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OZET

Bu caligmanin amaci; Avrupa Birligi'ne {iyelik siirecinde olan
Tiirkiye’de tiiketici ve turist haklar1 uygulamalarinin hangi seviyede oldugunu
belirlemektir. Bu amag¢ dogrultusunda; literatiir aragtirmast yapilarak verilere
ulagilmistir. Elde edilen veriler 1518inda Avrupa Birligi’nde tiiketici korumasi
ve turist haklar1 kavramlarmin 6n planda yer aldigi ve yasal ¢ergevenin
olusturuldugu gorilmiistiir. Tiirkiye'de ise ana hatlariyla yasal c¢ergeve
bulunmasina ragmen uygulamalardan kaynaklanan ve hizli bir sekilde
giderilmesi gereken eksiklikler bulunmaktadir. Turist haklar1 konusunda
yapilacak bilgilendirme ve uygulamalarla Tiirk turizminin yasal anlamda da
gelisimi saglanacak ve Tiirkiye’'nin Avrupa Birligi'ne {iyelik siireci
hizlanabilecektir.

Anahtar Kelimeler: Avrupa Birligi, Ttiiketici Haklari, Turist Haklar, Tiirkiye.

ABSTRACT

The aim of this study is to find out the level of tourist rights
applications in Turkey towards the way to membership to the European Union
(EU). In order to achieve this aim, a literature review is carried out. It is found
that both in EU and Turkey, the consumer rights are in front line at legal basis
but needs to be enlarged in order to cover some missing points in practice.

Therefore, it is suggested that public organisations must be sensitive on
the issue and solve the problems immediately. Finally, it is invitable that proper
consumer and tourist rights applications in Turkey will contribute both for the
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development of tourism and for the membership process of Turkey with the
EU.

Key Words: European Union, Consumer Rights, Tourist Rights, Turkey.

GIRIiS

Avrupa Birligi, 15 iiye devletten olusan ve biinyesinde yaklasik 370
milyon tiiketiciyi barindiran biiyiik bir i¢ pazardir. AB iilkeleri i¢inde siirlarin
kaldirilmasi ile saglanan mal ve hizmet sektoriindeki biiylime, tiiketicilere farkli
fiyatlarla, gesitli iiriin ve hizmet segeneklerini sunmustur. Bu durum beraberinde
tiiketici sorunlarimi getirmistir. Uye iilkelerin tiiketicinin korunmas: ile ilgili,
farkli yasal diizenlemeleri olmasina ragmen, o6zellikle ekonomik biitiinlesme
egilimleri, ortak bir politika olusturulmasi geregini ortaya ¢ikarmistir. Diinyada
en ¢ok turizm geliri elde eden iilkeler siralamasinda ilk on igerisinde AB
iilkelerinin yer almasi, Avrupalilarin % 22’sinin AB iilkeleri icinde seyahat
etmesi ve 2000 yilinda (birlik i¢i turizm harig¢) turistlerin 115 milyar EURO
harcama yapmasi(1), AB'nin tiiketici koruma politikas1 kapsaminda turist
haklarina 6zel bir 6nem vermesi geregini ortaya ¢ikarmistir.

Bu ¢aligmada; evrensel tiiketici haklari dogrultusunda, AB diizeyinde
tiikketicinin korunmasi ve bilgilendirilmesi kararlarin gelisimi ve elde edilen
bulgular dogrultusunda Tiirkiye i¢in durum tespiti yapilmakta ve turist haklari
konusunda dneriler sunulmaktadir.

1. AVRUPA BIiRLiGI’NDE TUKETIiCININ KORUNMASI

AB'nin olusum siireci, tiiketici ve iireticileri dogrudan etkilemistir.
Glimriiklerin kaldirilmasi ile mal ve hizmetlerin serbest dolagimi saglanarak
iiriin ve hizmet sunumu artmis, serbest rekabet 6zendirilmis ve dolayisiyla
haks1z rekabet sinirlandirilmistir (Commission of the EC, 1996).

