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GZET

Bes tlketici hakkinin 1962 yilinda tanimlanmasindan sonra bu haklar
tlketici korunmasinin temelini olugturmugtur. Bunlar tiketicinin
safltk ve glvenliginin, ekonomik -¢ikarlarinin, tazmin hakkinin,
bilgilendirme ve editiminin ve temsil edilmesinin sadlanmasidir.

Bu ¢alismanin birinci bd1Uminde tlketicinin bes hakki, AT Ulkesleri ve
Turkiye'deki uygulamalary incelenecektir. Ikinci bdllimde ise tiketici
korunmasinin turizm alanindaki yontemleri, dnleyici ve telafi edici
olarak ve turistin kargilasabilecedi riskler gdz onlinde tutularak ele
alinacaktir., Bu konudaki calismalar Avrupa'da cok yeni, Turkiye'de
ise ancak baslama agamasindadir. Amag, mevzuat ve koruma
yontemlerinin incelenmesi olup Tlrkiye'de vapilabilecek calismalara
uygulama Srnekleri sunabiimektir,

Caligmanin Uglncl bSliminde Tlrkiye'de turizm 1ile mevcut mevzuatin
tiketicinin korunmasinm ilgilerdirenleri incelenmigtir.

Sonug ve Oneriler kisminda 1ise Tirkive'de turizmde tlketicinin
korunmasi konusunda getirilebilecek dreriler belirtilmigtir.
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SUMMARY

THE PROTECTION OF THE CONSUMER IN TOQURISM
THE SITUATION .
IN TURKEY AND IN THE EUROPEAN COMMUNITY

The "consumer" is defined as being the person who buys products an
services with the purpose of personal or family consumption. '

The perfect competition presupposes that by effective free market,
consumers will end up with finding satisfactory goods and services 1in
the market. The perfect competition, in its theoretical definition is
not very likely to exist and consumers need 1o be protected against
all unfair practices resulting from either the promotional activities
of firms such as misleading advertising and one-sided conditions of
contracts or the failure to follow established standards in the
production of goods and services.

The concept of consumer protection started first in the United States
in the 1960's and spread quickly through European countries. In the
European Community established with the Treaty of Rome, three main
programs for consumer protection have been devised betwsen 1975 and
1990. They were based on five consumer rights defined by the first
program

- The right for health and safety protection
~ The right for economic protection

-~ The right to be compensated

- The right to be informed and educated

- The right to be represented

These rights protect the consumer through information and education
against unhealthy and unsafe food and products, unfair conditions of
the  contracts, misleading publicity and offer them legal and
para-legal means of asking for compensation personnally or as
representatives of a group of consumers.,

The consumer protection may be preventive and curative. The aim is to
have more preventive protection through law and standards and to keep
them up~-to-date and permanent. Curative protection offers consumers
possibilities of going to court, which are usually expensive and time
consuming or to bodies such as Complaints and Conciliation Boards and
samall claims courts where formalities are cheaper and easier.

In the EC, CCC - Consumenr Consultive Committee - deals with the
problems of the consumers and holds four main European associations
in its body : BEUC, COFACE, CES and EUROCOOP.
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consumer associations provide their members with all the necessary
information about +the market, they protect them in courts and show
guidance for problems or serve as arbitration bodies. In the EC, the
fact that 3.4 % of the population was a member of a consumer
association in 1985, shows that awareness about these associations is
not very spread. 5till, consumerism in gaining importance especially
in search of a quality/price relation.

In Turkey, consumer protection existed under different laws starting
from the Seldjoukide period on. 3ince the beginnings of the Republic,
a large number of regulations have been created and the concept has
gained a constitutional basis in 1982, Different bodies such as
Turkish Standards Institution, Chambers of Commerce, Consumer
Associations, Municipalities, public institutions and mass media
provide information and protsction to consumers. However, none of the
existing laws and regulations and institutions bring the level of
protection of Turkish consumers to that of Europeans'.

5ince Turkey has asked for the membership to the EC, she {ries to
create similar standards for 1its goods and services to provide
economic, legal, political, social and cultural harmonisation with
the EC.

Tourism is an important developping sector.In the EC more than half
of the citizens go on holidays at least once a year and one thirds of
them use organised tours to go to non~-member countries. This shows
the importance of travel agents and tour operators for the outgoing
tourism of Europe and thus the incoming for Turkey.

To establish a tourism policy of the EC, the Commission determined
51x action areas in 1986 :

a. To facilitate and promote tourism in the EC

b, To create a better seasonal and regional distribution
of tourism

¢. To provide a better information and protection for

tourists

d. To provide better working conditions for the tourism
sactor,

g, To be aware of the existing problems in the tourism
sector

f. To provide a better use of the Community Structual
Funds for tourism

In the 1990's, +the Community will try to strenghthen the horizontal
approach of the EC and member state policies on tourism by increasing
the available information for the sector, by establishing cooperation
between member states and by creating a differentiation for touristic
season and a better protection for tourists as consumers. The EC will
also try to differentiate tourism activities, to spread the European
know-how to Central and East Europzan countries and to promote
European tourism in the third countries.
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The protection of the tourist as a consumer is a difficult subject to
define because 1t deals with subjective concepts and there are few
laws dnvolved directly with tourist protection. It deals with
accommodation and catering units, travel agencies, guides,
transporters, border formalities, tourism police, insurance,
compensation funds, complains of tourists, facilities for the
disabled... '

A package'tour puts together services of transport, accommodation and
other non ancillary services to these first two. A package tour
involves a tourist, a tour operator and a travel agency.

The five rights of consumers exist also for tourists :

a. Health protection deals with environment protection,
diseases, health insurance, legal procedures  and
available accessibility of health services.

The protection of safety involes ID cards, means of
transport, safety precautions against fire in public
buildings and accommodation establishments,

b. The economic rights of tourists are protected in case of
the economic failure of  tour operators or travel
agencies and against losses, injury, unsatisfaction
resulting from the services and the non-functionning of
the contract caused by the conzumer.

c. The consumer may be compensated by the Tourism Funds
existing in some contries.

d. The tourist has the right to be fnformed adequately and
factfully about prices, accommodation and services
provided by the travel agents.

e. The right for representation is usually handled by
consumer associations of different countries.

The tourist may encounter risks due to "forcs majeure! reasons or to
the fault of travel agents, The risks may be objective and
qualitative or subjective and quantitative. The tourists may seek
redress through judicial means, arbitration or compensation boards.
With the exception of subjective risks, all risks are insurable.

The complaints of the tourist as a consumer have gained importance in
the last years due to the increasing comsumerism and of unexperienced
travel agents in the market., The complaints are usually based on
pre-contractual, contractual and post-contractual problems. The
pre~contractual problems concern prices, quality of services,
accommodation description, length of sojourn and reservation
conditions. Contractual problems are the increase of price, changes
in services promised for, lack of services advertised for,
cancellation conditions, unfair dinsurance conditions, commercial



failure of tour operators, insufficient transportation, overbooking
with the airlines, and unsatisfactory hotel services.,
post-contractual problems arise from the difficulty in determining to
whom the fault belongs and where to address the complaint. There are
also social problems concerning disabled tourists, hotel fires and
environment.

Tourists' complaints are useful for the touristic establishments and
they create initiatives for managers to educate their work force, to
diminish future complaints, to create an idea of quality and of
responsibility and to provide goods and services expected by
consumers.

lLaws and regulations are needed to provide consumer protection in
tourism. In the EC, the protection of tourists started in 1982 and
ended up with Directives of "the Standardised Information in Existing
Hotels", "the safety in Hotels" and "Package Travel, Package Holidays
and Package Tours". The action plan prepared in 1891 has among its
aims, the concept of protection of tourists and assistance for
disabled travellers.

In Turkey, tourism has gone through different stages and it has
reached more than 5.3 million tourists and a tourism revenue of 3.300
million dollars in 1990. 50.7 % of tourists coming to Turkey are from
EC countries; thus Turkey needs to follow all new trends on tourism
in the EC.

About the protection of tourists, Turkish Standards Institute started
in 1989 to devise service standards. Two of them which concern
general regulations  about accommodation  establishments  and
restaurants are vital for tfourism. Some standards about coffee
houses, Turkish baths, public WC, discoteques, bars establish general
rules and others such as fire protection 1in public places concern
directly the safety of consumers or tourists., Municipalities,
insurance and transport companies take part directly or indirectly in
the protection of tourists.

The main Taws and regulations on this subject .are introduced by the
Ministry of Tourism. Turkey has & number of laws 1imiting the unfair
behavior of touristic establishments, travel agents , hotels, airline
companies towards the tourists but the problems lay in the
enforcement of these laws.

In order to provide information for tourists it is possible to
determine some minimum  standards mainly for the information
concerning price, hotel descriptions, insurance and cancellation
conditions explained in the brochures. All pre-contractual written
information may be considered as a contaract.

In order to protect hiz economic rights, fincreases in prices of
package tours may be regulated in such a way that any increases up to
a certain percentage and after a determined time before the departure
date, would not be reflected to the consumers.
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In countries 1ike Turksy where tourism is at its expension point with
a sufficient number of bed capacity, a Tourism Council may be founded
by the representatives of the sector and of the Ministry of Tourism.
Thus all touristic activities as well as their human dimensions may
be improved. E
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BOLUM 1. GIRIS

Turizm Glke ekonomilerinde giderek daha dnemli bir yer tutmaktadir.
Tirkive'de baslangicta ekonomik acidan doviz girdisi ve Sdemeler
dengesine olumlu katkilart nedeniyle ilgi duyulan turizm, 1980'11
yillarda gecirdi§i mevzuat hazirlama ve vyatak kapasitesinin
arttiriImast agsamalarindan sonra glinlmlzde insan unsuruna dnem veren,
kaliteli ve cesitlendiriimig hizmetlerin sunulmasini  gerektiren bir
sektdr haline gelmistir.

Tlketicinin korunmas1  Avrupa Ulkelerinden sonra Tirkiye'de de
vayilmaya baslams ve tlketici aldifr mal ve hizmetlerin kalitesinin
vapt1§1 ddemelere  uygunluQunu  aramaya baslamgtir. Hizmetler
konusunda asgari standartlarin saptanmasi zordur; dzellikle turizm
gibi  Grinln stoklanamaz oldugu bir alanda hizmetin &lgitlerini
belirlemek ve tiketicinin tam memnuniyetini saflamak her zaman mimk{n
dedildir. Avrupa'da turizmde tliketici korumalasi g¢alismalari son on
v1l iginde baglamgtir.

Tirkive've gelen turistlerin % 50.7'si AT Ulkelerinden gelmektedir,
ye Ulkelerin turistleri Topluluk iginde hazirlanmakta olan asgari
Slgltleri tanimakta ve hizmetlerde bu kosullary talep etmektedir.
Turizm pazarinda s6z sahibi olabilmek dgin Tlrkiye'nin turistik
standart ve kalite kriterlerinde uluslararasi belirlemeleri takip
atmesi  ve hizmetlerini bu dlc¢lilere uydurabilmesi zorunluluk haline
gaimektadir. Bu nedenle g¢alisma, dzellikle vyurt disindan Tlrkiye'ye
gelen turistlere ve kapsadi§yr oranin Onemi agisindan AT Ulkelerine
yoneltilmistir. Turizm AT'de ekonomik etkinlik, Sdemeler dengesi veya
istihdam gibi unsurlarindan gok Turkiye dg¢in olusturdufu potansiyel
turist pazart agisindan incelenmistir. Amac Sncelikle Turkiye'deki
planlamalara drnek olugturmast agisindan, AT'deki turizm calisma ve
uygulamalarint ele almak daha sonra Tirkiye'deki mevzuat ve uygulama
oranim ve Tlrkiyve'nin Uyeligini hedefledidi AT've uyumunu sadlamak
igin vapilabilecekleri saptamaktir.,

Topluluk  Uyesi Ulke turistlerinin AT  dig iTkelere olan
seyahatlerinde genellikle Onceden dizenlenmiy turlara ydnelmeleri ve
hizmetleri seyahat acentalari kanaliyla kullanmalari nedeniyle bu
calisma Tlrkive've sahsi olarak gelen turistten ¢ok seyahat
acentalart vasitasiyla gelenleri incelemigtir. Sevahat acentalari,
konaklama, tagima gibi hizmet veren birimlerle tiketici turistler
arasinda bir aract olarak kabul edilmistir. ’

Bzellikle teorik bilgi toplama yOntemiyle hazirlanan bu g¢aligsma Once
tiketicinin korunmas1 kavramini, daha sonra bu haklarin turizme
YaNs1masini ve son olarak Tirkiye'dski mevecut ve olabilecek
uygulamalari inceleyecektir. .



BELUM 2. AT'DE VE TURKIYE'DE TUKETICININ KORUNMASI
2.1. AT!'de TUketicinin Korunmasi

2.1.1. Genel Kavramlar

Avrupa Toplulugdu serbest rekabete dayall pazar ekonomisi
uygulayan onfki dlke wve 320 milyon Y"Avrupali Tlketici''den
olusur. Pazar ekonomisi sistemi temelde tlketicinin ¢ikarlar
ile endlstri ve ticaretin g¢i1karlari arasinda bir denge
bulundugunu  varsayar.  Adam Smith'den Keynes'e  kadar
gelistirilen "ekonomi kavramlarinin hig birinde mikro diizeyde
tiketiciyi  korumanin  gerekliligine {liskin bir gbris
bulunmamaktadir... Rekabetin sadlanmasi halinde  bunun
kendilidinden gelecedine TnamiImistir! (K1l1g (1984), 6).

Yirminci ylzyilin Szellikle ikinci yarisinda gelisen modern
pazarlama teknikleri, tiketicinin pivasaya sunulan tim mal ve
fiatlardan haberdar olamamast ve kararlarint  akilcr temelden
cok psikolojik unsurlara badlamast  sonucu, tlketici, baz
durumlarda, satin aldigd1 mal ve hizmetlerden bekledigi faydayn
elde edememektedir,

"Tiketici", tiketim ve kullanim amact {le mal ve hizmetleri
"esas olarak tekrar satisa arz etmemek Uzere satin alan dze)
ve tlzel kisidir. (Demirtas (1989), 2). AT'de, 14.Nisan.1975
Tdketicinin  Korunmasi I. Program1 nda "tiketict" artik
"walnizca sahst, ailesi veya toplu kullanim amaciyla mal  ve
hizmet alan veya kullanan kisi dedil, sosyal hayatinin
kendisini dolayll veya dolaysiz olarak etkileyecek dedisik
yoneriyle de yvakindan {1gili bir ‘kigi olarak" gdrilmektedir
{(Com CE (198%), 12). '

Tiketicinin Uretici ve saticilar kargisinda nisbi olarak zay:f
durumda bulundudu diglnlldidinden zaman i¢inde "Tiketicinin
Korunmasi1!  kavramt geligtiriimistir. En vaygin olarak kabul
edilen "Tlketicinin Korunmast" tanimi, ‘“"tiketici haklarina
zarar veren uygulamalara kargr igletmelerin ve bafimsiz
Srglitlerin giderek genigleyen faalivetleri dizisidir' (Mucuk
(1990), 4), Bu Taalivetler, tlketicinin ekonomik haklarini,
sagdlik ve glvenligini korumak, sikayetlerini. ¢bzimlemek ve
Snerilerde  bulunmak, tlketiciyi editmek, aydinlatmak ve
dinlemek amaciyla (Kilig (1984), 26) kamu otoriteleri ve
meslek  kuruluslarinca dizenlenen idari, teknik, hukuki ve
iktisadi tedbirlerin tamamidir (TGHDAK (1988),1).Bu tedbirleri
harekete gecirecek unsur, tiketicilerin belli bir egitim
sevivesine ulastirilmalaridirs amag, sorumlu bir tilketici



kisi1181 olugturmaktir. BOylece, sorumlu tiketici, piyasaya
sunulan mal ve hizmetler dg¢inden kendisine en fazla yarar
sadlayam segcecek, bunlardan memnun olmamasi halinde
sikayetleri 1ile firmalar1 uvaracak, dolayisiyla Uretici ve
saticilar sunduklart malin kalitesine dikkat etmek zorunda
kalacak ve serbest rekabetteki !dizenleyici glg" olugsacaktir
(Mucuk (1990), 4). Buna karsilik, serbest rekabetin olusaca§
ideal pivasa kosullari uygulamada  sadlanamadidindan
tiketicinin difer yontemlerle korunmas) gerekmektedir.

. Tarihgce

Tiketicinin korunmasi kavram tarih iginde M.3. 18. ylizyalda
Babil tuketicilerini koruyan Hammurabi Kanunlaripa, eski Yunan
ve Roma donemine ve 1215'de Ingiltere'de Magna Carta'ya kadar
uzatilabilir.

Tiketicinin korunmasi hareketinin kaynad kabul edilen ABD'de
itk faalivet rekabeti sailavarak tiketiciyi koruyan 1890
Sherman Antitrdst Yasasi1'dir, daha sonra 1912'de "Retter
Business Bureaux" calismalarina baglamgstir. Konuyla ilgili
itk Orgltll hareket dise 1928'de ABD Tlketiciler Birli§i'nin
kurulmasidir.

Avrupa'da en eski kuruluslar Belgika'da 1923, Danimarka'da
1935 (Danimarka Ev Ekonomileri Konseyi) ve 1947
{(Forbrugerraadet - Avrupa'nin i1k tlketici Srgltl olarak kabul
edilir), Fransa'da 1951 (L'Union Federale des Consommateurs),
Almanya'da 1953 (A.G.V. - Arbeitsgemeinschaft des
Verbraucher), Norveg'de 1953, iIngiltere'de 1957 (Consumers’
Association) yillarinda kurulmugtur.

Tlketici hareketi veya akiminin dénim noktas: 15.Mart. 1962!de
John F. Kennedy'nin ABD Kongresi'ne . sundufu "Tiketicinin
Yararint Korumak 1Jg¢in  Programlarin Glglendirilmesi" adla
bagkanlik mesajidir. Bu mesajda tlketicinin devietce korunmasi
gerektigi belirtilerek i1k kez tlketicinin dért temel hakki
tamimlanmigtir: givenlik, bilgi edinme, segme, temsil edilme
ve sesini  duyurma. Hareket daha sonra Bati Avrupa'ya
(Sncelikle iskandinav Ulkeleri, iIngiltere, Fransa, Almanya) ve
hemen sonra Japonya, Avusturalya ve Kanada'va vayilmstir.

