Ticaret Bakanhig, (Mart 2001),Tiketicinin ve Rekabetin
Korunmasi Genel Mudiirliagii, 2000 Yih Faaliyet Raporu, s.41.

Tabloda da goruldigi gibi, 4077 Sayih Kanunun 1995 yilinda yirirhige
girmesinden sonra konu ile ilgili sikayetlerin sayisinda artis olmugtur. 1997 yilinda
yapilan toplam 30050 gikayetin 525571 yani %1871 taksitli, kampanyali ve kapidan
satiglara  iliskindir. Konu ile ilgili 5255 sikavetin %84’ tiketici lehine
sonuglandinimugtir. 2000 yiinda 12.460 sikayet gelmis % 99 gibi hemen hemen

tamamuna yakin sorun tiiketici lehine sonuclandimimgtir.
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1.3.2.1.2.4 Tiiketici Kredisi

4077 Sayih Tiiketicinin Korunmast Hakkinda Kanunun onuncu maddesi tiketici
kredileri ile ilgili diizenlemeleri icermektedir. Bu maddeye gore; tiiketicilerin banka
veya benzeri finans kurumlarina bir mal veya hizmeti satin almak amaciyla tiketici
kredisi almak i¢in bagvurmalari durumunda banka veya finansman kuruluglan ile
tiketiciler arasinda yazih bir sdzlesmenin yapilmast ve bu sozlesmenin bir kopyasiun
da  tiketiciye verilmesi zorunludur. Aynica taraflar arasinda imzalanan sozlesmede
ongoriilen kredi sartlan, sozlesme siiresi igerisinde tiiketici aleyhine degistirilemez.

Sozlesmede yer almasi gereken sartlar asagida belirtilmistir:

e Faizin hesaplandigy yillik oran,

» (Odeme tarihleri, anapara, faiz, fon ve diger masraflanin ayn ayn  belirtildigi
Odeme plani,

o Tiketici kredisi tutar,

» Faiz ve diger unsurlarla birlikte toplam borg tutan,

o Istenecek teminatlar,

o (Gecikme fa121 orant,

» Borglunun temermide diigmesinin hukuki sonuglan,

s Kredinin vadesinden once kapatilmasina iligkin sartlar.

Tiketici  kredisi bagvurularinda; sozlesme yapilmamast veya imzalanan
sozlegmenin bir kopyasimn titketiciye verilmemesi veya sozlesmede oOngorilen kredi
sartlanmin  sézleyme siresi iginde titketici aleyhine degi§tin'knesi durumunda para
cezas1 uygulanir. Aynica bu maddenin Gigiinci fikrasina gore; tuiketicl. banka veya finans
kurumlarina borglandigi toplam miktan onceden odeyebilecegi gibi aym zamanda
vadesi gelmemis bir ya da birden ¢ok taksit ¢demesinde de bulunabilir. Her iki durumda
da banka veya finans kurumlan, &denen miktara gtre gerekli faiz ve komisyon

indirimini yapmakia yikiimitdiirier.
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Ayrica, banka veya finans kurumlannm, tiketici kredisimi, belirli bir mal veya
hizmetin satin alinmast ya da belirli bir satier ile yapilacak hukuki bir iglem kosulu ile
vermeler1 durumunda bunlar, satidlan malin veya hizmetin ayibindan otiri tiketiciye

karst satrct ile mitstersken ve miteselsilen sorumlu olurlar.

1.3.2.1.2.5 Garanti Belgesi, Tamitma ve Kullanma Kilavuzu ve Servis

Hizmetleri

4077 Sayih Kanunun oniglincii maddesi garanti belgesi verilmesine iligkin
hitkiimleri igermektedir. Bu maddenin birinci fikrasina gore; ithalat¢t veya imalatg
firmalar ithal ettikleri veya irettikleri sanayi mallant igin garanti belgesi diizenlemek
zorundadilar. Garanti belgesinin tiketiciye verilmesi sorumlulugu, tiketicinin mah
satin aldig1 satict, bayi, acente ya da temsilciliklere aittir. Garanti stiresi malin teslim
tarihinden itibaren baglar ve asgari bir yidir. Garanti belgesi, satin alinan mala iligkin

faturamn tarih ve sayist ile bandrol ve seri numarasim igermek zorundadir.

Satict; garanti belgesi kapsamindaki mallann, garanti stiresi igerisinde, gerek
malzeme ve iscilik gerekse montaj hatalanindan dolayr anzalanmas: halinde mah isgilik
masrafi, degistirilen parga bedeli ya da bagka herhangi bir ad altinda higbir iicret talep
etmeksizin tamir ile yukimludir. Aynca, malin garanti stresi igerisinde sik sik
anzalanmas: sonucu maldan yararlanamamamn siireklilik kazanmasi veya tamini icin
gereken azami strenin agilmasi hallerinde, titketici, mahn iicretsiz olarak yenisi ile
degistirilmesini saticidan talep edebilir. Satici bu talebi reddedemez. Tiiketicinin bu
talebine karst satici, bayi, acente, imalatgr tretici ve ithalatgr milgtereken ve

miiteselsilen sorumiudurlar,

Tiketicinin, mal: kullamm kilavuzunda yer alan hususlara aykin kullanmasmdan
kaynakianan anzalar, bu madde kapsam disinda tutulmugtur. Ayrica Sanayi ve Ticaret
Bakanhi@i, hangl sanayl mallannm garanti belgesi ile satimak zorunda bulundugunu ve
bu malla arizalarmin tamin icin gerel ami stirelen Tork Standartlan Eostitiisy e
bu mallann anzalannm tamin igin gereken azami siirsleri Tirk Standartlan Enstitiist e

birlikte miigtereken tespit etmek ve bunu ilanla géreviendinlmigtir.
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Tiketiciye garanti belgesi verilmemesi veya garanti belgesinin satin alinan mala
iliskin faturanmn tarith ve sayws1 ile bandrol ve seri numarasim igermemesi, bir yildan az
garanti siresi verilmesi, garanti siresi igerisinde anzalanan malin {cretsiz tamir

edilmemesi durumunda para cezasi uygulanir.

4077 Sayih Kanunun ondoérdincii maddesi “Tamitma ve Kullanma Kilavuzu”
baghgim tagimaktadir. Bu madde de; sanayi mallanindan ithal edilmis olanlanin, bakim,
onanm ve kullamlmasina ait tamitma ve kullamm kilavuzlannin ashna uygun Turkge
tercimeleriyle; yurt iginde Uretilenlerin ise bakim, onanm ve kullanilmasim gosterir

Turkge tamtim ve kullamm kilavuzlanyla birlikte satilmast zorunlu tutulmustur.

Yurti¢inde iretilen veya ithal edilen sanayi mallanmn bakim, onarm ve
kullamlmasina ait Turkge tanitma ve kullanma kilavuzu olmadan satilmasi durumunda

para cezasi uygulanur.

Ayrica Sanayi ve Ticaret Bakanhfi, sanayi mallanindan hangilerinin tanitma ve
kullanma kilavuzu ile satilmak zorunda oldugunu Tiirk Standartlan Enstitiisa ile birlikte
mistereken tespit etmek ve bunu ilanla gorevlendirilmistir.

Yasamn onbeginci maddesi “Servis Hizmetleri” ile ilgili dizenlemeyi
icermektedir. 15’inci maddeye gore; ithalatgi veya imalatgilar sattiklan sanayi mallan
icin o malin Sanayi ve Ticaret Bakanlig: tarafindan tespit ve ilan edilen kullamm 6mri
stresince, bakim, onanim ve servis hizmetlerini yiiritecek servis istasyonlanm kurmak
ve yeterli teknisyen kadrosu ile yedek parga stoku bulundurmak zorundadirlar.
Bulundurmayanlar i¢in para cezast uygulamr (Uygulanacak cezalarla ilgili maddeler ve
2001 yili iicretleri EK-1"de gosterilmigtir.)

Buna ek olarak, Sanayi ve Ticaret Bakanligi, hangi mallar igin servis istasyonlan
kurulmasinin zorunlu oldugu ile servis istasyonlannin kurulug ve isleyisine iliskin usul
ve esaslant Tiirk Standartlan Enstitisi ile birlikte mistereken tespit etmnek ve bunu

ilanla goreviendirilmistir.



1.3.2.1.2.6 Ticari Reklam ve flanlar

Yasaya gore, ticari reklam ve ilanlann yasalara ve genel ahlaka uygun, diiriist ve
dogru olmalart esastir. Tiketiciyl aldatici, yamitici, veya onun tecrilbe ve bilgi
noksanhigmm istismar edici, can ve mal givenligini tehlikeye dasuriicl, siddet
hareketlerini ve sug islemeye ozendirici kamu sagh@mi bozucu, hastalan, yaghlan,

cocuklan ve oziirlileri istismar edici reklam ve ilanlar yapilamaz.
1.3.2.1.2.7 Tiiketicinin Egitilmesi

4077 Sayth Kanunun yirminci maddesinde diizenlenen tiiketicilerin egitilmesi
konusu ashnda tiketicinin korunmast konusunun temelini tegkil etmektedir. Bu agidan
Kanunda yirminci maddenin birinci paragrafinda belirtilen “Tiketicinin egitilmesi
konusunda her derecedeki okullann ders programlanna Milli Egitim Bakanbgmnca
gerekli ilaveler yapibr” hikmii ¢nemlidir. Milli Egitim Bakanligimin gerekli tedbirleri
alarak, her derecedeki okullara tiiketicinin korunmas: ile ilgili dersleri eklemesi
tiketicinin bilinglenmesi ve egitilmesi konusunda o6nemli bir adimdir. Cocuk ve
genglerin, tiiketicinin korunmas: konusunda egitilmesi gelecek nesillerin de bilingli

olmasi anlamum tasimaktadir.

Sanayi ve Ticaret Bakanhig: ile Milli Egitim Bakanh$: arasinda 1996 yihinda
yapilan protokol geregince, Talim ve Terbiye Kurulu ile ortaklaga yapilan galigmalar
sonuglandimilmis otup, konu ile ilgili ders kitaplan yazilmaktadir.*®

Bu maddenin ikinci paragrafinda ise; titketicinin egitilmesi ve aydinlatilmas: igin
kitap, dergi ve brogir basilmasi ve tiketicinin bilinglendirilmesi igin radyo ve
televizyon programlan yapilmasma iligkin esaslann Tuketici Konseyi’nin Gnerisi ile,

Sanayi ve Ticaret Bakanh@ tarafindan tespit edilmesi hitkme baglanmugtir.

* Tirkiye’de Tiiketicinin Korunmasi, TES-AR Yayin, s. 38 &o A&'
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Grafik 1.1 Yillar itibariyle Sanayi ve Ticaret Bakanhgma Ulasan Tiiketici
Sikayetlerinde Meydana Gelen Degisim

180000
160000, £11993
140000- 81994
1200001 011995
100000- 11996
80000 B 1997
60000- 11998
40000- ;1999
20000 12000
0 -t b |
1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000

Bagvuru Sayis1 | 462 865] 1.452) 4.975}30.050 | 20.709} 26.537 | 174.180

Kaynak:T.C. Sanayi ve Ticaret Bakanhg, Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmas:1 Genel
Mudiirligii, (Mart 2001), 2000 Yil Faaliyet Raporu, Ankara, s.42.

Yukandaki grafikte de génildugi gibi, 4077 Sayih Tiiketicinin Korunmas:
Hakkinda Kanun ¢ikana kadar tiiketici hakkim arayabilecegi bir resmi organ
bulamamug, kanun ¢iktiktan sonra sikayétlerini daha rahat bildirmis ve hakkim aramaya
basglamigtir. 1993, 1994 yillarinda sikayet sayis1 /000’1 bulmazken, 1997°de 30.050yi,
2000°de de 174.180°1 bulmugtur.
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Tablo 1.3 2000 Yilinda Sanayi ve Ticaret Bakanlifina Ulagan Sikayet Sayisa

I- Konularnna | Ayiph Mal Taksithi Promosyon | Turistik Toplam

Giire ve Kampanyah

Hizmetler Kapidan
Satsslar |

Tasra 156.894 11.686 2.636 187 171.403
Merkez 1.106 774 325 72 2.777
Toplam 158.000 12.460 3.461 259 174.180
H Sonuglarina| Olumiu Olumsuz Incelemede Sevk Toplam

Gore Edilenler
Tasra 165.445 1.509 1.442 3.007 171.403
Merkez 1.846 465 385 81 2.777
Toplam 167.291 1.974 1.827 3.088 174.180

Kaynak: Sanayi ve Ticaret Bakanhig, Tiketicinin ve Rekabetin Korunmast Genel
Miidurliigi, (Mart 2001), 2000 Yils Faaliyet Raporu, Ankara, 5.43

2000 yihinda Sanayi ve Ticaret Bakanh@ma gelen sikayetleri konulanna gore

inceledigimizde, toplam 158.000 bagvuru ile Ayiplh Mal ve Hizmetlerin ilkemiz

titketicisi sikayetlerini almug, Taksitli, Kampanyal, Kapldém Satislar hakkinda ise 12.460

sikayet gelmig, Promosyondan dogan sikayet sayist ise 3.461, son olarak Turistik

sikayetler ise 259 olarak 2000 yihmin sikayetlerini olugturmustur. Ulkemizin en dnemli

ekonomik oOzelliklerine baktiZimizda, turizm gelirlerinin  ihracatimizin Ggte birini

olugturdugunu diginirsek ve bir turizm dilkesi olabilmek i¢in son yillarda yapilan

cahsmalan goz ontine alirsak, yapian sikayetlerden, tiketici bilincinin turizm agisindan

daha tam yerine oturmadigin gorebiliriz.

Bu gikayetleri sonuglanna gore incelersek, 167.291 sikayet tiiketici agisindan

olumlu {kazamlan), 1.574 sikayet olumsuz (kaybedilen) gegmistir. Halen 1.827 sikayet

inceleme agyamasinda olmakla beraber, 3.088 sikayet ise gorisilmek ifizers gerekhi

mercilers sevk edilmgtir
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Grafik 1.2 2000 Yilinda Sanayi ve Ticaret Bakanhgina Ulasan Toplam Tiiketici
Sikayetlerinin Konularina Gire Dagilim

%2 %o

1 Ayiph Mat ve Hizmetler
B Tak.Kam.Kap.Satig

I Promosyon

I Turistik

%91

Kaynak: Sanayi ve Ticaret Bakanhgi, Tiketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel
Midiirliiga, (Mart 2001), 2000 Yili Faaliyet Raporu, Ankara, s.43

2000 yilinda Sanayi ve Ticaret Bakanh@ina ulagan toplam tiiketici gikayetlerinin
konularna gore dagilm incelendifinde, Ayiph Mal ve Hizmetlere yonelik gikayetler
158.000 ile %91’ini, Taksitli, Kampanyah, Kapidan Satislara yonelik gikayetler
12.460.ile %7’sini, Promosyon sikayetleri %2’sini, Turistik sikayetlerde %0’m
olusturmaktadir.
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2. TURIZMDE TUXKETICI HAXLARININ KORUNMASI

Dunyada tiketici hareketlerinin ve tiketici haklanna yonelik dizenlemelerin
gelisimine bakildifinda turizm sektdrinin faaliyetlerinde, genel anlamda, tiketici
haklarmin geligiminden ¢ok daha erken geleneksellesen titketici lehine uygulamalaria

kargilagmaktayiz.

Bunun en kolay anlagithr nedeni, turizm hizmeti ireten kisi ve isletmelerin
tiketiciye sunduklan hizmetlerdeki performanslan ile kazanglannmn, diger sektorlerden
daha fazla birbiriyle iligkili olmasidir. Ciinkiy, turizm hizmetleri, tarihsel gelisimde insan
gereksinimleri i¢inde olmazsa olmaz 6zellik agisindan bir gok sektore gore ¢ok daha

gerilerde degerlendirilmistir.’

Titketicinin korunmas:, tek basina, tanimlanmasi ve genel konulardan aynlmasi
zor bir konu iken, turizmde titketici haklanmn korunmasi, onleyici ve telafi edici
korumanin subjektif degerlere bagli olmasi, sahasinin belirlenmesinin  yarattify
giigliikler ve yeni gelismekte olan bir konu olmasi dolayisiyla da daha karmagiktir?
Giindelik, gegici ferdi ¢tkannin simirh bilinciyle titketim pazannda yalmz ve savunmasiz
durumda olan tiiketici turistin kargisinda, kendisinden her zaman her agidan giiglis ve
deneyimli, orgiitlenmiy, hesabim kitabiu iyl yapnus, uzun vadeli ¢ikarlann bilincine
sahip ve turistik geziyl tertip eden bir ticari isletme (6rn, bir seyahat acentasi) veya bir
sermayeden tizel kisi ( &rn, seyahat tertipgisi bir anonim veya limited girket ) yer’
almaktadir.’

! {iker Unsever, (Aralik 1998), “Piinya Tarist Haklan ve Tirkiye’de Uygulamalan” | 3. Bilkent
Tarizm Forumu, (Ankara),

* A. Nilgiin Alifendicglu, (Temmuz 1991), “Turizmde Tiiketici Korunmas: AT de ve Tiirkiye’de
Durum”,(Yayinlanmarmis Yiiksek Lisans Tezi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Istanbul Teknik Universitesi ),
5.48. '

3 Mert Van, (1993), “Turistik Gezi Sozleymesinde Tiiketici Turistin Korunmasi”, (Yayinlanmamis
Yitksek Lisans Tezi, {stanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisiy), s.41.
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Giunimiz ekonomik kosullan nazannda, tiketici konumundaki turisti fahig
tcretli  turistik gezi tuzaklamna, afir ve yipratict seyahat kredisi kosullarna,
sartlandinic1, aldatict ve yamltiot turistik gezi reklamlanna, malin piyasa arzinda
rekabetin ve piyasa saydamhgmmun giderek azalmas: olgusuna, genel isiem kosullan
yardimi ile hazirlanan hukuki tuzaklara, urin bozukluklarna, ifa eksiklik ve
aksakhklanna karst korumak, ¢agdas ve gelismekte olan hukukgularn 6devleri arasinda
en onemli yerini ¢oktan almis bulunmaktadir.* Turizmin ok yénlii iligkiler geligtirdigi
bilim dallarindan bint de hukuktur. Genig halk kitlelerini igeren turizm alammn yasal
agidan diizenlenmesi, hukukun turizmle olan iligkisini olugturur.’

Turizmin; ¢ogunlukla kokeni 6zgiin gereksinimlere dayanan arzu ve istekler
yada siantilar ve/yada benzeri ogeler gibt bu soyut kavramlardan dogdugu
soylenebilir.® Turizmi bagka ekonomik etkinliklerden aywran belirgin bazi Szellikler
vardir. Turist agisindan turizm bir titketim etkinligidir ve bir bolgeden bagka bir bolgeye
gelir aktanmudir.” Turizm genis anlamda insanlarin zevklerini ilgilendiren faaliyetleri
igine alan bir yapiya sahiptir. I¢inde yolculuk, yeme, igme, eglenme, dinlenme, bilgi ve
gorgli arttirma gibi bir aktivite demeti bulundurur. Turizm iilke ekonomisine katk
saglamast agisindan iktisadi anlama sahip oldugu gibi, dtlkenin politik yapisi,

geligmisligi ve ekonomik fonksiyonlanm gostermek agisindan da anlam igermektedir.®

Pazar kazanma amaci olmaksizin, dinlenmek ve eglenmek igin ya da kaltiirel,
bilimsel, sportif, idari, diplomatik, dinsel, sihhi ve benzeri nedenlerle, oturdugu yer
- digina gegici olarak belirli bir siire seyahat edip, kalan ve yeniden ikametgamna donen
kimseyi turist olarak tammlayabiliriz. Buna bagh olarak, turisti, aym zamanda titketici

olarak da tanimlayabiliriz.

* R. Serczan, (May:s 1980), “Taristik Gezi Sozlesmeleri”, Giinimiizde Yarg Dergisi, Say: 49, 5.20.
*Harun Erdogan, (1996), “Turizm ve Hukuk”, Uluslararas: Turizm, Uludag Universitesi, {Bursa), s.160.
K " Alparsian Usal, Saime Oral, (2001), “Turizm Pazarlamas”, Kanyilmaz Matbaas: ,(zmir), 5.100.

7 sitkrii Yonca, (1998), “Turizmin Ozellikleri”, Turizm Endustnsuun Yapisi, Bogazici Universitesi
Yayirevi, ({stanbul), 5.12.
¥ Saibe Oktay, (Mart 1997), “Gezi Stxleymesi”, (Istanbul: Beta Bastm Yayum Dagitim A.S.), s.1.
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Bu konuda Seyahat Acentalan Yénetmeliginde 4 Eylal 1996 tarihinde vapilan
degigiklikte bu yon daha net bir gekilde vurgulanmis ve turist tanimm “ seyahat acentas
tuketicisi” clarak, tiketici ise “seyahat acentasi hizmetini veya uriiniini bizzat

faydalanmak tizere satin alan kisi” olarak kabul edilmis bulunmaktadir’

Gergekten turist de bir tiketicidir. O da belirli bir mal ya da mzmetin (bir tagit
arciun, bir otelin odasinm vs.) kullanim degerinin belirli bir bolimtini, o maln veya
hizmetin degisim degerini ddeyerek satin almaktadir. O halde, bir titketici olarak turist
de tiketim toplumundaki kullamm deferi, degisim deferi arasindaki geligkiden
temellenen yapisal ekonomik ve sosyal esitsizliklere karsi 6zel olarak korunmaya
muhtag kisilerden biridir.'® Turizm hizmetlerinin bir endiistr haline gelmesinin ve
“gezi’nin de bir tikketim egyasi olarak satima arz edilmesinin ortaya ¢ikards@: sorunlar
olacaltir. " ‘

Seyahat diizenleyicilerinin hukuki sorumluluklarma, son yillarda ortaya g¢ikan
kapsamh veya paket tur denilen seyahat iiriinleriyle ilgili yonetmelikier eklenmistir.
Tiiketiclyi koruyan gesitli uluslar arasi onlemler alinmasma baglanmugtir.'? Turist
(titkketici), kendisinden daha gugli ve orgitlenmis seyahat tertipgilerine ve onlann
ekonomik, hukuki ayricahklanna karst bazi hukuki silablarla donatimah, boylece
hukuki bir koruma altina almmalidar.

2.1 4077 Sayih Tiiketicinin Korunmas: Kanunuw’'na Goére Turistin Hak ve
Yiikiimliiliikleri

Genel anlamda titketici mal ve hizmetlen tiiketim veya kullanma amaci ile satisa
arz etmemek uzere satin alan gergek veya tizel kist olarak tammlanmaktadir.
Sermayesini, bilgi ve birikimini organize ederek mal ve hizmet Gretenler ile bunlan
pazariayanlann, ekonomik yonden zayif durumda olan tuketicilerle clan iliskilerinde

tiketicilerin korunmas: geregi zaman iginde ortaya gtkmug sosyal icerikli bir anlayistir.™

* Halii Can, Semih Giiner, (20C0), “Turistin Hak ve Yiikiim}iiliiklerini Belirleyen Diizenlemeler”,
Turizm Hukuku, (Ankara: Siyasal Kitap Evi), 5.261.

1% van, “Gn.Ver.”, s.42

' B. Stauder, (1986), “Le Contrat de Voyage”, Zeitschrtift fiir Schweizerisches Recht (ZSR IT), 5.385.
12 Necdet Hacroghy, (2000), “Seyahat Acentacth: ve Tur Operat5rligii”, Bursa: Uludag Universitesi
Basimevi, 5.34.

3 Can, Giiner, “On.Ver.”, s.261.
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Gunumuzde ise, tiketicinin haklarma zarar veren uygulamalara karst
titketicilerin ve baZimsiz Orgitlerin giderek genisleyen faaliyetleri olarak gorilmekte,
bu baglamda tiketicinin ekonomik haklanm, saghik ve giivenlifint korumak,
sikayetlerini ¢oziimlemek ve Onerilerde bulunmak, tiketiciyi egitmek, aydnlatmak ve
dinlemek amaciyla kamu otoriteleri ve meslek kuruluslarinca diizenlenen idar, teknik,
hukuki ve ekonomik Onlemlerin tamamu tiiketicinin korunmas: olarak diigtiniiimektedir.
Bu amagla sozlesmede zayif konumda olan tarafin korunmas: i¢in sozlesme dzgurhigii
esasna miidahale edilmeye ve emredict kurallar ile siurlamalar getirilmeye

baslanmmtxr.14

Gerek Anayasa ve Sanayi ve Ticaret Bakanhginin tegkilat ve goérevlerini
dizenleyen 3143 sayith Kanunda yer alan emredici hikiimler gerekse kalkinma
planlarmin dngorilen gelisme hedefleri uyarinca AB ilkelerince tiketicilerin korunmas:
politikalari gergevesince benimsenen ve evrensel kabul edilen 8 temel tiiketici hakk: goz

Oniine alimarak Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun Tasanst hazirlanmgtir,

Yasa ile ayiph mal ve hizmetlerin tanum yapilmakta boyle bir mal veya hizmeti
alan tiketicinin siiresinde bagvurmasi halinde mahlin degistirilmesini isteme hakki,
odedigi bedeli geri alma hakki, ayip nedeniyle bedelden indirim yapilmasinin isteme
hakki, tcretsiz olarak tamir edilmesini isteme hakki oldugu belirtilmekte, teshire
sunulan mal ve hizmetlerin satigindan kagimlamayacad: vurgulanmakta, taksitli
satiglarda taksitlerin 6denmemesi halinde muacceliyetin hangi kosullarda var sayilacag:
veya erken Oodeme halinde faiz indiriminin nasii yapilacag:, kampanyah satislarla,
kapidan satiglarda uygulanacak kurailann neler oldugu agiklanmakta ve tiketiciyi
koruyucﬁ diger onlemlere yer verilmektedir. Yasa’mn temelinde, Borglar Hukukunda
var- olan sézlesme oOzgurligi, tiiketiciler yararina sinrlandinimakta ve herkesce
uyulmas: gereken emredici kurallar getirilmektedir. Aynca kanun kapsarmndaki igler

nedeniyle ¢ikacak uyusmazlddann nasil ¢oziimleneceg de diizenlenmektedir.