Avrupa Birligi, AT Anlasmast 129 a Maddesine gore tiiketicinin
korunmasini iist diizeyde saglama ile yiikiimlii kilindigindan (Borchardt, 1995)
konu iizerinde oOnemle durmakta ve tye filkelerdeki farkli diizeydeki
bilgilendirme ve yasal faaliyetleri ortak bir standarda getirmek igin ¢aligsmalar
yiliritmektedir. Yasalar, idari ve kurumsal diizenlemeler, ¢ok yillik
programlarla esitligi saglamay1 amaglayan Avrupa Birligi'nde tiiketici koruma
ve bilgilendirme ile ilgili faaliyetler gelisme siireclerine gore {i¢ grupta ele
almabilir. (TUSIAD, 1990).
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e Hazirlik Dénemi 1957-1975
e Tiketiciyi Koruma Programa:
¢ Birinci Dénem 1975-1980
¢ Ikinci Dénem 1981-1986
¢ Ucgiincii Dénem 1986-1990
e Tiiketici Politikas1t Eylem Plani - 1999-2001

Hazirhk Donemi (1957-1975):

1957 Roma Antlasmasi'nda dogrudan tiiketici korumasina yonelik bir
politikaya yer verilmemistir. Ancak pazardaki yogun rekabetten tiiketicilerin
olumsuz yonde etkilenmemeleri igin, isletmeler arasi kartel gibi anlagsmalarin
ve isletmelerin ortaklik kararinin yasaklanmasi konusu ele alinmugtir. 1970
Paris Zirvesi'nde ise liye devlet baskanlar ilk kez tiiketici korumasi alaninda
siyasi eyleme girisilmesini istemislerdir. Bu zirve sonrasinda, tiiketici
cikarlarini temsil eden oOrgiitlerin liye sayilar1 ve onemleri artmistir. Avrupa
Tiiketici Birlikleri Biirosu (BEUC), Avrupa Tiiketici Kooperatifleri Toplulugu
(EuroCoop), Avrupa Sendikalar Konfederasyonu (ETUC) gibi sivil toplum
orgiitlerinin baskis1 karsisinda, iiye devletler siirekli olarak tiiketici ¢ikarlarini
koruyan mevzuatlar1 benimsemek ve gelistirmek durumunda kalmislardir.

Tiiketicivi Koruma Programi

Birinci Donem (1975-1980):

Topluluk tarafindan 1975 yilinda kabul edilen ilk “Tiiketici Koruma Programi”
ile tiikketicinin, Saglik ve giivenligin korunmasi, ekonomik ¢ikarlarin korunmasi,
zararinin tazmin edilmesi, bilgilendirilme ve egitilme, temsil edilme gibi bes
temel hakki {izerinde durulmustur(2).

Ikinci Dinem (1981-1986):

Ikinci Tiiketici Koruma Programi genis 6lgiide birinci programa dayali
programin devamliligini saglama niteligindedir. Ikinci program dénemi ile es
zamanl olarak 1985 yilinda, Uluslararasi Tiiketici Birlikleri Orgiitiiniin
(IOCU) onerisi ile Birlesmis Milletler, sekiz temel tiiketici hakkini igeren
“Tiiketicilerin Korunmas: Ilkeleri Rehberi'ni” yaymlamistir (Ozbek ve Bilkay,
1996). Bu haklar; Temel gereksinimlerin kargilanmasi, saglik ve giivenligin
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korunmasi, bilgi edinme, segme, ten}‘sil edilme, tazmin edilme, egitilme, ve
saglikli bir ¢evrede yasama hakkidir (Unliionen 1999).

Ikinci Program, ekonomik durgunluk, karar mekanizmalarinin agir
islemesi, yasa tekliflerinin sinirli sayida mal ¢esidi ve igerikleri ile ilgili olmasi
nedeni ile istenilen basariya ulasamamustir.

Uciincii Donem (1986-1990):

Ugiincii Program temel olarak, tiiketicilerin saglik ve giivenliginin daha ileri
diizeyde korunmasi, tiiketicilere topluluk pazarindan daha fazla yararlanma
yeteneginin  kazandirilmasi,  tiikketici  ¢ikarlarina  toplulugun  diger
politikalarindan daha ozel bir yer vererek on plana alinmasi, amaclarina
yonelmistir. Bu kapsamda, alt amag¢ olarak, turizm alaninda da sektor-
isletmeler-tiiketici  kuruluglar1 arasinda diyalogun arttirilmasmin  dnemi
vurgulanmaktadir. Amagclara ulasabilmek i¢in; yasama ve eylem programi,
topluluk saglik ve giivenligine yonelik gbzetim ve denetim sistemi,
bilgilendirme ve egitim kampanyalar1 gibi araglar kullanilmaya baslanmuistir.

Tiiketici Politikas1 Evlem Plam1 (1999-2001):

1999-2001 donemi i¢in ilan edilen, AB tiiketici politikast eylem plani {i¢
acidan ele alinmaktadir (3);

e AB icinde daha giiglii ve sesini duyurabilen bir tiiketici,

o AB tiiketicileri igin iist seviyede saglik ve giivenlik,

e AB tiiketicilerinin ekonomik ¢ikarlarina tam saygi.