Tlketici korunmasinin 1960'larda deviet ydninden dnemli bir
farki, daha &nceki tedbirlerin serbest rekabeti gelistirmeye
yonelik  olmasina karsin  bu  tarihten sonra c¢odunlukla
tiketicileri aldaticy davranislar ve uygulamalara kars) yasal
tedbirler alinmasina yonelik olmasidir (Mucuk (1990), 18).



2'1.3.

2.1.4,

Avrupa Topluludu'nda Tlketicinin Korunmasi

1957'de Roma Anlasmasi ile AT kurulurken tilketicinin korunmasi
konusunda bir politika o vyillarda diferleri kadar gerekli
gdrilmedidinden hedefler arasinda vyer almadi. Bununla
birlikte, Roma Anlasmast ile vyaratilan genis i¢ pazar, glmrik
birligi 1ile tiketicinin segeneklerinin ¢ofalmas1 ve serbest
rekabet ortam tiketicinin dolayly olarak korunmasina vardime
oldu c¢lnkd Ygercek bir rekabet, mal ve hizmetlerin yapay
olarak arttirilan fiatlarina karsy en etkin ydntemlerden
birini olugturuyordu" (Com CE (1985), 6-7).

Daha sonra AT Ulkeleri, tek tek ve birbirinden farkl1 olan
tiiketicinin korunmasir c¢aligmalarint birbirlerine vaklagtirmak
lizere c¢alismalara ve veni vyasalarla dJdari ve kurumsal
dizenlemeler vapmaya bagladi.

Nisan 1962'de kurulan UYAT Tiketicileri 58zlesme Komitesi"
{Comité de Contrat des Consommateurs de la CE) 1872'de
dadildi. Bu Komite, Nisan 1968'de !"Tuketicilerle Ilgili
Soruntar igin Uzmanlasmis BS1Um" (Service Specialisé pour les
Questions des Consommateurs) adli vyeni bir ydnetim birimi
kurmustu. Ekim 1972'de Paris Konferansi'nda AT'ye 'begeri
boyut" kat11dr ve yeni hedefler olarak ilk defa bolgesel ve
sosyal politika, cevre ve tiketici korunmasi konulary eklendi.
Paris Konferansi'nin  Cevre ve Tuketicileri Koruma
MidlUrldkleri 'nin  kurulmas:t hakkinda dilekleri gercekleserek,
26.Ey1i1.1973'de Tlketiciler Danisma Komitesi - CCC (Comité
Consultatif des Consommateurs) kuruldu., Komite Avrupa'da bu
konuda faaliyet gdsteren dért kurulusu kapsamina aldi:

BEUC - Bureau Européen des Unions de: Consommateurs
Avrupa Tiketici Birlikleri Blrosu

Comité des Organisations Familiales de la CE
AT Afle Orgltleri Komitesi

CES - Confédération Européenne des Syndicats
Avrupa Isci Sendikalar Konfederasyonu
European Community of Consumer Cooperatives
AT Tiketici Kooperatifleri Kurulusu

£

COFACE

EUROCOOP

Paris Zirvesi'nden sonra hazirlanan Tiketicinin Korunmast I.
Programi 'nda (1975-1980) temel tiketici haklari belirlenmig,
bu programt 1981-1986 ddnemi II. Program, 1986-1990 Donemi
ITT. Program Jzlemistir.

AT'de Tiketicinin Korunmasinda Ddnemler

AT'de tlketicinin korumnmasina iliskin yaklasimlar dort zaman
diliminde toplanabilir : '

a. Roma Anlasmasi DOnemi , {1957-75)
b. Tliketicinin Korunmasy I. Program (1975-80)



¢. Tiketicinin Korunmasi II. Programi (1981-86)
d. TUketicinin Korunmas1 III. Program {1986-90)

2.1.4.1, Roma Anlagmas1 (1957-75) DOnemi

Roma Anlasmasi 27.Mart.1857'de altt Glke (Fransa, Almanya,
Belgika, Hollanda, italya, Liksemburg)  tarafindan
imzalanmigtir. 1973'de iIngiltere, Danimarka ve Irlanda,
1981'de Yunanistan ve 1986'da, Ispanya ve Porekiz'in
kat11imyla AT Uve say1s1 onikiye g¢ikmistir. Topluluk 1989
itibar1iyla, 324 milyon nlfusa ve dlnya ticaret hacminin
beste birine sahiptir (Mucuk (1990), 27-28).

Roma Anlagmast tlketicinin korumnmast kavram ile ilgili
dodrudan bir madde igermez. Bununla birlikte baz1 maddeler
dolayl1 olarak tilketicileri korur. Anlasmanin konuyla 11gili
baz1 maddeleri sunlardir @

Giris ¢ bu b8limde "Uve {lke vatandaslarinin
hayat ve calisma sartlarim
dlzeltilmesi" amaclar arasinda

saptanmgtir,

Madde 2

Y

"Topluluk iginde ekonomik faaliyetlerin
uyumlu bir sekilde gelismesi, devamla
ve dengeli ‘bir blylme, etkin bir
istikrar, vasam sevivesinin dasha hizl
art1s1 ve Uye Ulkeler arasinda daha
vakin iligkiler"i gdzetir.

Madde 39 : "TUketicive mal tesliminde makul
fiatlarin sadlanmasini" Snerir.

Madde 85 : Firmalarin  "dofrudan dodruya vyada

dolayln sekilde al1s ve sat1y
fiatlarin vada diger uzlagma
kosulTarim saptamasim ', Uretim,

pazar, teknik gelisme ve vatirimlar
s1nirtama ve kontrol etmesini, Ypazar
ve gereg¢ kaynaklarini paylasmasini"
yvasaklamstir.

Madde 86 : "Tlketiciye zarar veren Uretim, yontem
veya teknik gelismenin
sinirlandiriImasini! Snerir.

TUketfcinin korunmasinda dénim noktast Ekim 1972 Paris

Zirvesi olmus; AT Komisyonu ~ blnyvesinde  kurulan
ITlketicilerin Korunmasi1 Komisyonu" ve Komisyon digindaki
"Tiketiciler Danisma Komitesi" ile 1872-1975 vyillar

haz1r11k ddnemi olarak kabul edilmigtir.
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Tiketicinin Korunmasi I. Programt (1975 - 1980)

25.Nisan. 1975 'de AT  Resmi Gazetesi  J.0. (Journal
Officiel)'de vyayinlanmigtir. Bu program tiketicinin beg
hakkint saptar @

a. Tuketicinin sadlik ve glivenliginin korunmasi
b. Tlketicinin ekonomik ¢ikarlarinin korunmasi
¢. Tuketicinin zararinmin tazmin edilmesi

d. TOketicinin bilgilendirilme ve editilmesi

e, Tlketicinin temsil edilmesi

I. Programla ilgili ¢ikariTan ydnergeler* sekiz tip Gretimi
kapsamaktadir: gida maddeleri, kozmetik, otomotiv ve teksti)
rinleri, tehlikeli maddeler (kullanimi, etiketlenmesi vb.)},
t1bbi malzemeler, oyuncaklar, temizlik maddeleri. 8ncelikle
tiketicinin sadlik ve glvenligini korumaya yOnelik bu ilk
yonergelerin  yam g1ra  tiketici kredileri, aldatici
reklamlar, Ureticinin standart disy malindan  sorumlu
tutulmast gibi konularda ¢aligmalar dngdrilmistir.

1975-1880 aras1 petrol krizi, artan 1igsizlik, vyiksek
enflasyon gibi sorunlarla sikinti11 bir ekonomik doSnem
yaganmas1 ve bu doénemde karara sunulan bes kanunun sadece
ikisinin sonuglandiri Tmasy iTe Srneklenen karar
mekanizmasimn vavas)18r (Com CE (1985%), 14) konu ile 1gili
ikinci bir program hazirligina gereksinim dofurmustur.

Tiketicinin Korunmasi1 II. Program:t (1981 - 1986)

3.Haziran.1981'de J.0.'de vyayinlanmstir. II. Programia
H, . SAVUNMACT politikalar yerine taktif! ve 'pozitif!
davraniglarla tlketicilerin desteklenmesi karari alinmg"
(TSE (1989), 38), "&zel! konularda korunmasina ydnelinmig ve
Bnemli bir dedisziklik olarak uygulamava gecilmistir.

II. Programin iki Onemli Szellidi,

- fifat~kalite oraninin Snem kazanmas
- tlketici 1ile Uretici/satict dialoduna Onem verilmesi,
baska bir deyisle, tiketici drgltlerinin gelistiriimesi

dir. Tlketicinin haklarr 1ile 1ilgili ¢alismalar asadida
ozetlenmigtir :

a, Tuketicinin Safl 1k ve Glvenlifinin Korunmasi
Mallar Uzerinde etiketleme ve bilgi verme galismalarina
devam edilmigtir. I. Programdaki c¢alismalar insaat ve
otomotiv alanlarina da genisletilmistir.

Yonerge = Direktif. Her devlet - temelini de§istirmemek
{zere-yonergeyi kendi d¢ hukukuna uygulamakla ylkimlldlr
(Mucuk (1990), 69).



b. Tuketicinin Ekonomik ¢ikarlarinin Korunmasi

IHizmet sektdri" yeni bir boyut olarak ortaya ¢ikmigtir,
Hizmetlerin tim ekonomik faaliyetlerdeki payr slrekld
artt1§1 gibi, ¢aligsan nifusun vyaklasik varist bu alanda
istihdam edilmekte ve isglicli, ¢codunlukla varatilan katma
deferde hayli vylksek bir payr temsil etmektedir!
(J.0.(1981), 8)., Ozellikle "hizmetlerin kalitesi ile
sunulan fiatlarin gseffaf olmast vurgulanmigtir (Mucuk
(1990), 50). :

c. Tuketici zararlarinin Tazmin Ediimesi
I. Programa ek olarak, uzlastirma yoluyla
anlagsmazltklarin dostca ¢&zUml Sngdrilmistir.

d, Tiketicinin Bilgilendirilmesi ve EJitilmesi

Tiuketicinin mal ve hizmetlerle 11gili temel bilgileri
(cesit, kalite, miktar, enerji tiketimi, fiat vb.)
edinebilmesi ve pazardaki mal ve hizmetler arasinda
ak1le1 bir secim vyapabilmesi amaglanmaktadir. Bu amach
gerceklestirmek d¢in, kalite/fiat Jligkisinin fiatla
belirtilmesi, tliketicinin yamitich reklama¥**  karsi
korunmast, mallarin kullammindan dofan sorunlarin hizl
bir dletisim sistemi 1Jle lye Ulkelere ve tlketicilere
ulastiriImasy kararlagtritmstir. Aldatici/yaniltich
reklam konusunda klasik hukuki ydntem tersine cevrilerek,
sikayet eden kiszinin ilanmin vanlisligint  Tspat1 yerine
ilan1  verene dofruludunu ispat sarti getirilmistir.
Ayrica mahkemeler bu tip reklamlari durdurma karar
alabilmektedir.

Tuketicilerin editimesi konUsunda, vetiskinlerin
televizyon programlart ile e&ditimi Onerilmis ve tlketici
birtiklerinin personeline editim izni verilmigtir.

e, Tlketicinin Temsil Edilmesi
Tiketici kurdluglarina vyardimlarin arttirtimast karara
baglanmigtir.

II. Programda, 1983'de dnemli bir gelisme olarak
"Tiketicileri Koruma Konseyi' kurulmus ve ayni y11 Atina'da
toplanan Konsey "Yanmiltict Reklam - Yonergesi' (1984) ve
"H1z11 Enformasyon =  Erken Uyari  Sistemi" kurulmasi
kararlarint  almstir. Ongdrilen calismalar arasinda
standartlasma Orgltlerinde tiketicinin temsilini sadlamak
bulunmaktadir.

¥k Yanilticr reklam: herhangi bir sekilde (sunulus dahil),

yoneldigi veya etkiledigi kisileri yanilgiya sokan ve
yan 1t1¢t Szel11i81 dolayisiyla bu kisilerin ekonomik
davranislarini etkileyebilen veya bu nedenlerle rakiplerine
zarar veren veya zarar verme Ozelligi olan her gegit
reklamdir (Com CE (1985), 37).
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II. Programin vyeteri kadar basart sadlayamamasinin baslica
sebepleri

- ekonomik durgunluk (1973 ve 1978 petrol goklari),

- Topluluk'da karar mekanizmasinin ¢ok adir islemesi,

- yasa tekliflerinin sinirlt sayida mal c¢esidi veva igeridi
ile 11gili olmasi

olarak belirlenebilir. Komisyon'un, basariy1r arttirmak igin
ald1§1 dnlemler arasinda her {lkede kabul edilecek standart
ve ‘teknik kurallarin Once Komisyon'a Dbildirilmesi ve
Komisyon'un bunlari difer {lkelere 1iletmesi 1lkesi de
bulunmaktadir. '

Tiketicinin Korunmasi III. Programt (1986 - 1990)

5.Temmuz.1986'da J.0.'da yayinlanmgtir. III. Programn
Snemli bir 6zel1idi "mal glivenligdi politikasi" olusturmasi
ve bu calismalarin dort temel programa dayvandirilmasidir

a. Mallarla 1ilgili glvenlik gereklerini topluluk diizeyinde
belirlemek i¢cin "Yasama Programi',

b. Standart ve teknik kurallarin birbirine yaklastirilmasi
igin "Ortak Eylemler Program',

c. Tehlikeli mallar hakkinda "Topluluk GSzetim ve Denetim
Sistemi", '

d. Tlketicileri bilgilendirme ve editim kampanyalari.

Tlketicilerin ekonomik ¢tkarlarinin korunmas: ile ilgili
olarak adil olmayan sOzlesme sartlarina kargt koruma,
tiketici kredisi, elektronik fon transferi, hizmet sektdri,
turizm gibi konularda daha detayll tedbirler Sngdrilmistir.

1989'da Komisyon'da ITgketici  Politikalarr  Servisil
kurulmast kararlastiritmstier, EGitim alaninda, konunun i1k
ve ortaokullarda vayilmasi karart alinms, uzlagtirma
birolar1t kurulmast ve ¢ pazara yonelik standartlarin
olusmasi Gnem  kazanmstir., Daha Once de planlanan,
ihtilaflarin mahkeme dis1  yollardan ¢6ziml 1987'de Konsey
tarafindan karara badlanmstir.

Dederlendirme

I. ve II. Programn "tekrarct nitelikte olmasi bir bakima
tilketicinin korunmasi olgusunun hep gelisme gbsteren ve
devam eden bir sire¢ olmasiyla badlant11vdir" (Lasok (1990),
26).. VYukarida fJincelenen koruma cg¢alismalarina karsin,
Ekonomik ve Sosyal Komite've gbre. tiketici ¢ikarlarim
korumadaki geleneksel faaliyetlerin bazi sakincalari vardir.



a. Bilgi toplanmast ve yayilmasi tlketici drgitleri igin gok
agir maddi yUk varatmaktadir.

b. Tlketiciye saglanan bilgi birgok durumda objektif
olmamakta ve ¢odu kez  Dbilinyesinde reklam unsuru
tasimaktadir.

c. "asalar pek esnek arac dedildirler" ve bu sebeple zaman
zaman tlketici i¢in sorunlara yol agabilmektedir.

d. Yasal kanallardan tazmin yolu zaman alicy ve masrafli
olmaktadir (Mucuk (1990), 97).

Bununla birlikte, Topluluk yetkilileri, tlketicinin 1992'den
itibaren ekonomik, sadlik ve can glivenligi ag¢isindan
korunmasinin tamamlanacadint gunkli "dolasima badlr mallarin
belli standartlara uyumu gergeklestiriimis olup, Ulkeler
arast fiat farklarinin da en fazla % 6, en az % 2 arasinda
olusacagini® belirtmektedirler (TISK (1989}, 114)}.

2.1.5. TUketicinin Bes Hakki

Her lye Ulkede kanun koyucu tiketicinin korunmasini, ¢ikarini,
sadlik ve glivenlidini dlzenlemeye basgladiktan sonra AT bu
kanunTar1t birbirine vaklagstirmak amact ile O&nce gayri resmi
sonra daha somut ve belirgin bir sekilde konuya vaklasmistir
{Com CE (1985), 5). Bncelikle CCC, AT blnyesinde Uc yOnetsel
bo1lim saptanm stir

a. "Tiketicinin Fiziksel Korunmas1 (Sé§11k ve glivenligi)"
b&1Umu

b, "Tiketicinin ekonomik ve hukuki agidan ¢ikarlarinin
gbzetiImesi" bd10ml

c. "TUketicinin aydinlatiimast ve editilmesi" ile i1gili uzman
servis,

Tiketicinin korunmast I. Programinda belirlenen beg hak ve
icerdidi konular asadida maddeler halinde incelenecektir :

a. Tiketicinin sadl1k ve Glvenliginin Korunmasi Hakki

- Mal ve hizmetlerin risk tagimamasi

- Tlketicinin zararltl Grinlerden korunmasi

- Gidalarda kullanilan maddelerin etikette agik bir sekilde
belirtiimesi

- Gi1da maddeleri ambalajimin sadlik ve glivenlide zarar
vermemesi .

- Mamul glvenliginin denetlenmesi
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Tiketicinin Ekonomik Cikarlarinin Korunmasit Hakki

- Tek taraflt s6zlesme sartlarina ve haksiz hikimlere kargi
koruma '

- Malin bozuk ¢ikmast halinde ekonomik zararlara karsi
koruma., J.0.'de 14,10.1976'da vyayinlanan bir kararla
bgeligme riski" (Ureticinin Snceden bilmedi§i veya tahmin
edemeyeceli zararlar) digindaki zararlardan Ureticinin,
baz1 durumlarda da daditict vyada saticilarin "tam"
sorumlu  tutulmalart kararlastiriimigtir (Kilig (1984),
57).

- Aldatict reklam ve malin satisa sunulmasinda yantltict
diizenlemenin dnlenmesi

~ Sat1s sonrast hizmet ve vedek parga glivencesi

- Tiketicinin, Urinleri esit bicimde secebilme olanadinin
saflanmas?