M Vahit Dogan, (1996), “Tiketici Akitlerine Uygulanacak Hukukun Tespiti”, Selcuk Universitesi
Dergisi, Cilt:5, Sayi:1, (Xonya), s.153.
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Bu yasanin Turizm Hukuku agisindan onemine gelince daha dncede deginildigi
gibi Turizm Hukukunun insan 6gesini olugturan turist, aym zamanda bir tiiketici olmast
nedeniyle bu yasaya tabi bulunmaktadir. Diger bir anlatimla turizm acentasin sundugu
turistik hizmetler yasa kapsamu iginde yer alan hizmet saydmakta, bir mal veya hizmeti
ozel amaglarla satin alarak nihai olarak kullanan veya titketen gergek veya tiizel kisi de
titketici kabul edilmekte, turizm acentasinin sundudu hizmetleri satin alan turist de bu
tamma gore titketici konumuna girmektedir. Bu nedenlerle 4077 sayii “Tuketicinin

Korunmasi Hakkinda Kanun™un Turizm Mevzuatinda da uygulanmas: gerekmektedir.
2.1.1 Ayiph Turizm Hizmetinin Tanmumi ve Yaptmmlarl

4077 sayih Yasa’ya gore ayiph mal ve hizmet Turizm faaliyetlerine ne sekilde
yansidigint belirlemek gerekmektedir.  Yasa’ya gore; turizm hizmetlerinin Satlsmda
uygulanan turu tamtma ve tura katilmayr saglama amaci ile tiiketicilere gonderilen
brostirlerde yer alan veya seyahat acentas: tarafindan vaad edilen yahut standardinda
tespit edilen nitelik ve/veya niceligine aykini olan, ya da tahsis ve kullamm amac
bakimindan degerini veya tiketicinin ondan bekledigi faydalan azaltan ve ortadan
kaldiran maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler igeren hizmetler ayipli turizm
hizmeti olarak tanimlanabilir.

Seyahat acentas: tarafindan yazii ve gorsel basinda ¢tkanlan ilanlarda veya
onceden belirli, birden fazla turistik hizmeti kapsayan ve hizmetleri tamitma amaciyla
génderilen brosiirlerde, ilan metinlerinde yer alan nitelik veya nicelife aykiri olan
eksiklikler ayiplt hizmet olarak kabul edilmektedir. Aynca seyahat acentas: tarafindan
vaad edilen konularda vaade uymama da ayiph hizmet olmaktadir. Bunlarin yam sira
satiga sunulan hizmet igin yetkili makam ve mercilerce 6ngérilen, yahut taraflarca
hizmet standardina nitelik veya nicelik yoniinden uygun olmayan hizmetler de ayipht

hizmet sayilmaktadir.
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Turizm Hukuku yoéniinden ayiph hizmeti bu sekilde belirledikten sonra ayiph
sayilan bir hizmetin satin ahnmasit durumunda titketicinin sahip olacag: haklanin neler

oldugunu yasann 4. Maddesinden gikartitmaktadir.
2.1.1.1 Sézlesmede Degisiklik Yapiimasmi Isteme Hakla

Ayiph hizmetle kargi karsiya kalan turistin bu hakkim kullanabiimesi yani
sozlesmede degisiklik yapiimasim isteyebilmesi sézlesmenin ifa edilmemis olmasina
baghdir. Sozlesmenin imzalanmasindan sonra yahut yerine getirilme asamasinda
kullamlabilecek bu hak ile turist s6zlesmede yer alan hizmetin ayipsiz hale getirilmesini
ve sozlegymenin de bu dogrultuda degistirilmesini isteyebilecektir.

2.1.1.2 Sozleymenin Feshi ile Birlikte Odedifi Bedelin Geri

Verilmesini isteme Hakk:

Turist, sdzlesmenin ogelerinde yamltilmug ise, sozlesme ile bekledidi amacm
gergeklesmesi, sunulan kogullarda olanaksiz ise, hizmetin standard: nicelikx ve nitelik
yontnden amaca veya duyurulana uygun degilse, turist, yapacag bildirimle sozlesmeyi
fesheder ve 6dedigi parayr geri ister. Ifaya baslamadan fesih olarak kabul edilebilecek
bu durumda &dedigi bedelin yan sira geri istenecek bedel i¢in 6deme giinii ile geri alma
giinii arasinda gegecek siire igin faiz isteme hakk: da bulunmaktadir. Talep edilecek faiz
sozlesmede kararlagtinlmig ise, kararlagtinlan oran, kararlagtinlmamig ise, yasal faiz
oram olacaktir.3095 sayih Yasa’mn yurirlige girdigi 04.12.1984 tarihinden itibaren
01.01.1998 tarihine kadar yilhik %30 bu tarihten itibaren 01.01.2000 tarihine kadar %50
olarak uygulanms ve 4489 sayih Yasa ile de sozlesme ile belirlenmemis ise T.C.
Merkez Bankasi’nin 31 Arabk ginii kisa vadeli kredi iglemlerinde uyguladig: reeskont
orami Gzerinden belirlenen faizi 6demekle yikimliidirler. Taraflar arasindaki igin ticari
sayimasi halinde T.C. Merkez Bankas’nin ¢nceki yiin 31 Aralik giinit kisa vadeli

avanslar i¢in uyguladig: faiz orant uygulamr.
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Sozlesmenin ifaya baglamp ifamin tamamlanmasindan onceki devrede fesih
halinde turistin ayiph da olsa hizmetten elde ettifi yarann geri verilecek bedelden
indinlmesi gerekmektedir. Yasada yeralan bu kurahn uygulamsi olduk¢a giictiir.
Seyahat sozlesmelerinde, seyahat acentasi, en az iki turizm hizmetini biraraya getirerek
bir paket olusturmakta ve bunu global bir fiyatla satisa sunmaktadir. Fiyata dahil olan
hizmetlerin her birinin ayn ayn fiyati belirtiimemekte, hepsi i¢in ortalama bir fiyat
saptanmaktadir. Bu nedenle sozlesme igeriginde hava ulasimi, konaklama, yeme-igme,
oren yerlerine gezi, gece eglencesi igeren yedi giin streli bir paket turda ayiph hizmetin
turun ikinci gliniinde konaklama yerinde ortaya ¢ikmas: halinde global fiyattan
indirimin nasil yapilacagi sorusu konunun giighigiinii ortaya koymaktadir. Bu konuyu

yasal diizenlemeye bakarak ¢oziimlemek olanaksizdir.

2.1.1.3 Hizmetin Ayiph Olarak Ifas: ile Birlikte Ugranilan Zarar
Isteme Hakk:

Ayipht hizmet verildigini farkeden tiiketici, sézlesmenin her asamasinda hizmeti
ayiph olarak kabul edip aybin neden oldugu deger kaybi oraninda seyahat acentasina
odeyecegi bedelden indirim yapilmasim isteyebilir. Burada turist sozlesmeyi devam
ettirmekte, ancak ugradigi deger kaybina dayali zaranm ©6dedigi veya 6deyecedi satig

bedelinden indirilmesini istemektedir.

2.1.1.4 Zarann Miistereken (Birlikte) ve Miiteselsilen (Zincirleme)

Odenmesini isteme Hakk

Ayl turizm hizmeti nedeniyle zarar ugrayan turist, olusan her tirli zaranm
turizm hizmetini satan seyahat acentasindan veya buna aracilik eden acentadan, hizmeti
iiretenden, buna aracilik edenden miiteselsilen ve miistereken isteme hakkina sahiptir.

Burada titketicinin her tiirlii zaranmin karsgilanmasi amaglanmaktadir.

Satici ve diger scrumiular hizmetin ayiph olduSumun bilinmemesine dayal
yukimitlukten kurtulma savunmasimi ileri strme olanagina da sahip degillerdir.

Dolaysiyla bu kisilerin kusurlu olup olmadikian ayiptan dolayt sorumlu tutulmalaninda



herhangi bir rol. oynamayacaktir, Yasanin diizenlenme gekline gore buradaki
sorumlulugu kusursuz sorumiuluk, objektif sorumluluk olarak kabul etmemiz
miumkiindir. Aymph hizmetin verilmesinde yeralan bir kisi ornegin, araci seyahat
acentast hizmetin ayipht oldugunu bilmiyordum seklinde bir savunma yapamayacak ve
turistin olusacak her tiirli zararim mistereken ve miiteselsilen odeyecektir. Burada
turiste 0deme yapamn kusursuz olmast halinde ¢dedidi bedeli zarann olusumuna neden

olana karsi rucii etmesi genel hitkiimlere gére miimkiin bulunmaktadir.

Turistin 4077 sayih yasa ile sagladigs bu haklann ileri strilmest igin 15 giinlik
siire tamnmugtir. Bu stre ayiph hizmeti aldigy tarihten baglamaktadir. Yasa’nin
diizenleme sistemi mal satisina yonelik oldugu i¢in siirenin baslangicii hizmet ayibma
uygulamak giic olmaktadir. Hizmetin bir mal gibi alinmadiy, sonuca yénelik hizmet
alimlaninda siirenin ne zaman baglayacagi yasa boslugu olarak karsimiza gikmaktadir.
Uzmanlar  burada  hizmetin  ayiph  oldugunun  6grenilmesi  amaglandigim
vurgulamaktadir. Bu nedenle ve ¢zellikle sonuca yoénelik hizmet alimlannda (bir
haftabk tatil turu vs)) turiste saglanan segim hakki hizmetin ayiph oldugunun
Ogrenilmesiyle baslamahdlr. Agik ayiplar igin Ongorilen bu siire gizli ayiplarda veya
gizlenen ayiplarda islememektedir. Ayin gizleyen satict 15 giin igerisinde kendisine

bagvurulmadigmm ileri siirerek sorumluluktan kurtulamayacaktir.
2.1.1.5 Ayiph Hizmet Nedeniyle Acilacak Davalarda Zaman Asim

Ayiph hizmet nedeniyle agilacak davalar iki yillik zaman agimina tabidir. Zaman
astmunun baglangici, ayip daha sonra ortaya gikmus olsa bile hizmetin turiste teslim
tarihinde baglar. Saticimin malin ayibiru turistten hile yoluyla gizlemesi halinde iki yillik

zaman agimu savunmasindan yararlanma olanag yoktur.
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2.1.1.6Turistin Bilerek Ayiphh Hizmet Satinalmasi Durumu

Turistin satiga sunulan turizm driininin ayiph oldugunu bilmesi durumunda
kendisine tamnan fesih, tazminat gibi haklardan yararlanmast mamkiin degildir. Burada

turistin aytph hizmeti bilerek aldigy, sonucuna da katlanmasi gerektifi ditsintlmektedir.

2.1.2 Teshir Yoluyla Satiglar

Bir malin ticari kurulusun vitrininde, rafinda veya acikga gérilebilir herhangi bir
yerinde teshir edilmesi yoluyla satiya sunulmasi hallerinde saticinin sézlesme yapma
serbestisinin kisitlandifim gormekteyiz. Satici teshir ettifi maln satigtan kaginamaz
kurali geregi alict ile sozleyme yapma zorunlulugu getirilmektedir. Satici bu
yiktimliliikten ancak “numunedir” veya “satilik degildir” sozciiklerini igeren yazlar
koymak suretiyle kurtulabilir.

Mal satiglant igin getirilen bu kurallar hizmet satiglaninda farkli diizenlenmistir.
Hizmetlerin bedeni ve fikri bir faaliyet oldugu, dolayisiyla da saticimin  hizmet
sunulacak kigi konusunda genel kabul gérmesi kaydxylé. belli tercih hakkimn olmast
gerektigi diigincesiyle, hizmetlerin satigindan hakh bir sebep bulunmas:i halinde
kaginabilecegi kurali getirilmigtir. Olayda hakli sebebin olup olmadigi hakkaniyet
Olgiilleri icinde yargic tarafindan dikkate ahnacaktir. Turizme iliskin sozlesmelerin
hizmet satigim igermesi nedeniyle hakli bir neden olmasi halinde saticimin, satigtan

- kaginmann miimkiin oldugunu belirtebiliriz.
2.1.3 Taksitli Satislar

4077 sayih Yasa’da taksitli satiyin tammu yapimamugtir. Buna karsilik Yasamn
uygulamgt ile ilgili olarak g¢ikardan “Taksith, Kampanyah ve Kapidan Satiglar
Hakkindaki Uygulama Esaslarina Dair Tebli” de tamm yapumaktadir. Tamuma gore
“Taksith Satig; bir veya birden fazla taksit ile satis fiyatimn &dendigi ve malin
sozlesmenin dizenlendigi anda teslim edildigi satig tird”dir. Tammun mal satigina

yonelik olmas: bir an i¢in hizmet satigina uygulanamayacag: izlenimini uyandirmakta



ise de burada bir yazim eksikliginin bulundugunu, maddenin sonraki kistmlarninda
hizmet satiglaninda da taksit yapilabilecegini gorduigimiizden ve uygulamada taksitli
turizm Urind satist yapidigindan bu satig tirinin Turizm Hukuku satiy sozlesmelerine

uygulanacag: diisiiniimektedir.

Yasa, taksitli satzslardé, yazili sozlesme yapilmast zorunlulu§unu getirmektedir.
Sozlesmenin yapilmamuis olmasit durumunda Tirk Ceza Kanunu’nun 526. Maddesinde
yer alan “Yetkili Makamlann Emirlerine Uymama” sugunun olusacag Yasamn 13.

Maddesinin 6ngordigit bir yaptirim séz konusudur.

Yapilacak sozlesmede

o Turistin ve saticinin adi ve unvan, adresi,

o Sozlesme tarihi,

» Malin pesin satis fiyaty,

» Faiz miktan, faizin hesaplandif: yillik oran ve 6ngorildigi taktirde gecikme
faiz oram,

s On 6deme tutan veya tutarltan,

o Taksit 6deme tarih ve tutarlanm gosteren ddeme plan,

e Malin teslim tarihi ve geklinin yer almasi zorunluluktur. Ayrica yapilan

sdzlesmenin bir drneginin turiste verilmesi de zorunludur.

Taksith satiglarda bedel, belirlenen taksitlerle zaman iginde alinmakta, ancak
satiga konu hizmet, sozlesmenin diizenlendigi anda teslim edilmektedir. Yasada bu
konuda da yazim eksikligi oldugu diginilmektedir. Belli tarihler arasinda
gergeklestirilecek bir tura taksitli satiy yontemi ile katilan bir turiste hizmeti hemen
teslim etmenin anlami ve olanag bulunmamaktadir. Bu nedenle hizmetin teslimini

sozlesmede ongériilen tarihte teslim olarak anlamak gerekmektedir.

Taksith satiglarda 6n 6deme yapimast kabul edilmis ise bu ¢n O6deme tutan
sozlesmede belirlenmemigse, tutar hicbir zaman malin/hizmetin toplam satis bedelinin

%40’ mdan fazla olamaz. Ancalk bunun aksi kararlagtiniiabilir.
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Taksith satiglarda turist, borglandigi toplam miktan Onceden ddeme hakkina
sahiptir. Aynica aymt zamanda, bir taksit miktanndan az olmamak kaydiyla bir veya
birden fazla taksit ¢demesinde bulunabilir. Her iki durumda da satici, 6denen miktara

gore gerekli faiz indirimini yapmakla yitkiimitidir.

2.1.4 Kampanyal Satislar

Bu tir satiglarda satigin yazih ve gorsel yayin organlanyla hatka duyurulmug
olmasmn etkisi ile ilan veya taahhiit edilen maln veya hizmetin zamamnda teslim
edilmemesinin, fiyat, nitelik ve miktaninda anlasmaya aykiri davramimasimn sonucuna
satici, bayi, acenta, temsilci, imalatgi-liretici ve ithalat¢i, mustereken ve miiteselsilen
katlanmakla yiikiimliidiir.

Kampanyali satiy olarak nitelendirilmeyen ancak, malin veya hizmetin daha
sonra teslim veya yerine getirilmesi koguluyla yapilan her tirlii satiglar kampanyah satig
kosullarina tabi tutulmaktadir. Taksitle yapilan kampanyali satislarda da kampanyah
satig kosullan uygulanmaktadir.

2.1.5 Kapidan Satislar

Zorlayict satig olarak da adlandinlan bu satiy yonteminde ahm satim igleminin
saticinmn igyerinde ya da bu amagla kullandii mekan diginda ve bir zorlama seklinde
yapimasiin yaratti$1 rahatsizliklar nedeniyle gelismis batt ilkelerinde yasaklanmast

yoluna gidilmektedir.

Yasa da yapilan tammin mal satiglarina yer vermesi nedeniyle turizm
sozlegmelerine uygulamp uygulanmayacag: tartigmas: vyapilmaktaysa da madde
metninde hizmet satiglarinin da yer almast karsisinda Turizm Hukukunda kapidan satis

yapma olanag dogmaktadir.

Kapidan satig yontemi ile bir turizm iiriing alan turist 7 ginlitk stire icinde Griing

kabul etmek veya higbir gerekge gostermeden redetmek hakiuna sahiptir.
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Konuyu o6rneklersek turisti evinde ziyaret eden A isimli seyahat acentasimn
yetkili satig elemam tarafindan satilan 5 ginlik tatil paketini daha sonra inceleyip
aragtiracak amacina uygun diigmedigini anlamas: halinde alici higbir neden gostermeden
sozlesmeyi sona erdirme hakkina sahiptir. Bunun i¢in yapmas: gereken gey, sozlesmeyi
imzaladigy tarihten itibaren 7 gunlik stre icinde sozlesmeden vazgectifini belirleyen
iradesini iadeli taahhitli mektupla veya noter aracibfiyla ya da bizzat satictya
ulagtirmaktir. Bu bildirimi alan satici 10 giin iginde aldig satis bedelini, kiymetli evraki
ve turisti bu islem nedeniyle borg altina sokan her turli belgeyt geri vermekle
yukumlidar. Turistin satin aldi hizmetin geri verilmesi olanaksiz veya geri verme
amaca aykin hale gelmigse, turist bu hizmetten sagladig: yarar kadar bir bedeli saticiya

odemek zorundadir.

Kapidan satiglarda satici, hazirladiy sozlesme, fatura veya teselliim makbuzu ile
birlikte en az 12 punto siyah koyu harflerle yazilmms “tiiketicinin higbir hukuki ve cezai
sorumbuluk istlenmeksizin ve higbir gerekge gostermeksizin yedi giin icerisinde mali
reddederek alim satim igleminden cayma hakkimun var olddgunu ve cayma ihbanmn
saticiya bildirimi tarihinden itibaren on giin i¢inde de tiiketicinin vermis oldugu bedelin,
kiymetli evrakin ve tiiketiciyi bu hukuki iglemden dolayt borg altina sokan her tirli
belgenin satic1 tarafindan iade edilecegi”ni bildiren bir belgeyi; sahip oldugu haklarin
kendisine - anlatddi@im, cayma hakkim agiklayan belgenin kendisine teslim edilip
satictmin  agik adresinin bildirilmis oldugunu beyan eden ve tiketici tarafindan da
imzalanmig olan bir tutanak kargib@inda tiiketiciye vermekle yiikiimlidir. Herhangi bir
uyusmazhk halinde bu belgeyi mahkemeye ibraz edemeyen satici bu belgede belirtilmig
olan borglanm yerine getirmis olarak kabul edilir.”’

13 Can, Giizer, “On.Ver.”, 5.267-275.
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2.2 Avrupa Birligi’nde Tiiketici Turistin Korunmasi

Buginkii  Avrupa Birligi’nin  temelini  olusturan Roma Antlagmasi’nda
tiketicinin korunmast konusuyla dogrudan ilgili bir madde bulunmamaktadir. Ancak,
bu aﬁla5mamn baslangi¢ bolimiinde Toplulugu olusturan halklarin yasam ve g¢alisma
sartlannin sirekli olarak  gelistiriimesinin Toplulugun temel amaglanndan biri olarak
kabul edilmiy oldugunu belirtmek gerekir. Aynca, iktisadi faaliyetlerin uyumiu
gelisimini, siirekli ve dengeli geniglemeyi, istikrarin giiclendirilmesini, yasam diizeyinin
hizla yukseltilmesini saglamayr Toplulugun gorevleri arasmnda sayan ikinci madde de

bu goritg somutlagtinlmugtir.®

Aym sekilde 1986 yiinda imzalanarak 1987 yilinda yirirlige giren “Tek
Senet’de de tiiketicinin korunmasi konusunda agik hikiimlere yer verilmemistir. Bu
konunun birincil mevzuat olarak nitelenen antlagma metinlerine girmesi, 1 Kasim 1993

tarthinde yunirliige konulan “Maastricht Antlagmas:” ile olmustur.

Maastricht  Antlagmas’’mn  UGglinci  maddesi  tiikketicinin = korunmasimn
giclendirilmesi hususunu ele almis ve antlasmaya eklenen 129(a) maddesi ile,
titketicilerin saghigini, giivenligini ve ekonomik g¢ikarlarnimi korumak ve uygun sekilde
bilgilendirilmelerini saglamak amaciyla iye devletlerin sirdiirdikleri politikalan
destekleyen ve tamamlayan o6zel faaliyetler yoluyla tiketicilerin ileri dizeyde
korunmalanimn gergeklegymesine katkida bulunulacag ifade edilmistir.”” Meveut
politikalarin desteklenmesi ve tamamlanmasi yamnda dikkate alinmasi gereken asgari

standartlann tespit edilmesi hedefi, boylece antlagma hitkmii haline gelmistir.'®

Tiiketicinin korunmas: ile ilgili hikimlerin ¢ok vyakin gecmiste antlagma
maddeleri arasma alnmasma ragmen, tiketicilerle ilgili Topluhik politikasimin

baslangig noktasim 19-21 Ekim 1972 tarihinde yapilan “Paris Zirvesi” olusturmaktadir.

16 Avrupa Toplulugunda Tiiketiciyi Koruma Politikalan ve Tiirkiye’nin Uyurmu,(1989), Tiirkive Ticaret,
Sanayi, Deniz Ticaret Odalan ve Ticaret Borsalan Birligi Yayini, Yayin No:108, (Ankara), 5.19.

7 Renan Baykan, “On.Ver.”, s. 77

'* Lerzan Erkan, (1998), “Karsilagtirmali Agidan Tiiketicilerin Korunmasi: Tiirkive’de Sorunlar ve
Coziim Onerileri”, (Istanbul Universitesi, Soayai Bilimler Enstitiist AB nin Sosyal Politikalar Ve
Endiistri liskileri Bilim Daly), 5.39.
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Bu zirvede alinan kararlara dayanlarak, 1975 yilinda Konsey tarafindan
tilketicinin korunmasi ve bilgilendirilmesi politikas1 ile ilgili olarak Avrupa
Toplulugu’nun dn programi kabul edilmigtir. Bakanlar Konseyinin kabul ettigi bu ik

programda;

» Tiketicinin saglik ve giivenliginin korunmasi hakki

o Tiiketicimin ekonomik ¢ikarlanmnin korunmast hakk

s Tiketicinin zararlarnimn tazmin edilmesi haki

» Tiketicinin bilgilendirilmesi hakks

o Tuketicinin egitilmesi hakki, bes ana hak olarak onaylanmgtir.

On programin kabuliinden sonra, Avrupa Tiketici Birlikleri Biirosu (BEUC),
AT Aile Orgitleri Komitesi (COFACE), Avrupa Isci Sendikalann Konfederasyonu
(ETUC) ve AT Tiuketici Kooperatifleri Konfederasyonu (EUROCOQOP) gibi tiketici
cikarlanim temsil eden 4 kurulustan 6°sar Gye ile 9 bagimsiz uzmandan olusan bir

“Titketici Damgma Komitesi (The Consumers Consultative Committee)” kurulmustur.