Eylem planinin ii¢ agsamal1 olarak gergeklestirilmesi hedeflenmistir ;

Ilk asamada; komisyon, tiiketici derneklerinin daha etkili olmast,
tiikketiciler ve igletmeler arasi1 diyaloglarin gelistirilmesi, 11 {iye iilkede bulunan
komisyon ve tiiketiciler arasindaki iletisim noktas1 Eurogiselerin (Avrupa Bilgi
Merkezi)(4) faaliyetlerinin gelistirilmesi, tiiketici bilgilendirmesi ve egitim
faaliyetlerinin iyilestirilmesi konular1 irdelenmistir.

Ikinci asamada; tiiketici sagligi ve giivenligini tehdit edebilecek
risklerin daha detayli analiz edilmesi, uluslararasi diizeyde uzlagmanin
saglanmasi, giivenli iiriin ve hizmetler sunulmasi, tehlikelere karsi 6nlemlerin
alinmasi, denetimler ile ilgili politikalarin belirlenmesinde bilimsel tavsiyelerin
alinmasi gerekli goriilmiistiir.

Ugiincii asamada; finansal hizmetler acisindan tiiketici yonlii bir ic
pazarin olusturulmasi, pazardaki gelisimlere uygun giincel bir yasal ¢er¢cevenin
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hazirlanmasi, tiiketicilerin ekonomik ¢ikarlarinin korunmasinin diger AB
politikalariyla entegrasyonu ongorilmiistiir.

AB, bu eylem planinda belirtilen amaglara biiylik 6lgiide ulagsmigtir. Orta ve
uzun dénemde tiiketici politikast konusunda strateji belirlenmesi ve degisen
sartlara kars1t gerekli Oonlemlerin alinmasi, uygulamalarin yasama gegirilmesi
Onerilmektedir.

Bu diisiinceden hareketle, AB 1999-2003 doneminde, Tiiketici
Politikasinin yasal uygulamalarinin gergeklesmesi amaciyla 112.5 milyon Euro
biitge ayirmistir (5). Biitce asagidaki kalemleri kapsamaktadir;

o Tiiketici Saglig1 ve Giivenligi (31 milyon Euro)
o Tiiketicinin Ekonomik Cikarlarinin Korunmasi (17 milyon Euro)
« Tiiketicinin Bilgilendirilmesi ve Egitimi (40 milyon Euro)

o Tiiketici Cikarlarinin Temsil Edilmesi (24.5 milyon Euro)

AB Tiketiciyi Koruma Kurallari ticari uygulamalarin1 kapsamaktadir.
Tiiketici politikasinin igerigi kadar iiye iilkeler tarafindan uyum igerisinde
uygulanmasi 6nem tagimaktadir. AB komisyonu tarafindan adaylik siirecinde
oncelik tastyacag tespit edilen ii¢ alandan birisi "tliketicinin korunmasi"olarak
belirtilmektedir. Bu nedenle, hem {iye hem de aday iilkelerden tiiketicinin
korunmasi konusunda ayri bir 6zen gostermeleri talep edilmektedir.

2. AVRUPA BIRLIGI’NDE TURISTIN KORUNMASI VE TURIST
HAKLARI UYGULAMALARI

Yeryliziinde seyahat eden kisi sayisi her yil artmaktadir. Bu artis ugak
seferlerindeki rotarlar, turlarin iptali, otel degisikligi, ilanlar ya da katalogdaki
bilgilerle esdeger olmayan hizmet ve mekanlar gibi sorunlar1 da beraberinde
getirmektedir (TURSAB Dergisi, Nisan 1997). Turizm sektdriinde dnemli olan
tiketim sirasinda elde edilen duygularla, tiiketim Oncesi duygularin
degerlendirilmesi sonuglarimin bir bilesimi olan miisteri memnuniyetinin
saglanmasidir (Tiitlincti, 2001). Bu nedenle turizm sektord, tiiketici haklarina
nispeten daha fazla O6nem vermek durumundadir (Giilcan 1999). Bunun
yanisira turist haklari, turizmin uluslararas1 boyutu nedeniyle de evrensel bir
nitelik tasimak durumundadir.
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Turist Haklari:

Turistik tiiketim hem mallar1 hem de hizmetleri kapsamaktadir. Mallarin
somut, hizmetlerin soyut ozelligi, turist davramislart tizerinde farkli etkilere
neden olmaktadir. Yapilan arastirmalar bu etkilerin asagidaki sekilde
olustugunu gostermistir;

e Turizm tiiketicisi, rekabet halindeki hizmetleri degerlendirirken
zorlanmaktadir.