Konsey, bu konularla ilgili olarak, bozuk Urinlerden dogan
sorumiuluklar, kapidan kapiva satis, vaniltici reklamlar ve
tiketici kredilerini dizenleyen kararlar almstir,

Tuketicinin Zararinin Tazmin Edilmesi Hakk)

- Oye Ulkelerin tilketici dayanisma ve vardim sistemlerinin
uyumlastiri Imasi

~ Defistirme ve hakem kanaliyla uzlagsma konularinin
sistemlestiriimesi

-~ Tlketici dernekleri ve mahkemelerde tiketicinin korunmasi
durumlarinin incelenmesi

~ Bunlarin Uglincl Ulkelere yansttilmasi

Tazmin konusunda temel amag konunun hukuki yollar disinda

cdzimline olanak sadlamaktir.

Tiketicinin Bilgilendirilme ve E&itim Hakki Ortak Pazar'da,
geffaf pazar fikri dahilinde tlketici neyi, nereden ve
hangi fiata alacadr konusunda bilgilendirilmelidir (Com CE
{(1985), 48),

Bilgilendirme ilkeleri :

- pazardaki mal ve hizmetlerin bileszim, kalite, fiat ve
miktar gibi Szelliklerinin dederlendiriimesi

- Rakip mallar arasinda akilc1 segime olanak sadlanmasi

- Mal ve hizmetlerin gliven d¢inde belli bir doyumu
sadlayict bigimde tiketilmesi

- Zararlari karsilamak i¢gin yapilacaklarin tanitiimas?

Eitim ilkeleri :
- E§itimin 11k ve orta 3Frenim dizeyinde geligtirilmesi

- 83retmenlerin aditimi ve Sfrenim araclarinin
geligtirilmesi
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Okullarda e8itimin tek tip olmast zorunluludu getirilmemis
her  Ulke kendi  segenekleri ile editim programim
uygulamistir. Bununla birlikte zaman dJg¢inde Ulkelerdeki
tiketim - adetleri birbirine benzemektedir (Com CE (1985),
48},

Komisyon taraftindan Avrupa Parlamentosu'na vapilan bir
6neri de (niversitelerde tiiketici hukuku dalinda e§itimin
arttiriImasidir. Burada ilging olan nokta yeni bir hukuk
dalinin olugtudunun kabulldir (K111¢ (1984), 60),

e. Tlketicinin Temsil Edilme Hakki

AT dizeyinde kurulan CCC ve kapsamindaki BEUC, COFACE, CES
ve EUROCOOP tiketicilerin haklarint koruma ve danisma
organt konumundadirlar. '

Tlketiciyi Koruma Yontemleri

Tuketici oncelikle "Onleyici" yontemlerle, bunlarin eksik
kaldig1 noktalarda 1se "telafi edici" (dava ve dava benzeri)
vollarla korunmaktadir, Tliketicinin g¢ikarlary Once kigisel,
sonra toplumsaldir.Temelde "dnleyici" olmast gereken koruma
ayn1 zamanda kalicr da olmalidir. Herkesin ayni1 anda korunmasi
ve "kisive ait" olarak adlandirilamayacak  durumlarda
tliketiciyi tehdit eden konularla savasma ancak Snleyici
yontemlerle sadlanabilir (Ghidini (1975), 41 ve 46).

2.1.6.1, Onleyici Koruma

Bnleyici koruma, kanunlar ve kurallar vyolu 1ile kamu
kuruluslarinin ve tlketici &rgltlerinin tiketiciye sunulan
mal ve hizmetlerin hasarsiz ulasmasint ve tatmin edici
olmasiny saflamasidir, Bu tip koruma kalict oldudu fig¢in,
firma dlzeyinde slrekli konrollni, alicinin bekledigi tam
memnuniyeti ve alictmn  tim hukuki konulardan elini
cekmesini sadlar.

Bnleyici korumayr tilketiciye ulastirmanin iki yolu vardir :
- TUketicinin efitimi (TV, gazete ve dergiler ile en azindan
Ipgklam engelit (publicity barrier)'nin astIimasr sadlanir)

- Tiketici drgltleri

5n1éyici koruma mevzuat ve standartlastirma basliklar
altinda incelenebilir.
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Onleyici Korumada Hukuki Yollar

Hukuk, dava yolu f{le telafi edici korumada Onem
kazanirken, Onleyicilik asamasinda genel kapsamla
kalmaktadir. Ingiltereideki "adil Ticaret Anlagmasi
(Fair Trading Act) ornedinde olduu gibi dodrudan etkf
alinabilir. Dolaylil yoldan 1ise, psikolojik olarak ceza
korkusu ve savct Onlne g¢ikmaktan gekinme etkili olabilir
{Perrot {(1975), 285-289).

Genel hukuki kurallar tiketiciyi onleyici olarak korur.
Almanya'da medeni kanun g¢ercgevesinde bazi Onlemler
alrnmstir:

i. Tiketicinin al1s-verisini -Ozellikle kapidan kapiya
sat1sta- iptal hakki vardir,

1i. Tlketici sOzlesmelerin  haksiz  sartlarina  karsi
korunur (o madde kaldirilarak sGzlesme gecerli
kilinmir).

iii. Tiketici vaniltici/aldaticr reklama kargr korunur.

iv. 50z1esme, igeriginin  medeni kanunla c¢elismesi
halinde, vapiimamis sayilir.

v. Fiat yOnetmeliklerine uymamak, genel ahlaka karsi is
yapmak, kartel vasalarina uymamak vb. Uretici ve
sat1ciya cezal vaptirimlar getirir (Reich (1975),
250-255) .,

Fransa'da ise 1983 vyilinda c¢ikarilan bir vasa ile
mallarin bazi kabul edilebilir -normal disv  kogullar
altinda da kullanilabilecek sekilde Uretilmesi
ongdrilmistir. Aksi halde, normal cezalsra ek olarak,
malin pivasadan toplanip hizmetin vasaklanmasii{ bu mal
veya hizmet satisindan elde edilen gelirin bir bdlimine
veya timine el konmasy mimkiin olmaktadir (Kil1g (1984),
42).

Uygulamaya yonelik  verilen bu kisa Srneklerin
gergeklestirilebilmesi 1ic¢in uygun hukuki dlizenlemelerin
gelistirilmesi gerekir. Hukuki metinler kadar uygulama da
Snemlidir. "Kurallarin  nas11 . uygulanacagr"  konusu
tlketici korunmasinin en dnemli sorunlarindan biridir ve
"uygulanmadikTlar sirece en kapsaml1 kurallar bile
defersizdir' (Hondius (1975), 125). Ayn1 konuda Bihl
((1974), 13), "etkin olabilmesi igin kendi iginde tutarls
bir kanun koyucu sistem ingsa etmenin" yetmedigini, Yen
iyl metinlerin , kullanmImadiklart slirece, bilgig
inceleme veya glzel sdylevieri olusturabildiklerini fakat
tiketicinin korunmasini saflamayacaklarim®
belirtmektedir.
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b. Standardizasyon

TOketici korunmasinda "glvenlik!" politikasini olusturan
en Onemli araglar standardizasyon ve belgelendirmedir.
Standardizasyonun ana amact "Uretilen mal ve hizmetlerin,
onlara talebi olanlarin ihtiyaglarint tam manasiyla
kargilayacak nitelikte olmalarint sadlamak, Uretimi buna
gére yonlendirmektir! (TSE (1989), 23). Standartlara
uygun mal alan tlketicinin can ve mal glvenlidi korunur,
satin alma esnasinda kargilastirma ve segme kolayli1di
kazanir, fiat ve kalitede aldanmas1 oSnlenmis olur.

AT'de standartlarin mecburi ylrlirllik oranm diglktlr.
"ancak, bu standartlar esas alinarak dlzenlenen kanun,
tiizlk ve vyonetmeliklerin uygulanmasina son  derece
titizlik gosteriimektedir (TSE (1889), 27).

Standardizasyon ile il1gili  uluslararasit kuruluglar
sunlardir

150 - Nuslararast Standartlar Srgltl
Uye Ulke sayisy 92'dir, Tlketicinin korunmasi
politikasint  Konsey komitelerinden biri olan
COPOLCO (lye Ulke sayisy 51) aracil1dr ile
yirdtmektedir. TUketici -sadl1§1 ve glivenligini
ilgilendiren standartlarin diderlerine gore
Oncelikle hazirlanmasinda etkilidir.

IEC ~ Uluslararasi Elektroteknik  Komisyonu
Bu Komisyon'un 200 alt ve teknik komitesi
tarafindan hazirlanan 77.000 sayfalik elektrik
ve elektroteknik standardr vardir.

CEN - Avrupa Standardizasyon Komitesi
Uye Ulke sayis1 18'dir. Baslica amaci Avrupa
Teknik Standartlariny olugturmaktir,

CENELEC

t

Avrupa Elektroteknik Standardizasyon Komitesi
Uye ke sayist 18'dir. Baglica amact 1992'den
6nece Ulkeler arasinda uyumlu elektroteknik
standartlart hazirlamaktir.

Avrupa ve ulusal tlketici kuruluslarinin standartlastirma
ve teknik sorunlar Uzerindeki gdris ve dislncelerinin
isbir1i§i amacin1 glden Avrupa Koordinasyon Sekreteryasi
Haziran 1987'de Briksel'de "CEN ve  CENELEC Teknik
Komiteleri Nezdinde Tiketici GOzlemcilerinin Katkilari"
baslikl "Tiketiciler ve Avrupa'da standardizasyon
Forumu' diizenlemigtir. Bu forumda, BEUC, COFACE, CES ve
EUROCOOP'un 1980'de CCC  Standardizasyon Galisma Grubu'nu
olusturdudu belirtilerek bu ddrt tilketici kurulusu
temsilcilerinin  CEN  ve  CENELEC cgaligmalarina da
kat1Imalar: istenmigtir. Tlketicilerin bu galismalara
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kat1Imalart, ©Ozellikle tlketim mallarinin glvenlik,
kalite, amaca uyaunluk ve isleyisindeki ¢ikarlar
bakimindan &nem tagimaktadir. Bu katilim parasal sorunlar
ve personel azlid nedenleriyle CEN'deki 69 teknik
komitenin 9'unda ve CENELEC'in 43 teknik komitesinin
ancak Uglinde gerceklesmistir,

2.1.6.2. Telafi Edici Koruma

Telafi edici koruma, alig-veris sonrasi tlketicinin mal veya
hizmetten memnun kalmamasi, Urlniin hatall g¢ikmasi gibi
durumlarda zararin maddi ve manevi olarak tazmin edilmesi
amaciyla bagvuracadr yollardir. Bu vollar dava vyolu
olabildigi gibi, tasid1§r zorluklar nedeniyle zaman iginde
Szellikle dava benzeri koruma yollari olarak gelismistir.

a. Dava Yolu

Tiketici, gsikayetinin kabul ve tazmini igin mahkemeye
basvurabilir., Tiketicinin hatal mallar ve vyetersiz
hizmetlerden dof%an sikayet, kaza ve zararlarla ilgili
Sneri ve vardim almast ve tazminin hizli, etkin ve
masrafsiz islemler sonucu elde edilmesi gerekmektedir
(Toledano-lLaredo (1875), 303). Davalar bazen sadece
sembolik bir tazminat talebini tasir.Bu tip davalar
yverine, hasarin tam O&denmesi veya daha blylk tazminat
istenmesi halinde tiketici &rgltleri bu tazminath kendi
tanitimlarini  yapmak ve dider davalarin masraflarim
kargilamak amaciyla kullanabilirler (Maury (1975), 66).

Dava yolu, agadidaki nedenlerle, tilketicinin tercih
attigi bir yontem dedildir :

j. Resmi iglemler fazla yavas ve masraflidir.

ii. Kirtasivecilik fazladir,

iii. Tiketicinin konu ile i1gili bilgisi azdir.

iv. Kanuni yardim vetesizdir.

‘v, MUsterinin hak11118§1n1  veya  hata ile zarar/ziyan
arasindaki 11iskiyi  belirlemek zordur (Perrot
(1975), 289).

vi. Psikolojik  faktdrler tlketiciyi engeller., Ison
tarafindan 1970'lerin basinda belirtildig§i gibi
profesyone] hukuk  di11 kullanim, mahkemenin
tiketicinin bos vaktine dedil, Ureticinin g¢aligma
saatlerine rastlamast, Uretici dg¢in hemen hemen
rutinlesmis bir olayin tiketici 1ig¢in daha sinir
bozucu olmast1 tlketicinin dava voluna bagvurmasini
engeller (Hondius (1975), 103)., 1985'de AT Komisyonu
tarafindan eklenen bir bagka o&nleyici etken de
mahkeme ve bekleme salonlarinin atmosferidir,
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vii. Sahsi dava vyerine kamu davasi agilirsa kapsadii

- konular stnmirlidir. Srnedin, Hollanda'da sadece gida

maddelerinin bilesimi, tehlikel maddelerin

given1igi, elektrikli esyalar ve fiatlari konusunda
kamu davasi agilabilir (Hondius (1975), 103).

viii. Genellikle savcilar konuya basit bir "beyaz yaka"
olarak vyaklagip Onemsememektedir (Perrot (197%),
296).

ix. Hakimin tiketici lehine karar vermesi halinde dahi
sadece bagvuran tlketicinin sorunu ¢6zillr ve ayni
sikayeti tasivan diferlerine yayginlagtirilamaz.

"En  dislk gelirli sosyal sinmifing, vani aslinda en gok
korunmaya muhtag olanin, mahkemeye bagvurmasindaki glic]1Ok"
nedeniyle "klasik ve alisiimg vyasal dlizenlemeler
tiketicinin korummasinda vyetersiz kalmaktadir' (Kilig
(1984), 40).

Dava yoluna getirilecek baz1 dlzenlemeler ile iglemler
daha verimlilestirilebilir. Bu dlzenlemelerin ki Onemli
62ze11181 herkesi aym anda korumak ve bireysel olarak
savunulamayacak, grup ¢ikarlarina zarar veren davranisiar
Snlemek amacint tasimalidir (Ghidini (1875), 41-46).

i. Tidketicinin bilgisi arttirilabilir.
-~ Genel bilgiler

Tlketicinin hak ve gdrevieri okullarda, TV ve
basin yoluyla agiklanabilir. O8rnefin, &nleyici
korumanin kigisel olarak da
gergeklestirilebilecedi, alig-veris Oncesi genel
sat1s kosullarinin dikkat1li okunmazt geredi gibi
konularin Ustlinde durulabilir (Perrot (1975),
285-289) .

-~ Belirli Grdnlerle {J1gili bilgiler
Brnedin, Fransa'da Ulusal  Tlketim Enstitisl
{Institut National de 1la Consommation) tarafindan
kitapgik bastirilarak, belli bir konuda -kapidan
kapiya sat1s, tlketici kredileri gibi- bilgi
veriimektedir. .

- Uretici/satic1 tarafindan verilen bilgiler
Srnedin AT'de alicimin kapidan kapiva vyapilan
sat1sta, alis-verisi takip eden 7 gln dig¢ginde
kararindan vaz gegme hakkl vardir. Saticinin bu
bilgiyi alrciva iletmesi sadlanabilir (Hondius
(1975), 116~117).
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ii. Islemler basitlestirilebilir.

-t
—ty
»

- TUketici sikavetleri ile i1gili hi1z11 mahkemeler
kurulabilir (ABD ve 1iIsvec'deki Vkiglk -gikayet
mahkemeleri" (small claims court) gibi)}. Bdylece

avukata gerek duyulmayacadindan masraflar
distrilebilir. Bu ydntemin sakincasi, tiketici
orgUtlerinin  tlim  kanuni  damsmanlik  rolind
Ustlenmesi ve hakimin ‘"tavsiye verici" konumuna
dligmesi ile tarats1z11§1m kaybedebilme

tehlikesidir (Perrot (1875), 291).

- Var olan kanuni dislemler basitlestirilebilir.
Herkesin mahkemelere basvurmasi sajdlanir; dneriler
yazi yerine konusmaya  dayandirilirg ispat
basitlestirilir ve hakim 1Jki taraf igin Sncelikle
dostga ¢bzUm bulma amacint tagir (Hondius (1975),
116-117).

Uretici/saticiva cezai vaptirimlar getirilebilir
Baz1 standartlara uyulmamssa tiketici tazminat
talep edebilir. Tazminat miktar1 standart ihlali {le
oranti111 oldufundan tiketici ve avukatinin mahkemeye
basvuru istedi artmaktadir. Sakincasi ise bireysel
bir ¢bzim olmas) va tlim tlketici kitlesine
yayginlagtirt lamamasidir,

Birlestirilmis Dava (Joint Action) kullanim
vayginlastirilabilir, Bu yGntemle, birkag
tiketicinin  sikayeti bir arada s6z  konusu

adildiginden daha etkin ve ucuz olabilmektedir.

Toplu Dava (Class : Action) kulTanim
yvayginlagtirilabilir. Bu yontem ABD'de kullanéiImakta
ve giderek Onem Kkazanmaktadir.Zarar gdren tek tek
tiketicilerin  aym zarardan etkilenen difer
tiketiciler adina da israrct olmasini  sadlar.
Sakincalary ise

- Zarardan etkilenen bir tiUketici grubu varsayi1lidig
igin tek tiketici 58z konusu oldudunda fazla varar
saflamaz. Ornedin bir serideki sadece tek malin
hatalr olmast veya tlketicinin bir tek saticidan
memnunivetsiz kalmasi gibi durumlarda sikayet
genellegtirilemez.

- Al1ecr gruplarinm  ilgilendiren konularda dahi,
aralarindan bir tilketicinin grup temsilciligini
Ustlenecedi ve girisime On ayak olacadr kesin
dedildir (von Hippel (197%), 272-273).
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- Toplu dava ydntemi Avrupa 1igin medeni kanun
iglemleri agisindan uygulanmasi zor bir yontem
oldufundan o&rgitlerin  tlketiciyi temsil hakk
gelistiriimelidir (Perrot (1975), 290).

b. Dava Benzeri Yollar

Gelisen dlnya kosullari i¢inde tlketici talepleri slrekli
artmakta ve cesitlenmekte buna karsin vyasalar eskiverek
vetersiz kalmaktadir. Bir orta nokta bulunabilmesi igin
birinci vol tiketici isteklerini dizginlemek, ikincisi de
kanunun  konuya ediimesidir. Tiketici isteklerini
hafifletmek s8z konusu olamavacadina gore kanunlarin
tiketici talebine gbre gdzden gegirilmesi gerekir. Ceza
nemli bir aractir fakat her durumda basvurmak vyerine
kullanma hakkini sakl1 tutarak dncelikle dostea anlasma
voluna gidilmelidir (Perrot (1975), 296).