Topluluga tye ulkelerdeki farkli standartlar nedeniyle bir diger tilke de sunulan
turizm hizmetinden yararlanmak isteyen titketicinin Avrupa ¢apinda gegerli olan asgan
tiketici koruma standartlanna giivenebilmesi AB Komisyonu’nun baslica hedeflerinden

biridir. 2

Bu geligmelerin  sonucunda, Avrupa Birli§i, Avrupa Tek Pazar’nin
tamamlanmas1 dogrultusunda tiketici politikalanm Gger willik hareket planlan
gercevesinde yiriirlige koymaktadir?' Cesith yillarda yirirlikte olan tiketici
programlanndan sonra, 1991 yihnda 1991-1993 wyillanm kapsayan birinci ti¢ yilhik
eylem plam, 1993 yilinda da 1993-1995 wyillarit kapsayan ikinci eylem plaru devreye
sokulmugtur.? Bu planlarda bes noktaya oncelik verilmistir: tiketicinin temsil edilmesi,

'? Tirkiye Ticaret, Sanayi, Deniz Ticaret Cdalan ve Ticaret Borsalart Birligi, “On.Ver.”, 5.21

O TURSAR, (1997), “Avrupa Birligi Turizm Politikalan ve Tarkiye”, (Istanbul), 5.40.

! Cevdet Aveilaurt, (2600), “AB’ye Uyum Siirecinde Tirk Turizminin Oncelikleri”, I. Ulusal Turizm
Sempozyumu, 5.9.

= Cevdet Avcikurt, (1997), “Avrupa Birlizi ile Biitiinlegme Siirecinde Tiirk Turizmi; Etkiler ve
Oneriler”, (Yaymlanmamis Doktora Tezi, Balikesir Universitesi, Sosyal bilimler Enstitiisii), 5.82.
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bilgi akigt,iiriiniin niteligi, givenlk ve islemler.”> Bu programlara ilaveten 1996-1998

yiilan igin belirlenen bir “Hareket Programi” olugturulmustur.

Eylem planlaninda, ozellikle, turizm politikasiyla ilgili olarak Komisyon, paket
turlara iligkin kurallann standartlaghnimasimn  muhtemel  yollanm arama’‘ve cifte
rezervasyondan dolayl ucaga alinmayan tiketicinin tazmin edilmesi konulanna
egilmigtir.®® Her yil milyonlarca kisinin tatile ¢ikti1 ve bu alanda da tiketicilerin en
zayif durumda oldugu goz oniinde tutularak, etkili tedbirlerle tiketicinin korunmast

istenmektedir.

Avrupa da seyahat sozlesmelerinde tiketicilerin korunmast amaciyla yapilan
cahgmalar 1970 yihna dayanmaktadir. Bu tarihte imzalanan Briksel Anlagmasi ile
seyahat sozlesmeleri ile ilgili bir dizenleme yapilmak istenmistir. Bu anlagma sadece
ftalya ve Belgika tarafindan kabul edilmis ve bu iilkelerin i¢ mevzuatinda yurirlige
girmigtir. Ancak bu diizenlemeler yeterli olmamis, **Komisyon, Mart 1988°de “paket
tur” konusunu dizenleyen bir yonergeyi konseye sunmugtur. Haziran 1990°da paket
turlarla ilgili yonetmelik Bakanlar Konseyi tarafindan hazirlanmug ve 31 Aralik 1992’ye
kadar tim tyelerin bu yonetmeligi kabul etmeleri istenmistir.”’1 Ocak 1993 tarihinde
viriirliige giren paket seyahat, paket tatil ve paket tur yonetmeligi,”® gerek is amagh ve
gerekse tatil amaglt olsun tilketicileri, yolculuk esnasinda ya da tatili sﬁresincé

karsilagabilecegi sorunlar kar§xsmda korumay: amaglamaktadir.

Sozkonusu yonetmelik, AB iiyesi butiin tlkelerde seyahat acentalari ve tur
operatSrlerinin tirettigi ya da sattifn paket turlani alan tiketicilerin haklanm belirliyor.
Yt)netmelik, farkh iilkelerde kurulu tur operatorlerinin hizmetlerini baska iilkeler iginde

de sunabilmesine ve tiketicilerin paket turlart herhangi bir tiye Glkeden benzer sartlar

B Comission of the European Communities, (June 1990),“The European Community and Consumer

Protection”, European File, 7/90, s.4.

2 Cevdet Aveikurt, “On.Ver.”, 5.82.

% Fisun Dinger, (1997), “Tiiketicinin Xorunmas1”, Avrupa Birliginde Turizm ve Uygulanan Politikalar,
{stanbul, Der Yayinlan), s.152

= VIII. Bes Yillik Kalkinma Plam Tiiketicinin Korunmast Ozel Intisas Rapory, (2001), Turizm Bakanh,

{Ankara), 5.63.

7 Avcikurt, “On.Ver.”, 5.2

3 TURSAB, (2001), “Tiiketici Haklarryla figiii Olarak A3 Dizenlemelerinin Listesi”, Avrupa

Birligi ve Turizm, (Istanbul, Boyut Matbaacilik), s.19.
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altinda alabilmesini sagliyor. Yonetmelik aym zamanda bu hizmetlerin sunuldugu ortak

bir pazar yaratiimasin amaghyor.”

Bu agidan, tur operatorleri ve acentalara kanunmi bir takuim sorumiuluklar
yiklenmektedir. 31 Aralik 1992°den itibaren, tur operatorleri ve seyahat acentalart
sunduklan hizmetler i¢in timi kanuni olan sorumluluklan kabul etmek zorundadirlar.
Yonetmelik, her agidan tur operatorlerine afr yikimlbilikler getirmektedir. Bu
bakimdan, AB tur operatorleri olugacak titketici sikayetleri ile basa ¢ikabilmek igin
dogrudan kendi sorumluluklant yaninda, igbirligi iginde bulundulklan oteller ve diger

isletmelerle kalite ve yitksek standart arama yoluna gideceklerdir.”

Yonetmeligin ana hatlan soyledir:*!

o Kontratlar, hareket giiniinden asgari 20 giin Oncesine kadar deZistirilme
yapilabilen dokiimanlardaki belli tur maddelerine ve kararlagtinlan fiyatlara
uygun olmalidir.

o Iptal durumlannda, titketiciler turu bagka birine devredebilecekler ve tur
operatorii organizasyonun onemli yerlerinde, ozellikle fiyatta degisiklik
yaparsa, paranin timiini iade garantisi verecektir.

e Tur operatorleri tiketiciyi iflasa karyi sigorta yapturmalidirlar, ciinkii bir
firmamn kapatilmas: durumunda titketicinin miivekkilleri 6denen iicretin
iadesini talep edecektir.

» Tatil brogiirleri sunulan paketlerle ilgili gerekli bilgileri ve tur fiyatim agikga
belirtmelidir.

Bir diger konu olan, gifie rezervasyondan dolayt ugaga alinmayan tiketicinin
tazmin edilmesi ise soyle olusmaktadir. Havayollan arasinda, seferlerde kullandiklan

ugaklarin kapasitesinden daha fazla yolcuya bilet satma uygulamasi ¢ok yaygindir.

¥ AB Uyeleri Ortak Paket Tur Yénetmeligi, (Mayis 2002)

(Internet: www.turizmgazetesi.com/haber/yurtici)

% Stephan Noakes, (1990), “A Single Market Mentality”, Leisure Management, Vol: 10, Num: 2,
{London), 5.62.

*! Dinger, “On.Ver.”, s.153.
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Bunun temel prensibi, ugusa gelmeyen yolcularin hep varolmasi digtincesinden
kaynaklamr. Eger yolcu gelirse, bu insanlar ellerindeki biletlerle mecburen bir sonraki
ugusu beklemek zorunda kalacaktir. AB’nin yeni diizenlemeleri iginde, bu gekilde ugaga
alinmalani engellenenler, 3500 km’ye kadar olan uguglarda, tiketici, iki saate kadar
yaptiklan beklemelerden 100 $, iki saatten fazla yaptiklan beklemelerden 200 $ para

iadesi alabileceklerdir.

Uriiniin niteligi konusu ise seyahat acentalanm yakindan ilgilendirmektedir.
Uriinlerin anlagthir sekilde tamtimasi ve bu bilgilerin givenirligi, AB Komisyonu
tarafindan hazirlanan yasama g¢ahiymalan ile seyahat acentalarina onemli yuktumiiliikler
getirilmektedir. AB ¢apinda gegerli olan bir yasa ile tiiketicilere bir seyahat paketini, bir
oteli, hatta bir yabana tlkeyi destinasyon olarak Oneren acenta yetkilisi, bu tavsiye
niteligindeki Onerilerinin kargisindaki migterinin taleplerine gergekten uygun olmasi
konusunda sorumiu tutulmakta. Omegin migterinin yiirime agisindan engelli oldugunu
bilmesine ragmen uriin olarak engellilere uygun olmayan ve plaja ancak merdivenlerden
ulagilan bir oteli tavsiye eden acenta yetkilisinden tazminat isteme hakki getirmekte.
Ayni zamanda musterinin siyasi krizlerin ya da i¢ savagin yasandigi bir iilkeye gitmesini
Oneren ve bu destinasyondaki vaziyeti bilmesine ragmen irinin satmak amaciyla
tiketiciyl bilgilendirmeyen acentadan da tazminat istenebiliyor. Bu ¢ahigmalar disinda
AB Komisyonu sahip olduklan haklar konvsunda aydinlatmak amaciyla, medya
kanahyla kampanyalar gergeklestirmigtir. 2

Ayrica 1998 kurul toplantisnda Avrupa Parlamentosu, “turizm sektoriinde
guvenligin, tiketici haklannin ve ticari standartlann geligtirilmesi” isimli bir Onerge
yaymladi. Avrupa Parlamentosu, Komisyona, Paket Seyahat Yonergesine uygunlugu
dogrulamasim ve Uye Ulkelere bunun dogru sekilde uyguladiklanim garanti etmelerini
istemesi konusunda cagn yapmustr.’ Boylelikle yénétmelik, titketiciye  belirli
aksakhklan giderme sanst vermekte ve tur operatorierinin daha givenilir bir hale

gelmesine neden olmaktadir.

2 TURSAB, “On.Ver.”, 40-41. ) ’
* TURSARB, (2001), “Avrupa BirlizininTurizmle Llgisi”, Avrupa Birligi ve Turizm, (Istanbul), s.144-
145
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2.3 Tirkiye’nin Turistik Tiketici Haklart Xonusunda Avrupa Birliine

Uyum Calismalan

Turkiye’nin en biyik turizm pazan konumundaki Avrupa Birligi tiketici
haklarma buyitk onem vermektedir. Avrupa Birlig tiiketicisini gesitli Onlem ve
diizenlemelerle korumaya yoneltmistir>*Tirkiye’nin turizmde basarth olabilmesi ve
Avrupah turistin beklentilerini kargilayabilmesi i¢in Birligin “turistlerin korunmast™ ile
ilgili olusturdugu kararlar biyik onem tagimaktadir. Bunlar arasinda, turistlerin gesitli
tlkelerin kosullann hakkinda ¢ok iyl bilgilendirilmesinden otel rezervasyonlarinin
standartlarina ve otellerde yangin tehlikesinin  azaltilmasi igin  yOnergeler
hazirlanmasina kadar pek ¢ok alanda ortak galigmalar bulunmaktadir. Bu kapsamda
Turkiye’de benzer uygulamalara gitmelidir. Cunki, Avrupal turist gidecegi her
destinasyonda kendi tlkesinde oldugu gibi turistik mal ve hizmetlerin kalitesinin yapti
ddemelere uygunlugunu aramakta ve AB iginde gegerli olan asgari olgiitleri talep
etmektedir. Avrupa Ekonomik Alan’mn olusturulmasina yonelik politikalann
sonuglanndan tunizm hizmet ticaretimizin etkilenmesi kagimimazdir. Hizmet ticareti
sarmalinda tiketici haklanmn ve dolaysiyla turistlerin sagiikk ve giivenlik haklannin
korunmas ile iligkili olan bu etkiler agagidaki sekilde siralanabilir.*®

e Paket tur, organizator, acenta, titkketici ve sdzlegsme tanimlarinda uyumluluk
saglanmasi,

o Turistik gezi sozlegmeleri ile ilgili olarak aynntilara inilerek, tiketiciye
sozlesme kosullan hakkinda yazili, anlagilabilir bilgi verme zorunlulugunun
getirilmesi,

» Hizmetin koétd ifasi ile ilgili sorumlulugu simrlayan ve ortadan kaldiran

sozlesmelerin gegersizliginin saglanmast,

** Yunus Arslan, (2000), “Tur Operatirlerinde Tekellegme Egilimleri Xarsisinda Tiirk Seyahat
Acentalan Igin Alternatif Politikalar”, (Dokuz Eyliil Universitesi, Sesyal Bilimler Enstititsii), Izmir,
5.208, :

3 Sevim Koyunogly, (Nisan 2002), “Taristlerin Sagiik GiivenliZi Haklan”, iI. Turizm Suras:
Bildirileri, Turizm Bakanhif:, (Ankara), 5.131.
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» Tek tarafli ve igletmeyi koruyucu hikiimler igeren standart sozlesmelerde
tiiketici aleyhine olan kayitlann kaldirilmasi, mevcutlann ise tiketici lehine
yorumlanmast,

» Yaniltici reklamlar ve haksiz sonuglarina karst tiketicilerin korunmasi

s Tuketicilerin saglik ve giivenliginin, ekonomik ¢ikarlanmn, efitim ve temsil
haklarinin korunmasi,

» Mesafeli (Tele alis veris) satimlarda tiiketicilerin sézlegmenin esas noktalan
hakkinda bilgilendirilmesi,

» Tuketici sikayetlerinin hizla sonug:landxrﬂmam

Turizmde tiiketicinin korunmasi, hem yasal ¢ergevenin yenilenmesi hem de
denetim yontemlerinin kargilagtinlmast bakimindan Avrupa Birligi ile igbirliZine
gidilmesi gereken bir konudur. Giiniimiizde, AB iilke vatandaslanimn tatillerinin baganh
geomesinde dort unsurun on plana ¢iktidr gorilmektedir. Bunlar; fiyat, kalite, giivenlik
ve tazminattir. Dolayistyla tiiketicinin korunmas: ile ilgili mevzuat ve uygulamalarin bu
dogrultuda iglerlik kazanmasi gerekmektedir®AB’ye uyum calismalari esnasinda
Turizm Bakanhgimizin, Ulusal Programin Uygulanmasina {liskin {zleme Cizelgesinde
AB’nin belirh teklifleri olmus ve bu teklifler Ulusal Programa dahil edilmeye
gahigtimaktadir. Bu teklifler asazidaki gibidir:*’

» Mesafeli sozlesmeler koﬂusunda uyum saglanmast. Turizm sektoriinde
ozellikle seyahat acentalar ile konaklama tesisleri arasindaki akitleri igerir.

* Paket turlar uygulama metotlan ve ilkeleri teblig taslagmin yasalagmast.

» Mevcut otellerde yangin giivenligi konusunda 22 Aralik 1986 tarih
88/665/EEC sayili Konsey Tavsiyesi,

e Mevcut otellerde standartlagtinimig enformasyon hakkinda 22 Aralik 1986
tarth 86/665/EEC sayih Konsey Tavsiyesi.

Her iki Xonsey Tavsiyesi Turizm Tesisleri Yonetmeligi'nde degisiklik

yapumasini gerektirmektedir.

*® Aveilart, “On.Ver.”, ( Yayinlanmamus Doktora Tezi), s.141.
*7 Hasan Xocatiirk, “Avrupa Birligi Uyam Cahymalan ve Turizm™, Turizm Bakanhi, (Ankara). s.13.



55

Tiirkiye’de tunistin korunmast ile ilgili ¢aligmalar bes hususta *toplanmakta.chr,33
» Turistin Saghk ve Guvenliinin Korunmas: Hakk:
» Turistin Ekonomik Cikarlarmun Xorunmas: Hakks
» Turistin Zaranmn Tazmin Edilmesi Hakks
» Turistin Bilgilendirilme ve Egitim Hakk:
» Turistin Temsi! Edilme Hakk:

Turistler igin biiyiik tehlike olugturan salgin hastaliklara karg: tedbirler “Uluslar
arast Saghk Tuzigy” ile duzenlenmis ve Tiirkiye tarafindan da kabul edilmigtir. Saghk
ve giivenlik konusunda onleyici tedbir olarak Turk Standartlan Enstitiisii (TSE) son
yilarda hizmet standartlan hazirlama cahgmalanm hizlandirmugtir. TSE’nin  Nisan
1989°da ¢ikardigi “TS 6915 — Konaklama Tesisleri — Genel Kurallar” ve Mayis 1989°da
“IS 7036 — Lokantalarin Siniflandiriimas: ve Ozellikleri” baghkh standartlarnda, saghk
ve givenlikle ilgili konaklama tesislerinin uymasi gereken temel kurallan belirlemigtir.
Buna benzer olarak TSE, TS EN ISO 14000 Cevre Yonetim Sistemlerini, AB’ye uyum
caligmalant cercevesinde kabul etmis ve Kasim 1996°da yayuﬂanmtm” Bu sistem
canhlarin daha saghkh ve dengeli bir gevrede yasamalarm saglama amaci ile

olusturulmugtur.*® Bu sistem tiim sektorlere uygulama olanaklan ile hazirlanmgtir.

Turkiye’de, turistlerin ekonomik ve sosyal ¢ikarlarmin korunmast konusunda
turistik isletmelerin belgelendirilmesi ve denetlenmesi ile yamitict ve aldatict reklamlara
karsi bazs Onlemler alinmaktadir Turistik igletmelerin ve acentalann tiiketiciyi yaniltici
reklam ve ilanlar yapmasi durumunda Sanayi ve Ticaret Bakanhg Tiketicinin ve
Rekabetin Korunmas: Genel Midirligi’nce bagkanhk edilen reklam kurulu 6nerisi ile
4077 sayih Tuketicinin Korunmas: Hakkinda Kanunu’nun 25/3 maddesine gore

Bakanlikga para cezast uygulanmaktadir.

* Aliefendiogiu, “On.Ver.”, s.111-129

7 Aykut Bediik, (1998), “Isletmelerde Cevre Yonetimi”, Standart Exonemik ve Teknik Dergi, Say::
442,542,

# Zekiye Ayhan, (1997), “Cevre Yinetim Sistemi (IS0 14961)”, Cever ve Mithendis, TMMOB Cevre
Miihendisleri Cdasi Yaym Organi, Sayi: 15, 5.24.



Turistlerin zararlannin tazmin edilmesi ile ilgili olarak da bazi uygulamalar
bulunmaktadir. Tirkiye’de, yasalara bagh olarak Turzm Bakanh@i’ndan  belgeli
turistik  igletmelerde meydana gelen kayip esya ve hasarlara karst turistler
korunmaktadir. Bu konuda 06.04.1999 tarihinde TURSAB’in biinyesinde yirirlige
giren “Kitahya Cizelgesi” ile de turistlerin bir paket tur dahilinde karsilastiklan
sorunlarda, hangi konuda ne kadar tazmin hakki oldugu belirtiimekte ve

uygulanmaktadir.

Turistlerin bilgilendirilmesi ve egitimi konusunda da bazi kurallar mevcut
bulunmaktadir. Buna gore, 6rnegin “TS 6915 — Konaklama Tesisleri — Genel Kurallar”
adli hizmet standardinda tesislerin fiyat tarifelerinin migterinin kolayca goriip
okuyabilecegi sekilde teshir edilmesi ongoriilmistir. “Turizm Isletmelerinin Turizm
Bakanhgyla, Birbirleriyle ve Misterileriyle Iliskileri Hakkindaki Yonetmelik” icinde
turistlerin  bilgilendirilmesi ile ilgili gesitli maddeler bulunmaktadir. Aynca turizm
Bakanhi@ kamu kuruluslan ile turistlerin bilgilendirilmesi amaciyla reklam ve tanitim
yapmakta, brogirler hazirlayip dagitmaktadir.

Turistin temsil edilme hakkiyla ilgili olarak, genelde tiketicinin temsil edilmesi
ile ilgili sorunlar turistler iginde gegerli olmaktadir. 8 Mart 1995 tarihinde yayinlanan ve
8 Eylil 1995°de yiirurluge giren 4077 sayih “Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun ”
Tirkiye’nin de genel anlamda titketici haklanna sahip gikiginin 6nemli bir gostergesidir.
Ayrica 06.04.1999°da TURSAB biinyesinde yiriirlige giren “Kiitahya Cizelgesi’de
turistlerin temsil haklanna sahip ¢ikmaktadir.

Ulkemizde seyahat acentacthg ile ilgili diizenleme, 14.09.1972 tarih ve 1618
sayih “Seyahat Acentalan ve Seyahat Acentalan Birligi Xanunu” ile baglammg ve
Seyahat Acentalan Birligi, kamu kurumu nitelifinde bir meslek tesekkiili haline
gelmistir. Bu Kanun ile Ulkemizde seyahat acentacilify belirli kosullara baglanmus,
acentalann devlet tarafindan kontroli ve gesitli meslek kolayliklanndan yararlanma

clanaklan saglanoustir.
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Bir seyahat acentasi, faaliyete gegmeden Once, Turizm Bakanligi’nin verdigi bir
isletme izin belgesi almak durumundadir. Ayrica seyahat acentalan yaptiklart islemler
esnasinda dogacak cesitli sorunlar ve yukiimluliklerine karsihk tur programim Turizm
Bakanhigi’'na onaylattiktan sonra, turun maliyetinin %:25%ini Bakanh§a yatinrlar.
Tiiketicilerin tur konusunda sikayetleri varsa ve bu sikayetler Bakanlikga hakli
goriliirse, seyahat acentasimn yatirdift bu teminattan zarar géren tiketiciye zararla

dogsu orantih olarak 6deme yapiimaktadir.

1995 yihnda yururlige giren 4077 sayih Tiiketicinin Korunmast Hakkinda
Kanun’dan sonra Seyahat Acentalari Yonetmelii’nde tiketici haklan konusunda yeni
dizenlemeler yapilmistir. Yonetmelige gore;'kurulug ve yurt dist teminatlan titketici
haklarma karsihk olmak t{izere bakanlk emrine verilmigtir. Fakat mevcut
diizenlemelerin yetersizlifinden seyahat acentalannin biiyitk bir kisrm diizenledikieri
turlara katilan tiketicilerle yazih bir sOzlesme yapmadigindan dolayl, tiketiciler
katildigy turia ilgili herhangi bir magduriyet halinde haklanim arayamamaktadirlar. Buna
kargihk, paket turlar konusundaki sikayetlerin her gegen giin artmasi, bu konuda yeni

diizenlemelerin gerekliligine isaret etmektedir.**

Ulkemizde bu konuda en 6nemli calismayr Tirkiye Seyahat Acentalan Birligi
gergeklestirmigtir. 1995 yilinda kabul edilen 4077 sayih Tiketici Haklanimin Korunmasi
Hakkinda Kanunun belirli agamalarda yetersiz kalmasi ve titketicilerin kargilagtiklan
aksilikler kargisinda taleplerini dayandiracak bir olgiit bulunmamasindan dolayt fahig
sayilabilecek istemlerle seyahat acentalanmin karsisina gegmeleri soz konusu oldugu
gibi, seyahat acentalarimin da titketici taleplerini degerlendirmede objektif bir olgiite
sahip olmamalarindan gesitli sorunlar yasadiklan bilinmesi, Tiirkiye Seyahat Acentalan
Birligi’ni harekete gecirmis, hem AB’ye uyum ¢ahgmalannda ilke standartlanm
gelistirmek ve rekabet edebilecek bir sektér olusgturmak hem de tilketicilerin
memnuniyetini arthnp haklanm arama yollanm belirli standartlara oturtup, hareket

alam saglama agisindan “Kiitahya Cizelgesi” olusturulmustur.

*! Seyahat Acentalan Yonctmeligi, (4 Eylal 1996), Sayx: 22747, Mad. 4245, _
* VIIL Bes Yiilik Kaikinma Plant Tiiketicinin Korunmast Ozel fhtisas Rapory, “On.Ver.”, 5.64-65
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Bilinmektedir ki, Avrupa’da ki tur operatorlerinin kabul etti3i bir cizelge
bulunmaktadir. Frankfurt Cizelgesi olarak bilinen bu ¢izelge 1985 yihinda yurirlige
girmistir. Frankfurter Tabelle, 24. Frankfurt Parlamentosu kararlan degrultusunda
hazirlanmig olup, meslek odasi olarak istisnasiz seyahat sézlesmesi haklari konusunda
da gecerlidir. Frankfurt Tabelast, paket turlardaki hizmetlerin aksakliklarim, konaklama,
yemek, diger ve transfer bashklann altinda diizenlenmis bir temel fiyat indirim

listesidir. ®(EX 2)

Katahya Cizelgesi 06.04.1999 tarihli Olaganustii Toplantida karara baglanarak
yuriirlige konulmustur. Kiitahya (izelgesi, seyahat acentalan ile tiiketiciler arasinda
oldugu kadar, titketici sikayet ve tazminat taleplerinin degerlendiriimesinde seyahat
acentas: ile konaklama, ulagtirma ve agilama igletmeleri gibi alt hizmet igletmeleri
arasinda da gabuk, kolay ve adil ¢oziimler getirecektir. Kiitahya Cizelgesi, TURSAB
Tahkim Kurullan’nin tiim kararlanina dayanak tegkil edecegi gibi, Turizm Bakanhgi’nin
tuketici sikayetlerini degerlendirmesinde de esas alinmaktadir.