e  Turizm tiiketicisi, hizmeti iiretilmeden satin aldigindan yiiksek riske
katlanmaktadir.

e  Turizm tiiketicisi, kisisel bilgi kaynaklarina daha fazla 6nem vermekte ve
genelde kalite degerlendirmesinde fiyat1 dlgiit almaktadir (Ic6z 1996)

Buradan hareketle, turisti, asagida siralanan faaliyetlerden herhangi birini
ve/veya bir biitiiniinii alan hukuksal kisilik olarak tanimlamak miimkiindiir
(Ekonomist Dergisi, 1998):

e Otel rezervasyonu yaptiranlar,

e Ugak bileti alanlar,

e Giinliik turlara katilanlar,

e Konaklamali ya da konaklamasiz tura katilanlar,

e Konaklamali olarak kongre ya da seminer gibi organizasyonlara katilanlar,
e Aragc (rent-a car) kiralayanlar,

e Gemi turuna (cruise) katilanlar,

e Seyahat ya da tatil ile ilgili profesyonel yardim alanlar.

Turistik {irlin genel olarak ¢okluklu bir mal ve hizmet karigimi olarak bir
paket halinde ortaya ¢ikmaktadir (Olal1 ve Timur, 1988). Turistik {iriiniiniin bu
ozelligi, onun degerlendirilmesinde farkliliklara yol agmaktadir. Birgok turistik
iiriin; tatil, seyahat, tur, devre miilk satin alindig1 yerden uzakta, cogu zaman
baska iilkede bulunmaktadir. Bu iiriinlere 6demeler ise dnceden yapilmaktadir.
Bu nedenle tiiketici satis esnasinda verilen bilgilere bagl olarak iiriinleri satin
almaktadir (Unsever, 1996). Turistlerin yabanci bir iilkede iletisim sorunlari
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olmasi, satiy uygulamalari ve haklari konusunda yeterli bilgilerinin
bulunmamasi1 nedeniyle turistler iiriinler hakkinda yaniltilabilmekte, ek 6deme
talepleri ve tur iptalleri gibi durumlarla karsilasabilmektedirler.

Gilinlimiizde bilingli turist , tatilinin tatmin edici bir sekilde gegmesi icin
dort temel unsura 6nem vermektedir. Bunlar; fiyat, kalite, giivenlik ve
tazminattir (DPT, 1995). Turistik faaliyetlerin amaci, tiiketicilerin bu yondeki
ihtiyaglarin1 saglayacak mal ve hizmetleri iiretmek ve rasyonel bir dagitim
zinciri kurarak bunu karsilamaktir. Dolayisiyla tiiketicinin korunmasi ile ilgili
mevzuat ve uygulamalarin bu dogrultuda islerlik kazanmasi gerekmektedir.

Bu nedenle, verilen hizmetin standartlara uygun olup olmadiginin kalite
denetiminin ne sekilde yapilacagi ve tiiketicinin haklarinin nasil korunacaginin
belirlenmesi gerekmektedir. Avrupa Birligi bu konulara agiklik getiren kararlar
alarak, belirsizlikleri ortadan kaldirmayi ve ortak standartlar olusturmay1
hedeflemektedir.

AB’nde Turist Haklar:

Diinyadaki en biiylik turizm pazarini olusturan AB, iiye iilkeleri ve konumu ile
turist haklar1 konusunda da oncii bir rol istlenerek, uygulamalar1 hayata
gecirmeye calismaktadir. Bu baglamda, AB'in tiiketici politikasi iyi bir 6rnek
teskil etmekte ve turizm sektoriinii de yakindan ilgilendirmektedir.

AB, iiye iilkeler arasinda seyahati tesvik etmekte ve turizm alaninda
hizmet veren kamu ve Ozel kuruluslarin sunduklart mal ve hizmetleri
iyilestirmeleri ve turist haklarina gereken 6nemi vermeleri i¢in yogun yasala ve
bilgilendirme c¢aligmalar1 yapmaktadir. Gerekli tedbirlerin alinmamasi
durumunda iye olmayan filkelere turist akigimnin olabilecegi, komisyon
tarafindan belirtilmistir(6) .