Tiketicinin  korunmast konusunda gqelismis ABD, Isveg,
Almanva ve Ingiltere'de bazi ortak dava benzeri yollar
uygulanmaktadir. Bu Ulkelerde,

i. Tuketici koruma blrolary agi vardir;

ii. Belld bir miktara kadar olan gikayetlerde
basitlestiriimis kanuni iglem uygulanmaktadir;

iii. Kars111kl1 uzlasma kurullari bulunur;

iv. Firmalar, standartlari &nemli 8lglde ihlal etmeleri
halinde, tlketicive ceza ddemektedir;

v. Toplu dava sistemi uygulanmaktadir; bdylece, kigisel
zararlar birlestirilerek tek gikayete oranla daha
blylk bir baski varatmaktadir.

vi. Kamu birimlerine ve tiketici  Orgltlerine,
tiketicileri tek tek firma karsisinda koruma izni
verilmigtir,

AT'de Tiketicinin Korunmast II. Program (ergevesinde
dava benzeri  yollarin gelistirilmesi  hakkindaki
calismalar bes baglik altinda toplanmstir (II. Program,
Madde 38) :

i. Tiketicinin bilgi ve efitiminin glglendiriimesi

ii. Uzlastirma blrolarinin kurulmasi. Bu blrolar,
onleyici tedbir olarak istenmeyen bazi uygulamalarin
durdurulmasint  sadlayacaklar1 gibi, telafi edici
vaklagim olarak da, tiketici 1le satici/hizmet
sunanlar arasinda olugabilecek anlagmazliklari ortak
bir noktada ¢dzebilirler.
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iii. Hakemlik kurumlarinin yaratiImasi

iv. Kliguk miktarlar igin hukuki iglemlerin
basitlestiriimesi

v, Tlketici korunmasinin, tiketici o&rgitleri, kamu
kuruluglart gibi organlarca Ustlenilmesi.

Bu bagliklar dorultusunda vapilabilecek caligmalar bir
vedek kontrol sistemi" vyaratiImasini gerektirmistir. Bu
sistem Cornu tarafindan 'dofrudan kigisel ve kolay
denetimin yverine gecgebilecek bir teknik kontrol sistemi
olusturmaya c¢aligmak" olarak dedzrlendirilmigtir (Kilig
(1984), 41). :

Dava  benzeri vollarla 1lgili calismalar asgadida
Szetlenmigtir (Kilig (1984), 47-49)

i. Tliketicive istedi§i zaman Ucretsiz veya dlglk
Uecretle  danismanlik  sadlanmakta, bovlece sorun
gcofdunlukla taraflar arasinda ¢bzllebilmektedir,

ij. Tuketici, vayinlar voluyla, mallarin dzellikleri
hakkinda haberdar ediimektedir.

iii. Tuketici oSrglitlerinin g¢alisma ve denetleme, ¢bzlm
6nerme faaliyetlerine hiz verilmistir. Bu orgutler,
Uretici veya satict Uzerinde baskil kurarak (uyam
mektubu ile gereken dlUzenlemenin yapiimasini Tstemek
gibi) veya konuyu ekonomide etkin kamu kuruluglarina
ileterek sonuc alabilir (Auloy (1975), 21 ve 27). Bu
baskt, kamu kurulusu veva karma bir orgltten gelirse
daha basar111 olmaktadir; fakat kamu kuruluslar
hikimetin  ekonomik politikasim uyguladi§indan
tlketici kandi hakkinin tam olarak
savunulamayacadini dlislnebilir. Bu nedenle
Srglitlerin, kamu ve O&zelden olugan karma kurulug
olmalart &nem kazanmaktadir.

iv. ¥8netsel dlzeyde koruma dnlemleri olarak tiketici
ile Uretici/saticimin karsi karsiya geldigi
uzlagtirma ve hakemlik kurullart olugturulmugtur
(Plagnet (1979), 53) : ’

- Uzlagtirma Kurulu .

isveg'!deki Ornekte, wuzlastirma komitesinin alt
bdlimleri turizm, otomotiv, tekstil gibi konularla
ilgilenmektedir. Tlccarin haksiz oldufju ve bunu
kabu etmedigi durumlarda komite  konuyu
vayinlayabilmektedir, Komitenin etkinliginin
gdstergesi, basvuru sayisinin Uc yi1lda (1968~-1871)
7.500'den 15.000'e ¢rkmasidir {von Hippel (1975),
275-276). .
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- Hakemlik Kurulu
Bu  kurul ile klUglk rakamlari 1ilgilendiren
sikayetlerin daha kisa slirede ¢dziml saflamr. Bu
kararlar, Ingiltere ve 1Isvigre'de olduju gibi
badlayica olabilir veya difer Ulkelerdeki gibi,
dava benzeri bir ydntem oldudundan esnek ve gayri
resmi kalabilir (Perrot (1975%), 291). isvigre'de
tiketici ve satic1 kurula bagvuru ig¢in bir lcret
Sdemek zorundadiri tiketicinin hakl111§1 halinde
bu lcret kendisine geri &denir. Kuzey Avrupa

ilkelerinde bu kurul "Ombudsman" adini alir.
Ombudsman, isletmelerle tlketiciler arasinda g¢ikan
sorunlar ¢cozlimleyen bagimsiz bir  hakem

kurdlugsudur ve  tlketicinin  sikayeti Jdzerine
harekete geger. 1971'de 1Isveg'de kurulan Tiketici
Ombudsmant  daha sonra 1973'de Norveg, 1975'de
Danimarka ve 1978'de Finlandiya'da benimsenmigtir
{Mucuk (1980), 20). 1975 Montpellier
Konferansi 'nda, Ombudsman'in tlketici gikarlarinm
firmalara, Ozellikle reklam ve genel sat1s
kosullarina karg1 korududu betirtilerek,
ulagrimaya caligilan kuramsal glcln yayrlmast ile
Ombudsman  yaklasiminin Thtiyag dig1 kalacadir 6ne
strdimistir (von Hippel (1975), 257).

v. Almanya'da "Kanuni Harcama Sigortasi! (Legal Expensé
Insurance) olugturulmustur. ~Bu uygulama dider
Ulkelere de vayginlagtirilabilir (Bihl (1975), 37).

Ingiltere bu c¢aligsmalarla ilgili "dialog, gdnllld
anlasmalar ve uygulama kodlar yoninden topluluk
Uyelerinin en basarilisidir"  (Mucuk (1990), 102).CCC'ye
gdre, bu bagarida Adi1 Ticaret Blrosunun katkilarm vardir
ve AT'de bOyle bir organ olmadigindan dialog her zaman
olumlu sonug vermeyebilir.,

2.1.7. AT'de Tlketicinin Korunmasiyla Ilgili Organlar

AT'de, tlketicinin korunmasi konusunda yol gdsterici roll
"Komisyon", Onerilen tedbirlerin kabullini de "Konsey!
dstlenmistir,

Tlketicinin  Korunmast Politikast ise "Ekonomik ve Sosyal
Komite" ve HAvrupa Parlamentosu" tarafindan
yonlendirilmektedir. TUketici ile ilgili hemen her kararda bu
iki organa danismak gerekmektedir (Com CE (1985), 17).

Hukuk konusunda AT Adli Mahkemesi'nin ve difer konularda
Komisyon'a bafl1 "Cevre ve Tuketicilerin Korunmasi Servisi!
ile "TOketici Danisma Komitesi" (CCC)'nin dodrudan katkisi
blyuktur,
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AT bilinyesinde tiketici konularini ele alan kurulus olan CCC -
Tiketici Danmisma Komitesi 1973'de kurulmustur ve 33 Uyeye
sahiptir. Gorevleri Ug yonludir (Mucuk (1990), 33)

a, Tiketicileri 1lgilendiren tim AT 1iglerinde tiketicilerin
sesini duyurmak, (Komisyon'un 1istedi veva kendi girigimi
ile, Komisyon'da tartigiimakta olan metinler, kararlar ve

 tlketicileri ozellikle dilgilendiren konularda  goris
bildirir),

b. AT dlzeyinde tiliketicileri temsil eden &rgltler dg¢in
toplantt vyveri temin etmek ve bu drgltlerin Komite ve
organlari dginde wuyumlu olarak birlikte c¢alismalarim
tesvik etmak,

c. Avrupa Komisyonu'nda  tiketici  Srgltlerinin varligim
90a+ererek top1u1uktuk1 difer kurum ve mesleki kuruluslarla
goris alig-verisini safdlamak.

Tiketici Danigma Komitesi, 1973-1983 arast ilk on yilda, gerek
kendisine danigilarak gerekse kendi girigimi 1le tiketiciyi
ilgilendiren 100'den fazla konuda gdrls bildirmistir (Com CE
(1983), 7).

Ayrica, gerek duyuldufunda, kisa slreli ve tek bir gdrev igin
kurulan ve Ozel calisma gruplarindan olugsan ‘"ad-hoc
komiteleri” kurulmaktadir.

Her Ulkede ayry ayri1 kurulan ve buglin topluluk dizeyinde
faaliyet gbsteren tiketici koruma orgitleri, tlketicinin
temsil edilme hakkint sadlamaktadir. Bunlar BEUC, COFACE,
EUROCOOP, CES'dir.

Tiketici Brgitleri

Avrupa {lkelerinde tiketici g¢ikarlarini  korumak amaciyla
kurulan orgltler {g ana grupta toplanmaktadir (Oktav vd
(1989), 58)

a. Maddi acidan bajdimsi1z orgutler
b. Maddi destedi kismen devlet tarafindan sadlanan Srgltler
c. Maddi destedi tamamen devlet taratindan sadlanan orgltler

Cesitli Ulkelerdeki tilketici kuruluslarinin birlesmesiyle 1960
vilinda, Merkezi Lahey'de olan IOCU -~ Ulustararasi Tidketici
Birlikleri Orglutli (International Organisation of Consumers'
Union) kurulmugtur ve 1990 Jitibariyle 63 Ulkeden 176 tlketici
orgitind barindirmaktadir. Bu birlige Uyelik ig¢in tlketici
3rgltlerinde, maddi destedi  tlketiciler veya hikUmetler
tarafindan saflanmak ve reklamdan gelir elde etmemis olmak
sartlar1 aranmaktadir (Tokol (1977), 21).
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Her Ulkede tilketici drgitlerinin kurulus ve isleyisi o Ulke
kanunlarina gore vyapi1lir. Ornedin, Alman medeni hukukunda
"toplu hareket" {(collective action) yoktur ve +tlketici
orgltleri Uyelerinden birinin savunmasini  yapamaz ve kamu
kuruluslary tiketici tarafinda davalara giremez. Almanya'da
tiketici sgikayetleri dile verel mahkemeler 1ilgilenir,
tiketiciye kanuni vyardim vapilir fakat O6rgltler agafida
belirtilen kuruluslarin disinda olusamaz (Reich (1975), 229,
242 ve 247).

a. Merkezi tlketici 6rgltleri (Hollanda ve ABD gibi tek tek
alter ¢ikarlarint koruyan &rglt yoktur)

b. Test kuruluslar:

c. fzel kurumlar (Srnedin otomobilciler dgin  ADAC)

d. Ad~-hoc kuruluglari

e. Tuketici kooperatifleri

f. Sendikalar

Fransa'da ise tuketici &rgltleri konularinda daha etkindirler.
Agsafida, Ornekleme amaciyla, caligmalari basarily  bulunan
Alsace Tlketiciler Odast (Alsace Consumers' Chamber)'in
faaliyetleri Szetlenmistir

a. Uyelere rehberlik hizmetleri ve vazil1 belge sunmak

b, Tuketicileri mahkemede savunmak

c. Aract veya hakem gOrevini Ustlenmsk

d. Haftalik dergi yvayinlayip, haftalik TV programi yapmak

a. Telefon ile vapi1lan basvurularda hangi kuruluglarla temasa
geciImesi gerektigini sOylemek

f. Bas1lan kitapgiklarin ¢ok kigive dadittimm sadlamak

g, Mallar1 satin alip kar511ast1rmé11 deneme yapmak (Fisher
{1975), 75).

Fransa'da benzer falivetleri vylriten 8rgltlerin kurulugunun
onayl ise Royer vasasina gbre belli kosullara bajlanmgtir

a. Onay di¢in basvurulan tarih ile kurulug tarihi arasinda en
az bir y11lik bir falivet siresinin  bulunmas)
gerekmektedir. Amag, belli bir dava dig¢in gegici olarak
kurulan Srglitleri Snlemektir. '
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b. En az 10.000 {iye sahibi olmak gerekmektedir. Buradaki amag
ciddiyetten uzak veya gergekten temsil edici olmayan
Srgutlerin  ayiklamnmasidir. Sakincall van1 ise  biylk
kitlelere ulasan fakat Uye sayist az olan drgltlerin onay
alamamasidir., «

¢, Orgit, tuketicileri koruma amacina sahip olmalidir. Amag
"tek" olmayabilir ama "agik" ve ''gergek! olmalidir.

Fransa'da ulusal kuruluslar Adalet Bakanl18§r ile Ekonomi ve
Maliye Bakanl1§1'nmin ortak karari 1ile onaylanmir. VYerel
kuruluglar d¢in ise bdlgenin hikimet temsilcisi yetkilidir
(Maury (1975), 53-73),

Aralik 1984~Ocak 1985'de vapilan 10.580 kisiyi igeren bir
anketin sonuglarina gbre 1985'de AT'deki. 212 milyon yetiskinin
% 56's1  tilketici Srgltlerin varlt1dindan haberdardir (Bu oran
1975'de % 44 idi). Cinsivete bdlUndiglinde erkeklerin % 59'u,
kadinlarin ise % 53'0G tlketici orgltlerini tanimaktadir. Bilgi
dizeyi ise, ekonomik faaliyetin en ylksek oldufu 25-55 vaglar
arasinda en iyl noktadadir. TUketici Oorgltlerine Uyelik ise
18975 'de Avrupa ntfusunun % 2'sTni olustururken 1985'de % 3.4'e
(7 milyon kizi) ylkselmigtir.

Ayni  anketin  "Ulkemizde tiketicinin  objektif olarak
bilgilendiriimesi igin  reklamlar disinda vapilan TV
programlart oldudunu biliyormusunuz?" sorusuna ise % 56 olumlu
yvanit gelmistir. 1875'e kiyasla TV programlari konusunda
duyarl1118in Fransa'da 1.65, Italva'da 1.80, Belgika'da 1.36
oraninda artt181 saptanmgstir. "TV'de bu programlar devam
etsin mi?" sorusuna % 77 evet cevabi gelmistir. Bu oran 1975'e
qére az artti§indan vaptlan programlarin ihtiyaca cevap
verecek nitelikte oldufu sonucu ¢ikmigtir (COM CE (1985),
Annexe, 2-8).

Bu tip anket ve aragtirmalar sonucu tilketici Orgltleri
faaliyetlerini toplumdaki -edilimlere gére
yénlendirebiImektedir.,

2.2. Turkiye'de Tlketicinin Korunmas?
2.2.1. Tarihge

Turkiye'de tiketicinin korunmast defisik donemlerde mesleki
kuruluglarin vyaptirimlar:t veya devilet tarafindan vyapilan
kontrollerle sadlanmstir.

Selguklu ddneminde Ahilik gelenedi ile kurulan denetim ve ceza
sistemi etkili olmustur., Mesiek ahlakina uygun tutum ve
“davranig i¢inde olmayan Uyeler, teskilat didaresi tarafindan
“s1k1 . sekilde denetlenmig ve kurallara  uymayanlar
cezalandiriImigtir (TGHDAK {(1988), 2).
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Osmanl1 doneminde, tiketicinin korunmasi Ugll bir sistemle
gelismistir

a. Loncalar (Esnaf Temsilciligi)

Buglnkl odalarin faaliyetlerine benzer. Osmanli ddneminde
Ahilik gerilemis ve kaybolmus, aym .gelenek loncalarla
devam etmistir. Loncalarin gdrevleri arasinda, Uretimin
lonca kurallarina ve standartlara uygun olmasinin temini ve
kalite kontrold ver almistir. Loncalar daha ¢gok kaliteyi
denetleme vyetkisine sahiptiler; cezalandirma vyetkisi
dofirudan devlete aitti (TGHDAK (1989), 2). Loncalardaki
Szdenetim sisteminin buglnkinden ¢ok daha etkin oldudu
sOylenebilir (8ztlirk  (1981), 77-79). Zaman fig¢inde
loncalarin yerini "gedikler" almig, 1839'de gedik dlzeni de
kaldiriimgtir.,

b. thtisap ASal1§ (Devletin pazari denetimi) .
Buglnkil beledivelerin faaliyetlerine benzer. Dayanad,
cikarilan nizamnamelerdir. Bu nizamnameler glnlmiizde
Belediye zabitasy Talimatnamesi'ne tekabll eder. thtisap
Adalig1r verine daha sonra "Sehreminligi" kurulmustur.
Nizamnameler ve narh sistemi ile bir &lglde standardizasyon
ve belli fiatlar saglaniyordu (Oktav vd (1989), 62-863).
Narh koyma voluyla vapilan denetimier 1865 'de
kaldiriltmstir.,

c. Tuketici temsilcileri
Sehrin ileri gelenleri ve yaglilarin sikayetleri denetime
vardimct olmugtur,

Cumhuriyet doneminde baglangicindan bugline kadar tuketicinin
korunmasiyla i1gili olarak 58 Kanun, 5 Tuzlk, 10 Kararname, 7
Yonetmelik ve 10 Teblig§ c¢ikarmiImistir (TGHDAK (1989), 2).
‘Mevzuatin eksikligi, dedisik birim ve organlarin etkisinde
olmast ve birbirleriyle baglantt kurulmadan hazirlanmasi
nedenleriyle genis O&lglde etkisiz durumdadir (Dofu (1975),

20-22.May1s.1970'de TSE ve TOBB'nin ortaklagsa dizenledidi
"Tuketici  Sorunlari Semineri''ni  takiben 1970'de Ticaret
Bakan11§1 blnyesinde '"Tlketici Sorunlari Subesi" kurulmug
fakat personel sorunu ve tliketicinin kendini temsil edememesi
gibi nedenlerle 1975'de kapanmistir {(Oktav vd (1989), 65).
Tiketici korunmasinin konu olarak i1k defa ele alindi§r 1970
yilindan Mart 1990'a kadar 10 vyasa tasarisi Onerilmekle
birlikte hig biri yasallagtirilamamigtir. Bugln 1igin
"Tartismalarin adirligr bu meselenin tek bir yasa kapsaminda
dizenlenip dizenlenemeyece§i konusunda toplanmaktadir (TSE
{1889), 2).