Kiitahya Cizelgesi ile 15 Eylil 1995 tarihinden bu yana yirirlikte olan 4077
sayth Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunun seyahat acentast hizmetlerine
uygulanmasi sorunlan da c¢ozilerek, Mahkemelerin ve Tiiketici Sorunlan Hakem

Heyetler’nin kararlannda tutarlibk oimas: saglanmgtir.

2.4 Tirkiye’deki Turistik Tiiketici Haklarinm Korumada Gegerli Kabul
Edilen Kiitahya Cizelgesi*

2.4.1 Amac: ve Niteligi : TURSAB Turizm Tiiketicileri Talepleri Degerlendirme
Cizelgesi, seyahat acentalanmin paket turlannda tiiketicilere taahhiit edilen ya da olmasi
gereken hizmetlerin aksamast ya da eksik yerine getirilmesi hallerinde tiiketicilerin bedel

iade taleplerinin degerlendirilmesinde yararlamlacak bir kaynak niteligindedir.

3 TURSAB, (Temmuz 1998), “Turist Sikayetleri”, Sayr: 174, 5.53. (TCRSAB Dergisi)
“ TURSAB, (2002), (Internet, www.tursab.org / tiketici bilgileri)
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2.41.1. Cizelge, ulagim, konaklama, sehir ya da gevre turu, agwlama, refakat,
kargilama ve rent-a car hizmetlerinden en az ikisini igeren seyahat acentasi tiniiniiniin tek bir
fivat altinda tiketiciye pazarlandifi ve bu ozellikleri nedeniyle “paket tur” olarak amlan
hizmetler i¢in kullanilacaktir.

2.412. Paket tur olarak adlandirilmayan seyahat acentast hizmetleri veya
konaklama ya da eglence gibi turizm urinlerinin Ureticileri tarafindan bagimsiz olarak
tiketiciye sunuldugu hallerde Cizelge, kiyasen uygulanabilir. Ancak, bu gibi hallerde
sorunun ¢odziimiinde Cizelge’ye gore sonug alindigy ilen surilemez.

2.4.1.3. Paket tura katilma amaci gezmek ve dinlence olabilecegi gibi, ticari, saghk,
sportif ya da kiltiirel bir nedene dayali da olabilir. Bu haller, ¢izelgenin uygulanmasim

engellemez.

2.4.2 Uygulama Alam Smurlari: Cizelge, gergeklesmis seyahatlere iligkin olarak
titketicinin satin aldify seyahat paketine bagh hizmetlerin degerlendirilmesinde uygulanir.
2.42.1. Gergeklesmeyen, katihinmayan ya da iptal edilen turlara iligkin taleplerde
Cizelge kullamlamaz. Bu gibi hallerde tazminat hukuku hitkiimleri uygulamr.
2.4.2.2. 24 saati gegmeyen turlarda Cizelge hiikiimleri uygulanmaz.
2.423. Tuketici tarafindan turun satin alinma amacma yonelik iriinin esas
ozelligini degistirmeyen veya bu gizelgeye gore eksiklik miktan %350 nin altinda olan
eksiklik iddiasma dayah olarak yanda birakilmug turlar i¢in bu Cizelgei hitkiimleri

uygulanmaz.

2.4.3 Cizelgenin Taraflan: Cizelge, taraflardan Griin sunucusunun ve saticisimn
seyahat acentasi, diger tarafin (riinii satin alan ve tura katdan (titketici ) oldugu olaylara
iliskin taleplerin degerlendirilmesinde uygulanir.

2.43.1. Turun bagkast adina satin alinmasi, turu satin alan kigi ile tura katilan
kisinin farklihg: halinde, tiketici sifat: tura katilan kigiye aittir.

2.4.3.2. Tura katidan kisi, resit ve miameyyiz degilse, bu kisi adina veli ya da vasisi
bagvuru haklum kullanabilir.
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2.4.4 Uygulanacak Organ: Tuketici taleplerinin dogrudan seyahat acentasina ya
da TURSAB’a, ya da baska makama iletilmis olmasi talebin deZerlendirilmesinde Cizelge
hitkiimlerinin uygulanmasin etkilemez.

2.4.4.1. TURSAB Tahkim Kurulu ya da Tiketici Komisyonlan, kendilerine iletilen
titketici taleplerini degerlendirmede bu Cizelge hikiimlerini esas alir.

2442, Tuketici Sorunlan Hakem Heyetleri ya da Tiketicic Mahkemeleri’nin
tiketici taleplerini degerlendirmede bu Cizelge, sektorel orf ve adeti somutlagtiran nitelikte

olmasi nedentyle bagvurulacak kaynaktir.

2.4.5 Cizelge ve Tazminat Davalari: Tuketicinin seyahatin gergeklesmemesi,
séyahatin tamamimin amacy agisindan gereksiz hale gelmesi veya esash unsurlanndan
yoksun olmast nedeniyle tiketicinin seyahatten vazgegmesi, seyahatin Grin sahibi
tarafindan iptal edilmesi durumlanna iligkin maddi ve manevi tazminat taleplerinde bu
cizelge hitkiimleri uygulanamaz. |

2.4.6 Kamtlama Yontemi: Eksiklik iddiast titketiciye reklam, brosir ve diger
tanitim araglan ile ve sozlesme ile taahhit edilen unsurlann veya mevzuat ve yaygm orf
geregi olmast gerekli unsurlann eksik olmas: durumunda degerlendirmeye alimr.

2.4.6.1. Eksiklik iddiasina konu unsur, mevzuat ve yaygin orf geregi olmasi gereken
bir unsur degilse bu unsurun tiketiciye taahhiit edildifi yazih veya basihi belge ile
kamstlanmak zorundadir.

2.4.6.2. Eksiklik iddiasi fotograf gibi belgeler ve/veya titketiciler diginda bir ilgilinin

de imzasi ile diizenlenmis tutanak ile kamtlanr.

2.4.7 Talep Hakk: Sahipleri: Eksiklik iddiast bu eksiklikten dolay1 alp
kullanacag: hizmetleri alamayan kisilerce ileri stiriilebilir.

2.4.8 Ikame Indirimi: Eksiklik iddiasma konu unsur, titketiciye ayn bir kilfet
ve zahmet getirmeden Uriin sahibi tarafindan bagka isletmeden ahnarak tiketiciye

suniulmussa iade toplami % S0 azaltihir.
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2.4.9 Kavramlar: Cizelgede yer alan kavramlar asagidaki hususlan ifade eder :

2.49.1. Cizelge: TURSAB Tiiketici Taleplerini Degerlendirme Cizelgesi’ni,

2.49.2. Paket: Tuketiciye sunulan Seyahat acentalify hizmetlerinden herhangi ikisi
veya daha fazlasiin tek bir fiyat altinda bulunmasim veya ayn fiyat icerseler dahi birlikte
satilan ve aynlamayan seyahat acentast hizmetlerinin olusturdugu tirinii

- 2.4.93. Tur:Seyahat acentasinin kalkig ve vang noktalan igeren programh organize
faalivetlerini v

2494, Seyabat Acentasi: 1618 s. Kanuna uygun olarak kurulmus igletmeyi,

2.4.9.5. .Tuketici:4077 s. Kanuna gore tammlanan titketiciyi,

2.4.9.6. TURSAB:Tiirkiye Seyahat Acentalan Birligi’ni,

2.49.7. TURSAB Tahkim Kuruly: TOURSAB I¢ Tiiziigii uyannca olusturulmus ve
HUMK hiikiimlerine uygun yargilama gorevini yerine getiren kurullan, ;

2.49.8. Rehber:Turizm Bakanhigi mevzuatinda Profesyonel Turist Rehberi olarak
tanumlanan ve Profesyonel Turist Rehberi Kokart1 sahibi kisileri,

 2.499. Tur Lideri:Seyahat acentas: adina tura katilanlarla birlikte hareket eden ve

turu ydnlendiren seyahat acentast gorevlisini.

2.4.10 Degerlendirme ve Uygulama Esaslan:
2.4.10.1 Eksik ve Ayiph Ihbar: Eksiklik ya da ayip iddiasiun seyahat
sirasinda  seyahat acentast veya tesis gorevlisine bildirilip eksiklik ya da aybin
giderilmesinin talep edilmemesi halinde iade miktan %25 azaltilir.
2.4.10.2 Takdir Yetkisi: Iade talebini inceleyen yetkili karar merciinin toplam
iade oranmm %25 arttirma yetkisi vardir.
2.4.10.3 Hesaplama Yontemi: Iade oranint belirlemede yiizde hesabi, pakette
yer alan uylagmma iligkin eksikliklerde ulasim bedelinden, ulagtm digindaki eksikliklerde
ulagim bedeli diginda kalan bedel iizerinden yapilir.
2.4.10.3.1. Ulagimdaki gécikmeden kaynaklanan iade taleplerinde hesaplama tiim
paket fiyat: Gizerinden yapilir.
2.4103.2. Yurtdist veya yurtici turlarda paket fiyat iginde ulagim bedelinin tespiti
mimkiin degilse, paket fiyatin %SC’u ulagim bedeli olarak hesaplamr.
2.4.10.3.3.U1a3mun veya diZer hizmetlerin ayn bedel olarak sunuldugu paketlerde

her hizmete Hligkin eksiklik o hizmetin bedeli tizerinden hesaplanur.



2.4.10.3.4 Birbirine bagh hizmetlerden olusan pakete iliskin her hizmet igin ayn
olarak hesaplanan eksikiikler toplamr.

2.4.10.3.5.Toplam iade miktan paket bedelini agsamaz.

2.4.11 Ozel Durumlarmn Etkisi : Tade oranlan hesaplamada herkes ve her olay

icin aymdir. Ozel durumlar bu ¢izelgede bulunan esaslar gergevesinde sonuca yansitilir.

2.4.11.1. Tuketicinin tagit tutmasi, klimaya hassasiyet, antreman zorunlulugu, gibi
kendi kisisel ozellikleri konusunda sevahat acentasi rezervasyon sirasinda uyardi§i ve bu
Ozelliklerin seyahat acentasinca bilindigi ve tiketiciye seyahatin buna kargin tekeffll
edildigi halde tekeffiil edilen hususlardaki eksikliklerde tiketicinin turu hakli sebeple
yarida birakma hakki oldugu gibi, gizelge hesabi % 50 arttirilir.

2.4.11.2. Konaklama ve diger hizmetlerin bolindigi (Anadolu turu, Kuzey Avrupa
turu gibi) ve eksikliklerin hizmetlerin bir kisminda olugmas: ve bu eksikligin toplamda %10
‘u agmamasi durumunda iade talebi dikkate alinmaz.

2.4.11.3 Ulasimin paket tur siiresi iginde en az %30 siireyi kapsamasi durumunda
ulagimdaki aksakhk toplam paket bedelinden yapilan hesaplama ile belirlenir.

2.4.11.4Doviz olarak satilan turlann iade oranlarinda bedel, satisa konu déviz
Uzerinden hesaplamr.

2.4.11.5 Hesaplama bélumiinde yer alan eksiklik gruplandumasma uymayan ve
eksikligin bu gruplandirmaya kiyasen uygulanamadig: eksiklik iddialan dikkate almmaz.

2.4.12 Turun Yanda Brakilmas:: Tiiketici talebine iligkin eksiklik ya da ayip,
paket tuirtinden %50 veya daha fazla iade gerektiren miktarda ise tiketici tura katilmamakta
veya turu yanida birakmakta hakhdir. Turun yanda birakimas: durumunda titketici talebi ile
tazminat, bu gizelgeye gore hesaplanir ve iade miktan yiizde 20 arttirilir.

Hakh olarak yarida birakilan turlarda déniig bedeli tiiketiciye ayrica ddenir.

2.4.13 Ikame Hizmet Teklifi: Eksiklik ya da ayip nedeniyle titketici turu
terketmis ya da tamamlamus olsa dahi seyahat acentas: iicret 1adesi yerine ek hizmet veya
yeni seyahat veya yeni bir seyahatte uygulanacak indirim onerebilir. Tikstici bunu kabul

edip etmemekte serbesttir.
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2.4.13.1. Seyabat acentasmin ek seyahat Onerisinin tiketici tarafindan kabul
edilmesi halinde aym olaya iliskin iade veya tazmin taleplerinden vazgegilmis kabul edilir.

2.4.13.2 Ek seyahat olarak tazmin igin titketiciye sunulacak hizmetler, aym seyahate
katilan diZer titketicilere sunulan hizmetlerden az olamaz.

2.4.13.3 Tiketicinin eksiklik ya da ayip iddiastna karsi seyahat swrasinda ek veya
cksik ya da ayiph hizmet yerine sunulan hizmetlerin veya indirimin titketici tarafindan
kabulii halinde tiiketici, eksiklik iddiasindan feragat etmis olarak degerlendirilir.

2.4.13.5.Ek hizmet veya yeni tur veya yeni bir turda bedel indirimi teklifi, teklifin

reddi halinde seyahat acentasim baglamaz ve onun aleyhine delil niteligi tagimaz.

2.4.14 Riicu Miskileri: Eksiklik iddiasim ileri siren tiketici eksiklik kimden
kaynaklamrsa kaynaklansin Grinii satin aldigs veya turu diizenleyen seyahat acentasina
veya dogrudan ayiph hizmeti sunan igletmeye bagvurabilir.

2.4.14.1 Tuketiciye kars: eksiklik kargihg: eksiklik ya da ayibi tazmin eden seyahat
acentast bu eksiklifin kaynaklandit ulagtirma igletmesi, konaklama tesisi veya diger
isletmelere bu zarann riicu eder.

2.4.14.2 Hizmetlerin mevzuat geregi olmast gereken ozellikleri tasnnainam
nedeniyle olusan tiiketici talepleri igin yapilan 6demelerin nihai sorumlusu eksik hizmeti
tireten igletmedir. Ancak, uretici isletme bu eksiklikten zamamnda paket Griinii olugturan
seyahat acentasim haberdar etmis ise sorumluluk seyahat acentasinindir.

2.4.14.3 . Taahhiit edilen hizmet 6zellikleri taahhiit etmeyen isletmeyi baglamaz.

2.5 Hesap Cetvelleri
2.5.1 Konaklama Hizmetleri:Konaklama hizmetlerinde asagidaki eksiklikler ve

ayiplar kargithginda belirtilen indirim oranlan uygulanur.

2.5.1.1. Sozlegmeye konu konaklama tesisinden farkli bir yerde konaklama;

yurityis mesafesindeki uzaklk i¢in %10, 10 km asan uzaklik icin %25

2.5.1.2. Konaklama tesisinin seyahat amacina iligkin merkezlere (kumsal, ¢ars1 gib1)
belirtilenden farkh uzakhkta olmast;

2.5.1.2.1. Yiruyis mesafesindeki uzaklik i¢in %35,

2.5.1.2.2. 5 km’yi asan uzaklk i¢in %615
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2.5.1.3. Aym konaklama tesisinde ancak tiiketiciye sozlesmede belirtilen oda
tipinden farkh bir oda tipi sunulmasi;

2.5.1.3.1. Kat degisikligi %5

2.5.1.3.2. Otel odas: yerine apart vb.% 10

2.5.1.4. Oda-yatak ozelliginin sozlesmede belirtilenden farkh olmasi ;

2.5.1.4.1.Tek kisi konaklama yerine iki kigi konaklama tek kisi farks (ssp)+ %20,

2.5.1.4.2. Tek kisi konaklama yerine 3 kisi konaklama tek kisi farks (ssp)+ %25,

2.5.1.4.3. Cift kisi konaklama yerine 3 kisi konaklama %25,

2.5.1.5. Aym aileden veya birlikte rezervasyon yaptig: kisiler disinda aym odada
birlikte konaklama durumunda iade oranlarina %3 daha eklenir. -

2.5.1.6. Bir gecelik oda-yatak ozelliginin farkh olmast durumunda konaklama
indirimi giin sayisina bolinerek hesaplanir. |

2.5.1.7. Odalann teknik ve tefrig ozelliklerinin zorunlu unsurlara veya sozlesmede
belirtilen niteliklere aykini olmas,

2.5.1.7.1. Banyo ve WC olmamasi veya kullamlamaz durumda olmasit %25,

2.5.1.7.2. Manzara veya balkon olmamasi(sozlesmede belirtilmigse) %10,

2.5.1.73. Isttma veya sogutma sisteminin olmamasi, galismamasi veya ihtiyaci
karsilamamast kig veya yaz aylarinda %20, bu sistemlere gerek duyulmayan zamanlarda
%10, (normal oda sicakligy ~20-23 o)

2.5.1.7.4. Sicak suyun ihtiyact karsilayacak miktar ve basin¢ta olmamast (~250)

%25,

2.5.1.7.5. Radyo ve TV bulunmamast %10,

2.5.1.7.6. Kirli bakimsiz olmasi ve housekeeping hizmeti olmamasi %10,

2.5.1.8. Konaklama tesisinin ortak alan ve ozelliklerinde eksiklik olmast;

2.5.1.8.1. Isitma ve sogutma sistemlerinin olmamasi veya galiymamasi yaz veya kis
aylarinda %10

2.51.8.2. Istma ve sofutmaya gerek duyulmayan zamanlarda sistemin olmamasi
%5

2.5.1.8.3. Asans6ér bulunmamasi veya caligmamasi durumunda zemin +3 kattan
fazla tesislerde %10,
2.5.1.8.4. Temiziik hizmetlerinin olmamast %20,

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



2.5.1.8.6. Ek hizmetlerin olmamas: (masaj, kuafor gibi) durumunda her ek hizmet
icin %2, azami %10

2.5.1.8.7. Tesislerde eksiklik (sauna, tenis kortu, spor salonu, golf, Yelken, sorf,
dahs okulu ve malzemesi olmamas: gibi) durumunda her tesis icin %3, azami %10,

2.5.1.8.8. Agik Yiizme havuzunun olmamast veya kullamma kapali olmast (yaz
aylan i¢in) %20,

2.5.1.8.9. Kapah yiizme havuzunun olmamasi veya kullamma kapali olmasi(kis
aylan igin) %25, .

2.5.1.8.10. Cocuk bakim yeri ve olanagmn olmamasi %10,

2.5.1.8.11. Plaj veya kar kaya@ teknik olanaklarimn olmamast mevsiminde %025,

2.5.1.8.12. Xar kayag1 olanaklarimn yetersiz olmasi %13,

2.5.1.8.13. Terapi ve termal hizmetlerinin olmamasi %20,

2.5.2 Yemek ve Eglence: Yemek ve eglence hizmetlerine iliskin eksikliklerde
agagidaki iade oranlan uygulanir:
2.5.2.1. Eglence yeri ve olanagiun olmamas: (disko, gece klubii, animasyon) her
eksiklik i¢in %5, azami %10,
2.5.2.2. Restoran bulunmamasi (Apartlarda )%15,
2.5.2.3. Restoran bulunmamasi (otel, motel ve tatil koyiinde) %30,
2.5.2.4. Market bulunmamas: (apartlarda) % 15,
2.5.2.5. Yemeklerin 3 gesitten az olmasi (oda-kahvalti, yarum ve tam pansiyon igin)
%5
233 Cevre Ozellikleri: Tesislerin ¢evresel Ozelliklerine goére olusan
eksikliklerde asagidaki iade oranlan uygulamr:
2.5.3.1. Konaklama tesisi icinde veya 20 m den daha yakinda ingaat faaliyeti olmasi
% 10,
2.5.3.2. Konaklama tesisi ile miistemilat: veya sehir ve kamu kullammndaki yerler
arasinda kullanima agik yol bulunmamas: %15,
2.5.3.3. Konaklama tesisinin 50 m yakimnda rahatsizik veren boyutta agik ¢Op alan

bulunmast %5,
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2.5.3.4. Konaklama tesisi ¢evresinde stirekli ve giddeth giiriitt kaynag: bulunmast

%S5,

2.5.4 Tur Hizmetleri: Tur hizmetlerinde eksiklik durumunda agagidaki iade

oranlan uygulanr:

2.54.1. A Grubu seyahat acentalanmin turlaninda Rehberin, C grubu seyahat
acentalarinin turlannda tur liderinin bulunmamasi;

2.5.4.1.1. Ginluk cevre turlaninda %13,

2.5.4.1.2. Gecelemeli turlarda %25,

2.5.4.1.3. Ozel ilgi turlarinda %40,

2.5.42. Tur giizergahiin degigtirilmesi nedeniyle 6ren yerine ugranilmamas: veya
girilmemesi Oren yeri giris bedeli + %10,

2.5.4.3. Seyahat sirasinda ulagtirma aracinda servis eksikligt %5,

2.5.4.4. Tagima aract niteli§inin sdzlegmeye aykirt olmasi %20,

2.5.4.5. Rehber, tur lider, siiriicii ve servis elemanlannin k&tii davramslan %5,

2.5.5 Ula$1m Hizmetleri: Ulajim hizmetlerinde eksiklikler igin agagidaki iade
oranlan uygulanir:
2.5.5.1. Hareket zamaninin 6 saatten fazla ve 8 saate kadar gecikmesi %5,
2.5.5.2. Hareket zamammn 8 saatten fazla gecikmesi paket fiyati/giin hesabiyla 1
guniik bedel tutari,
-2.5.5.3. Ulasgim aracinda servis eksikligi %5,

2.5.5.4. Transfer yaptimamas: halinde transfer uzakli igin takst Gereti.
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2.6 Paket Tur ve Turistik Tiiketici

Yerli ve yabanc turistler yurtigi ve yurtdisi seyahatlerinde tren, otobis, otomobil
ve ucaklardan yararlamrken, seyahatlerinde yararlanacaklan hizmetlerin bir kismum
seyahat acentalanndan almaktadirlar. Yerli turistlerin seyahatlerini organize %7 paket
programlan, yabanci ziyaretgilerin seyahatlerini organize edilisi bakimindan %045

oramnda paket programuyla gerceklestirmektedir.*

Tatil amagh olan, tim detaylant (ulagtirma, konaklama, geziler) veya bir kismu
(ulagtirmasiz tatil) Onceden bir tur operatorii tarafindan hazirlanan, en az bir
konaklamay: ve en fazla bir konaklama veya ulagtirma (gidig-doniis), eglence ve diger
yardimer hizmetleri, giinlik gezileri kapsayan; bir reklam veya tamtma araci ile halka
sunulan, sabit bir fiyatla satilan ve tatil baglangicindan once pesin 6denen kapsamht
seyahatler “paket tur” olarak tanimlanmaktadir **

Ulkemizde ve Avrupa’da titketici turistin haklanm korumaya yonelik
diizenlemeler genel anlamda organize turlara iligkin yani paket turlara yonelik
yapilmstir. Bu baglamda tiiketici turistin haklan turu satin almaya karar verdigi andan
ttibaren baglar, s6zlesme yapildiktan sonra (turun bagladift zaman) ve turu bitirdikten
sonra olmak tizere ¢ bolimde incelenebilir. Bu agsamalarda tiketici turistin dogan
haklan, yerine getirmesi gereken sartlar, sikayetlerini ne gekilde ve nasil bildirecegi ve

takip etmesi gerektigi konusuna deginecegiz.

Insanlar seyahatlerini kisisel olarak diizenlemeyi tercih edebilir. Gerek tagima,
gerekse otel bakmmum ve gerekse difer hizmetleri herhangi bir turizm kurulusuna
bagvurmaksizin hizmeti verecek sahuslarla direkt olarak yaptiklan sozlegmelerle

sa3layabilirler. "’

¥ Sebahattin Karaman, (Eyliil 1998), “Bahkesir Boigesi Turizm Arz-Talep Incelemesi ve Turizmin
Celigtirilmesi I¢in Bir Model Onerisi”, (Yaynlanmams Doktora Tezi, Balikesir), s.9.

6 VII. Bes Yillik Kalkanma Plam Tiketicinin Korunmas: Ozel Ihtisas Raporu, “On. Ver.”, 5.63.

Y Oktay, “On.Ver.”, 5.7 ;
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Fakat yaptiklart  bu sozlesme ile orada kargilagtiklan sorunlar kargisinda
haklarm genis kapsamda arayamamaktadirlar, yani konuyu direkt muhatap oldugu
isletmeyle ¢ozmek ya da ¢oziimi zor olan ve sozlesmenin igeridi itibariyle dar
kapsamh olan hakkim mahkeme yoluyla uzun bir dava asamasinda halletmek

zorundadir.

Hizmet yikumltlikleri ile direkt sozleyme yapma yerine bir gezi ile ilgili tim
hizmetlerin onceden organize edilerek bir program gergevesinde miigterilere arzeden
turizm burolanndan biri ile, bu gezilerden segilmis olana katilmaya iliskin bir sdzlesme
yapilabilir. Bu durumda gezi ile ilgili biitiin diizenlemeler iigili kurulug tarafindan
yapilmakta ve adeta bir “Uriin” olarak miisterive sunulmaktadir.**iste “gezi diizenleme

sozlesmesi” olarak adlandirdigimiz bu iligki inceleme konumuzu olugturmaktadir.