AB tiiketici politikasinin turizmi etkileyen temel eylem alanlar iki
baslik altinda toplanabilir (Ersin 1997);

o Tiiketiciyi Koruma Standartlari
e  Uriin Hakkindaki Bilgilendirme

AB’de turist haklari, genel olarak tiiketici haklar1 kapsaminda koruma
altina alinmaktadir. Ancak, AB tarafindan dogrudan Turist haklar ile ilgili
alman Komisyon kararlart mevcuttur (i¢6z vd. 2000):
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¢ Tiiketicinin Bilgilendirilmesi ve Egitimi

AB, c¢ikarmis oldugu paket seyahat yonergesi ile ilgili kosullar
tiikketicilere duyurmak igin bilgilendirme kampanyasi yiiriitmiis ve
titketici rehberi dagitmistir.

e Otellerde Standart Enformasyon Olusturulmasi

AB Konseyi sembollere dayali standart bir enformasyon sistemi
olusturmay1 tavsiye etmistir. Boylelikle hem tiiketiciler hizmetlerin
diizeylerini tahmin edebilecekler hem de denetimler kolaylasacaktir.

e Paket Tur Yonergesi (Konsey Karar No: 90/314/EEC)

Avrupa’da tiikketici korumasina yonelik olarak, seyahat
sozlesmelerinin  diizenlenmesi  ¢aligmalar1  1970'de  (Briiksel
Antlasmasi1) baslamis ancak sadece Italya ve Belgika tarafindan kabul
edilmistir. 1990 yilinda Paket turlarla ilgili konsey direktifi ¢ikartilmig
ve bu direktife gore liye iilkeler mevzuatlarinda diizenleme yapmak
zorunda kalmiglardir. Paket tur yonergesinde temel olarak brosiirlerde
yanlis bilgilendirme ve aldatici bilgi olmamasi, brosiirlerin igermesi
gereken temel bilgiler (ulasim araglar1 ve ozellikleri, gidilecek yerler
ve uzakliklar, gidilecek iilke bilgi ve formaliteleri, iicret 6deme
sekilleri, turun gerceklesmesi i¢in gereken asgari kisi sayisi, tur iptali,
belirlenen fiyatlarin degistirilemeyecegi gibi tiiketicilerin ekonomik
¢ikarlarini koruyucu diizenlemeler) belirtilmistir.(EC, 2000).

e Otellerde Yangin Giivenligi (Konsey Karar No: 86/666/EEC)

Konseyin sunmus oldugu Oneriler, bir otelde yangin giivenligi
konusuyla ilgili tiim ayrintilar igermekte olup ekinde, yangin ¢ikislari,
yap1 ozellikleri, dekorasyon ve kaplama malzemesi, aydinlatma, 1sitma,
havalandirma sistemi, yanginla miicadele, alarm ve uyari cihazlari,
giivenlik Onlemleri basliklarini igeren teknik yoOnetmelik de yer
almaktadir (EC, 2000).

e  Oziirlii KisilerinTurizm Faaliyetlerinden Yararlanmasi

AB, ozirlii kisiler i¢in turizm alaninda da firsat esitligi yaratmak ve
bu kisilerin topluma entegrasyon siirecini hizlandirmak i¢in baslica 6ziir
tiplerine gdre turizm isletmelerinin gerek personel ve gerekse teknik
diizenlemeleri nasil yapmasi gerektigine iligkin bir el kitab1
yaymlamigtir.
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3. AVRUPA BIRLIGINE ADAYLIK SURECINDE TURKIYE’DE
TUKETICININ KORUNMASI VE TURIST HAKLARI

Tiirkive’de Tiiketici Haklari:

Tiirkiye’de Tiiketicinin korunmasi konusunda mevcut yasal diizenlemeler 4054
sayili Rekabetin Korunmasi Hakkinda Kanun (13.12.1994) ve 4077 sayil
“Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun (08.09.1995) ile sinirlidir. Bu
kanunlar kapsaminda tiiketici haklar1 yasal bir ¢ergeveye oturtulmaya
calisilmistir. AB’ne adaylik siirecinde uyum c¢aligmalart kapsaminda tiiketici
hukukuna  iliskin =~ mevzuattaki  eksikliklerin  giderilmesi  cabalar
stirdiiriilmektedir.

Tiirkiye’de tiiketicinin korunmasi mevzuatinin Avrupa Birligi ile
uyumlastirilmasi konusunda, birlik miiktesebatina uyumlu yonetmelikler ise su
sekildedir (IKV, 1999)

e 13 Aralik 1994 tarihli rekabetin korunmasi hakkinda kanun,
o 23 Subat 1995 tarihli 4077 sayil tiikketicinin korunmas1 hakkindaki kanun,

e 24 Haziran 1995 tarihli gida maddelerinin iiretimi ve tiiketimi ve
denetlenmesine iliskin kararname,

o Garanti belgesi ile tanitma ve kullanma kilavuzunun uygulama esaslarina
dair teblig, (TRKGM 95/116-117)