Bu amagla, Bagbakanlidin 1.12,1987 tarih, 1987/31 sayi1l
Genelgesi 1ile g¢aligmalarina baglanan Altinct Bes Yi11lik
Kalkinma Plan1 (1990~1994) gercgevesinde "TUketim Piyasasi ve
Tiketicinin Korunmasi Ozel Ihtisas Komisyonu" kurulmus,
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2.6.1988 tarihinde bu Komisyona ba§l1 "TUketicinin Glvenli§i,
Hukuku ve Denetim Alt Komisyonu" olugturulmustur. Bu Alt
Komisyon, hazirladi§1 raporda "tiketici glvenligi''ne Jnem
vererek bu konuda bir politika olugturmak gerektidini
belirtmigtir. Ayn1 raporda, daha once de belirtilen "ulusal
dlizeydeki ... minferit uygulamalar'in dadinik, yetersiz ve
sistem bUtln1U¥lnden kopuk olmas1 nedenleriyle etkin sonug
alinamadi g1 saptamasina "aym zamanda sistemin ihtiyag
gosterdigi bazi temel unsurlarin hig bulunmadi§i" eklenmigtir
{TGHDAK (1989), 11-13). X

1863'den itibaren Kalkinma Planlari ve Y1111k Programlar'da
tiketicl sorunlarina definilmesine ve gegitli tedbirlere yer
verilmesine rafmen "Tlketicinin Korunmasi" i1k kez bafimsiz
bir baglik olarak 6. BYKP'na alinmis, Ilkeler ve Politikalar
b&1Uminde asafidaki hedefler saptanmigtir

Madde 937 : Tim ihtivag .maddelerinin bol ve
cegitli, hizmetlerin kaliteli ve
aksakstz gpekilde temini ig¢in Uretim,
pazarlama ve  tlketim kosullarinin
serbest piyasa ilkeleriyle
olugturulmast esastir.

Madde 938 : Tuketicinin korunmast konusunda 11gili
kuruluglar arasinda saglikll  bir
koordinasyon sadlanmasi amaciyla
gerekli mevzuat dlzenleme galismalarm
vapilacak; tiketicinin hakkim hizla

arayabilmesi igin Tiketici
Birlikleri'nin kurulmasi
desteklenecektir,

Madde 938 : Gerek ithal edilen gerekse yurt iginde
retilen mallar igin Tlrkge kullanim
k1lavuzlari © yaninda teknik
ozelliklerini  tamitict  rehberlerin
konmas1 sarty aranacaktir. Ambalajla
gida Urinlerinin ig¢gindeki maddelerin
belirtilmesi uygulamasi
vayginlagtirilacaktir,

Madde 940 : Ev ekonomisi konusunda vaygin e8itim
programlariyla  tlketicinin bilgi
sahibi olmas1 saflanacak, bu alanda

kitle haberlegme araglarindan
yararlani lacaktir. Tiketiciyi
yamltict reklamlar dnleyici

tedbirler alinacaktir.

Madde 941 : Tlketicinin can glvenligi ve sadli§r
1le 1717 mallar foin kalite ve
standart zorunluludu getirilecektir.
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Madde 942 : Dayanikll tiketim mallar1 satiginda
garanti belgesi uygulamas
vavginlagtirilacaktir, Tlketiciye
belirli bir slre 1iginde iade hakkinin
sadlanmasina - yonelik dlUzenlemeler
vapilacaktir.

Madde 943 : Tlketicinin pazarlik glclnl arttirmak
ve daha ucuza kaliteli mal satin
almasin  sadlamak Uzere baslatilan
tlketici  kredisi uygulamas:t mal
kapsami genigletilerek
vayginlagtirtilacaktir.

2.2.2. Yasal Dlzenlemeler

Bir oOnceki bolimde belirtildigi gibi Tirkiye'de tlketicinin
korunmasiyla dJl1gi1i sorun mevzuat eksikl1i8i dedil, bunlarin
uygulanabilir olmamasidir.,

1882 Anayasasi'nin 172, maddesi '"Deviet tlketicileri
koruyucu ve aydinlaticy tedbirler alir, tuketicilerin
kendilerini koruyucu girisimlerini  tesvik eder" hikmini
getirerek tiketicinin korunmasi kavramini i1k kez anayasal bir
temele badlamigtir. '

1982 Anayasasi'nin tlketiciyi koruyan difer maddeleri agadida
belirtilmistir : :

Madde 56 : Sadiirk hizmetleri ‘ve cevre
korunmasinin tek elde toplanip hizmet
verilmesi devietin gdrevidir.

Madde 167 : "Devlet, para, kredi, sermaye, mal ve
hizmet pivasalarinin sadlikla ve
dizen1i  izlemelerini saflayict ve
galistirici tedbirleri alir;
pivasalarda fiil1 veya anlasma sonucu
dofacak tekellesme ve kartellegmeyi
Snler." (Bu madde Roma anlagmasinin 85
ve 86. maddelerine benzer tedbirler
dngdrmektedir (TISK (1989), 114-115)).

Madde 171 ¢ "Deviet milli ekonominin yararlarini
dikkate alarak oncelikle Uretimin

arttirilmas Cove tlketicinin
korunmasini ’ amaglayan
kooperatifeilifin gelismesini

saflayacak tedbirleri alir",
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Tlirkive'deki  tiketicinin korunmasi ile ilgili mevzuath
anayasal hikimler disinda OSzetlemek gerekirse, asadidaki
bast1klar verilebilir :

a. Temel karunlardaki hikimler (Tirk Ticaret Kanunu, Borglar
Kanunu, Ceza Kanunu) ,

b. Sanayi ve Ticaret Bakanl1@1 ve TSE hakkinda mevzuat

c. saflik va Sosyal Yardim BakanT191 ile il1gili mevzuat

d., Tarim Orman ve K&y Isleri Bakanlid ile 11gili mevzuat

¢. Belediyelerle i1gili mevzuat

f. Difer kurum ve kuruluglarla {1gi1{i mevzuat (TRT Kanunu,
Blecliler Kanunu, Markalar Kanunu, Kooperatifgiler Kanunu,
Umumi H1fzissthha Kanunu, I1 Idaresi Kanunu vb.)

Caligmanin bu bdliminde Tirkive'de tlksticinin bes temel
hakkinin kullanimiyla ilgili “yasal dizenlemelear
incelenecektir

a. Tiketicinin Sadl1k ve Glivenliginin Korunmasi Hakky

Konu ile 1ilgili tedbirler Hifzissihha Kanunu, Gida
Maddelerine Iliskin Tlzik ve Yonetmelikler wve TSE'nin
kalite ve standartlara 1liskin talimatlari do§rultusunda
alinmaktadir., Ancak , ozellikle ambalajlamadaki
vetersizlikler ve daditimdaki  aksakliklar sonucu gida
maddelerinde sadliksiz pivasaya sunug ve satis noktalarinda
bilingsiz koruma yontemleri gdrilmektedir.

1986 y1linda vapilan bir aragtirmaya gore, tiketicilerin en
gok karsilastiklart sorunlar mal gruplarina godre sdyle
siralanmaktadir

- Dayanik11 tlketim mallar

- Grda mamulleri (% 25 sadlik sartlarina avkirilik, % 15.3
hileli sat1s, eksik gramaj ve bozuk mal, % 13.6 fiat)

- Giyim esyalar1 (Bagarir (1988), 4).

Gidadaki katkr maddeleri, canli hayvan, sebze ve meyvede
hormon kullanimi, kozmetik ve tekstil Urdnlerinin zararli
maddelerden arindiriimasi, ulastirma araglarinda glvenlidin
arttir1imas, oyuncaklarin glivenlik  standartlarinda
retilmesinin saflanmas1 gerekmektedir.

b. Tlketicinin Ekonomik ¢ikarlarinin Korunmasi Hakkt

- Fiat konroll ve rekabet, Borglar Kanunu ve Tirk Ticaret
Kanunu 1ile dizenlenmektedir. Turkiye'nin buglnkl pazar
vapisinda fiat anlagmalari ve diJer kartel olusumlarinin
varl1g§r belirlenebilir. "Ayrica, belirli sektdrlerde
yofunlagma ve tekellesme efilimlerinin gliglendigi de bir
gergektir? (Oktav vd, (1988), 74-76). COzUm sadliklr bir
rekabet yapisinmin kurulmastr olacaktir.
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- Aldatic1/yam1tict  reklamlarin Snlenmesi, Tirk Ticaret
Kanunu'nun 56. maddesi ve Borglar Kanunu'nun 48, maddesi
ile dlzenlenmistir. Borglar Kanunu'nun 48, maddesinin
birinci bendi haks1z rekabetin " yanlis ilanlar yahut
hiisnliniyet kaidelerine mugayir sair hareketlerle" yapilan
her  tUrlG fii17  kapsadidimi belirtir ama yeterli
dedildir. Bu konuda, Milletlerarasi1 Ticaret Odast'nin
vayinladidr Y"Reklamda Uluslararasy Ahlak VYasas1" 1ile
il1gili dizenlemeler yapilabilir (Oktav vd (1988}, 69-70)
ve Avrupa Konseyi'nin M"ispat ylUkiUmid1G8Unlin dJddiaya
vapana dedil ilan1 verene ait olmasina dair" dizenleme
Srnek al1nabilir; bdylece ilging ve vaptirim glcl ylksek
bir hukuki kural olugturulabilir (Kilig (1984), 82).
Dijer bir dizenleme de TV'de kargilastirmalr reklamlarin
vapi1Imast olabiliry fakat TRT-TV Reklam Esaslari'nin 7.
maddesi bu dlzenlemeyi vasaklamaktadir (Sztlrk (1984) ,
%),

- Kredili satislar, Borglar Kanunu ile dizenlenir. Taksitli
sat1slarda Merkez Bankast Tebligi bir dlglde ¢dzim
getirmesine radmen odemeler, mal teslimi, vade farklari,
taksit slresi ve sat1s sézlesmelerinin taraflar koruyucu
bigimde veniden qdzden geciriimesi gerekmektedir,

- 56zl egmedeki genel iglem sartlam tiketici dg¢in
badlayicidir. Godunlukla gok kiglk harflerle yazilmalar
ve hukuki dili okunmalarinm zorlastirmaktadir. Almanya ve
isvigre mahkemeleri "genel sartlart oldudu gibi kabul
eden tarafin dikkati dzel olarak c¢ekilmeksizin konulmug
olan alisiImam s sartlarla badlir tutulamayacadi, anlam
acik olamayan gartlari onun lehine vorumlanacagi" gibi
bazi kurallar getirmiglerdir (Merz (1984), 188-201}.
Tlirkiye'de de benzer vyaklagimlar, mahkemelerin ftiketici
sorunlarina esnek bakmalarint sadlayacaktir.

c. Tiketicinin zararinin Tazmin Edilmesi Hakki

Tlketicinin dirdst olmayan uygulamalar kargisinda udradidi
zararin  tazmini d¢in  vasa ve yOnetmeliklerle belli
dizenlemeler yvapiimstir. Ancak, vasa ve yonetmeliklerdeki
hikimlerin  ¢ok  dadinik olmast, mevzuatin tiketici

tarafindan izlenmesini ve hakkin aramasini
glclestirmektedir. Uretici - tiketici  dialogunun
gelistiriimest, satig  sonrast  servis ve  garanti
uygulamalarinin diizenlenmesi, tiketicinin hakk1ni

aramasinin  kolaylagtiriimasi ve zarara udradidr olaylarda
cabuk ve adil bir sekilde tazmin ediimesi sadlanmalidir.

Tuketicinin Bilgilendiriime ve E&itim Hakk)
Tiketicinin bilgilendirilmesi konusunda firmalarin

reklamlarinda mamuller, kullanimlari, igerikleri, fiat,
kalite ve standartlarinm belirtmeleri tesvik edilebilir.
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Tirkiye'de eksik olan iki dnemli konudan biri tlketicinin
ed1tilmesidir. Bu amagla, tim 33remim diizeylerinde dersler
konabilir. T3E, Mi11i E&itim Bakanl§1'na derslerde
iglenebilecek konular1 belirten bir taslak sunmustur ve
konu Bakan11gin valiliklere tebl1igi asamasindadir (Ariydrik
(1991), 3). Kitle iletisim aracglar da son yillarda
tlketicinin editilmesi konusuna edilmektedir.

Tiketicinin Temsil Edilme Hakk

Tirkiye'de sorun olan difer bir nokta tlketicinin
Orglitlenmesi ve temsil edilmesidir (TSE (1989), 4); eJitim
dizeyi dislk tiketici baskt unsuru  olusturamamakta,
sorunlarin ¢bzlminde basvuracadr vol hukuk yolu olmaktadir
{(Kithg (1984), 71). Anavasa'da, tlketicilerin kendilerini
koruyucu girigimierinin tesvik edilecedi hikmi yer almasina
rafmen, gdénll1lU tlketici kurdluslarina devlet vyardim
(maddi, kalite kontroll, vyayin organlari yoluyla) etkin
olarak gergeklestirilememistir. Kurulan sinirlt  sayidaki
tiketici Srgltinin resmi merciler nezdinde temsil edilmesi
ve Avrupali benzer Srgltlerle 1isbirligine girmeleri
sadlanmalidir,

Mevzuatin  detayl incelenmasiyle, kanunlar  bazinda
tiketicinin korummast olgusu temin edilmis gdrinmekle
beraber bu korumanin gerektidi gibl yerine getirildigini
ifade etmek mimkin dedildir. Bu agamada amag yeni yasalar
dizenlemsk vyerine wvar olanlara 13lerlik kazandirarak
siratle haklarin elde edilmesini saflamak olmalirdir.
vasalara islerlik kazandirma konusundaki eksik ise yetigmis
uzman personel kadrosudur (Mucuk (1990), 129 ve 133). 1982
Anavasasi 'nda belirtilen "tiketicinin korunmasint amaclayan
kooperatifciligin gelistirilmesi' ve "fiili veya anlagma
sonucu  dofacak tekellesme ve  kartellesmeyi Onleme"
hikimleri ile i1gili yapilanlar ¢ok simrlir kalmgtir. var
olup da uygulanmayan kanuni dizenlemelerin van1 sira var
olup da tiiketicinin haberdar olmadi§v dlzenlemeler de gok
sayidadir, TSE'nin saptadigtr gibi Turkiye'de eksik olan ki
Snemli nokta "tiketicinin editilmesi ve
tegkilatlandiriimasidir ((1989), 22).

‘Belirtilen eksiklerin gideriimesi - amaciyla  DPT 1990

Programt 'nda iki dnemli tedbir sunmustur

a'

b'

Bu

"Mevcut vap1 igerisinde 11gili  kuruluslarin koordinasyonu
ile elle tutulur neticelerin artacadi"

tiketici ile Ureticinin oto-kontrol mekanizmasinin gergek
manada hayata  gegirilmesi igin ... tiketicinin
bilgilendirilmesi ve dernekler vasitas1 ile harekete
gecirilmesi' geredi

iki maddenin esas politika olarak benimsenmesi alinan

tedbirlerin uygulanmasi agisindan Snemlidir.
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2.2.3, TUrkive'de Tlketicinin Korunmasi ile Ilgili Kurumlar

TGrkiyefde tlketici, baz1 kamu kuruluslari, meslek odalari ve
veni geligen tiketici Orgltleri tarafindan korunmaktadir. Bu
bdlimde kurumlarin galismalart incelenecektir.,

a. TSE
TSE 1854 yvilinda kurulmus, 18.11.1960 gln ve 132 sayih
kanunla (1981-1983 ve 1985'deki dedigikliklerle) Tirkiye'de
standart vapma gdrevini Ustlenmigtir (TSE (1990), 5).
Basbakani18a badldir.

TSE'nin faaliyetleri :

i. Standardizasyon
Is0 (International 5tandards Organisation)'a qdre
standardizasyon '"belirli bir faalivetin, o faaliyetle
ilgi1i bulunanlarin ve Jzellikle ekonominin yararina
olarak vyap1labilmesi dJg¢in tUm taraflarin katkr ve
isbirligi ile belirli kurallar koyma ve bu kurallari
uygulama iglemidir! (TSE R 1988), 2).
Standardizasyonun Ureticiye, tlketiciye ve milli
ekonomiye yararlariy vardir.

Ihtisas Kurullari'min hazirladidy  Tirk Standartlar
tasarilart, Genel Kurul'dan sonraki en ylksek organ
olan Teknik Kurul'da kabul edilerek kesinlesgir.

Standartlar U¢ ayr sinmiflandirma altinda incelenir
(TSE (1890), 8-9) :

-~ Yap1 karakterlerine gore
Madde Standartlari/Mamul Standartlar
Usul (Metod) Standartlari/Hizmet Standartlar

- Uygulama Alanlarina GoOre
isletme Standardi/Endistri Standard1/Mi11i Standart
BSlgesel Standart/Ulusliararas: Standart

~ Uygulama Sekillerine gore

Mecburi Standart/Iihtiyari Standart

Teknik Kurul'da kesinlesen standartlar fhtiyaridir.
Bu standartlar i1gili olduklari bakanliklarin onayl
ile mecburi kilinabilir de Resmi  Gazete'de
vayinlanir. Bunlara uyulmast kanun geredi olup,
uyulmamas1 halinde vyaptirim uygulanir.. (TSE (Ni.
1990), 1).

Enstitl tarafindan bugline kadar toplam 8.318 Tlrk
standart’ hazirlanmistir; bunlarin 962'si  mecburi
ylrdrltktedir (TSE (Ni. 1990), 1).
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"AT  komisyonu  yetkilileri ile _ 18-20.Ekim.1988
tarihlerinde Briksel'!de yapilan gdrlismelerde TSE'nin

bilitge ve istihdam etti§i personel itibariyle Avrupa'da

begsinci sirada yer aldi§1, belgelendirme, tilketicinin

‘korunmast  ve laboratuar etkinlikleri ile de birinci

sirada yer aldi§r anlastTmstir® (TSE (1989), 25).
Buna karsilik, Tlketicinin  Glvenligi, Hukuku ve
Denetim A1t Komisyonu'nun raporunda ({1989), 13-14)

- "temel standartlar, tlketicinin korunmasina yonelik

standartlar, sajlik ve giivenlige iliskin standartlarin
gofu halen hazirlanmams ... ve bunlarin gideriimesine
yonelik bir perspektif plan henliz glndemde
bulunmamaktadir? denmektedir. Ayni raporda, yayinlanan
standartlarin uygulanma oraninin tatmin edici dizeyde
olmadid1, bu oranm arttirmak igin kdktenci bir yol
segcilerek zorunlu standart sayisinin ylksek tutuldufu,
firma, birlik ve dernek standardr uygulamalarinin son
derece sinirlis oldudu, kargilagtirmall test ve
sonuglarinin yayint ig¢gin vyazil1 kaynaklarin yeterli
olmadi g gibi mevzuatin  da buna engel oldufu
belirtilmigtir.