Turizm tiiketicisinin haklarniu degerlendirirken konuyu ti¢ asamada incelemenin

yayarh olacagina deginmigtik.

1. Tatili satin alirken haklar
2. Tatili yagsarken haklar
3. Tatilden sonraki haklar

Tatili satin alirken titketici olarak haklarimiz, kamusal haklanmiz olarak da ele
almabilir. Ornegin, reklam ve ilanlarla kandinlmamizin 6nlenmesi, satin aldigimiz yada
alacaguimz irine iligkin dogru ve yeterli bilgilendirilmemiz ve yapilan satig islemi ile
ilgili belge almamuz, tatili satin alirken sahip oldugumuz haklardir.

Tatili yasarken sahip oldugumuz haklar, satin aldifimiz Griiniin bize vaad edilen
ve olmas:t gereken niteliklere haiz oilmasi, tespit ettifimiz aksakhklart belgeleyen bir
tutanagin verilmesi, tatilimizi tamamlamamizin ve evimize donisimizin saglanmast

gibi haklardir.

* Briiksel Konvansiyomu, (Nisan 1970), m.1/2.
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Tatilden sonraki temel hakkimiz ise bize sunulan irinde tespit ettigimiz eksik
yada ayiplara karsthk olarak belli bir tazminatin odenmesidir. Turizm titketicisinin
kendisine sunulan turizm @riininden memnun kalmamasi sonucu, hizmetin eksik ya da
ayiph kismu icin talep edilen tazminata “reklamasyon”’denir.® Size taahhiit edilen ve
sunulan hizmetleri kargilagtirdidimiz zaman eksik ya da ayiph oldugunu goriiyorsamz
turizm titketicisi olarak haklarnmizi kullanabilirsiniz. Bu haklar; tatili redetme hakks,
eksikligin giderilmesini talep etmek, sikayet hakky, tazminat hakkidir.*

2.6.1 Turistik Tiiketicinin Hakkam Aramada izlemesi Gereken Yol

Dahil olunan paket turda tiiketici kendine yapilan haksizh@: fark ettigi zaman
yapmasi gerekenler neler olmalidir, gikayetlerini nasil dile getirmelidir ve bunlann
takibini nasil yapmahdir. Bu baghk altinda yukanda degindigimiz konulara deginecegiz.

2.6.1.1 Tiiketici Dligkileri Departmani

Tiiketici Iliskileri Departmam, tiiketicilerden TURSAB’a iletilen sikayetler
konusunda seyahat acentas: ile temasa gegilerek uzlagma saglanmasi yonindeki
islemleri; sikayetin icerigine gore ve Genel Sekreterin goriisleri dogrultusunda Tahkim
Kurulu veya Disiplin Kurulu veya kisa adi TOAR olan “Tuketici — Otel — Acenta -
Rehber Iliskiled Komisyonu™nda gorisiilmesi ve sonuclarin izlenerek taraflara

iletilmesi iglemlerini yuinitiir.
2.6.1.2 Kimler Basvurabilir?
Seyahat acentasindan satin aldigimz ve size sunulan hizmetler, taahhiit edilen

hizmetlerden veya standart olarak olmasi gerekenlerden eksik ya da ayiph ise bu

hizmetlerden yararlanan &isi olarak Tiiketici Hiskileri Departmanna bagvurabilirsiniz.

@ TURSAB, {Aralik 1997), “Reklamasyon”, Sayi: 167, 5.48. (TURSAB Derzi)-
0 TURSAB, (Mart 2001), { Internet, www.tursab.org/ tiketici sikayetteri)
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2.6.1.3 Nasil Bagvurabilir?

Eksik ya da ayiph hizmete iliskin sorun genellikle seyahat acentas: tarafindan
degerlendinlip ¢oztldugi icin Oncelikle, sikayetinizi seyahat acentantza yazilt olarak
iletmelisiniz. Seyahat Acentamza bagvurmamza ragmen sorun g¢dzilemediyse, eksik ya
da ayiplt hizmetin tespit edildigi tutanak, satin alinan Giriintin Ozelligini gdsteren brosir,
katalog, makbuz, satiy sozlesmesi vs. belgelerle birlikte, TURSAB binyesindeki
Titketici {ligkileri Departmanma bir dilekge ile bagvurabilirsiniz. Dilekgenizin
okunabilir olmasimn yamsira, dilekgenizde isim, imza, telefon, fax ve adresinizin de

bulunmast size kolaylikla ulagilmas: agisindan énemlidir.
2.6.1.4 Prosediir

TURSAB Tiketici Iligkileri Departmanma yaptigmiz bagvuru derhal
degerlendirmeye abmnur, ¢ozim bulunmasi igin seyahat acentamzla temasa gegilir.
Seyahat acentasindan gikayet konusu hakkinda bilgi istenir. Seyahat acentasindan gelen
sikayete cevap size gonderilerek sizin de gorigiiniz almr. Sorun bu agamada

coziilemediyse, dilekgenizde yer alan talep dikkate alinarak basvutu uc¢ agidan ele alimir;
2.6.1.4.1 Tahkim Kuralun

Yapilan yazigmalar sconucunda seyahat acentast ile tiketici arasindaki
uyusmazhk c¢ozilemediyse ve eksik ve ayipht hizmet sunulmasi nedeniyle tazminat
talebi varsa yargilama siireci baslathr. TURSAB tarafindan tiketiciye ve seyahat
acentasina iglemin yoOntemini actklayan bir yazi yazlacak ve Tahkim Xurulunu
yetkilendirmeniz istenecektir. Yapimas: gereken, her iki tarafin da sorunun ¢oziimi
icin hakemleri yetkili kilmasidir. TURSAB Tahkim Kurulu’na tazminat talebinizle ilgili
davaniz1 highbir masraf vermeden agabilirsiniz. Olusturulacak hakem heyetinde sektorel
bilirkisiler ve hukukgular yer alir ve davamz ik ay gibt kisa bir siirede sonuglandinilr.
TURSAB Tahkim Kurulu tarafindan tazminat talebi kabul edilmis ve verilen karar
kesinlesmigse, mahkeme karan niteligindeki bu hakem karan uyannca tazminat bedeli

titketici tarafindan seyahat acentasindan tahsil edilebilecektir.
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Hakem heyeti tazminat talebinizi degerlendirirken TURSAB Tiketici

Taleplerini Degerlendirme Cizelgesi (Kiitahya Cizelgesi)’ne gére karar verir.
2.6.1.4.2 Disiplia Kurulu

Seyahat acentasimn, seyahat acentalift vakar ve haysiyetine, meslek ilkelerine
uygun davranmadig: tespit edildigi takdirde, ilgili seyahat acentasi hakkinda disiplin

kovugturmast yapilip gerekli ceza verilir.
2.6.1.4.3 TOAR Komisyenu

Dilekgenizde tazminat talebi yer almiyor ancak, uygulama hatalan tespiti
isteniyorsa basvuru, kisa adi TOAR olan “ Tiiketici — Otel — Acenta ~ Rehber Iligkileri

Komisyonu™ na havale edilir ve Komisyon tarafindan incelemeye alinr.”!
2.6.2 Turistik Tiiketicinin Yiikiimliiliikleri

Tiiketicide bazi yiikiimliilitklere sahiptir. Tatili satin alip bedelini 6demek yeterli
degildir. Oncelikle tatili nereden satin aldig: onemlidir. Tatilin satin alinacagin yerin
mutlaka bir seyahat acentasi olmas: gereklidir. Turizm titketicisi olarak seyahat
acentalann diginda, kisi yada kuruluglan tatil organize edemeyecegini bilmeliyiz. Tatil
satan bir yerin seyahat acentasi olup olmadif: goriinen bir yerde bulunmasi gerekli
“TURSAB Uyelik Belgesi ve Seyahat Acentas: Isletme Belgesi” nden anlagthr. Aynica
seyahat acentasmmn kapisinda seyahat acentasin olduunu gosteren ve TURSAB

amblemini tagtyan san piringten bir levha bulunmak zorundadir. >

Satin aldiZ iz tatil bir paket programsa, genel olarak sorumlulugunuz programa
iigian kurallara uymaktir. Burada en Onemli olan programu aksatacak davramslardan

kagimaktir.

’1 TURSAB, ( Internet, www.tursab.org ) (Mayis 2002)
** [ker Unsever, “Tatile Cikarken”, TURSAB Yayin Dizisi, 5.4.



Ozellikle programin baslangic saatinde, bulusma yerinde olmak ¢ok ¢nemlidir.
Cinki, harekst saatinde bulusma yerinde olmayan kisi beklenmeyecegi gibi, herhangi

bir bedel 1adesi de s6z konusu degildir.

Ayrica, sahsi ve keyfi davramslan ile programu geciktiren titketici, tur scrumlusu
tarafindan grubun digina ¢ikanlabilir. Bu durumda tiiketicinin herhangi bir tazminat
hakkindan soz edilemez. Aym sekilde grupta huzursuziuga yeol agacek davramslardan

kaginmayan titketici de grup disinda birakulabilir.
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L BOLIM

TURIZMDE TUKETICI HAKLARINI KORUMAYA YONELIX
ALANYA YORESINDE BiR UYGULAMA

3.1 Alanya Haklanda Genel Bilgiler

Alanya, geniy plajlan, turistik tesisleri ve tarihi eserleriyle Gnemli bir tatil -
kentimizdir. Ilk kez ne zaman ve kimler tarafindan kuruldugu bilinmemektedir. Kentin
bilinen en eski adi "Coracesium". Bizans Dénemi'nde kente "Kalonoros" olarak
anmgtir, 13, yiizyilda Anadolu Selguklu hiikiimdarlanindan I Alaaddin Keykubat'in
(1200-1237) kaleyi almas: ile sehrin ismi "Alaiyye" olarak degismis ve 1935 yihinda

kenti ziyaret eden Atatiirk "Alanya" adim vermigtir.

Coracesium'dan ilk kez bahseden M.O.4. yiizydl Antik Cag cografyacilarindan
Skylaks'tir. Bu donemde bolge Anadolu'nun Snemli bir boliimiini istila eden Perslerin
egemenligi altindadir. Yoreyi goriip daha sonra bundan eserlerinde s6z eden kimseler

arasinda Strabon, Pir-i Reis, Seyyah Ibn-i Batuta ve Evliya Celebi gibi gezginler vardir.

Alanya bolgesinin tarihi dokusu igerisinde “Selguklu Kalesi” onem tagimaktadir.
Gelenleri ilk kargilayan Alanya Yanmadasi'mn Gzerinde bir tag gibi kurulmug olan ve 13.
Yizyildan kalma sahane Selguklu Kalesi'dir. Cifte duvarli ve iyi korunmus kalenin
surlarim 150 kule kusatir. Dig duvarlarda bir caminin yikintilan, bir kéwansaray ve bir
kapali Cars1; i¢ duvarlar iginde de harap olmus bir sarmg¢ ve bir Bizans kilisesi yer alir.
Her ne kadar Alanya'mn tarihi Roma dénemine kadar gitse de; bu kent en gorkemli
donemini Alaeddin Keykubat kishk konaklama mekamm ve donanma dssiinii buraya
tastyinca yagamugtir. Yapilar sehrin Selcuklular doneminde tagidigy onemi sergilemektedir.

Bunun disinda gezilecek onemli yerler icerisinde “Kizil Kule” yer almaktadir.
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Askeri amagla ve limam kontrol altinda tutmak igin 1226 yilinda yapilmug olan bu
anutsal  yapi, Selguklu sanatimn  egsiz  Orneklerinden olup, Alanya'mn simgest

durumundadtr.

1951-1953 yillarinda onanldiktan sonra 1979'da yapimin giriy katinda Alanya
yOresine ozghi, hali, kilim, giysi, mutfak gerecleri, silahlar, tarti aletleri, aydinlatma
aletleri, dokuma tezgdhi ve yorik kiltiirini yansitan ¢adir gibi etnografik nitelikte eserler
sergilenerek, yapiya etnografya miizesi islevi kazandinlmugtir. Bir diger 6nemli gezi yeri
ise “Damlatas Magarast”’dir. Magara yakimnda Etnografya Miizesi yer almaktadir.
Tekneyle {i¢ deniz maZarasma ulasabilirsiniz; fosforlu kayalanyla Fosforlu Magara,

korsanlann kadn esirleri tuttuklan Kizlar Magaras: ve Agiklar Magaras.'

Alanya’min mavi bayrak almayi bagarmug 9 adet plaji bulunmakta, bunlar, Botanik
Keykubat, Fuglal, Fugla2, Damlatas, GrandKaptan, Kleopatra, BatiTitan, Kogdere
plajlandir.

Yoreye ulasim bakimindan hem hava, hem kara, hem de deniz ulagim
mimkiindiir. Kara yoluyla, Biyiik Sehirlerden Alanya'ya direk otobiis baglantist
bulunmaktadir. Alanya-Istanbul arasi 855 km, Alanya-Ankara arast 690 km dir. Hava
yoluyla, Antalya Havaalamna 130km uzakhktadir. Deniz yoluyla, Alanya, Gokova, Gocek

ve Bodrumun da iginde bulundugu mavi yolculuk turlan yapiimaktadir.

1997 niifus sayimmma gore Alanya ilgesinin toplam nifusu 235.834 olup, bu
nifusun 117.311°ni ilge merkezinde, 118.573 “ii ise kOy ve kasabalarda yasamaktadir.”
Iklim bakimindan Alanya’da tipik Akdeniz iklimi gériilmekte ve yaz aylan agm sicak,

kislan ise thk ve yagish gegmektedir’

' Alanya tamtim sitesi, (M;ms 2002), (Internet: hitp://www.alanya-cnline.com/tanitim html)
* Devlet Istatistik Enstitiisii Web Sitesi, (May1s 2002)

(Internet:hitp//www.die gov. tr/turkish/sonist/nufus/alanya/gif)

® http://www.bigglook convbiggtravel/sehirler/ Alanya/iklims. htmi, (Mayis 2002)



75

3.2 Arastirmanin Amaci

Turizm, II. Dinya Savagi’ndan sonra hizh bir gelisme gostererek dinyamn en
blyiik sektorii olmustur. Bu gelisme stireci igerisinde ozellikle gelismekte olan ilkeler,
dis ticaret agiklammin buyiik bir kismum turizm gelirlerinden karsilamaya baglamugtir.
Tunzm, gelisme gosterdidi ilkelerde veya yorelerde ekonomik bir canlihik
yaratmaktadir. Aynica turizm, sosyal, killtiirel ve politik geligmeler saglayarak dinya

barigina hizmet eder bir sektor durumuna gelmistir.*

Ulkeler turizm sektoriindeki paylanm biyiitebilmek ve diger iilkelerle olan
rekabet giiclerini  arttirabilmek i¢in  yoZun bir faaliyet alam olusturmaya
cahigmaktadirlar.

Bu ¢aligmalar gergevesinde, son yillarda ozellikle artan kitle turizmiyle birlikte
tikketici sorunlan da ortaya ¢ikmaktadir. Ulkeler bu konuda yaptiklan ¢aligmalarla,
tiketici haklan konusunu bir rekabet araci olarak gémmeye baslamig ve bu konu
tizerindeki egilimlerini artturmuslardir.  Ulkelerin  pazarlama faaliyet alanlanm da
yakindan ilgilendiren bu konu, ozellikle bilimsel olarak incelenip, analiz edilmeli ve
ulkeler agisindan turizmde rekabet edebilmenin disinda, zorunlu bir faaliyet alant haline

getirilmesi gereklidir.

Bu ¢aligmada amag; yerli turistik titketicinin haklanimi korumaya yonelik bilgi

birikiminin ve diistincelerinin ne 6lgiide oldugunu ortaya ¢ikarmaktir.
Arastirmarun amacs;

1. Yerli tumstik tiketiciler icerisinde «cinsiyet farkenin komuya olan

duyarhl:igimin hangi tarafta daha fazla oldugunu tespit etmel,

* Sebahattin Karaman, (1998), “On.Ver.”, (Yayinianmamus Dektora Tezi). 5.127.
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2. Yerli turistik tikketicilerin konuya olan bilgi birikiminin hangi yaslar arasinda
yogunlastigy,

3. Yerli turistik tiketiciler Uzerinde egitim durumunun turistik tiketici
bilincinin olugmasinda ne dlgiide etkili oldugunu belirlemek,

4. Yerli turistik titketicilerin, turistik titketici haklanim korumaya yonelik bilgi
birikiminde mesleklerinin oynadig: rolii tespit etmek

5. Yerh turistik tuketicilerin yagadiklan cografi bélgenin konu hakkindaki bilgi
birikimlerini etkileyip etkilemedigini 6igmek,

6. Yerli turistik tiketicinin bu konuya olan dikkatlerinin ne 6lgiide oldugunu
belirlemek,

7. Yerli turistik tiketicilerin, kendi haklanyla ilgili olarak ne olgiide bilgi

edinme egiliminde oldugunu ortaya gikarmaktir.

3.3 Arastirmanin Yontemi

Aragtirmada, 150 anket sorusturmasinda elde edilen wveriler, genel olgekte
agiklanomgtir. Anket SPSS 11.0 for Windows programiyla bagimsiz degiskenlerin
frekans ve dagiim yizdeleri ile capraz derecelendirilmesi yapilarak hazirlamp
uygulanmustir. Bu ¢aliymamn genel amaci, Alanya bolgesine gelen turistik tiiketicinin

haklanm korumadaki bilgi birikiminin yeterli olup olmadifim ortaya gikarmaktir.

Uygulama c¢alismasi daha onceden konuyu igerir sekilde hazirlanan anket ile
uygulanmustir. Anket uygulamastyla yapilan alan aragtirmasmin evrenini Antalya Il
Alanya llgesinde farkh otellere gelen yerli turistik tiketiciler olusturmaktadir. Tesadiifu
yontemle belirlenen turistik titketiciye, anket uygulamasi gergeklestirilmigtir. Anketteki
bazi sorula tek segenekli olup, bazi sorular ¢oktan segmelidir. Ankette 22 soru
bulunmaktadir. Ug tanesi agik uglu olup, verilen cevaplar degerlendirilip bu sorular da

secenekli hale getirilmigtir.
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3.4 Bilgi Coziimleme Yontemi

Anket verilerinin ¢oziimiinde SPSS 11.0 for Windows programindan
yararlaniimistir. Bagimsiz deZiskenlerde yizde ve frekans dagilimu alinmustir. Ankette
Alanya’ya gelen yerli turistik titketicinin, turizmde tiiketici haklarina iybnelik bilgi
seviyesinin tespiti ve belirli sorularda kargilagtirma yapabilmek amaciyla dort ana soru
baz alinmustir. Bunlar;

1. Seyahat acentanizin gergek niteliklere sahip olup olmadigini nasi anlarsimz?

2. Tatile gikmadan Once, hangi haklara sahip oldugunuzu belirten sizi

aydinlatabilecek brogiir yada kitapgik okusunuz mu?

3. 4077 sayih Tiiketict Haklan Kanunu hakkinda bilginiz var m?

4. Turkiye Seyahat Acentalan Birligi'nin (TURSAB) 06.04.1999 tarihli

yuriurlide koydugu Kiitahya Cizelgesi hakkinda bilginiz var m?

sorularindan olugmaktadir.

Olusturulan tablolarda daha rahat anlagilsin diye sorulara kisaltmalar yapilmugtir.
Bunlar; 1.soruya, Gergek Nitelik, 2. soruya, Kitapgik, 3. soruya Kanun Hakkinda, 4.
Soruya, Kiitahya kisaltmalan yapidmgtir.

1. Gergek Nitelik, Kitapgik, Kanun Hakkinda ve Kiitahya sorulan baz abinarak, -
cinsiyet faktorlerinden (erkek ya da bayan) hangi tarafin bilgi ve ilgi diizeyinin daha
yiksek olup olmadigint aritmetik ortalamalar alinarak hesaplanmaya galigtlmstir.

2. Gergek Nitelik, Kitapegik, Kanun Hakkinda ve Kiitahya sorulan baz alinarak,
vas faktori incelenip, hangi yas gruplan arasinda bilgi seviye farkliiklan olup olmadig:

aritmetik ortalamalar alinarak belirlenmigtir.

3. Gergek Nitelik, Kitapeik, Kanun Hakkinda ve Kiitahya sorulan baz alinarak,
egitim faktorii incelenip, egitim seviyesinin bilgi birildmi {zerindeki etkileri ortaya

cikartiimigtir.
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4. Gergek Nitelik, Kitapgik, Kanun Hakkinda ve Kutahya sorulan baz alinarak,
meslek faktoriniin Alanya’ya gelen turistik tiiketicilerin bilgi birikimlerini ne diizeyde

etkiledigi ortaya ¢ikanlmaya ¢alisilmgtir.

5. Gergek Nitelik, Kitapaik, Kanun Hakkinda ve Kiitahya sorulant baz alinarak,
cografi faktorler incelenip, ikamet edilen illerin yerli turistik tiketici bilinci
olusmasinda ne derecede etkisi oldugu, aritmetik ortalamalan bulunarak olgiilmeye
calisimustir. Bunu yaparken anket g¢aligmasinda toplam onbir ilimizde oturan yerh
turistik tiiketici ve ¢ tanede yurtdist sehrinde oturan Tiurk turistik tiketici ankete
katilmigtir. Bunlar;

Antalya
Istanbul
Izmir
Mersin
Mugla
Ankara
Konya
Gaziantep
Bursa

. Aydmn

11. Adana

12. Amsterdam

13. Xéhln

14. Berlin

o ® N R WD

p—id
Q

1k bes il “Turistik Bélge”olarak kabul edilmis, geri kalan illerde “Diger” olarak

gOsterilmistir.

5. Gergek Nitelik ve Kitapcik sorulan baz alinarsk, ankete yurt digindan katilan Trk
turistik titketicilerin Avrupa Birligi Glkelerinde yasadiklan g6z Onitine alnarak,

aralanndan onbegtanesi gelisi glizel segilmis ve ankete dahil edilmistir.



79

Bu sorulara verdikleri cevaplaria tlkemiz de yasayan yerli turistik titketiciler ve
vurtdiginda yagayan Turk turistik tiiketicilerin bilgt ve ilgi kargilagtirmasi, almnan
aritmetik ortalamalarla yapilmaya gahsilmustir. Bu yapiirken de Berlin, Amsterdam ve

Konin “yurtdiy” olarak, tlkemizdeki illerde “diger” olarak kisaltma yapimustir.

Ankete katilanlanin anket sorularina verdikleri cevaplarn aritmetik ortalama

yigimalan hesaplanirken;
a) Ikili segeneklerde 1,00 ~ 1,50 (Evet)
1,51 - 2,00 (Hayr)
b) Dortlis segeneklerde 1,00 - 1,75
1,76 - 2,50
2,51-3,25

3,26 — 4,00 olarak araliklar belirlenmektedir.

Seceneklerin arasindaki genisligin sayisal degerinin belirlenmesinde n-1

formitla kullandmmgtir. n
3.5 Arastirma Sonuglar: ve Degerlendirme
S1 - Cinsiyetiniz?

Tabloe 3.1 Cinsiyete Gore Frekans ve DaZiim Yiizdesi

Cinsiyet Frekans (N=1350) Y%

Erkek 90 60
Bayan 60 40
Gegerli yanit sayisi 150 100

Turizmde tiiketici haklanint korumaya yonelik Alanya da diizenlenen 150 kisinin

bilgisine bagvurulan ankete katilanlarin %6071 (n=60) erkek ve %40°1 (n=€0) bayandir.