« Kapidan satislara iliskin uygulama usul ve esaslarina dair teblig (TRKGM
95/136-137)

o Ticari reklam ve ilanlara iliskin ilkeler ve uygulama esaslarina iliskin
teblig (TRKGM 95/142-143)

o Tiiketici Konseyi Yonetmeligi (8 Eyliil 1995)
« Etiket, tarife ve fiyat listeleri yonetmeligi (8 Eyliil 1995)

Tiiketicinin Korunmasi Kanununda turist haklariyla ilgili herhangi bir
diizenleme bulunmamaktadir. Giimriikk Birligi’ne girme asamasinda genis
kapsamli hazirlanamayan kanunda, mal ve hizmet sozciikleri eklenerek hizmet
sektorlerinin de kapsama alindigir goriilmektedir. Turizmin kendisine 06zgii
sorunlariin belirlenerek yasal diizenlemelerin yapilmasi, {ilke turizminin
gelismesi agisindan gereklidir.
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Tiirkive’de Turist Haklari:

Tiirkiye’de turist haklarinin korunmasi ile yiikiimlii kurumlar arasinda, Turizm
Bakanligi ve TURSAB yer almaktadir. Tiiketicinin korunmasi hakkindaki
kanunun ilgili maddelerine ek olarak, 04/09/1996 giin ve 22747 sayili resmi
gazetede yayinlanarak yiiriirlige giren TURSAB yonetmeliginin 5.Boliimii
Seyahat Acentalar1 agisindan Tiiketici Haklarina iligkindir. Bu ydnetmelikte;
tilketici talebi, tur teminati ve teminattan Odeme gibi turist haklariin
korunmasi ile ilgili maddeler bulunmaktadir (Tiirsab Mevzuati, 1973).

Turizm Bakanligi tarafindan 1993'de yayinlanan “Turizm Yatinm ve
Isletmeleri Nitelikleri Y&netmeligi'nde” konaklama isletmeleri kapsaminda:
oziirlii turistlerle ilgili diizenlemeler ve otellerde yangin giivenligi gibi turist
haklarinin korunmasi konulariyla ilgili maddeler bulunmaktadir (Kozak, 1999)

Genel turizm iligkisinde turist aligverigini (hukuki olarak sézlesmesini)
seyahat acentasiyla yapar, tiiketici niteliksel ve niceliksel olarak anlastigt
iiriiniin bedelini pesin ya da taksitle 6der ve acentanin yiikiimliiliiklerini yerine
getirmesini bekler. Bu bekleme siiresi igerisinde tiiketici i¢in iki durum
s6zkonusu olmaktadir (Unsever 1995).

e Acentanin tatil hizmetini sunamamasi

e Tatilin belirtilen 6zelliklerde sunulamamasi (tatilin eksik sunulmasi, ayiph
ifas1 durumu)

Bu risklerin gerceklesmesinde kusuru bulunanlar acentaya karst
sorumludurlar. Acenta &dedigi bedelleri faizi ile sorumludan geri alacaktir .
Genelde bu sorumlular oteller ve tasima sirketleridir. Acenta ise yukarida
belirtilen durumlarda, yasa geregi tiiketiciden almis oldugu bedeli, faizini,
tiikketicinin ugramis oldugu maddi ve manevi zarar1 6demek zorundadir.

Turizm tiiketicisinin, turizm faaliyeti sirasinda ayipli ifa haricinde
karsilagabilecegi, Kaza nedeniyle 6liim, kaza nedeniyle viicut saghginin
bozulmast, hirsizlik, bagajlarin kaybolmasi gibi risklerde mevcuttur.

Bu risklerin gerceklesmesinde acentalarin  sorumlulugu sézkonusu
degildir. Ancak pazarlama teknikleri tiiketiciye tatil {iriiniinii bu tiir olaylara
karsi da gilivencelerle bezendirilmis olarak sunulmayi1 gerektirmektedir.
Kapsamli tatil sigortasi poligeleri ile bu risklere iligkin giivencelerin tiiketiciye
veya tur operatdriine saglanmas1 miimkiindiir (Unsever 1995).