TSE, standart hazirlama calismalarinda 6zel ve resmi
sektorin talebini dikkate almakta, yabanci Ulkelerdeki
benzeri calismalart izlemekte, uluslararast ve yabanci
standart kurumlart ile 1ligkiler kurmakta ve bunlarla
igbirliginde bulunmaktadir (TSE (1980), 14).

Belgelendirme

TSE'nin c¢aligmalart arasinda "standartlara uygun ve
kaliteli Uretimi tesvik edecek her Lirlld calismalar
vapmak ve bunlarla 1{1gi17 belgeleri tanzim etmek"
bulunmaktadir. T3E taratindan verilen marka ve
belgeler sunlardir ¢ Tirk Standartlarina Uygunluk
Markasr (TSE Markas1), Tirk Standartlarina Uygunluk
Belgesi, TSE Kalite Uygunluk Markast (TSEK Markasi),
Kalite Uygunluk Belgesi, Imalata Yeterlilik Belgesi,
Parti Mal1 Uygunluk Belgesi, Ithal Mal1 ve Hizmet
Belgelendirilmesi (TSE (1980) 14 ve 50-51).

Marka ve belge talebi sirasinda T5E tarafindan
fabrikada mamul Uzerinde vapilan denetim dlzenld

“araliklarla pivasada da devam eder. Dider bir denetim

ise tlketici gikavetleridir; bu gikayetler sonucu
tekrar deferlendirilen marka ve belgelerle 1ilgili
hatirlatma, uyar veya para cezasi uygulanabilir
{Oktav vd (1988), 65),
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Pivasada alim-satim yapilan mallarin yvaklagsik % 25'1

TSE belgelidir (Basdurak (1991)). TSE disinda TOBB'ne
badltr baz1 odalarin, Bayindirlik Bakanligiinin 1968,
1971, 1978'deki teblifleri ile ve OPT'nin 23.1.1979
tarihli yaztlari ile desteklenen, belgeleme
calismalam bulunmaktadir. M"Tim bu belgeleme
etkinlikleri livakat sistematiinden vyoksun olup
koordinasyonsuzdur; ve belgelendirmeye esas olabilecek
standart deney amaglt bir referans sistemi hig
bulunmamaktadir! (TGHDAK (1988), 14-15),

Toketicinin Korunmasi

TSE, tiketicinin korunmast konusunda dnleyici ydntem
olarak tlketicinin editimini ele almstir., Bu amagla
Ulke g¢apinda seminer, sempozyum, panel, sergi ve
fuarlar dlizenlemskte, yazil1 ve s6z10 basinda tanitma
programlar1t hazirlamakta ve  20.000 tirajlr aylik
Tiketici Bulteni nin Ucretsiz dagitimin1 yvapmaktadir.

‘Dlizenlenen vyarismalarin van1 sira onlmiizdeki y11lar

igin okullarda efitim g¢alismalary planlanmaktadir
{Tlyslz (1991)).

Telafi edici koruma olarak 1985 yilindan itibaren

- tiketici sikayetleri 1le 1{1gili galismalar baglamg,

1986'da  "TUketici Koruma  MUdUr1080G" kurulmustur.
Asafida gorilebilecedi gibi T3E've vyapilan gikayet
basvurular: bes y11 iginde yirmi kat artmgstir :

198% - 1.261 sikayet
1986 5.2698 zikayet

t

1987 -~ 11.880 sikayet
1988 - 19.580 sikayet
1989 - 23.854 gikayet

{Mucuk {1990), 120).

1990 y111 iginde vyalnmizca Istanbul BSlge MUdUr1UdU'ne
kayi1tlara gegen 548 sikayet gelmig, bunlarin 493'0
tiiketici lehine, 319 kulTanim hatasindan
kaynaklandigindan tilketici aleyhine sonuglanmigtir.
Boylece sikavetlerin % 90'i1nin tlketici lehine
sonuglandidr s8ylenebilir,

TSE'nin firmalarla yvaptidr belge sdzlesmelerine gdre,
"piyasaya sunulan TSE belgeli  madde ve mahsillerde
isgilik, malzeme ve konstriksiyon hatasi bulunanlar
igin imalatgy durumundaki firma bedelsiz olarak tamir
etmek veya de§istirmek veyahutta bedelini Jjade etmek
mecburiyetindedir® (TSE (1990), 54). Firmanmin imalat
hatasint kabul etmeyip kullanim hatasi oldudunu iddia
ettigi durumlarda ise Urdn Enstiti laboratuarlarinda
teknik elemanlar tarafindan incelenerek haklr olan
taraf belirlenmektedir (TSE (AG 1988), 3).
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ITSE, kamu ve Ozel kurum , kurulus ve orgitlenmeleri
iginde tiiketicinin korunmast yolunda en yodun faaliyet
gdsteren, bu vydndeki c¢abalarint ve hizmet verdidi
tiketici kitliesini Snemli &lglde arttirmayr bagaran
bir kurdlug"tur (Mucuk (1990}, 119).

b. Ticaret Odalary

Ticaret Odalar1 5580 sayil1l vasa 1le kurulmus kamu kurumu
niteliginde tizel kigilife sahip meslek kuruluglaridir,
Temel gdrevlerinden biri meslek ahlak ve dayanismasini
sadlamak oldujundan hileli, kalitesiz, standart disi,
bozuk mal satmayl Onleyerek lUyelerine denetim uygularlar.
Ad1 gegen yasanin beginci maddesinde siralanan gdrevierin
devam olarak  Istanbul, Ankara ve Izmir Ticaret
Odalart'nda dojrudan tiketiciye hizmet veren birimler
olugturulmustur (Tuncer (1990), 6).

{. Istanbul Ticaret Odast .
IT0'nun, tlketiciyi Onleyici  yontemlerle  koruma
amaciyla c¢ikardiga, lyelerine yonelik  kararlar
bulunmaktadir. Bunlar :

- ITO Uyeleri Tlketiciyi Koruma Taahhiitnamesi Mart 1991
itibariyle, taahhitnameyi imzalayan 300 firma ve
blinyesinde tlketici sikayetleri gubesi kuran 125
firma vardir (Tombak (1891)).

- 8zUr10 Giyim Egyas1 Satigina I1iskin Mesleki Karar

- Tekstil Orinlerinin  Uretim ve Satisina 1liskin
Meslek] Karar

- Satisa Sunulan Uridnlere Sati1s Fiatin Gosteren Etiket
Konulmasina Iliskin Mesleki Karar

~ Dlrlst Reklamcil1k Mesleki Karari

Bnleyici bir difer g¢alisma editim ve bilgilendirmeye
véneliktir. Panel, seminer ve toplantilar vapilmasina
ragmen bunlarin fazla duyurulamamasi ve c¢alismalarin
 istanbul ve g¢evresiyle sinily kalmast faaliyetleri
kis1tlamgtir (Mucuk (1890), 123). Bu amagla, basin
organlart tlketiciyi bilinglendirmede vaygin olarak
kullaniImaya baslanmis, 100.000 adet basilan Tuketici
Rehberi Srenciler arac11@ ile velilere
ulagtiritmigtir. Tanitimin artmast ile ITO'ya gelen
sikayetler c¢olalmis ve Ig¢ Ticaret BOlUmi'nde bir alt
birim olarak "Tiketici Sikayetleri Masas1! kurulmugtur.
Boylelikle telafi edici koruma da sadlanmaktadir,

ito 1879'dan  itibaren, iginde “ihtilaflar 70
tarafindan ¢ézimlenir!  ibaresi. bulunan sdzlegmeler
‘hakkinda "hakemlik yoluyla ¢dzim" uygulamaktadir (Mucuk
(1990), 122). 1980'de kurulan Tuketici gikayetleri
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Masas1'na gelen gikayet sayilam villar dginde
artmgtir @

Yillar Gelen Evrak Sayisi

1981 80
1982 82
1983 108
1984 99
1985 133
1986 286
1987 268
1988 481
1989 455
1990 690

(iTOo (1991)).

Tuketicinin  hakl111§1nin  tespit edildidi durumlarda
basvurularin % 90'1 tlketici lehine ¢Szimlenmektedir;
sorun ise, bu iglemlerin sadece ITO lvyesi firmalar igin
vap1labilmesidir. Aksi durumda ITO tavsiye verebilmekte
fakat  dlzeltici vaptirima gidememektedir (Ararad
(1991)).

Izmir Ticaret Odasy

Tlketicinin korunmasi konusunda genis bir faaliyet
alant bulunan Odalardan biridir. Hazirlanan Tlketiciyi
Koruma Yasalarint inceleyip Bakanli8a ve standart
tasarilart hakkinda T$E've bildirilen gorislerdsen sonra
ilk etken calisma 1986'da YTuketici Sikayetlerini
inceleme Blrosu'nun kuruimast olmustur. Alinan bagarili
sunuglart takiben 1988'de, vakinmalara tarafsiz ¢dzlm
bulunmast amaciyla Danisma Kurulu olusturulmugtur.

“Izmir Ticaret Odasi1 Tlketici Sikayetlerini Inceleme

BlUrosu Calisma Talimatr iginde "perakende mal ve hizmet
gatan madazelardan ve  kar amagl kamu ve &zel
kuryluglardan alig~-veris YEPEN , hzmet alan
tiketicileri korumak, sikayetlerine g¢dzum bulmak,
tiketicinin editilmesine vardimcr olmak, standartlara
uygun kaliteld mal Uretimini Gzendirmek -Ticaret Odasi
liyesi olsun veya olmasin-" bulunmaktadir.

Talafi edici korumada, sikayet Uzerine firma ile
kurulan irtibat olumlu sonuglanmazsa, firma Oda Uyesi
ise hakkinda mevcut ydnetmelikler uygulamir. Firma,
lyesi defilse -ITO'nun aksine- Danigma Kurulu'ndaki

temsilciler devreye sokulur; -sonug alinamazsa yasal
“yollara basvurulur, '

riketici  Sikayetlerini inceleme Blrosu" 1988'de
fzmir'de genig vankilar uyandiran calismalar sonucu Ug
bucuk aylik slrede 277 gikayet bagvurusu almsg,
sorunlarin % 89'unda tlketici lehine ¢8zlm bulunmugtur,
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Izmir Ticaret Odasi'nin c¢alismalarinda da oldudu gibi,
vasal dizenlemeler Uretimi daraltici ve engelleyici,
iglerligi zedeleyici devlet adirliklt olmamall ve cezai
hilkimler caydiriciTik 6zel1181  tagsimalidir  {(Tuncer
(1990), 9).

Ankara Ticaret Odasi

"Toketici  Blrosu"nun calismalari sonucu - sikayet
bagvurular artmakla birlikte diger sehirlerdeki
Odalara oranla disik kalmstir., Tanmtma ¢alismalary ile
gelen tiketici gikayetleri sayist arasinda dodrudan
T1iski bulundudu gdzlenmektedir. 1991'deki sikayetlerin
onceki y11larin Ustinde olacadir tabmin edilmektedir.

-ty
-ty
-ty
.

y11lar Gelen Sikayet Sayisi

1987 45
1988 32
1989 156
1990 128

ATO g¢aligmalarinda taraflar aras1 ¢6ziml Sn plana
almakta, yvaptirim sadece Oda  Uyeleri lzerinde
olmaktadir. Sikayet basvurdlarinin dider Odalara gbére
az olmast tanitim eksiklidine .ve dayaniklil tlketim
mallari ile ilgili sikayetlerin TSE've, esnaf
ilgilendirenlerin Esnaf ve Sanatkarlar Birliklerine
devredilmesine badlanabilir (Ucbudak (1991)).

c. Tuketici Brgltleri

Gelismis {lkelerde tiketici birlikleri ve komiteleri
tiketicinin  korunmasy konusunda en  etkin kuruluglardir
{TGHDAK  (1888), 2). Tlrkiye'de AT'dekiler dlizeyinde
tiketici Orglitli bulunmamaktadir. Halen faaliyetteki birkag
gonli110  tiketici orglti, meslek kuruluglarm bilinyesinde
agi1lan alt birimler, vakif sistemindeki kuruluglar ve
TSE'nin Tilketiciyi Koruma MUdUrlidlt, AT'nin tlketiciyi
koruma politikasi ve yonergeleri dogrultusunda
caltgmamaktadir., Sebebi, Dernekler Yasasi'nin dernek
faaliyetlerini simirlandirict  hikimlerinin, orgltin en
etkin calismasi olarak  kabul edilten tlketicilerin
bilgilendirilmesi ve editilmesi IJglevini engellemesi ve
meslek kuruluslarina tabi galismalarin gdnl1101Uk ilkesine
bad11 olmas1 nedeni 1ile taraflr olmalaridir (Oktav vd
{1989), 90-91).

1980'den Once Ankara'da bazi1 3dretim Ulyeleri tarafindan
kurulan Tlketicileri Koruma Dernedi 1980'de kapatiImistir
(Mucuk (1990), 125).

1886'da Istanbul'da "TUm Tlketicileri Koruma Dernedi"
kurulmustur. TUzUi§Une gdre amaci '"tlUketici Uyelerin hileli
mal ve hizmetlere kargt aydinlatiimast, korunmasi ve
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bilingcli alig-veris yapmasinm sadlamaktir®., Ucreti
kargi11§1 Uyelere dagritilan Y"Tuketici" dergisini basmakta
ve kargilagtirmall testler yapip vayinlamaktadir.

25,4.1989'da  izmir'de "Tlketiciyi Koruma Birl1i§i vakfi"
kurulmustur. Dernedin brogirline gdre amacit "hizmet vada
mal satin alanlarin g¢ikar ve haklarin kalite ve fiat
yonlnden korumak ve tilketicinin bu  ydnde bilinglenmesine
vardimct olmak"tir. Vakif, bir yi1ldan az bir slrede 700
kadar gikayeti tiketici 1lehine sonuglandirmigtir (Mucuk
{1980), 126).

Ocak 1981'de istanbul'da "Tlketicileri Koruma Dernedi"
kurutmustur. Amaci, sehrin "ulasim ve alis-veris akisinin
kesistigi blylk merkezlerde kurulacak 'Mavi Nokta' adli
kiosklarda, gbéntllller taraftindan gikayetlerin kabulind
sadlayip, dernek dyesi olan veya olmavan sikayet
sahiplerinin  sorunlarinin belediye vada zabita ile
¢Ozlilmesine aracilik etmektir! (Tamer (1991a)). fkinci
hizmet amact1 ise kioskun d&n cephesinde sorunlara olumlu
veya olumsuz vaklasan firmalari teshir  etmektir.
calismanin hazirlandid ddnemde var olan tek Mavi Nokta
merkezi  glnde vaklasik on gikayet almakta, olumlu
sonuglart nedeniyle Mavi Nokta sayisinin gok kisa ddnemde
bese ¢ikariimas1 planlanmaktadir,

Mevcut tlketici JOrglitlerinin disinda Eskigehir Anadolu
Oniversitesi ve Tlrk-iz binyesinde, ayrica, izmit, Adana,
Artvin gibi gehirlerde gdnil110 olarak vyeni kuruluglar
olusturulmasy duslinUImektedir. (Tamer (1991b)).

Belediyeler

1984 'de  ylrurllige konan 3030 sayr1 Blyuk Sehir
Belediyelerinin yonetimi  Hakkinda Kanun  Hikmiinde
Kararnamenin Dedistirilerek Kabull Hakkinda Kanun'un 6.
maddesi uyvarinca  yiyecek ve igecek maddelerinin

tahli1erini vyapmak lzere laboratuar kurmak ve igletmek
Blylk Sehir Belediyelerine ait gdrevlerdendir. iIstanbul
Blylk Sehir Belediyesi'ne badlr Hifzissthha Enstitileri
tiketiciler tarafindan ilag ve gida kontroll amaciyla
bagvurulan merkezlerdir. Gida kontrold disinda
belediyelerin tiketicinin korunmas? caligmalari
s1mriidir,

Diger Kuruluglar

Tiketicinin korunmasi sorunu gesitli Bakanliklarin 1ilgi
alanina girmektedir. Bunlarin en Snemlisi olan Sanayi ve
Ticaret Bakanl1§1 Ankara'da "Tlketici §ikayetlerini
Deferlendirme Merkezi" agmayrl planlamaktadir (Mucuk
(1990), 125). Di8er i1gili resmi kurumlar Sadlrk ve Sosyal
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Yardim Bakanl1§1, Tarim Orman ve KOy Isleri Bakanlidi,
Maliye ve GUwmrik BakanT 1§, - Ulagstirma Bakanligr,
Bayindirlik ve Iskan Bakan11g1, Mi111 E§itim Genglik ve
S5por Bakanl181, Turizm ve Tanitma Bakan11§1, Maliye ve
Gamrdk Bakanl181, Enerji ve Tabii Kaynaklar Bakanli1gi,
Adalet Bakanl18§1, Hazine Dig Ticaret Mistesarli§i, TRT,
Merkez Bankasi, KiT'ler, Cevre Genel MUdUrlUgu ve
valiliklerdir. Ayrica gikayet = bagvurulari, esnaf
taratindan Uretilen mal ve hizmetlerle {1gili ise Esnaf ve
Sanatkarlar Dernekleri Birligi'ne, etiketlerle J1gili
Belediye Zabita MidUrldklerine, Ozel kesim kuruluglar
hakkinda Ticaret ve Sanay] odalarina veya firmalarin
Halkla Iligkiler MUdUridklerine yoneltilebilir (TGHDAK
(1989), 15 ve TSE (1989), 21-22).