<
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Tablo 3.2 Cinsiyet Faktdrii Gozoniinde Bulundurularak Hangi Tarafin Turistik

Tiiketici Bilinci Konusunda Bilgi Edinme ve Ilgi Diizeylerinin DeZerlendirildigi

Hesaplamalar
Cinsiyet Aritmetik 1.Gergek 2. Kitapgik 3. Xanun 4. Kiitahya
Ort. (x) Nitelik (2 secenekli) | Hakkinda (2 secenekli)
{4 secenekli) (2 secenekli)
Bayan 244 (n=56) | 1,63 (n=60) | 1,86 (n=60) 1,88 (n=60)
Erkek 2,44 (n=81) 1,83 (n=950) 1,84 (n=90) 1,88 (n=90)
Toplam 2,44 (o=137)| 1,75 (n=150)| 1,85 (n=150){ 1,838 (n=150)

Alanya’ya gelen yerli turistik tiketicilerin yapilan ankete vermis olduklan
cevaplar, cinsiyet faktori gozoninde bulundurularak, hangi tarafin turizmde tiketici
haklan konusunda daha fazla bilgi ve ilgi diizeyi oldugunun saptanmasma galigtimugtir.
Bunu saptarken dort soru baz alinmig, bayan ve erkeklerin bu sorulara vermis olduklan
cevaplar tek tek saptamp aritmetik ortalamalart alinmustir. Iki segenekli sorularda
(2 Kitapgik, 3. Kanun Hakkinda, 4. Kiitahya) aralik degerlern 1,00 — 1,50 arast Evet
cevabiy, 1,51 — 2,00 arast ise Hayir cevabiu temsil etmektedir. 1. Gergek Nitelik

sorusu dort secenekli olup, segenekler ve aralik degerleri soyledir;

1. Séyahat acentasi yazmast yeterli 1,00-1,75
2. TURSAB yazili sant levhann giriste asih olup olmadigindan 1,76 - 2,50
3. Tamdiklar vasitasiyla 2,51-325
4. Bu koruda bilgim yok 3,26 - 4,00

Ortaya ¢ikan sonuglara gore, bayanlar ve erkekler 1.Gergek Nitelik sorusuna
verdikleri cevaplann aritmetik ortalamas: 2,44 (n=137) ¢ikmug, 4. Kitahya sorusuna
verdikleri cevaplar 1,88 (n=150) ¢ikmustir. 2. Kitapgik sorusuna verilen cevaplarda ise
bayanlar 1,63 (0=60) ortalama, erkeler ise 1,83 (n=%0) ortalamay: olusturmuslardir. 3.
Kanun Hakkinda sorusuna bayanlar 1,36 (n=60), erkekler 1,84 (n=90) yanitiu

vermisler.
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Cevaplar incelendiginde birinei, Ggiinci ve dorduncii sorularda bayan ve
erkeklerin konuya olan bilgi ve ilgi diizeylerinin aym cldugu fakat ikinci soruya verilen
cevaplann aritmetik crtalamasmna bakildiginda bayanlann erkelere oranla tatile ¢ikarken
turistik tiiketici haklan konusunda bilgi edinme seviyelerin biraz daha yitksek oldugu

ortaya gikmugstir.

S 2 -- Yas grubunuz?

Tablo 3.3 Yasa Gore Frekans ve DaZilim Yiizdesi

Yas Frekans (N=150) %

15-24 21 14
25-34 52 34,7
35-44 44 29,3

45-54 15 10

55 ve yukanst 18 12
Gegerli yanit sayist 150 100

Ankete katilanlar yaslarma gore gruplandinldiginda 25-34 yas grubunun %34,7
ile birinci srada yer aldig: (n=52), 35-44 yas grubunun da %29,3 ile ikinci sirada yer
aldig1 goriilmektedir (n=44). Bunlan sirasiyla %14 ile 15-26 (n=21), %12 ile 55 ve
yukanist (0=18), %10 ile 45-54 (n=15) takip etmektedir.

Tablo 3.4 Yas Faktorii Gézoniinde Bulundurularak Hangi Yas Grubunda Turistik
Tiiketici Haklarini Xorumaya Yonelik Bilincinin Olustugunu Gosteren

Hesaplamalar

| Yas Aritmetik 1.Gercek 2. Kitapetk 3. Kanun 4. Kiitahya
Ort. (x) Nitelik (2 segenekli) Hakkinda (2 segenekli)

{4 segenekli) (2 segenekii)
15-24 2,00 (n=21) 1,85 (=21) 1,0 (n=21) 2,00 (n=21)
25-34 2,33 (n=52) 1,67 (n=52) 1,80 (n=52) 1,82 (n=52)
35-44 2,64 (n=37) 1,77 (n=44) 1,81 (n=44) 1,81 (n=44)
45-54 2,33 (n=15) 1,36 (n=15) 1,86 (n=15) 2,00 (n=15)
55 ve yukansi 3,00 {(n=16) 1,72 (n=18) 2,00 (n=18) 2,00 (n=18)
Toolam 2,44 (n=137) 1,75 (n=130) 1,85 (n=150) 1,88 (n=150)




Alanya yoresine gelen yerli turistik tuketicilerle yapilan anket calismasinda, yas
faktdri gOzonine alinarak hangi yag grubunda turistik tiiketici haklanm korumaya
yonelik bilincin daha fazla oldugu ortaya gikanlmaya ¢alisilmustir. Bunu saptarken dért
soru baz alinmig, bayan ve erkeklerin bu sorulara vermis olduklan cevaplar tek tek
saptanip aritmetik ortalamalan alinmustir. 1ki segenekli sorularda (2.Kitapcik, 3. Kanun
Hakkinda, 4. Kiitahya) aralik degerleri 1,00 — 1,50 aras1 Evet cevabiny, 1,51 — 2,00 aras:
ise Hayr cevabimu temsil etmektedir. 1. Gergek Nitelik sorusu dort segenekli olup,

secenekler ve aralik degerleri soyledir;

1. Seyahat acentast yazmas: yeterli 1,60 - 1,75
2. TURSAB yazli san levhamn giriste asih olup olmadigindan 1,76 - 2,50
3. Tamdiklar vasitasiyla 2,51-3,25
4. Bu konuda bilgim yok 3,26 -4,00

Buna gore; 15 — 24 yag grubu, birinci ve dérdiincii sorularda 2,00 (n=21), ikinci
soruda 1,85, tglincii soruda 1,90 ortalamasi tespit edilmis, 25 — 34 yas grubu birinci
soruda 2,33 (n=52), ikinct soruda 1,67, dginci soruda 1,80, dérdincii soruda 1,82
aritmetik ortalama, 35 — 44 yag grubu birinci soruda 2,64 (n=37), ikinci soruda 1,77
(n=44), ugiinci ve dordiincii sorularda 1,81 ortalama bulunmusg, 45 — 54 yas grubu ise,
birinci soruda 2,33 (n=15), ikinci ve tglinci sorularda 1,86, dordiincii soruda 2,00
ortalama yakalamus, 55 ve yukarist yas grubu, birinci soruda 3,00 (n=16), ikinci soruda
1,72 (n=18), iglinct ve dordinc sorularda 2,00 aritmetik ortalamast hesaplanmustir.
Sonuglar incelendiginde 55 ve yukanst yas grubu disinda, digerlerinin bilgi dizeyi
genelde birbirine yakin olmakla beraber, 25 ~ 34 yas grubunun digerlerinden biraz daha
konuya hakim oldugu, 55 ve yukansi yas grubunun ise konu hakkindaki bilgi

birikiminin ¢ok dustk oldugu ortaya ¢ikanlmsgtir.



S 3 - Egitim Durumunuz?

Tablo 3.5 Egitim Durumuna Gore Frekans ve Dagihim Yiizdesi

r Esitim Durumu Frekans (N=130) %
Okuryazar Degilim - -
Okuryazar+iikokul 2 1,3

Ortackul 9 6
Lise 70 46,7
Yiiksekokul/Universite 69 46
Gegerli Yamt Sayisi 150 100

Yerli turistik tiiketicinin egitim durumuna bakildiginda okuryazar + ilkokul

mezunu olan grubun %1,3’lik bir pay1 kapsadig goriilmektedir (n=2). Bununla birlikte
ankete katilanlann %46,7°lik béliimii lise (n=70), %46’sit da yitksekokul — Gniversite
mezunu olusturmaktadir (n=69). %6 ile ortaokul mezunian bunlan izlemektedir (n=9).
Sonuglar incelendiginde yiksekokul — dniversite mezunlariin %46’y1 (n=69)

gostermesi bize tatile ¢ikan yerli turistin egitim seviyesinin yiksek oldugunu

belirtmektedir.

Tablo 3.6 Egitim Faktorii Goz Oniinde Bulundurularak Egitim Seviyesinin

Yiikselmesi {le Yerli Turistik Tiiketicinin Turistik Tiiketici Haklar1 Konusundaki

Bilgi Birikimini Ne Derecede Etkilediginin Hesaplanmasi

Egitim Aritmetik | 1.Gergek 2.Xitapeik 3.Xanun 4.Kiitahya

Ort (x) Nitelik (2 segenekli) Hakkinda (2 secenekli)
(4 secenekli) (2 secenekli)

Okuryazar+ilkokul | -- (n=0) 2,00 (n=2) 2,00 (n=2) 2,00 (n=2)

Ortaokul 2,66 (n=9) 2,00 (n=9) 2,00 (n=9) 2,00 (n=9)

Lise 2,74 (n=63) 1,77 (n=70) 1,95 (n=70) 1,95 (n=70)
Yuksekokul- 2,12 (n=65) 1,69 (n=69) 1,72 (n=69) 1,79 (n=69)

Universite

| Toplam 2,44 (n=137); 1,75 (n=150) 1,85 (n=150) 1,88 (n=150)

Egitim faktorii gozoninde bulundurularak egitim seviyesinin yikselmesi ile

verli turistik tuketicinin turistik tiketici haklan konusundaki bilgi binkimini ne
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Egitim faktori gdzoniinde bulundurularak egitim seviyesinin yikselmesi ile
yerli turistik titketicinin turistik tiiketici haklan konusundaki bilgi birikimini ne
derecede etkiledigini Alanya yoresinde yapilan anket ¢alismasiyla belirlenmeye
cahistimistir. Bunu saptarken dort scru baz alinmis, bayan ve erkeklerin bu sorulara
vermiy olduklani cevaplar tek tek saptanp aritmetik ortalamalan alinmgtir. Iki segenekli
sorularda (2.Kitap¢ik, 3. Kanun Hakkinda, 4. Kitahya) aralik degerleri 1,00 — 1,50 arasi
Evet cevabim, 1,51 — 2,00 arasi ise Hayir cevabim temsil etmektedir. 1. Gergek Nitelik

sorusu dort segenekli olup, segenekler ve aralik degerleri 56yledir;

1. Seyahat acentas: yazmasi yeterli 1,00 - 1,75
2. TURSAB yazili sant levhanin giriste asith olup olmadigindan 1,76 - 2,50
3. Tanudiklar vasitasiyla 2,51-325
4. Bu konuda bilgim yok 3,26 -4,00

Buna gore, Yiksekokul — Universite mezunlarimn aralik degerleri belirlenip baz
alinan sorulara vermis oldugu cevaplar degerlendirilirse, birinci soruda 2,12 (n=65),
ikinci soruda 1,69 (n=69), tgtncit soruda 1,72 ve dordiinci soruda 1,79 aritmetik
ortalamas: hesaplanmig ve lise, ortaokul, okuryazar+ilkokul mezunlannin vermis
olduklan cevaplarla kargilagtinldi§r zaman, yitksekokul — {iniversite mezunlanimn
konuya daha fazla hakim oldugu, bilgi seviyesinin bu konuda daha fazla oldugu ve
editim seviyesinin yiikselmesiyle konu hakkindaki bilgi seviyesi arasinda pozitif bir

iliski bulundugu ortaya gikanlmistir.
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S 4 — Mesleginiz?

Tablo 5.7 Mesleklere Gore Frekans ve Daiim Yiizdesi

Meslek Frekans (N=130) %

Isci 24 16
Memur 35 233
Serbest Meslek 33 22
Ogrenci 13 8,7
Turizmci 17 11,3
Yoneticl 21 14

Issiz - -

Diger 7 4,7
Gegerli Yamt Sayist 150 100

Ankete katilanlann %23,3’lik (n=35) bolimle ik sirayr memur yerli turistik
titketici grubundan olugmaktadir. Bunu %22 (n=33) serbest meslek sahipleri, %16
(n=24) ile ig¢l, %14 (n=21) yoneticiler, %11,3 (n=17) turizmciler, %8,7 ile o6grenciler
ve %4,7 oramnda bu mesleklerin diginda kalan (6rn: emekli, ¢ifi¢i.....) insanlar

olusturmaktadir.

Tablo 3.8 Meslek Faktdrii GozOniinde Bulundurnlarak Yerli Turistik Tiiketicinin

Turizmde Tiiketici Haklan Konusunda Bilgi Birikimi Uzerindeki Etkisinin

Olciilmesi
Meslek 1.Gergek 2.Xitapeik 3.Xanun 4.Kiitahya
Aritmetik Ort. Nitelik (2 segenekli) Hakkinda (2 segenekli)
(x) {4 secenekli) (2 secenekli)

Isci 2,83 (n=24) 1,66 (n=24) 2,00 (n=24) 2,00 (n=24)
Memur 2,68 (n=29) 1,80 (n=35) 2,00 (n=35) 2,00 (n=35)
Serbest Meslek | 1,83 (n=31) 1,93 (n=35) 2,00 (n=35) 2,00 (n=35)
Ogrenci 2,61 (n=13) 1,76 (n=13) 2,00 {(n=13) 2,00 (n=13)
Turizmei 2,00 (n=14) 1,41 (n=17) 1,23 (n=17) 1L,11 (n=17)
Yonetici 2,52 (n=19) 1,66 (n=21) 1,76 (n=21) 2,00 (n=21)

Diger 3,44 (n=7) 2,00 (n=7) 2,00 {(n=7) 2,00 (n=7)
Toolam 2,44 (n=137) 1,75 (2=150) 1,85 (n=150) 1,88 (n=150)
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Alanya yoresinde vapilan anket ¢aligmasiyla, meslek faktori gozoniinde
bulundurularak yerli turstik tiketicinin turizmde tiketici haklan konusunda bilgi

~binkimi tzerindeki etkisinin ne olduZu ortaya gikanimustir.

Konumuz itibariyle “turizm” meslegi ile ugrasanlarla diger tim meslekler
kargilagtirilarak sonuca ulagiimaya ¢ahsimustir. Bunu saptarken dort soru baz ahnmus,
bayan ve erkeklerin bu sorulara vermis olduklan cevaplar tek tek saptamp aritmetik
crtalamalan alinmustir. Iki segenekli sorularda (2 XKitapgik, 3. Kanun Haklunda, 4.
Kiitahya) aralik degerleri 1,00 — 1,50 aras1 Evet cevabi, 1,51 — 2,00 arast ise Hayir
cevabim temsil etmektedir. 1. Gergek Nitelik sorusu dort segenekii olup, segenekler ve

aralik degerleri goyledir;

1. Seyahat acentas:1 yazmasi yeterli 1,00 -1,75
2. TURSAB yazh san levhanin girigte asili olup olmadigindan 1,76 - 2,50
3. Tamdiklar vasitastyla 2,51-3,25
4. Bu konuda bilgim yok 3,26 -4,00

Buna gore, turizm mesledi ile ugrasanlanin vermis olduklan cevaplarn aritmetik
ortalamalan incelendiinde, birinci soruda 2,00 (n=14), ikinci soruda 1,41 (n=17),
iglincti soruda 1,23, dordincti soruda ise 1,11 olarak hesaplanmustir. Diger mesleklerle
ugrasanlann  vermig olduklan cevaplara gore hesaplanan aritmetik ortalamalar
incelendiginde, “turizm” meslegi ile ugrasanlarnin konu hakkindaki bilgi seviyesinin
digerlerine gore ¢ok yuksek oldugu ve konunun turizmle alakasi olmasimin da “turizm”
melegiyle ugragip ankete cevap verenlerin bilgi seviyesinin yiksek olmasinda gok

biylik etiisinin oldugu ortaya ¢ikmustir.



S 5 - Medeni durumunuz?

Tablo 3.9 Medeni Duruma Géore Frekans ve Dagilim Yiizdesi

¥ledeni Durum Frekans (N=130) %%
Evli 33 55,3
Bekar 50 33,3
Bosanmus 17 11,3
Gegerli Yanit Sayis: 150 100

Yerh turistik tiketicinin, bu ¢alismaya katdanlann arasinda baytk bolimii

%55,3 (n=83) ile evli, %33,3 (n=50) bekar, %11,3 (n=17) ile bosanmuslardan meydana

geldigi gorillmektedir.

S 6 — Gelir diizeyiniz?

Tablo 3.10 Gelir Diizeyine Gore Frekans ve Dagihm Yiizdesi

Gelir Diizeyi Frekans (N=150) %
Diisiik 11 7,3
Orta 53 353
Iyi 61 40,7
Cok iyi 23 15,3
Yok 2 1,3
Gegerli Yanit Sayist 150 100

Ankete katidan yerli turistik titketicinin gelir diizeyleri incelendiinde %40,7
(n=61) iyi durumda olanlar ilk sirada yer almaktadir. Bunu gelir diizeyi orta %35,3
(n=53), ¢ok iyt %153 (n=23), disik %7,3 (n=11) ve son olarak da gelir diizeyi

olmayanlar (6rn: 6grenciler) %1,3 (n=2) izlemektedir.

Elde ettigimiz sonuglar bize Alanya’ya tatile ¢ikan verli turistik tiketici
kesiminin gelir dlizeyinin genel iyi oldugu fakat ozellikle orta seviyeli gelire sahip yerli
ruristik tiketicilerle, distk gelire sahip yerli turistik tiketicilerin de tatile gikma
oranlarina bakilirsa turizmin insan hayatinda liks bir arag clmaktan cikip ilitivag halire

geldigini bize gostermekiadir.



S 7 - Ikamet ettiSiniz ili liitfen yazmiz.
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Tablo 3.11 Ixamet Edilen lle Gore Frekans ve Dagihm Semas:

Ikamet Edilen 1l Frekans {(N=130) Yo
Antalya 18 12
Istanbul 35 233

Izmir 19 12,7
Mersin 14 93
Ankara 11 7,3
Konya 7 4,7

Gaziantep 13 8,7

Bursa 4 2,7
Aydin 2 1,3
Mugla 4 2,7
Adana 8 53

Amsterdam 3 2

Kohin 6 4

Berlin 6 4
Gecerli Yanit Sayisi 150 100

Ankete katilanlann ikamet ettigi illere bakildigimda bunun en biyik bolimiina

%23,3 (n=35) ile Istanbul’un aldi goriilmektedir. Bunu %12,7 (n=19) Izmir, %12
(n=18) Antalya, %9,3 (n=14) Mersin, %8,7 (n=13) Gaziantep, %7,3 (n=11) Ankara,
%5,3 (n=8) Adana, %4,7 (n=7) Konya, %4 (n=6) Kohln, Berlin, %2,7 (n=4) Bursa,
Mugla, %2 (n=3) Amsterdam ve %1,3 (n=2) ile Aydin izlemektedir.

Table 3.12 Cografi Mekan Gozoniine Alinarak Yerli Turistik Tiiketicinin

Turizmde Tiiketici Haklar: Konusunda Ne Olgiide Bu Degiskenden Etkilendi3inin

Hesaplanmasi
Cografl Bolge 1.Gergek 2.Xitapeaik 3.Xanun 4. Xiitahya
Aritmetik Ort. Nitelik (2 segenekli) Hakkinda (2 secenekli)
(x) {4 secenekli) (2 segenekli) '
Turnstik Bélge 2,13 (n=83) 1,76 (n=50) 1,80 (n=90) 1,81 (n=9%0)
Diger 2.92 {(n=137) 1,73 (n=150) 1,93 {n=150) 2,00 (n=150)
Toplam 12,44 (n=137) 1,75 (n=150) 1,85 (n=150) 1,83 (n=150) |
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Alanya da yapilan anket ¢alismasina katidan, yerl turistik tiketicinin ikamet
ettikleri iller belirlenmis ve bunlarn arasindan turizm faaliyetlerinin yogun oldugu iller
“turistik bolge” , geri kalan iller de “diger” olarak simflandinlmstir. “Turistik bolge”
illeri §oyledir; Antalya, Istanbul, Izmir, Mersin, Mugla. Diger olarak sinflandinlan iller
ise sunlardir;Ankara, Konya, Gaziantep, Bursa, Aydin, Adana, Amsterdam, Kohln,

Berlin.

Cografi mekanlar g6z Oniine alinarak yerli turistik titketicinin turizmde titketici
haklan konusunda ne olgiide bu degiskenden etkilenip etkilenmedigi hesaplanmaya
cahsimustir. Turistik Bolge ve Diger siiflanina alinan illerde ikamet edenlerin vermig
oldugu cevaplara gore belirli sonuglar saptanmstir. Bu saptamalar yapihrken dért soru
baz alinmus, bayan ve erkeklerin bu sorulara vermis olduklan cevaplar tek tek incelenip
aritmetik ortalamalan almmgtir. {ki segenekli sorularda (2 Kitapcik, 3.Kanun Hakkinda,
4. Kiitahya) arahk degerleri 1,00 — 1,50 arasi1 Evet cevabini, 1,51 — 2,00 arast ise Hayir
cevabin temsil etmektedir. 1. Gergek Nitelik sorusu dort segenekli olup, segenekler ve

aralik degerleri soyledir;

1. Seyahat acentast yazmasi yeterli 1,00 -1,75
2. TURSAB yazih san levhanin girite asth olup olmadigindan 1,76 - 2,50
3. Tamdiklar vasitastyla ‘ 2,51-3,25
4. Bu konuda bilgim yok 3,26 -4,00

Turistik Bolgenin vermis olduZu cevaplar, birinci soruda 2,13 (n=383), ikinci
soruda 1,76 (n=950), t¢inci soruda 1,30, doérdiincii soruda 1,81 ortalama seklindedir.
Diger olarak siiflandinlanlann verdigi cevaplar, birinci soruda 2,92 (n=137), ikinci
soruda 1,73 (n=150), tiglincii soruda 1,93, dérdincti soruda 2,00 olarak ortalamalan
ortaya ¢ikmustir. Bu sonuglara gére, konunun kapsamut itibariyle turistik bolgede
yasayanlann, digerlerine gdre konu hakkinda daha fazla bilgiye sahip oldugu fakat bilgt

cirikimleni ve iigl diizeylerinin yeterli sevivede olmadid ortaya ¢ikmalktadir,
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Tablo 3.13 Yurtdisinda Yasayip Alanya’ya Gelen Tiirk Turistik Tiiketicilerle
Alanya’ya Gelen Yerli Turistik Tiiketicilerin Turizmde Tiiketici Haklan

Konusunda Bilgi Birikimlerinin Karsilastirdmasi

Ikamet Merkezi Aritmetik 1.Gergek Nitelik 2. Xitapeik
Ort. (x) (4 secenekli) (2 secenekli)

Yurt Dist 3,20 (n=15) 1,20 (n=15)

Diger 2,35 (n=122) 1,81 (n=135)

Toplam 2,44 (n=137) 1,75 (n=150)

Yurtdisinda yasayip Alanya’ya gelen Turk turistik tiiketicilerle Alanya’ya gelen
yerli turistik tiiketicilerin turizmde titketici haklan konusunda ki bilgi birikimleri
karsilastinlmaya ¢alistmigtr. Bu yapilirken 1. Gergek Nitelik ve 2. Kitapgik sorulan
gozoniine almmugtr. 1ki secenekli 2 Kitapertk sorusunun aralik degerleri 1,00 — 1,50
arast Evet cevabini, 1,51 — 2,00 arasi ise Hayir cevabimt temsil etmektedir. 1. Gergek

Nitelik sorusu doért segenekli olup, secenekler ve arahk degerleri soyledir;

1. Seyahat acentas1 yazmast yeterli 1,00-1,75
2. TURSAB yazili san levhanin giriste asilt olup olmadigindan 1,76 - 2,50
3. Tamdiklar vasitasiyla 2,51-3,25
4. Bu konuda bilgim yok 3,26 -4,00

Avrupa Birligi alkeleri olan Almanya ve Hollanda da yasayan bu Tirk turistik
tiketiciler anket caliymasi yapildiktan sonra gelisigiizel sesilmiy ve uygulamaya 15
tanesinin konulmast uygun bulunmustur. Amsterdam, Berlin ve Koéhln “Yurt Disi”,
ankete katilan yerli tunstik tiketicilerin ikamet ettiklen illerde “Diger” olarak

simflandinlmustir.
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Ankete verilen cevaplann aritmetik ortalamalan degerlendirildiginde, “Yurt
Dist” olarak smflandinlan grupta, birinci soruda 3,20 (n=15), ikinct soruda 1,20
{n=15), “Diger” olarak smuflandinlanlar ise, birinci soruda 2,35 (n=122), ikinci soruda
1,81 {n=135) ortalamalan bulunmustur. Buna gore, “Yurt Digt” grubunun ozellikle
bilgilenme agisindan “Diger” grubuna gore ¢ok daha fazla egilimde oldugu fakat ilgi
derecesinin “Diger” grubundan daha dasiik oldugu ortaya gkmustir. Yurtdisinda
vasayanlann turistik tiketici haklanna olan ilgilerinin yiksek oldugu, bunuda tatile
¢ikmadan oOnce haklanm belirtir brogir ya da kitapgiklan okuma egilimlerinden

anlhiyoruz.

S8 — Alanya’ya gelis sekliniz?

Tablo 3.14 Tatile Gelis Sekline Gore Frekans ve Dagiim Yiizdesi

Tatile Gelis Sekli Frekans (N=150) %
Seyahat Acentasi 137 913
Arkadas Tavstyesi 4 2,7

Diger 9 6
Gegerli Yamt Sayist 150 100

Yerli turistik tiketicilerin bu anket ¢aligmasina vermig oldugu cevaplar
dogrultusunda, seyahat acentast ile tatile gelis seklini segenler %91,3 (n=137), diger %6
(n=9) (direkt konaklama, yeme — igme, ulagim vb. ihtiyaglanm kendileri karsilayanlar)
ve arkadag tavsiyesi %2,7 (n=4) ile gelenler olusturmaktadir.