Tatil sigortasi poligesi kapsaminda bulunan ozellikler asagida
belirtilmistir. Bu 6zellikler sigorta girketine gore gesitlilik gostermekle beraber
genel olarak asagidaki maddeleri kapsamaktadir:
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e Tibbi acil yardim ve iilkeye geri doniis,

e Saglik kuruluslarinda yatarak tedavi,

e Olim ve kalici sakatlik,

o Kisisel bagaj ve esya kaybi1 veya hasara ugramasi,

e Gecikmeli bagaj (12 saat bagajdan mahrum kalindigi hallerde zorunlu
giyim ve temizlik malzemesinin acilen satin alinmast.),

e Belgelerin kaybedilmesi (pasaport,ehliyet,vd.,sigortalinin kayip belge ve
kayitlarinin yenilenme masraflarinin karsilanmasi .),

e Yolculukta gecikme (Yolculuktan asgari 48 saat Once rezervasyon
yaptirilan tarifeli glizergah cizelgesinde yer alan ucak , gemi veya kamu
tagima aracinin hareketinin gecikmesi.),

e Para kaybedilmesi (Seyahat sirasinda kigisel ihmal disindaki nedenlerden
para kaybedilmesi).

Yukarida belirtilen nedenlerden dolayr memnun olmayan turistin yapmast
gereken birtakim faaliyetler bulunmaktadir. Bu faaliyetler su sekilde
belirtilebilir (TSE Tiiketici Biilteni, 1999):

e Memnuniyetsizligine neden olan sorunlarin belirlemesi,
e Tespit edilen eksikligin giderilmesini istemesi,

e Eksikligi en kisa siirede seyahat acentasina bildirmesi,
e Seyahat acentasiyla goriismeden tesisi terketmemesi,

e Memnuniyetsizlige neden olan rahatsizligini belgelemesidir.

Yukarida belirtilen faaliyetler yapildiktan sonra da memnuniyetsizligi
giderilmeyen turist TURSAB’1n seyahat pazarinda meydana gelebilecek hukuki
sorunlart hukuk kurallarina uygun bir bigimde ¢dzmeyi amaglayan “Tahkim
Kurulu'na ” bagvurulabilir. Tahkim kurulu seyahat acentaligi meslegine vakif
kisiler ile hukukgulardan olugmaktadir. Bu kurul bir seyahat acentasi ile tatile
¢ikmis tiiketici, acentanin miisterilerine rezervasyon yaptirdigi otel veya
havayolu sirketi ile ilgili sikayetleri degerlendirmektedir .
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Tahkim kurulu acentalar ve tiiketiciler arasindaki hukuki uyusmazliklari
HUMK’un (Hukuk Usulii Muhakemeleri Kanunu) 516 ve devamindaki
maddelerde diizenlenen bigimde ¢dzmek iizere TURSAB biinyesinde
olusturulur. Kurulun verdigi kararlar herhangi bir mahkemenin verdigi karar
gibi hukuki deger tasir ve hukuki yaptirima sahiptir.

Tiiketiciler, memnuniyetsizlikleri durumunda iade taleplerini, TURSAB

“ Tiiketici Sikayetleri Departmani >, “Tiiketici - Acenta Iliskileri Komisyonu ”
ve “Tahkim Kurulu’na ” yapmak durumundadirlar.

Seyahat Acentalari faaliyetlerinden dolay1 olusabilecek tiiketici haklarina
karsilik olmak {izere kurulus teminati, yurtdigina yapilan turlar i¢in de, turun
bitisinden iki ay sonra iade edilmek {izere tur masraflarinin %25’ine tekabiil
eden bir teminati Turizm Bakanligi emrine vermek zorundadirlar. Tiiketici,
talebi ile ilgili olarak seyahat acentasi aleyhine bir dava agmis veya TURSAB
blinyesinde bulunan Tahkim Kuruluna bagvurmus olmasi durumunda veya
seyahat acentasi tarafindan tiiketici aleyhine mahkemeye veya Tahkim
Kuruluna bagvurulmasi halinde talep bu makamlarin belirledigi miktarda
karsilanir. Tiiketicinin veya seyahat acentasinin sikayet konusu ile ilgili
herhangi bir kanuni yola bagvurmamasi durumunda, tiiketici talebi bakanlik¢a
degerlendirilir yapilan degerlendirme sonucu seyahat acentasina ve tiiketiciye
bildirilir. Tiiketiciye bir 6deme sdzkonusu ise, ddemenin acenta tarafindan
bildirim tarihinden itibaren 30 giin i¢inde yapilmamasi durumunda tiiketiciye
O6deme Bakanlik¢a teminattan yapilir.