Yayinlar

Yukarida belirtilen meslek odalar vae  tlketici
orgltlerinin yayinladi§r dergi ve broglrlerin diginda
gun1lk gazetelerin  tiketicinin korunmasini hedefleyen
kdseleri g¢odalmaktadir. Bu kdselerde, bilgilendirme ve
sikayetlere ¢bzim arama caligsmalarinin disinda konuya
olumlu vada olumsuz vaklasan Uretici/saticilarin da
isimleri vayinlanmaktadir. BOylece  tiketici kadar,
Uretici/saticinin da editimi  saflanmakta, Dbelli
firmalardan gelen sikayetler, Ureticinin daha titiz
davranmas1 ile, zaman ¢ginde azalmaktadir (Tamer (1991b)).

Izmir'de Nisan 1987'den beri vavinlanan "TUketici
Rehberi®, Tlrkiye'deki 1{lk tiketici vayinmidir . Tlketici
Rehberi, dergide ad1 gegen veya ilani bulunan Grinlerin
kalitesini ve sorun halinde ¢dzimlinl garantilemekte,
kargilastirmaly testler yapip sonuglari yayinlamaktadir.
Dergi 1988 yi1l1na kadar lyelere Ucretsiz gbnderiimekteydi;
daha sonra talep edilen ulastirma lcreti ile (y1l1da 5.000
TL) liyelerin % 75'ini kaybetmistir. Bununla birlikte lye
sayist her vyi11 ortalama % 30 artmaktadir (Akalin (1991),
7)0

Tiketicinin E§itimi Alaninda Cesitli Calismalar

Baz1 Universitelerin konuyla 11gili calismalar
gdrilmektedir. OBrnedin, Hacettepe Universitesi Ev idaresi
ve Afle Fkonomisi B&1UmU Uglincl simf SFrencileri 1988 yaz
stajlarinda  Sadlik ve  Sosyal Yardim Bakan11d1'mn
Ankara'daki sadlik ocaklarina badlir verlesim birimlerinde
vaklagik 200 kisiye, &gretim elemanlarinin denetimi
altinda, tlketicinin korunmasi editimi vermiglerdir (TSE
(Ag. 1988), 7).
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Kadin dernekleri ve aile &rgltlenmelerinin panel ve
sempozyumlar editim ve bilgilendirme ag¢isindan
vararlidir. Bu toplantilarin daha genis kitlelere
duyurulabilmesi sadlanmalr ve sadece 15 Mart Tlketiciler
Gunid'nd  kutlama etkinligi olarak de§dil bitln seneye
vay1lan calismalarla gerceklegtirilmelidir.,

2.2.4. TUrkiye'nin AT'ye Uyumu

12.Ey101.1963'de Tilrkiye 1ile AT arasinda imzalanan Ankara
‘Anlagmasi 'nin 16. maddesinde "Aktif taraflar, Toplulugu kuran
anlasmanin Jglncl blylk b31Umlnin birinci kisminda yer alan
rekabet, vergileme ve mevzuatin yaklastirilmasy ile 11gili
hikimlerde antlan 11kelerin, ortakltk  iligkilerinde
uygulanmasi gerktigini kabul ederler" hikmi ve 23.Kasim. 1970
tarihli Katma Protokol'ln 43. maddesinde "rekabeti sinmirlayich
tedbirlerin 8nlenmesi" ve "Ortaklik Konseyi, bu Protokol'ln
yUrdr1i8e giriginden sonra altt yi11lik bir sire 1ig¢inde,
Toplulugu kuran anlasmanin 85, 86, 90, 92. maddelerinde
belirtilen ilkelerin uygulama sartlarini ve usullerini tespit
eder" hikimlerine vyer verilerek, tlketicinin korunmasina
iligkin tedbirlerin Ortaklik Konseyi ¢alismalarina ba§la
olduu - belirlemmistir (TISK (1989), 114). Bu amagla,
Tirkiye'de serbest rekabetin tam olarak islemesini sadlayacak
dizenlemelere gqidilmeli ve kartellesmeyi Onleyici vasa
¢ikar1imalidir.

a. Ekonomik Uyum

Ekonomik agidan Tark Urinlerinin AT mallari ile rekabet
edebilmesinde standardizasyon ve kalite kontrolll &nem
kazanmaktadir., 1992 'da Avrupa'da Ulkelerin  kendi
standartlari verine "Avrupa Standartlari" listeleri gegerli
olacakt1r (Vardacas (1989),5). Tirkiye'nin AT'ye uyumu
amaciyla, 6. BYKP'nin "Kalite Kontrol ve Standardizasyon"
bas1181 altinda belirlenen hedeflerin bazilart asadidaki
aibidir :

Madde 807 : Plan dbneminde mal ve hizmetlerin
lretim kalitesi yonlinden i¢ ve dig
pazarlarda rekabet edebilir bir dizeye
getirilmesi esastir...

Madde 608

X

Gelisen teknoloji, hizla artan Urin
cesidi ve AT'ye uyum cgalismalar:,
yurdrldkte olmasi gereken standart
say1s1nn hizla arttiriimasint gerekli
k1lmaktadir ...
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Aynt baslik altinda "Ilkeler ve Politikalar" bdlUimiinde
AT'yve uyum ile 1i1gili maddelerin konuyu ilgilendirenleri
agafidaki gibidir :

Madde 611 : Tirk standartlari say1stnmin AT
Ulkeleri seviyesine cikartiImasi
galigmalarina hiz verilecektir,

AT  ve iIslam Olkeleri standart
kuruluglart ile TSE arasindaki mevcut
iliskiler geligtirilecektir.

Madde 614

3

Madde 616 : Sajlik ve emniyet ile dodrudan i1gili
konularda mecburi standart
uygulamasina adirlik verilecektir.

Standardizasyon konusunda TSE've blylk gdrev digmektedir.
TSE blnyesindeki 27 midUrllkten biri "AT ile fligkiler
MUdUr1U8U"dUr (TSE (1990), 18). AT Ulkeleri ve Tlrkiye'deki
standart sayi1lari  ve mecburi  yUkimlUl1dk  durumlari
31.12.1987 itibariyle agsadidaki tabloda
kargilaztiriTmstir:

Tablo 2.2.4~1 AT Dkeleri ve Tlrkiye'de Standart
Sayrlart ve Mecburi YUrirl1lk Durumlari
Standart Standart Mecburi
01ke Kurulusu Sayi1s1 ylrdritk (%)
Belgika IBN 3.440 1
Danimarka DS 2.677 10
Fransa ANFOR 13.564 1
Almanya DIN 20.000 -
Yunanistan ELOT B854 0.4
irtanda NSATI 712 1.5
italya UNI 7.575% 1
Hollanda NNI 4.890 2
Portekiz IPO 2.589 18
Ispanya AENOR 7.794 18
Iingiltere B3I 10.420 -
Liksemburg I50 ve IEC Uyesi dedildir
Tdrkivye TSE 5.264% 10, 71%

¥ Nisan 1990 itibariyle standart sayisr 8.318 ve mecburi
yUrlrldk orant % 11.56'd1r.
Kaynak : TSE (1989), 26).
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Uluslararasy kuruluglarla ayni olan Tlirk Standardi sayisi
ise goyledir :

180 ile aym olan Turk Standardy sayisy ¢ 2.478
IEC ile aym1 olan Tlrk Standardy sayisi ¢ 267
CEN ile ayn1 olan Tlrk standardi Sayisi 74
CENELEC ile aynmi1 olan Turk Standardy sayisi : 123

"Malihazirda 220 olan CEN standardi: ile 485 olan CENELEC
standartlarinin tamaminin Tark Standard haline
donlgturdimesi igin kesif bir c¢alisma slUrdUrilmektedir!
(TSE (19889), 27).

Ekonomik  uyum konusunda kalite kontrol uzmanlarinin
vetistirilmesi, Jsletmelerde kalite kontrol birimlerinin
kurulmazt ve TSE  standartlari dg¢in isletmelere uzman
vardim yapilmasi Snem kazanmaktadir (Tuncer (1990}, 36).

b. Yasal Uyum
Bu konuda, vyasalara iglerlik kazandirildiktan sonra diger
Ulkelerdeki uygulamalar uyarlanarak dava masraflarinin
dtstrtimesi, toplu dava olanagl, iglemlerin
basitlegtirilmesi, tlketici O&rgltlerine dava hakkyr ve
konuyla 11gili uzman mahkemelerin kurulmast sajlanabilir
{Mucuk (1990), 135 ve Tuncer (1990), 35).

¢. Siyasal Uyum
sendika ve tilketici Orgltlerinin demokratik bir yapr iginde
birleserek baski grubu olusturabilmesi 1ile derneklerin
kalite testi vyapabilmesi ve sonuglari vyayinlayabilmesi
saglanmalidir (Mucuk (1990), 137).

d. Sosyokiltirel Uyum
Tiketici bilincinin geligtirilmesi .ve bu bilincin tim
topluma vayilarak tlketicinin .- haklarim aramasn
sadlanmalidir.,

Sonug olarak, AT'ye uyumda tlketicinin korunmast konusu "uzun
vadeli" ve '"sUrekli" bir olgu olarak ele alinmaly, AT'deki
calismalar devamli izlenmeli, Tirkiye'deki c¢alismalar konuyla
i1gi1i  kurum ve  kuruluglarmn 1igbirligi ile "tlketicinin
korunmash  politikasi" olarak genellestiriimeli, konuyu
glindemde tutmak i¢in panel, sempozyum gibi toplantilar
dizenlenmelidir.



BOLOM 3. AT'NIN TURIZMDE TOKETICININ KORUNMASINA YAKLAGIMI

3.1. AT'de Turizm
3.1.1. Rakamlarla AT'de Turizm

AT nlfusu 322 milvon olup bunun 254 milyonu vetigkin (15 vag
ve Ustl) kisilerden olusmaktadir. 1985'de AT vatandaslarinin %
56's1nin yilda en az bir kez seyahate gitmis olmast (CE
(1988), 1), Avrupa nlfusunun 140 milyondan fazla yvetigkin
turisti kapsadidim ortaya koymaktadir; bu da codrafi
vogunluk  agisindan  dinyanin  birined  turistik pazarini
olusturur (Leguevaques (1988), 13).

AT lyesi Ulkelerde tatile c¢ikma orant agadrdaki tabloda
gdsteriimistir

Tablo 3.1.1-1 AT Ulkelerinde Tatile ¢ikma Orani

Toplam Yetigkin Tatile Yetiskin

NiUfus NUfus Cikma Turist
ke {milyon) {milyon) Orant (%) (milyon)
Belgika 9.9 7.9 41 3.2
Danimarka 5.1 b1 B4 2.6
Almanya 61.0 51.5 60 30.8
Yunanistan 9.9 7.7 46 3.5
Ispanya 38.6 28.9 Lk 12.7
Fransa 55,2 42.9 58 24,8
Irlanda 3.5 2.4 39 0.9
italya 57.1 4 .4 57 25.3
LUksemburg 0.4 0.3 58 0.2
Hollanda 4.5 1.4 65 1.4
Portekiz 10.2 7.3 31 2.2
Ingiltere 56.6 45,2 61 27.5
Toplam 322.0 254.0 56 141.0

Kaynak : Leguevaques (1989), 14,

¥11da en az bir kez seyahate giden AT vatandaglarinin % 20'si
bagka bir AT Ulkesine, % 13'U AT digr- Ulkelere gitmistir (CE
(1988), 1). Dolayisiyla, yrlda en az bir kez tatil amaciyla
ilkesi digina ¢ikan AT vatandasi sayisi 45 milyon olayindadir.
Tatil amaglt Ulke digsina ¢ikig oraninin Ulkelere gbre dadilim
s0yledir @
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Tablo 3.1.1-2 AT'14 Turistin Tatil Amaciyla Yurt Digina Cikign

Yetiskin Yurt Disina Tatil
Gelig Turist Amacl1 ¢rkis Dadil1m
Dlkesi {miTyon) (%) {milyon) (%)
Belgika 3.2 56 1.8 4
Danimarka 2.6 Ly 1.1 2
Almanya 30.8 60 18.5 41
Yunanistan 3.5 7 0.2 1
Ispanya 12.7 8 1.0 2
Fransa 24.8 16 4.0 9
irlanda 0.9 51 0.5 1
italya 25.3 13 3.3 7
LUksemburg 0.2 94 0.2 1
Hollanda 7.4 B4 b.7 10
Portekiz 2.2 8 0.2 ]
ingiltere 27.5 35 9.6 21
Toplam 141.0 32 45.0 100

Kaynak ¢ CECOD (lLeguevaques (1989), 14)

Bu Jki tablonun dincelenmesiyle, yurt digina turist gdnderen
baslica Ulkelerin Almanya, Fransa, iIngiltere, Hollanda ve
italva oldufu gdrdlir. Ilk Ug Ulke, yurt disina turist
gonderen Y"aliz1imis/klasik" Ulkeler olarak tanimlanmakta,
Hollanda ve Italya ise son yi1llarda (lke disina giden vatandag
saytsinmn  artisiyla dikkat ¢ekmektedir. Sadece Almanya,
ingiltere ve Hollanda'da yurt disina tatile gidenlerin toplam
AT genelinin % 72'sini olusturmaktadir.

Almanya, harcamalar ve yurt digina ¢ikig agisindan Avrupa'nin
birinei pazaridir. Almanlarin  yurt diz harcamalart AT
toplaminin % 40'1m  olusturmaktadir. Ayrica, AT genelinde
turizm harcamalarinin Ozel tuketim igindeki orant % 8 iken,
Almanya'da bu oran % 11'dir., (CE (1988), 1). Yurt disina
c1kis* agisindan Alman turistik pazari, 65 milyonluk toplam AT
¢ikiglarinin 25 milyonunu olugturmaktadir (Leguevaques (1989),
15 ve 39).

¥ Burada 'yurt digzina ¢ikig = sene i¢ginde vyurt disina ¢1kis
say1st  x nidfusun o kadar kez yurt digina ¢rkan ylzdesi"
olarak hesaplanmigtir. 8rnedin, nlfusun % 13'U yi1lda ki kez
yurt digina ¢ikiyorsa, bu rakam 13 x 2 = 26 olarak ortaya
crkar.
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AT'de gercgeklestirilmis bir ankete gdre, vyi11l1ik tatillerin %
32'si ve y11 dg¢indeki ikinci bir tatilin %25'i yurt disina
olmakta, bu durumda senede 64 milyon vyurt digina giden
Avrupaltl  turist olusmaktadir (y1111k tatil d¢in yurt disina
giden 45 milyon + fkinci  tatil i¢in vyurt digina giden 19
milyon = 64 milyon {(Leguevaques (1989), 15-16).,

Seyahatlerde, seyahat acentast ve organize tur kullanim
incelendidinde, turistlerin % 22'sinin y1111k tatilleri, %
24'Untin  de  ikinci tatilleri {i¢in acentalari kullandiklary
gdrillir. Organize turlart en ¢ok kullananlar, diz Ulkelere
gidenlerdir (lLeguevaques {1988), 16).

AT anketine gdre paket tur kullanimi gu sekilde dadiImaktadir:

100 turistten y1111k tatillerini gegirmek ig¢in

+os Ulkelerinde kalanlarin % 3'G
... baska bir AT Ulkesine gidenlerin % 32'sd
«oo AT dis1 bir Avrupa Ulkesine gidenlerin % 30'u
oo Avrupa dizina gidenlerin % 40"

organize tur satin almaktadir. Bu ve benzeri verilerle AT' 14
turistin  yurt dis seyahatlerinin % 45'inin seyahat
acentalarindan gegtidi sSylenebilir (Leguevaques (1989), 143).

AT Ulkelerindeki 24.000 seyahat acentasinda 160.000 kigi
caligmaktadir. Sevahat acentalarinin safladidr topluluk (Bkz.
EK VI) hasilast 45 milyar ECU (= 135 milyon FF)'dir {(Pekdz
(1989), 57).

Genel olarak kuzeydeki Ulkeler turist gonderen, glineydekiler
ise turist kabul eden Ulkelerdir, 3Son villarda Ispanya,
Italya'nin 8nline gegerek baslica turist kabul eden Ulke olmug,
turizm endlistrisinin eskiden beri gelismis oldudu Fransa ve
Italya uJluslararasi rekabetten etkilenerek az gelisme
gdstermistir (Eurostat (19890), XX). 1980'lerde uluslararas)
turizmin gelisztigi Ispanya, Yunanistan ve Portekiz 1889'da
baza sorunlar yagamstir : paket turlarin kalitesinin
bozulmas1, difer Akdeniz Ulkelerinin rekabeti, turizm
merkezlerinde turist vodunludu ve cgevrenin bozulmasi bu
sorunlarin kdkeninde yatan nedenlerdir. Bunlarin sonucunda,
ikinei dlnya savasindan beri AT Uyesi Akdeniz Ulkelerinin
turizm faaliyetlerinde hacim ve geceleme sayisi olarak i1k kez
net bir digls adriilmistlir (Com CE (1990), 8 ve 13).

1986'da AT Ulkelerini 137 milyon turist ziyaret etmigtir (CE
(1988), 1). 1980-1987 aras1 turizm Taaliyetlerinin arttidr,
s1nirlara gelislerin % 31.5, 3demzler bilangosunda -gercek
rakamlarla- gelirlerin % 31.9, giderlerin % 24.6, otel ve
benzeri isletme vyatak kapasitesinin ise % t4.1 ylkseldigi
gdzlenmistir (Eurostat (1990), XIX).
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AT'de turizmin O3nemli ekonomik gdstergeleri incelendiinde
sonuglar su sekildedir @

- G5MH!'nin % 5.5'ini olugturmaktadir -ve bu oran diger
sektdrlere kivasla yiksektir (aym oran Ispanya‘da % 9.4'e,
Fransa'da % 9.0'a ulasmaktadir) (Com CE (19890}, 11),

- caligtirdi§r 7.5 milyon kisi 1ile istihdamin % 6'sim
olugturmakta ve bu rakamlar giderek artmaktadir (Turizmde
istihdam oraninin ortalamanin Ustinde oldufu Ulkeler ¢
ispanya ( % 10.2), Portekiz (% 8.8), VYunanistan (% 7.2},
Fransa (% 6.9) ve italya (% 6.4)) (Com CE (1990), 11).

- Nihai tlketimin % 8, toplam ihracatin % 5, toplam ithalatin
% &'Und olusturmaktadir.

Turizmde 'yolcu tasimacil1§1" Jle "seyahat", uluslararas)
hizmet ticaretinin Ucte birinden fazlasini, difer bir deyisle
OECD Ulkelerinde tim mal ve hizmet ticaretinin yaklasik %
5'inT  olugturmaktadir ve bu iki alanin blylme oram toplam
hizmetlerin blylmesini geride birakmistir (Com CE (13991b), 2).