Ulkemizdeki turistik titketici haklanm korumaya yonelik g¢alismalarin daha
ziyade paket turlar ve araci kurumlarla yapilan sozlegmeler gore belirlendigi goz oniinde
bulundurularak seyahat acentas: ile tatile gelis seklini segenlerin yamtladigi anketler
esas olarak dikkate alinmus bunun digindakiler ise incelenerek ortak noktada toplanmus

ve Ornek teskil etmesi amactyla bu ¢alismada ver almast uygun goéritlmusgtiir.
b4 J 2 o



S ¢ — ESer seyahat acentas: ile geldiyseniz, acentaniz tatil hakkinda yeterli bilgi

verdi mi?

Tablo 3.15 Seyahat Acentasimin Tatil Hakkinda Yeterli Bilgi Verip Vermedigine

Dair Frekans ve DaZilim Yiizdesi

Yeterli Bilgi Verip Frekans (N=137) %
Vermedigi
Evet 117 85,4
Hayir 20 14,6
Gegerli Yamt Sayist 137 100

Seyahat acentasiun yerli turistik tilketiciye yeterli bilgi verip vermedigine dair
bu sorunun cevabi sadece seyahat acentasiyla tatile gelis seklini secenler cevap
vermigtir. Buna goére, ankete katilan yerli turistik titketici, %85,4 (n=117) ile evet
cevabuiu vermistir. Hayir cevabiu verenler ise %14,6'hk (n=20)‘ boliimii
olusturmaktadir. Bu cevaplar karsisinda seyahat acentastyla tatile gikan turistik
titketicinin gidecegi yer ve yapmasi gerekenler hakkinda bilgi sahibi edinildigi ortaya
¢ikmaktadir.

S 10 — Seyahat acentanmmzin gergek niteliklere sahip olup olmadiZim nasi

anlarsinz?

Tablo 3.16 Seyahat Acentasimn Gergek Niteliklere Sahip Olup Olmadigmin Nasil

Anlagildigina Gore Frekans ve Dagihm Yiizdesi

Gergek Nitelige Sahip Olup Frekans Yo
Clmadigin1 =137)
Seyahat Acentasi Yazmas: Yeterl 25 18,2
TURSAB Yazili San Levhanin Giriste 69 50,4

Asth Olup Olmadizindan

Tamdiklar Vasitasivla

324

Bu Konuda Bilgim Yok 43
Gegerli Yamt Sayisi 137 100




Seyahat acentasinin gergek niteliklere sahip olup olmadigiin nasil anlagddig
sorusunun amaci, yerlt tunstik tiketicinin tatile baslarken gergekten kendi haklarm
bilingli bir secimle daha rahat arayabilecegi konusundaki dikkatleri olgiilmeye
¢aliplmusir. Buna paralel olarak giintimiizde birgok konuda oldugu gibi seyahat
sektoriinde de hile ve aldatmaya yOnelik faaliyetler yapilmaktadir. Gergekten seyahat
acentast olmayip kendin Oyle gésteren firma ve sirketler bulunmaktadir. Bu bakimdan
turistik titketicilerin haklanim arayabilmelerinde ilk Once seyahate gidis i¢in sdzlesme

yapti1 seyahat acentasiun gergek niteliklere uygun olup olmadig ok dnemlidir.

Verilen cevaplar incelendiginde, %50,4 (n=69) TURSAB yazli san levhanmn
gingste asii olup olmadifindan, %32,4 (n=43) bu konuda bilgim yok ve %18,2 (n=25)
ile seyahat acentas: yazmast yeterli yantlanimn ortaya ¢iktid gorilmektedir. Verilen
yanitlara ik bakildig: zaman, %50,4 (n=69) ile TURSAB yazith san levhanin giriste
asii olup olmadigindan stkina verile cevapla yerli turistik titketicinin bu konuda bilingh
oldugu fakat diger siklar incelendiginde, %32,4 (n=43) bu konuda bilgim yok ve %18,2
(n=25) seyahat acentasi yazmasi yeterli cevaplanmun toplam %49,6 (n=68) olmas: ve
sonuglarin hemen hemen yarisma esit olmasi aslinda bu konuda yerli turistik titketicinin

bilgi seviyesinin disik oldugunu bize gostermektedir.
S 11 — Tatile ¢xkarken seyahat acentanizla gezi kontrati imzaladiniz mi1?

Tablo 3.17 Tatile Cikarken Seyahat Acentas: Ile Gezi Kontrati Imzalanip

Imzalanmadigina Dair Frekans ve Da@ihm Yiizdesi

Gezi Kontrati Imzalanip Frekans (N=137) %
Imzalanmadig

Evet 111 31

Hayir 26 19

Gecerli Yamt Sayisi 137 100

Tatile ¢ikarken seyahat acentasi ile gezd kontrati imzalamip imzalanmadigna dair

-

verilen cevaplara gore, %581 (n=111) evet, %19 (n=26) hayir yamtlan abnmugtir.
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Bu yamtlara gore, yerli turistik tiketicinin tatile gidiy sekli seyahat acentas: ile
olmast halinde haklarim arayabilme agamasinda gezi kontratinin Onemli bir yere sahip
oldugu bilinciin yiksek oldugu, bunun olugsmasinda 4077 sayih Tuketici Haklanm
Koruma Kanunu ve Kitahya Cizelgesinin seyahat acentalarina getirdidi belirli sartlar
etrafinda turistik titketiciye tatili satarken verdigi bilgiler degrultusunun da etkili oldugu
birebir yapilan bu galismada ortaya gikanimigtir. Ancak, %19 (n=26) hayir cevabmumn da
seyahat acentasiyla tatile gidigi segen yerli turistik titketici igin negatif agidan onemli bir
oran olup, bu konuda yerli turistik tiiketicinin daha fala duyarli olmas: ve daha fazla

bilgi edinmesi ger¢egi de ortaya ¢ikmaktadir.
S 12 — Gezi kontrat imzaladiysaniz okuma imkani verildi mi?

Tablo 3.18 Gezi Kontrati imzalandiysa Okuma imkam Verilip Verilmedigine

Dair Frekans ve Dagilim Yiizdesi

Okuma Imkam Verilip Frekans A
Verilmedigi (N=111)
Evet 97 87 .4
Hayir 14 12,6
Gegerli Yamt Sayist 111 100

Gezi kontrati imzalandiysa okuma imkam verilip venlmedigine dair
gergeklestirilen anket sorusuna verilen cevaplara bakildiZinda, %87,4 (n=97) ile evet,

%12,6 (n=14) hayir yamtlan goérilmektedir.

Bu soruda gegerli yanit sayis1 olarak, tatile gikarken seyahat acentast ile gezi
kontrati imzalanip imzalanmadigma dair verilen yamitlarda evet cevabuu veren (n=111)

verii turistik titketiciler degerlendinilmistir.




S 13 — E3er cevabiniz evet ise, sdzlesmeyi tam olarak okudunuz mu?

Tablo 3.19 Okuma Imkam Verildiyse Kontrati Sonuna Xadar Okuyup

Okumadiina Dair Frekans ve DaZhim Yiizdesi

Kontrat: Sonuna Kadar Okuyup Frekans (N=97) Yo
Okumadig:
Evet 42 433
Hayir 55 56,7
Gegerli Yanit Sayisi 97 100

Yerli turistik titketiciye gezi kontratim okuma imkam verilmis olmas: halinde,
gezi kontratimun sonuna kadar okunup okunmadiy: sorusuna cevap verenler
incelendiginde, %56,7 (n=55) hayrr ile, %43,3 (n=42) evet cevabiyla karsﬂz@hmsﬁr. Bu
soruda gegerli yamt sayisi, gezi kontrati imzalandtysa okuma imkam verilip
verilmedigine dair gergeklestirilen anket sorusuna verilen cevaplar iginde evet (n=97)

olanlar dikkate ahnmugtir.

Bu soruyla yerli turistik titketicinin kendi haklan konusunda ve tatil hakkinda
gezi kontratimn igerigiyle bilgi edinme egilimleri ortaya ¢ikanlmg, sonuglar
incelendigiﬁde yerli turistik titketicinin bu konuda dikkat seviyesinin disik oldugu
goralmistiir.

S 14 — Tercih ettiginiz tatile ¢rkus sekli nedir?

Tablo 3.20 Tercih Edilen Tatile Cikis Sekline Gore Frekans ve Dagilim Yiizdesi

Tercih Edilen Tatile Cikas Frekans (N=130) %
Sekli

Grup 108 72

Miinferit 42 28

Gegerlt Yamt Savist ,_ 150 1C0
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Tercih edilen tatide ¢ikig sekli sorusuna verilen cevaplar degerlendirilirken
ankete katilan tim yerli turstik tiketiciler (n=150) degerlendirmeye alinmugtir.
Yanitlara bakiddiginda, %72 (n=108) grup, %28 (n=42) minferit olarak belirlenmigtir.
Bu soruyla Alanya’ya gelen yerli tunistik tiiketicinin hangi tatile ¢ikug gekli daha cazip
oldugunu ortaya c¢ikarmak amaglanmugtir. Buna baglt olarak, %72 (n=108) ile yerli

turistik tiiketici grup halinde seyahat etmenin daha cazip oldugunu gostermistir.

S 15 — Eger cevabiniz grup ise segme nedeniniz nedir?

Tablo 3.21 Grup Cevabim Verenlerin Tatillerini Neden Bu Sekilde Segtiklerine

Dair Frekans ve Dagihm Yiizdesi

Grup Ise Se¢me Nedeni Frekans %
(N=108)

Daha Eglenceli ve Rahat 31 28,7
Kalabalik 3 2,8
Giivenilir 10 9,3

Problemsiz 5 4.6
Nedeni Yok 25 23,1
Daha Ucuz 34 31,5
Gegerli Yamt Sayist 108 100

Grup cevabmm veren yerli turistik tiketicinin tatillerini neden bu sekilde
segtiklerine dair verilen cevaplar goyledir, %31,5 daha ucuz (n=34) ile ilk sirada bunu,
%28,7 daba eglenceli ve rahat (n=31), %23,lile nedeni yok (n=25) cevabi, %9,3
givenilir (n=10), %4,6 problemsiz (n=5), %2,8 kalabaliktir (n=3).

Verilen yamtlar iiginda, grup halinde tatile gikist segenlerin %31,5’1 (n=34)
daha ucuz oldugu igin tercih edildigi yani seyahat acentalaninin miinferit olarak tatile
‘ ¢ikisa gore grup tatillerde daha fazla indirim yaptigi, artik tatile ¢ikmamn da bir liks
olmadig: dasanildiginde ve Alanya’ya gelen yerli turistik titketicinin %35,3’liniin

(n=53) orta gelirli oldugu dusiniiliirse normal bir sonug olarak gérilmektedir.




97

S 16 — Seyahatinizde memnun kalmadigmiz, sikayetsi olduZunuz bir konu var mi?

Varsa liitfen ijaretleyiniz.

Tablo 3.22 Seyahatte Memnun Xalmmmayan Konulara Dair Frekans ve
Dagilim Yiizdesi

Memnun Xalinmayan Frekans (N=150) %
Konu
Seyahat Acentasi 18 12
Otel 43 28,7
Ulagim-Transfer 25 16,7
Gunliik Geziler 21 14
Rehberlik Hizmetleri 17 11,3
Diger 14 93
Yok 12 8
Gegerli Yamt Sayisi 150 100

Seyahatte memnun kalinmayan konular ile ilgili anket sorusuna verilen yamtlar
incelendiginde, %28,7 otel (n=43) ilk sirada yer almaktadir. Bunu, %16,7 ile ulagim -
transfer (n=25), %14 ginlik geziler (n=21), %12 seyahat acentasi (n=18), %11,3
rehberlik hizmetleri (n=17), %9,3 diger (yemekler) (n=14), %8 sikayeti olmayanlar
(n=12) izlemistir. Bu soruyla, Alanya’ya gelen yerli turistik titketicinin en fazla sikayet
konusunu belirlemek ve bunlann ¢éziimiine uiasmada ‘bilgi birikimine sahip olup

olmadig1 yargisina yardime: olmak i¢in hazirlanmistir.

S 17 — Seyahatinizde memnun kalmadiiniz, sikayetci olduunuz bir konu oldugu

zaman hangi yetkili merciye bagvuracagmnm biliyor musunuz?

Tablo 3.23 Sikayet¢i Olunan Bir Konu Oldugu Zaman Hangi Yetkili Kuruma

Basvurulacad:nin Bilinip Bilinmemesine Dair Frekans ve DaZilim Yiizdesi

Hangi Yetkili Kuruma Frekans (N=130) Y
Basvurulaca®:
Evet 113 75,3
Hayirr 37 247
Gegerli Yamt Sayisi 150 100
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Sikayetgi olunan bir konu oldugu zaman hangi yetkili kuruma bagvurulacagimn
bilinip bilinmemesi sorusuna verile yamtlar incelendiginde, %753 ile evet (n=113)
buyitk bir bolimiint olusturmaktadir. Gen kalan kasmimu da%24,7 hayir (n=37) cevabt

olusturmaktadir.

Cevaplara bakildiginda yerli turistik tiketicinin bu konuda bilingli oldugu
gozlenmekte fakat anketin geneline balkildig zaman bu bilincin dogruyu yansitmadigs

ortaya ¢ikmaktadir.

S 18 - Tatile gxkmadan Once, hangi haklara sahip oldugunuzu belirten, sizi
aydmlatabilecek herhangi bir brosiir ya da kitapgik okudunuz mu ?

Tablo 3.24 Tatile Citkmadan Once Hangi Haklara Sahij) Olundugunu Belirten
Brosiir Ya Da Kitapgtk Okunup Okunmadigma Dair Frekans ve Dagihm Yiizdesi

Brosiir Ya Da Kitapcik Okunup | Frekans (N=130) %
Okunmadi3:
Evet 37 247
Hayir 113 75,3
Gegerli Yanit Sayist 150 100

Tatile ¢ikmadan once hangi haklara sahip olundugunu belirten brogir ya da
kitapgik okunup okunmadiina dair Alanya’ya gelen yerli turistik tiiketicinin gorislen
alinmigtir. Ankette bu soruya verilen cevaplar soyledir, %75,3’G hayir (p=113),
%24,7’s1 evettir (n=37). Alman bu yanitlar karsisinda anket dahilinde Alanya’ya gelen
yerli turistik titketicilerin kendi haklarina yonelik ilgi derecelerinin ditgitk oldugu ortaya

Gixmigtir.
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S 19 - 4077 sayil Tiiketici Haklan Kanunu Hakkinda bilginiz var mm?

Tablo 3.23 4077 Sayi Tiiketici Haklar: Kanunu Hakkinda Bilginin Olup

Olmadigina Dair Frekans ve Dadihm Yiizdesi
f—a o

4077 Sayih Kanun Frekans (N=130) %
Hakkinda
Evet 22 14,7
Hayir 128 35,3
Gegerli Yamt Sayist 150 100

4077 sayih Tuketici Haklann Kanunu hakkinda bilginin olup olmadigina dair
Alanya’ya gelen yerli turistik tiketicinin gorigleri alinmustir. Verilen yamtlara gore,
%385,3’t hayrr (n=128), %14,7’si evet (n=22) demigtir. Alnan cevaplar isiginda
Alanya’ya gelen yerli turistik titketicinin genel anlamda tiketici haklarina olan bilgi ve
ilgisi seviyesinin diigitk oldugu ortaya ¢ikmustir.

S 20 —~ Eger cevabiniz evet ise kisaca agiklar misinz?

Tablo 3.26 Cevabi1 Evet Olanlann Konuya Nasil Yaklastiklarina Dair

Frekans ve Dagihm Yiizdesi

Evet Ise Kisaca Agiklama Frekans (N=22) Yo
Ayrpl Mal Konusunda 5 227
Beyaz Egyaya Yonelik 5 227

Tuketicinin Zararim Tazmin Etmek 12 55,5
I¢in
Gecgerli Yamt Sayist 22 100

4077 sayir Tiketici Haklann Kanunu hakkinda bilginin olup olmadiina dair
anket sorusuna evet cevabi verenlerin konuya nasil yaklaghiklanm ortaya gikarmak
amagh sorulan bu soruya verilen yamtlar su sekildedir, %55,5 tiketicinin zarannt
tazmin etmek i¢in (n=12), %22,7 ayipl mal konusunda ve beyaz esyava yonelik (n=5)

olusturmalctadir.




Tiketicinin zaranm tazmin etmek igin %55,5 (n=12) ve ayipli mal konusunda ki
%22,7 (n=5) cevaplan birbirine yakin kabul edip birlestirirsek %873 gibi yuksek bir
oran ortaya ¢ikmaktadir. Buna bagl olarak, evet cevabim verenlerin bu yamti verirken
bilingli olarak verdigi fakat %227 beyaz egvaya yonelik (n=5) verilen cevabin genel
anlamda tuketici haklan Xonusunun sadece beyaz egyaya yonelik oldugunu

disiinenlerin de oldugunu ortaya cikarmugtir.

S 21 - Toristik tilketici olarak iilkemizde haklarmmza yOnelik yapimasin:

istediklerinizi kisaca agiklar misiniz?

Tablo 3.27 Turistik Tiiketici Olarak Haklarmiza Yonelik Yapimasim

; Istediklerinize Dair Frekans ve DaZilum Yiizdesi

Haklarniza Yonelik Yapilmasini Frekans (N=150) %

Istedikleriniz
Bu Konuda Daha Fazla Bilgi Verilmesi 68 453
Turizm Bakanhginin ve Ust Diizey 15 10
Yonetiminin Daha Duyarh Olmasi
Denetlemelerin Arttiriimas: 2 1,3
Yabanci Turistlere Gosterilen Ilginin 12 8
Yerli Turistlere de Gosterilmesi
__ Fikrim Yok 53 35,3
Gegerli Yanit Sayisi 150 100

Turistik tiketici olarak haklanmza yonelik yapimasmm istediklerinize dair
Alanya yoresine gelen yerli turnistik tiketicilerin goriigleri alinmustir. Buna gore yerli
tunistik tiketicinin %45,3’4 bu konuda daha fazia bilgi verilmest (n=68) ile ilk sirada
yer almaktadir. Bunu, %33,3 fikrim yok (n=53), %10 Turizm Bakanhigimn ve st diizey
yonetiminin daha duyarhi olmasi (n=15), %8 yabanci turistlere gosterilen ilginin yerli
turistlere de gosterilmest (n=12), %1,3 ile denetlemelerin arttinlmasi (n=2) izlemistir.
Bu alnan scpuglardan da anlagilacag: gibi Alanya’va gelen yerli turistik tiketici bu
kenudala bilgi eksikligi ve %35,3 fikeim yok (n=53) cevab ile de konuya olan ilgi

sevivesinin ditgiik oldugunu ortaya gikarmustir.
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S 22 — Tiirkiye Seyahat Acentalart Birligi’nin (TfJRSAB) 06.04.1999 tarihli
ylirarlii3e koyduZu Xiitahya Cizelgesi hakkinda bilginiz var ma? Kisaca

agiklaymnz.

Tablo 3.28 Tiirkiye Seyahat Acentalan Birligi’nin (TURSAB) 06.04.1999 Tarihli
Yiiriirliige Xoydugu Kiitahya Cizelgesi Hakkinda Bilginin Olup Olmadigina Dair

Frekans ve Dagilim Yiizdesi

Kiitahya Cizelgesi Haklkunda Bilgi Frekans (N=150) Yo
Evet, Turistik Tiketicinin Haklanm 17 11,3
Korumaya Yoénelik
Hayir, Bilmiyorum 133 38,7
Gegerli Yamt Sayisi 150 100

Turkiye Seyahat Acentalan Birligi’nin (TURSAB) 06.04.1999 tarihli yiiriirliige
koydugu Kiitahya Cizelgesi hakkinda Alanya’ya gelen yerli turistik titketicilerin
bilgisinin olup olmadig: konusunda sorulan anket sorusuna verilen cevaplar soyledir,
%388,7 haywr, bilmiyorum (n=133) ve %11,3 evet, turstik tiketicinin haklarim
korumaya yoneliktir (n=17). Anket sorusuna verilen cevaplara gore, Alanya’ya gelen
yerli turistik titketicinin turistik tiketict haklanm koruma amagh olan ve ilkemizde
turistik titketici haklan konusunda ki anlagmazliklar karsisinda esas alinan Kiitahya
Cizelgesi hakkinda bilgi birikiminin diigiik olmasi, turistik tiketici haklanm arama
konusunda Alanya yoéresine gelen yerli turistik tiketicinin konuya olan bilgi ve ilgi

seviyesinin diisiik oldugunu gostermistir.
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SONUC VE ONERILER

1950’1t yillardan itibaren tiim diinyada buyik bir gelisme kavdeden turizm,
ekonomik getirileriyle, sosyal, politik ve kiiltiirel etkileriyle tim diinya iilkelerinde
oncelikli bir konuma sahip olmustur. Ulkeler turizm sektonindeki paylanm
buyitebilmek ve diger iilkelerle clan rekabet giiglerini arttirabilmek igin yoZun bir

faaliyet alant olusturmaya ¢alismaktadirlar.

Bu galismalar gergevesinde, son yillarda ozellikle artan kitle turizmiyle birlikte
titketici sorunlan da ortaya ¢ikmaktadir. Ulkeler bu konuda yaptiklani cahismalarla,
tiketici haklan konusunu bir rekabet araci olarak gérmeye baslamig ve bu konu
tizerindeki egilimlerini arttirmuglardir. Titketicinin  korunmast konusu, yasamin her

aninda gegerli ve her an duyarh olunmasi gereken, ¢ok genis boyutlara sahip bir alandir.

Tiketiciyi kgruma hareketi, sosyo-ekonomik, hukuksal ve ahlaksal yonleriyle
¢ok boyutlu olarak ele almmasi gereken, karmasik bir olaylar bitiiniidiir. Titketicinin

korunmast, sadece ayiplt mal veya hizmetin degistirilebilmesi clarak diisiiniilmemelidir.

Tuketicinin korunmasina, en sistematik ve pratik ¢oziicii yaklagimlardan birisi,
konuyu, Orgiitsel, vasal, egitsel, ticari-ekonomik, politk ve teknik aqidan

degerlendirmek ve somut dneriler sunmaktir.

Ulkemizde yurirlige Eylil 1995 tarihinde giren, 4077 sayilt Tiiketici Haklarim
Korumaya Yonelik Kanunun genel amagh ve turizm agisindan iyice degerlendirilip,
Kanunun yarattifi bosluklanin diizeltilmesi ve ¢6zellikle turizm aqsindan, turistik
tiketicinin  sozleymeyi imzaladiktan sonra kendi haklanmi arayabilmesi amaciyla,
sozlesme tarihinin, turistik tiketicinin satin aldi hizmetin basladili anda baslamas:
gerektigl, Xanunun bu konuda agik bir hitkmiiniin olmamasi nedeniyle dnemli bir sorun
teskil etmektedir. Xonuya, 4077 sayih Tiketicl Haklan Xanunu ve Tirkiye Seyahat
Acentalan Birhginin yirtriige koydugu XKitahya Cizelgesi de gozéniine alinarak

belirli neriler zetirilmistir.



103

Anayasada yer alan tiiketicinin korunmasi konusu, devlet politikast haline

getiriimelidir.

Kamu yonetimlerinin bu konuda yeni bir yapilanmaya gitmest gereklidi
tiketici  bilgilendiniimeli ogru veya i ehdit v
Tiketici bilgilendirilmeli, dogrudan veya dolayli yoldan tehdit wve
tehlikelerden, yaniltic1 etkilerden korunmalidir.
yol

Insan haklarinda oldugu gibi, titketici haklannda da tutarh bir
izlenmelidir.
Sesimt duyurma hakk:, temel tiketici haklanmin vazgegilmez bir unsuru
olmali ve titketici desteklenmelidir.
Tiketicilerin, igletmelerin ve toplumun gkarlan birlikte gozéntinde tutulup,
pazarlama faaliyetleni yuriitiilmelidir.
Tuketici gikayetleri dikkate alinmali ve kisa sirede scnuclandinlacak

yontemler gelistiriimelidir.
faalivetlerine ait konularda titketiciyl

kX enformasyon

» Kamu kuruluslannin da  kendi
aydinlatacak, degerlendirme yapabilmesine imkan verece

faaliyetlerinde bulunmalar saglanmalidir.

Turkiye Seyahat Acentalan Birligi Yasasi’nda ve Tuketicinin Korunmast

L4
Hakkinda Kanun’da seyahat sozlesmeleri, paket turlar, saghk giivenlik,
turistlerin

korunma  olanaklann  ve  yerel Ozeliikler konusunda
lgilendirilmesini  hitkme baglayan deZsikliklerin yapilmasi ile Turistik
g Birliz ve Ev Pansivonculan

bi
Oteleiler Birlizmy (TUROBY, Turnist Ranber
Qoo V&l

Birligt’nin vasal yaptya kavusturulmast.
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Tek tarath sozlesmeler icin Sozlesme Hukuku igerisinde yeni diizenlemelere
gidilmeli, hatta tek tarafh vamltict sdzlesmelerin agwr bir gekilde

cezalandmimas: gerekmektedir.