Tur operatorleri ve seyahat acentalar1 miisterilerinin  otellerde
karsilagtiklart sorunlar yiiziinden her yil reklamasyon Odemektedirler.
Reklamasyonun paket tur maliyetleri iginde giderek biiyiiyen bir miktar
olusturmasi tizerine TUI ve Thomson yeni bir uygulamaya bagvurmustur. Her
iki tur operatoriiniin gelistirdigi yeni diizenleme misterinin her tiirli sikayetini
otelde iken giderme temeline dayanmaktadir. Bu uygulamada miisteri
sikayetini tur operatoriiniin otel temsilcisine iletmekte, otel temsilcisi de
aksaklig1 otel yoneticisine ulastirmaktadir. Boylece aradan fazla zaman
gecmeden sorun yerinde ¢oziimlenmektedir. Miisterilerin {ilkesine dondiikten
sonra gikayet¢i olmasini engellemek i¢in de, miisteriye form doldurtulup dile
getirdigi sikayet, sikayetin giderilmesi veya ugranilmis zarar varsa bunun
karsilandigini belirtir beyani, imzasiyla beraber alinmaktadir. Uygulama, hem
gereksiz yazigmalar1 ortadan kaldirmakta, hem de otelcinin prestij kaybedip
yurtdist mahkemelerinde reklamasyon Odemesini engellemektedir. Miisteri
memnuniyeti kimi yerde ek bir hizmetin {icretsiz sunumu kimi yerde de nakit
para 6demesi yapilarak saglanmaktadir (TURSAB Dergisi, Aralik 1997).

Turizm faaliyeti sirasinda tiiketici haklarini suistimal eden bireyler ve tur
operatorleri de bulunmaktadir. Bu durumlarda turizm iireticisinin de korunmasi
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gerekmektedir. Turizm {ireticisinin kendini korumasmin en etkili yolu
orgiitlenme ve yapilan sozlesmelerde tiiketici haklarmin kotii bir sekilde
kullanilabilecegi bosluklara firsat verilmemesidir.

Biitlin bu yasal diizenlemeler ve uygulamalar sonucunda Onemli olan,
tikketicilerin ve isletmelerin yasal hak ve yiikiimliiliikkleri hakkinda
bilgilendirilmesi ve bilinglendirilmesidir. Bu konuda devlet kurumlarina,
sektor kuruluslarina ve tiiketici orgiitlerine biiyilik gorev diigmektedir.

SONUC VE ONERILER

Tiirkiye’nin AB'ne katilma siirecinde turizmde basarili olabilmesi hem iiye
iilkelerden hem de diger iilkelerden gelen turistlerin ihtiyaglarina cevap
verebilmesiyle ve turistlerin korunmasiyla ilgili uygulamalar titizlikle takip
etmesiyle miimkiin olabilir.

Bu nedenle, uluslararasi anlamda yasal diizenlemelerin yapilmast ve
uygulanmasi gerekmektedir. Mevcut Tiiketiciyi Koruma Kanunu bir baglangic
olup hizmetler sektoriine 6zgli 6zelliklerle kapsami genisletilmeli ve degisen
kosullara uygun olarak eksiklikler giderilmelidir. Turizm alaninda AB Tiiketici
Politikas1 kapsamindaki konular incelenerek ivedilikle Tiirkiye’ye uyarlanmasi
tamamlanmalidir. Bu amagla hem hukuk hem de sektor temsilcilerinin biraraya
gelerek saglikli  kararlar alinmast gerekmektedir. Biitin bu yasal
diizenlemelerin yanisira, bir tiiketici olarak turistin de yasal ve ekonomik
haklar1 konusunda bilingli ve bilgili olmasi ve her hangi bir magduriyet
durumunda ilgili makamlara bagvurarak hakkini aramasi gerekmektedir. Bu
dogrultuda gerekli bilgilendirme faaliyetleri kamu ve tiiketici Orgiitleri
tarafindan yiiriitilmelidir.

Yirmibirinci ylizyilda hizmetler sektoriiniin gelisimine paralel, tiiketici haklar1 ve
korunmas1 konusunda da yeni gelismeler yasanacagi kaginilmaz bir gercektir. Bilgi
toplumu, internet, elektronik ticaret, uzaktan satig gibi kavramlar yeni yilizyilda mal ve
hizmet ticareti ve tiiketici haklar1 konularindaki esas belirleyiciler olarak karsimiza
¢tkmaktadir. Bu nedenle tiiketicinin/turistin korunmasi konusunda hem AB diizeyinde
uyumlu hem de iilkeler bazinda tutarli bir yasal cercevesinin olusturulmasi ve
uygulanmasi gerekmektedir. Adaylik siirecinde bulunan Tiirkiye’nin de bu karar ve
kurallar1 6zenle takip etmesi, yasal diizenlemeleri uygulamaya gecirmesi, turist haklari
ve turizm sektoriiniin olumlu imaj1 ve gelisimi agisindan orta ve uzun dénemde iilkeye
yarar saglayacaktir.
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