Seyahat acentalan, turisti her konuda aynntili, yeterli, dogru bilgilerle
donatmakla yikimli kitnmali, tiketicinin bilgilenme hakkin da bir geregi

olan bu yukimlilik, uygulamada etkin bir denetim ile tamamlanmahdir.

Yerli turistik titketici ile yabanci turistik titketiciye uygulanan farkh fiyatlar,
yerli turistin magduriyetine yol a¢maktadir. Bu farkh uygulamadan

vazgegilmeli, denetimlerin bu yonde de yogunlagtinlmast saglanmahdir.

Turizm sektoriinde faaliyet gosterip koti niyetli davranan kuruluslara
caydinct hiikiimler igeren sekttre yonelik diizenlemeler, yeterli sayida ve
uzman personellerle yapiacak ve siirekli yapilacak etkili denetimlerle hem
tiketicilerin korunacagim hem de ilke gelirine ve tamtimina 6nemli katk

saZlayan turizmin korunmasi ¢aligmalan yapiimalidir.

{sletmelerin birbirleri ve tuketici ile iliskilerinin acilen diizenlemesi

gereklidir.

Turizm Bakanhg, Belediyeler ve mesleki kuruluslar otel fiyatlanyla ilgili

bilgileri halka duyurmalidir.

Turistik tiketicinin egitim konusunda, Turizm Bakanlifimn onctligini
yuriitecedi, Tiirkiye Seyahat Acentalant Birligi, isletmeler ve bu konuyla
ilgilenen akademisyenlerin de bulundugu bir organizasyon diizenlemesi ve

en etkin sekilde turistik tiiketicinin bu kcnuda bilgilendirilmesi gereklidir.



Ulkemiz agisindan oénemli bir konumda bulunan Avrupa Birlizi’nin bu
konuda izledigi pelitikalar degerlendirip, AB’ye uyum ¢aligmalanmn

titketici halklarn konusunda mzlandmlmasi gerekmektedir.

Bilingli bir turistik titketici aym zamanda stirdirilebilir turizm icin gereki,
bir o kadar da onemlidir. Turizmin ilke ekonomisine olan etkisinin
artinlmast ve Avrupa Birli§i standartlanna ulagilabilmesi i¢in yogun bir
cahigmalar zinciri baslatiimali, 6zellikle Turizm Bakanh@mizin tu konuda

birimler kurup bu konuyu yakindan takip etmesi yerinde clacaktir.
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EX — 14077 SAYILI KANUNA GORE 2001 YILINDA UYGULANACAXK
iDARI PARA CEZALARI

4077 sayilt Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun'un gesitli maddelerine aykin
hareket edenler hakkinda, aynt Kanun'un 25 inci maddesinde éngériilen idari para cezalan
uygulanmaktadir. Anilan Kanun maddesinin altinci fikrasinda para cezalannin her yil

baginda Tirk Ceza Kanunu'nun Ek 2 nci maddesi uyarinca artirilacag: hitkme baglanmustir.
(= o

Diger taraftan Tirk Ceza Kanununun 4421 sayil: Kanuna degisik Ek 2 nci maddesi
ise; "..her takvim yili bagindan gegerli olmak tizere o yyil igin 213 sayili Vergi Usul
Kanunu'nun miikerrer 298 inci maddesi hitkiimleri uyannca tespit ve ilan edilen yeniden

degerleme oraninda artinilarak uygulanacagmi” hitkkme baglamistir .

Maliye Bakanligi'nca diizenlenen ve 08.12.2000 tarihli ve 24254 sayili Resmi
Gazete'de yayimlanmig olan 288 Sira No'lu Vergi Usul Kanunu Genel Teblig'inde, 2000

yilt igin belirlenen yeniden degerleme oran1 %56,0 olarak ilan edilmisgtir.

Bu baglamda, 4077 sayxh Kanun’da yer alan idari para cezalan 2001 yili igin,
01.01.2000 -31.12.2000 tarihleri arasinda uygulanan miktarlarin %56,0 ile garpimu1 sonucu
elde edilen miktarlar wzerinden uygulanacaktir. Buna gore, Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanunda éngbritlen Idari Para Cezalan 2001 yihinda asagida belirtilen miktarlar

uzerinden uygulanacaktir .

I-Madde 4/7: Satiga sunulacak kullanilmis, tamir edilmis veya ayiplt mal Gizerine
veya ambalajina imalatgt veya satici tarafindan alictmin kolaylikla okuyabilecegi sekilde
"6ziirlidir” ibaresinin yazilmamasi veya bu durumun titketiciye verilen fatura, fis veya satig
belgesi iizerinde gosterilmemesi durumunda 94.900.000,~(doksanddrt miiyon dokuzyiiz

on hin)TL,



2-Madde 5/1: Uzerinde "numunedir” veya "satilik degildir" ibaresi bulunmayan bir
malin ticant bir kurnulusun vitrininde, rafinda veya agtkga goérilebilir bir yerinde teshir
edilmesi ve saticimin teshir ettidi bu malin satisindan kaginmasi, satilmadigr halde satilmug

gib1 gdstermesi durumunda 94.910.000,~(doksandbrt milyon dokuzyiiz en bin)TL,

3-Madde 6/3: Taksitli satiglarda satici tarafindan mal ve hizmetlerin pesin satig
fivaty, vadeye gore faiz ile birlikte ddenecek toplam satig fiyati, faiz miktan, faizin
hesaplandig: yillik oran ve gecikme faizi orani, 6n 6deme tutan ve ddeme plam gibi
bilgilerin titketiciye yazili olarak bildiriimemesi ve taraflar arasinda akdedilen sézlegmenin
bir niishasinin tiketiciye verilmemesi durumunda 94.910.000,- (doksanddrt milyon

dokuzyiiz on bin)TL,

4-Madde 7/3: Kampanyal: satiglarda; 6’nc1 maddenin 3 dnci fikrasinda belirtilen
bilgilere ilave olarak "kampanya bitig tarihi" ve "malin ya da hizmetin teslim veya yerine
getirilme tarth ve gekli "ne iliskin bilgilerin satici tarafindan tiketiciye yazili olarak

verilmemesi durumunda 94.910.000,- (doksandért milyon dokuzyiiz on bin)TL,

S-Madde 8/2: Kapidan satislarda; 7 (YEDI) giinhik tecritbe siiresi igerisinde iade
edilen mala iligkin bedelin veya titketiciyi borg altina sokan her turli belgenin 10 giin
iginde tﬁkeﬁciye 1ade edilmemesi veya cayma hakkimi kullanan tiketiciden 20 giin
igerisinde malin geri alinmamast durumunda 189.820.800,- (yiizseksendokuz milyon
sekizylizyirmi bin)TL,

6-Madde 9/1: Kapidan satiglarda; titketiciye haklarinin bildirilmemess, titketiciye
sozlesme, fatura veya tesellim makbuzu, cayma hakkimin varoldugunu agiklayan belge ile
saticinin agik adresinin verilmemesi veya verildiginin tutanak ibraz edilerek ispat

edilememesi durumunda 94.910.089,-(doksandort milyon dokuzyiiz on bin)TL,



116

7-Madde 10/1: Taketici kredisi bagvurularinda; yazih sozlegme yapiimamas: veya
akdedilen sozlesmenin bir niishasimin tiiksticiye verilmemest veya sozlesmede éngoérilen
kredi kosullarimin sozlesme siiresi icinde titketici aleyhine deZistirilmesi durumunda

94.910.000,- (doksanddrt milyon dekuzyiiz on bin)TL,

8-Maddel11/3-4: Surelt yayin  kuruluslarinca  dizenlenen  promosyon
kampanyalannda sireli yaymcilik amaglanna aykin olmayan kiltirel ariinler diginda mal
veya hizmet dagitiminin taahhiit edilmesi, kampanya konusu urin bedelinin kampanya
siiresince tiiketicinin sireli yayini satin almak igin 6dedigi toplam bedelin yansindan fazla
olmast, kampanya siiresinin 60 giinii gegmesi, kampanya siiresince siireli yaymin fiyatinin
promosyon konusu iriiniin yol ag¢tig1 maliyet artis1 nedeniyle artiriimast ya da kampanya
konusu irin taahhit ve dagitiminin boliinerek yapilmasi durumunda 9.491.000.000,-

(dokuz milyar dértyiizdeksanbir milyon)TL,

Aykinligin, ilke dizeyinde yayini yapan sireli yayn ile gergeklesmesi halinde

189.829.000.000,- (yiizseksendokuz milyar sekizyiizyirmi milyon)TL,

Kampanyanm durdurulmasi istemine ramen aykinhigin devami halinde her sayr

icin 18.982.000.000,-( on sekiz milyar dekuzyiiz sekseniki milyon)TL,

9-Madde 12/ 1-2: Perakende olarak satiga arz edilen mallarda etiket bulunmamasi
veya hizmet tarife ve fiyatlarin1 gésterir listenin bulunmamast durumunda 94.910.600,-

(doksandbrt milyon dokuzyiiz on bin)TL,

10-Madde 13/ 1-3: Tiketiciye garanti belgesi verilmemesi veya garanti belgesinin
satin alman mala iliskin faturanin tarih ve sayist ile bandrol ve seri numarasim Igermemest,
1 (BIR) y1ldan az garanti siiresi verilmesi, garanti siiresi icerisinde anzalanan malin iicretsiz
tamir edilmemesi durumunda 189,820.000,- (yiizseksendokuz milyon sekizyiizyirmi

bin)TL,
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11-Madde 14/1 : Yurtiginde dretilen veya ithal edilen sanayi mallannin bakim,
onanim ve kullanilmasina ait Tarkge tanitma ve kullanma kilavuzu olmadan satilmas:

durumunda 139.829.000,-(yiizseksendokuz milyon sekizyiizyirmi bin)TL,

12-Madde 15/1 : Ithalatgi veya imalatgilarin sattiklan sanayi mallan igin bakim,
onanm ve servis hizmetlerini yuriitecek Istasyonlar kurmamasi, kurdugu servis
istasyonlaninda yeterli teknisyen kadresu ile yedek parga stoku bulundurmamas:
durumunda 189.820.000,-(ylizseksendokuz milyon sekizyiizyirmi bin)TL,

13- Madde 16 : Ticari reklam ve ilanlann yasalara ve genel ahlaka uygun, diiriist ve
dogru olmamalari, titketiciyi aldatici ve yaniltici olmalan durumunda 3. 796.416.600,-(ii¢
milyar yediyiizdoksanalt: milyon dértyiizonalt: bin)TL,

Bu maddeye aykiniligin, ilke diizeyinde yayin yapan yazil, sozli, gorsel ve sair.
araglar ile gergeklegsmesi durumunda 37.964.160.000,-(otuzyedi milyar
dokuzyiizaltmisdort milyon yiizaltms bin)TL,

14-Madde 18 : Zararl: ve tehlikeli mal ve hizmetlerin tizerinde veya ekli , kullanim
kilavuzlaninda bu durumla ilgili agiklayict ve bunlann emniyetle 'kullanilabilmesini
saglayict bilgi ve uyanlann yer almamasi durumunda 1.898.208.000,-(bir milyar
sekizyiizdoksansekiz milyon ikiyiizsekiz bin)TL,

15-Madde 19 : Standart ve kalite denetimi ile ilgili Kanun, Tiiziik, Yénetmelik ve
Teblig hukimlerine aykinlik durumunda 1.898.208.000,~(bir milyar sekizyiizdoksansekiz
milyon ikiyiizsekiz bin)TL,

16-Madde 27/2 : Kanun kapsamina giren hususlarda, yetkili ve gorevli kisi veya
kuruluslara her tirla bilgl ve belgenin do3ru olarak gosterilmemesi, aslinin veya onayl
kopyalanmin  venilmemesi  durumunda = 189.820.000,-(yiizseksendokuz milyon

seXkizylizyirmi bin)TL, idar para cezasi uygulanacaktyr.
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Bilinmesinde yarar gorilen bir diger énemli husus da, yukanda belirtilen idari para
cezalannin, sugun aym takvim yilt igerisinde tekranm halinde iki mishh olarak

uygulanacagidir (4077 sayili Kanun, Madde 23/6).
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EX-2 Avrupa’daki Tur Operatérierinin Gegerli Kabul Ettikieri Frankfuort

Cizelgesi
Neden Clabilecek Hususlar:
_ ' GERI ODEME
KUSURLU DURUM ACIKLAMALAR
MAHIYETL
I-Konaklama: |1. Rezervasyon Yapilan Yerden Yerler arasindaki

Baska Bir Yere Degistirme %10-25 mesafeye gore

2. Yerel Korumda Degisikhk

(Sahilden Uzakhk) %5-15

3. Rezervasyon Yapilan Oteldeki

'Y erlestirmede Yapilan

Degisiklik (Otel Odas1 Yerine %5-10

Bungalow Veya Katta Yapilan

Sisiklik)

4. Oda Tipinde Degigiklik:

4.1.Tek yatakh yerine ciftyatakh

oda %20

4.2. Cift yatakh yerine ug yataklht

oda

%25
4.3. Cift yatakl yerine 3¢ yataklt cda Ayni rezervasyon
' grubundan kisilerle ve
%20-25 veya bilinmeyen diger
turistlerle
yerlestirmeye gore.

4.4, Cift yatakh yerine dort yatakh

oda
920-30

5.1Oda Donammirdaki

Eksiklikler:

5.1. Cok kiictik bir mekan %5-10 \Anlasmaya gére
5.2. Balken clmamas Anfasmaya gore

%5-10 mevsime uygun clarak
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5.3 Deniz gérmemesi %5-10 | Anlagmaya gore

5.4 (mustakil) Banyo/Wc¢ clmamast %15-25 | Rezervasyona gore

5.5. (mistakil) WC olmamast %15

5.6. (miistakil) Dus olmamasi %10

5.7. Klima terttbati olmamast %10-20 | Rezervasyona gore

Anlagmaya gore

5.8. Radyo/TV olmamas %5 mevsime uygun

5.9. Cok kisith mobilya %5-15 | olarak

5.10. Tahribat (yrtlma, nemlenme vis.) %10-50 | Anlagsmaya gore

5.11. Hagerat %10-50

6.Bakim Hizmetleri Noksanhgr:

6.1. Tuvaletler

6.2. Banyo/hsinma kazam %15

6.3. Elektrik/isitma kazanu %15

6.4. Su %10-20

6.5. Klima Tertibat1 %10 Mevsime gore

6.6. Asansor %10-20 | Kata gbre
%5-10

7. Servis:

7.1. Tiimiiyle eksik %25

7.2. Koti temizlik %10-20

7.3. Yetersiz camagir degisimi (yatak

masraflan, haviular v.s.) %5-10

8. Ihlaller:

8.1. Giindiiz giiriilti %5-25

8.2. Gece giilts %10-40

8.3. Nahos kokular %35-13

9. Kiir Hizmetlerinin Yokiugu

(Termal Banyo, Masaj)

Tespit edilmis proje
cinsine gore (¢ra.

Kir tatil)




1 1-Bakum: 1. Tumityle Yok Olmast: %50
2. Igeriksel Noksanliklar:
2.1. Monoton meni %5
2.2. Sicak yemelderin yeterince
yeterii olmamasi %10
2.3. Bozulmus yenmeyecek yemekier %20-30
3. Servis:
3.1. Self servis (garsona ragmen) %10-15
3.2. Uzun bekleme stiresi %5-15
3.3. Posta halinde yemek yeme %10
3.4. Kirli masa %5-10
3.5. Kirh yemek takimlan %10-15
4. Yemek Salonunda Klima Anlagmaya gore
Tesisat1 Yoklugu: %5-10

[I-Digedent 1. Yiizme Havuzu Olmamasi ve %10-20 |Anlasmaya gore
Kirli Yizme Havuzu:
2. Kapal Yiizme Havuzu Olmarmast: Mevsime gore kullamm
2.1. Yiizme havuzu olmast halinde %10 |olanakh
2.2. Yiizme havuzu olmamasi halinde %20
3. Sauna Olmamast: %5 Anlagsmaya gore
4. Tenis Kortu Olmamast %5-15 |Anlagmaya gore
5. Mini Golf Olmamast: %3-5  |Anlasmaya gore
6. Yelken, S6rf ve Dalma Kurslarmn %5-10 |Anlagmaya gére
Olmamas:
7. Binicilik Olanaklannm Clmarnast %S5-10 |Anlasmaya gore
8. Cocuk Bakim Servisinin %5-10 |Anlasmaya gore

Olmamast:




9. Denizde Yizmenn Olanaksizhig:

%10-20

Brosiurde belirtilen

duruma gore

10. Xirli Sahil: % 10-20

11. Sahilce Sezlong ve Gimesiik %5-10 |Anlagsmaya gore
bulunmamast:

12. Bir Sahil Ban veya Snack Bar %0-5 |Baska bir sekilde telafi
Olmamast: imkanmna gore

13. FXX (Ciplak Denize Ginlebilecek % 10-20 |Anlasmaya gore
Sahil Yoklugu):

14. Restorant veya Siipermarket Anlagmaya gore
Bulunmamasi:

14.1. Iasenin otele ait olmasi halinde %0-5

14.2. Tagenin kisiye ait olmast halinde | %10-20

15. Eglence Olanaklanmn Anlagmaya gore
Bulunmamasi ( Disco,Gece Kliibi, %5-15

Sinema, Animasyon):

16. Butik veya Satis Merkezi

Olmamast: %0-5

17. Turlar Yoluyla Cevre Tamma

Gezilerinin Bulunmayis:: %20-30

18. Seyahat Rehberligy Hizmeti Anlagmaya gore
Olmamasr:

18.1. Bir seferlik yapilan gezilerde %60-5

18.2. Inceleme gezilerinde %10-20

18.3. Bilimsel Bir Amagla Diizenlenen

Ogrenci Gezilerinde: % 10-30
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19. Gereksiz Yer Degistmelerin

Ongorilen bir ginlitk

Yol A¢tigt Zaman Kaybr: seyahat masrafi
zerinden

19.1. Aym otel iginde 172 giirlizk

19.2.Diger bir otele 1 gimnfitk

IV-ULASIM |1. Zaman Olarak 4 Saatden Fazla Beklenen her fazla
TASIMA Tehirle Yapilan Ucuslar: saate karsihk,
%5

Ongoriilen 1 giinhik
seyahat masraf tutan

2. Donamm Eksikligi:

2.1. Daba diisiik bir mevkide gidis %10-15

2.2. Normal standart gozle

gorinir degigiklik %5-10

3. Servis

3.1. Iase %5

3.2. Ugulan Mevkide Saglanan

Hizmetteki Eksiklik (Radyo, Film %5-10

V.S.):

4. Tasima Aracinda Yapilan Tasmmada gecikmede

Degisikler: Tahakkuk ettirilmesi
ongorillen seyahat
ticreti (izerinden

5. Havaalarundan Otele Transfer
Yapilmamasi:

Bu 15 i¢in bagka araca
Gdenen miktar tutan

Frankfurter Tabelle, 24. Frankfurt Parlementosu kararlan dogrultusunda

hazirfanmug olup, meslek cdasi clarak istisnasiz seyahat sozlesmesi haklan konusurda da

gegerlidir. 1985 yiinda yiirtiriiige girmistir. Xégiik ihlaller nazan itibara ahnmamugtir.

Oranlar ihlalin 6nemiyle crantih olarak yitkselmektedir. Bu husus aymi zamanda seyahat

eden sahsin Xsisel ozellikleriyle de bagmtiidir. (Yas, cinsiyet, diger duyarh oldugu

curuinlar veya duyarh clunmayan hususlar giti)
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Kisinin o6zel vasif ve kusurlanmn rezervasyon esnasinda acentasma bildinlmis
olmast halinde bu listede belirtilen ihlaller ve oranlarda %50%k bir artiy meydana

gelebilir.

Usiincti grupta siralanan eksiklikier, ihlalin seyahat eden tarafindan agiklik ve
delilleri ile birlikte ibraz edilememesi halinde, indirime yol agamaz. Indirim oram

temelde (tasima Gicretleri de dahil olmak tizere) ana toplamdan digitlir.

Seyahat esnasinda ihlallerin gegici olarak meydana gelmesi halinde, bu siireyle
tekabil eden toplam fiyat ilizerinden indirim uygulamr. Ayni islem kusurlu olarak
eksikliklerin belirtilmemesi durumunda seyahat acentasmm garanti vermesi veya ihlale
kargihik teklif edilen durumun miisteri tarafindan kabul edilmemesi halinde uygulanir.

Istisnai hallerde (en fazla 10'a kadar ulasan kiigiik eksikliklerde), eksiklikler
seyahatin genel goriiniisinii esas itibard ile degistirmedigi siirece, yiizde orant konaklama
fiyatindan distilebilir.



EX-3 TURISTIK TUXKETICININ HAXLARINI XORUMA HAKKINDA

ALANYA YORESINDE UYGULANAN ANKET

Iyi giinler,

Bu anket, “Turistik Titketicinin Haklanm Koruma™ alaninda turistik titketici

bilgisinin dl¢iilmesi amactyla hazirlanmgtir,

Vereceginiz cevaplar, “Turistik Tiketici Haklarint Koruma”ya yonelik yitksek
lisans tezinde bilimsel amagh kullanilacagindan isim belirtmenize gerek yoktur. Elde
edilen bilgiler aragtirmanin amact diginda kesinlikle kullamimayacaktir.

Arastirmamn amacina ulagmasi, tiim sorulan igtenlikle cevaplandirmamza

baghdir. Katkilanmzdan dolay1 tesekkiir eder, saygilar sunarm.

Tez Damsman: Hazirlayan

Yrd. Dog. Dr. Sebahattin KARAMAN M. Oguzhan ILBAN

Balikesir Universitesi Turizm Balikesir Universitesi

Isletmeciligi ve Oteleilik Sosyal Bilimler Enstitiisii

Yiiksek Okulu Turizm Isletmecilizi ve Otelcilik

BALIKESIR Yiiksek Lisans Programi
BALIKESIR

Tel: 0532351 81 68
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1 Cinsiyetiniz:

() Bayan () Erkek

2.¥as Grubunuz:

()15-24 ()25-34 ()35-44 () 45-34
() 55 ve yukan

3. Egitim Durumunuz:

() Okuryazar Degilim () Okuryazar+Ilkokul () Ortaokul
() Lise () Yuksekokul/Universite

4. Mesleginiz:

() Isci ()Memur () Serbest Meslek () Ogrenci

() Turizmei () Yonetici () Igsiz () Diger.............

5. Medeni Durumunuz:

()Evl () Bekar () Bosanmug

6. Gelir Diizeyiniz:

() Dusiik () Orta () Iyi () Cok Iyi

7. ikamet Ettiginiz T: ...

8. Alanya’ya Gelis Sekliniz:

() Seyahat Acentast () Arkadag Tavstyesi ODiger ..o
9. Eger seyahat acentas: ile geldiyseniz, acentaniz tatil hakkinda yeterli bilgi verdi
mi?

() Evet () Hayrr

10. Seyahat acentanizin gergek niteliklere sahip olup clmadigimi nasi anlarsinz?
() Seyahat acentas1 yazmasi yeterli

() TURSAB yazili san levhanin giriste duvarda asih olup olmadigindan

() Tanudiklar vasitasiyla

() Bu konuda bilgim yok

11. Tatile ¢ikarken seyahat acentanizia gezi kontrati imzaladiniz mi?

() Evet _ () Hayrr

12. Gezi Xontrat: imzaladiysaniz okuma imkani verildi mi?

{) Evet () Hayr

13. Eger cevabinz evet ise, sfzlesmeyi tam olarak ckudunuz mn?

()Evet () Hayr



14. Tercih etti3iniz tatile ¢xkis sekli nedir?
() Grup () Minferit

15. Eger cevabimz Grup ise segme nedeniniz:

() Daha eglenceli ve rahat , () Kalabalik () Giveniir
() Problemsiz () Nedeni yok () Daha ucuz

16. Seyahatinizde memnun kalmadiZiniz, sikayetsi oldugunuz bir Xonu var mi?

Varsa liitfen isaretleyiniz.

() Seyahat acentast - () Otel () Ulasim-Transfer
() Gunlik geziler () Rehberlik hizmetleri ()Diger ............

17. Seyahatinizde memnun kalmadiginiz, sikayet¢i oldugunuz bir konu oldugu
zaman hangi yetkili merciye basvuracaginiz: biliyor musunuz?

() Evet () Hayit

18. Tatile caxkmadan 6nce, hangi haklara sahip oldugunuzu belirten, sizi
aydinlatabilecek herhangi bir brosiir ya da kitapcik okudunuz mu?

() Evet () Hayir

19. 4077 sayih Tiiketici Haklann Xanunu hakkinda bilginiz var m1?

() Evet () Hayir

20. Evet ise kisaca agiklar mismniz?

21. Turistik tiiketici olarak iilkemizde haklariniza ydaelik yapiimasmi

istediklerinizi, ki1saca yazar msinz?

22. Tiirkiye Seyahat Acentalan Birlizi’nin {TURSAB) 06.04.1959 tarihli yiiriirliige
koydudu Kiitahya Cizelgesi halkkinda bir bilginiz var mi? XKisaca agiklaymiz.