Turizm sektdrinde fiatlar tiketici fiatlarindan daha hizla
artmaktadir. Bu farkin en blylk oldudu alan mevsimlik
calismadan en ¢ok etkilenen birim olan otellerdir
(Eurostat (1990), XXXIX).

1988 rakamlariyla, dinyada turizm gelir ve harcamalari en

ylUksek on Ulkenin besi AT Uyesidir. Bunlara harcamalari ylksek
olan Hollanda da eklenebilir :

Tablo 3.1.1-3 AT!'de ve Diinyada Turizm Gelir ve Giderleri

ke A B c D E
Fransa 16.500 39.500 7.88 o 9.717 5.00
Ispanya 16.174  36.500 7.73 - -
ftalya 11.482 27.000 5.49 6.013 3.09
Ingiltere 11.238 16.556 5.37 14,690 7.47
Almanva 8.658 13.742 L.14 25.036 12.88
Hollanda 6.888 3.50
Toplam 30.61 31.94
A : Toplam turizm geliri (milyon dolar)

B : Gelen turist sayisi (bin kigi)

¢ ¢ DUnya turizm geliri igindeki payr (%)

D : Toplam turizm harcamasi (milyon dolar)

E : Dunya turizm giderleri igindeki pay1 (%)

Kaynak : TURSAB (Kasim (1990), 97)
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Dinya turizm gelir ve giderlerinin % 30'dan fazlasin1 beg AT
Ulkesi olusturmaktadir. Bu tablodaki 1lging nokta turizm
harcamalar yiksek olan Almanya'nin turizm gelirlerinin
oldukga distk olmasidir.

1880'11 vyi1llarda Avrupa turizm gelir ve giderleri ile
konaklama birimlerinde ortalama geceleme sayisinin geligimi
agagidaki sekilde gbsterilmistir @

Gelirler (gercek rakamlarla)
- - = Gelirler (cari dolar olarak)
vesss Konaklama birimlerinde gecelemeler

1981=100 1981=100
220 220
200 . 1 200
180 1 180
160 ] 160
140 1 140
120 | 120
100 1 100
80 ] 80
| I ! ! - ! ! !

1982 1983 1984 1985 1986 1887 1988 1889

Sekile: 3.1.1-1 Avrupa'da Uluslararasi Turizmin Gelisimi

Kaynak: OECD (1980), 10

Yluslararast turizm, vi11ik % 5'1ik bir h1zla biylmektedir
(Desbodoboulou (1990), 24). Buna karsilik AT turizminin pazar
payl son 10 yilda % 10 azalms ve gelecefe yonelik caligmalara
ihtiyac duyulmustur. Bu c¢alismalardan biri kitle turizmine
alternatif arayigidir (Com CE (19%1a), 7). Kitle turizminin
sakincalart sunlardir @ '

- Nispeten dislik ekonomik getiri

- Yabanc1 tur operatdrlerine bagimlilik

- Turistik isletmelerin yabancy anapara ve igletmecilere badls
olmas1 sonucunda turizm gelirlerinin g¢ofunun Ulke digina
gitmesi (Brnedin, iIspanya'da turizm gelirlerinin % 53'Unln
tilke digina gittigi tahmin edilmektedir) (Eurostat (1990),
XXI).
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3,1.2. AT'nin Turizm Politikasi

Tek pazarin varatiImasiyla turizm endlstrisi vapisal bir
dedisiklik ge¢cirecek ve veni turist pazarlarinda uluslararas)
rekabete agilacaktir, Hazirlik amaciyla, Ulkeler arasinda
farkl1l1k gbsteren turizm politikalarinin uyumlastiriimasina
caligtImaktadir.

AT'de turizm konusunda Tl1k c¢alismalar 1982'de Komisyon'un
Konsey'e sundudu "Turizm Politikasina Dofru 11k Yénelimler!
baslikllr vyazi1s1 ile basladyr. Sosyal ve Ekonomik Komite ve
Avrupa Parlamentosu tarafindan olumlu bulunan bu yaklagimdan
sonra .1983'de  Parlamento "Turizm  Konusunda  Topluluk
Politikasi'"nt kabul atti (J.O. No C 10, 16.1.1884). Nisan
1984 'de Topluluk Turizm Bakanlari, Komisyonu, Topluluk turizmi
igin dneriler sunmaya tesvik eden bir karar aldi. Bu karara
Komisyon, Ocak 1986'da “Turizm Alaninda Topluluk Eylemi"
raporuyla cevap verdi (J.0. No C 7, 12.1.1987). Bu rapor alti
eylem alanint belirlemekteydi :

- TopTuluk iginde turizmim kolaylastiriimastr ve tutundurulmas)
~ Turizmin mevsimse]l ve bdigese]l dadrliminmin iyilestirilmesi

- Turistlerin daha iyi bilgilendiriimesi ve korunmasi

-~ Turizm endistisinde ¢alisma kosullarinin iyilestirilmesi

- AT'de turizm sorunlarinin belirlenmesi

Topluluk Yapisal Fonlari'min turizm igin daha fyi kullanim

Ayni zamanda Uye Ulke hukUmetleri, turizm sektdrl ve Komisyon
temsilcilerinden olusan Turizm Tavsiye Komitesi (Tourism
Advisory Committee) kurularak (J.0. No L 384, 31,12.1988),
Ulkelerarast isbirligi calismalary baslad.

Avrupa Parlamentosu'nun turizm konusundaki 11k kararlarindan
biri "Turizmin Sundufu Bdlgesel Gelisme ve Sosyal Onlem
Olanaklar1® idi (J.0. No € 36, 17.2.1986; J.0. No C 99,
13.4.1987), Ayrica Konsey "Wotellerle I1gili Bilgilerin
Standartlastiriimas1" ve  "Otellerde  Yangin Glven1igiY
konularinda tavsiye karari aldi. (J.0. No L 384, 31,12.1986).
Bu iki karar, calismanin 3.9 bdlUminde tartisilacaktir.

Parlamento' nun 22.1.1988'de aldidn AT!de "turizmin
kolaylagtiriimasi, tutundurma faalivetleri ve finansman!
karart (J.0. No C 49, 22.2.1988) bir ¢ok vapicit Odnlem
icermekteydi. Onerilerden biri olan bir turizm y111 ilan
edilmesi konusu 1988 sonunda ele alinarak 1990 Avrupa Turizm
Y111 1lan edildi. Bu y1lin amacy Ulkelerarast kiltlr ve yasam
bigimlerinin tamitiimasi, turizmin, gevre kalitesine de dnem
vererek, zaman ve bOlgeler dginde daha 1yi da@iliminmin
saflanmast ve AT i¢i ve Uglincld Ulkelerden AT'ye dofru turizm
faaliyetlerinin tutundurulmasi idi. '
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Sene iginde yarisma, fuar, turlar vb. faaliyetler dizenlenmip
ve toplantilarda Sncelikld eylemler ve secenekler
gelisgtirilmigtir. Bunlar, sosyal +turizm, genglik turizmi,
kil1tdr turizmi, kirsal kesim turizmi ve c¢evrenin korunmasi
bagliklart altinda toplanabilir. Komisyon, Eylil 1990'da,
kitle turizmine alternatif olarak yUksek kaliteli turizmin
gelismesini konu alan '"kirsal kesim turizmi'ni igeren bir
Sneriyi kabul etmistir (24th Gen. Rep. (1990}, 115). Gene aym
y11 'paket Seyahat, Paket Tatil ve Paket Turlar" baglikls
Konsey Yonergesi ¢ikariImigtir (J.0. L 158, 13.6.1990). Bu
yonerge tiketicinin korunmasina yonelik oldufundan igerigi
caligmanin 3.9 bd1Uminde ele alinacaktir. Avrupa Turizm Y111
sonunda, 13.12.1990'da  Parlamento, turizmi  geligtirmek
amaciyla Topluluk politikasina destedini tekrar belirtmistir.

Parlamento ayrica 1991'de, Toplulufun turizm politikasinin
biatin  ydnleri (ulasim, kiltir, bdlgesel politika, dis
iliskiler, ekonomik ve sosyal Onem, tlketici politikasi ve
cevre korunmasi) ile ilgili bir raporun sunulacadtr genel bir
tartisma agmayl planlamaktadir (Com CE (1981b), 1).

May1s 1988'den itibaren Konsey ve Avrupa Turizm Bakanlari, Uye
Ulkelerdeki turizm politikasiyla il1gili bilgi alis-verisi ve
bu alanda Topluluk Eylemi'ne vaklasim tartismak amaciyla
diizenli olarak toplanmglardir. 29.Kasim.1990'da Briksel 'deki
toplantida Bakanlar, Komisyon'dan, turizmle 11gili bir Eylem
Program 'nin ana hatlarint belirlemesini istemigtir.

Bu talebe cevap olarak Komisyon 24.4,.1991 tarihli "Eylem
Plani"m hazirlamigtir."Plan turizmin tim  yonlerini
kapsayacak, Toplulukta sunulmakta olan turizm faaliyet ve
hizmetlerinin rekabet  ve kalitesinin geniz anlamda
gelismesini, turizme olan talep bilincinin iyilestirilmesini
ve bu  talebi kargilayacak c¢alismalari desteklemeyi
amaglamaktadir " (Com CE (1991b), 15).

Planda dncelik verilen alanlar ve alt basliklari sdyledir (Com
CE (1981b), 16-34)¢

a, Topluluun ve uluslarin politikalarinda turizme vatay
yaklasimin glg¢lendiriimesi

i, Turizm  sektdrinin bilgisinin  artiriimast  (turizm

igtatistiklerinin geligtirilmesi, TopTuluk
politikalar ve teknolojik dedigimlerin  turizm
ticaretine etkileri ve turizm tirinlerinin

farkl1lastiriimast gibi calismalarin uygulanmasi)
i, Topluluk ve Ulke politikalarinin ishirliginin

sadlanmasi
113, Turizm sektdrinde dayanismanin dizenlenmesi
jv. Tatil mevsiminin  defisik tarihlere dadgilm ve
uzatiImasi

v. Turistin tiketici olarak daha iyl korunmasi
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Topluluk turizminin iyi1e§tiri1mesi'igin ozel dnlemlerin
desteklenmesi

i, Turistik faaliyetlerin g¢egitlendirilmesi i¢in orta
dénemli eylemler

- Kirsal kesim turizminin gelistirilmesi

- KG1tlr turizminin gelistiriimesi

-~ Turizmin geligtiriimesinde cevre faktdrinln gdz online
al1inmasn '

- Meslek dg¢i editim ile  turizm hizmetlerinin
kalitesinin artirilimasi .

- Turizmin daha fazla kigive vyayiIimas1 (yaglilara,
genglere, az gelirlilere, &zirldlere)

-3z
e
.

Uluslararasi onlemlerin yofunlastirilmas: (Uluslararas:
igbirlidinin tegvidi, Orta ve Dodu Avrupa ile ticari
badlarin geligtiriimesi ve know-how transferi, gsehirler
arasinda veni turizm sekilleri ve teknik isbirligi)

Avrupa turizminin vluslararast pazarlarda daha iyl tanitim

. TopTuluk girketlerinin Uglincl Glkelerdeki pazarlarinin
artiriimas:

ii. Topluluk turizminin Jglinel  Ulkelerde daha fazla
tutundurulmasi.

3.1.3. AT Turizminin 1980'11 Y11larda Geligimi

Ongdrilere gdre turizmin geliszimi 1990'11  yillarda Szellikle
talep c¢esitlerinin agadidaki sekilde deldismesiyle kendini
gbsterecektir (Millan (1990), 40)

Yasl nifusun codalmasiyla bu  kesimin tatil talebi
artacaktir,

Gergek gelirin blylmesi ve turizm barcamalari marjinal
ediliminin  artmasiyla kisiler daha kaliteli Urdnlere
yénelecedinden talepte kaymalar olacaktir.

Yiksek gelir ve uzayan tatillerle, Gzel ilg? tatillerine
{codunlukla genel turizm meysimi diginda ve yurt digina)
duyulan ilgi artacaktir.

Son yirmi yi1lda geligen g turizmi ve konferans ticareti
gibi  Grinler daha da gelisecek ve yeni dridnlerle
tamam] anacaktir,

Avrupa'daki politik dedismeler talep ve arzda dedisiklikler
varatacaktir.
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3.2, Turizmde Tiketicinin Korunmas»

TUketicinin korunmast, tek basina, tanimlanmasi ve genel
kanunlardan ayrilmast zor bir konu iken, turizmde tlketicinin
korunmasi, Onleyici ve telafi edici korumanin slbjektif
dederlere baglt olmasi, sahasinin belirlenmesinin yaratti1§
qlcllkler ve vyeni gelismekte olan bir konu olmasy dolayisiyla
daha da karmagiktir. Bu bdlimde konuyu belirlemenin zorluklari,
igerigi, tarihsel gelisimi ve dJleriye yoOnelik vapilabilecek
calismalar incelenecektir.

3.2.1. "Turizmde Tlketicinin Korummasi U Sahasini  Belirlemedeki
GligTik

R1zaolu'nun  tanimlamasiyla ((1988), 161-162), "turistik
igletmeler, tlketicilerin ekonomik gereksinmelerinden g¢ok,
onlarin sosyo-ekonomik, sosyo-psikolojik, sosyo-kiiltirel ve
akli  olmayan gereksinimlerini kargilayan dederleri’ wve
buntarin "fiziki varliklarindan g¢ok niteliklerini" pazarlar.
Bu nedenle, turistik hizmet Urinlerinin, &nleyici koruma
cercevesinde belli bir standardizasyona badlanmasi glgtdr.
Ayrica, seyahat Urinl aninda Uretilip tlketildiginden, iade
adilme hakk1l ve glivence, garanti ve hizmet sdzlesmeleri {ile
satigsa sunulan maddi Urinlerden farkltdir; dolayisiyla, hata,
kusur ve k&t disleyisin onarilma ve geri dondiridlme imkant
genellikle yoktur (McIntosh ve Goeldner (1984), 534). ROylece,
telafi edici korumada tazmin hakkint belirlemek glglegir.
Turizmde telafi edici korumanin bir diger zorludu tlketicinin
"tutku ve beklentileri  dofrultusunda" tatile g¢ikmasi ve
doyumsuzlugu halinde hemen vyakinmaya baglamast nedeniyle
(R1zaodlu (1988), 162), tiiketici hak111181n1n
dederlendirilmesinin slbjektif &delere dayanmasidir.

Turizmde tlketicinin korunmas1 konusunda dnleyici ve telafi
edici yontemlerde kargilasilan zorluklarin diginda, konunun
sinirlarint belirlemek de glctlr. Bazi1 Ulkelerde konuyla
ilgili Bzel yasalarin yant sira dolaylr  yoldan korunmayr
sadlayan ¢ok sayida yasa vardir. Ayrica, seyahat UGrdnd, bilgi,
rezervasyon, ulasim, konaklama, vyivecek ve edlence gibi
dedisik Uretici ve aracilarin arz ettigi hizmetlerden
olustudundan c¢ok karmasik bir faaliyettir. Bu hizmetlerin
kullanim, kiginin Ulkesinde veya yabanct bir Ulkede, fakat
her kogulda esas ikamet noktasinin diginda bir seyahatle
gergeklesir., Bu tlketim godunlukla tasiyic1, otelci veya tur
dizenleyicisinin Urin veya hizmetle 1lgili glvenilir bir
tasvir yapip vapmadidr sorununu ortaya c¢ikarir (WTO (1981),
1"2)0 o

Turizmde tiketici korumasimin igeridini belirlemek amaciyla
merkezi Madrid'de olan ve tim Glkeleri ve resmi turist
kuruluglariniy  temsil eden Dinya Turizm Orgltld - WTO (World
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Tourism Organisation) tarafindan 1980-1981 yi11larinda, Uye
{itketerdeki uygulamalarin tespiti yontemiyle yapilan calismada
karsi1lagtlan baslica gluglikler, konunun igeriginin
saptanmasindaki zorludu da gdstermektedir. Bu glglikler
sunlardir :

a, Arastirmanin gdnderildigi 184 Ulkenin sadece 34'U cevap
vermigtir,

b. TlUketicinin korumnmast ile 1l1gili konular 1ile sadece
turizmdeki korumayla dlgili  kanunlar arasindaki fark»
belirtemek glgtir.

¢. Turist  gbnderen Ulkelerdeki kanunlar {reklamlar,
glivenilir/gergede uygun tasvirler vb.) kadar, turist kabul
aden Ulkedekiler de (halk sadli1g§1, konaklama birimleriyle
19117 yonetmelikler vb.) tlketicinin korunmasinda etkili
olabilir,

Turizmde Tlketici Korumasinin Icerigi

WTO'nun bu calismast sonucu turizmde tlketici korummasinin
kapsadi81 konular agadidaki gibi siralanmistir ((1981), 9-10):

a. Konaklama ve yiyecek birimleriyle i1gili yonetmelikler
i. siniflandirma
ii. fiatlama ve fiatlarin gdrinebilir sekilde teshiri
i1i. hijyen standartlar
iv, tatilde kira dederleri
b. Su ve binicilik sporlart ile i1gili ySnetmelikler
¢, Turistik ve el sanatlar dikkanlar ile 1l1gili
yonetmelikler
d. Seyahat acentalari, turistik tesisler, turizm rehberleri,

tur dizenleyicilerinin sorumluluklart ile 11gili yonetmelikler

e, Tasi1yict belgesi almadaki formaliteler

f. Taksi fiatlarinin belirlenmesi

gq. Baz1 stmr formaliteleri

he Turizm Polisi -

. Turizm sigortast ve yeni yardim tasarilari

. Sikayetleri deferlendirmede sistem ve 1zlemler

. Tiketiciyi koruma fonlari

. 8a811k, vangin Snlemlieri ve turizm konaklamalarinda dier

kaza riskleri hakkinda yonetmelik

m. Ozirlllere sunulan gereglerle ilgili teknik ydnetmelikler
{sakatlar igin tuvaletler, genis kapilar, merdiven yerine
rampalar vb.)
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Bltlnlyle ele alindi§inda bu dnlemler sadece tlketicinin
korunmasint  ve bilgilendirilmesini saflamakla kalmaz, turist
ile turizm sektdrl arasinda bir glven ortam olugturur. Boyle
bir ortam turizmin ulusal ve uluslararast alanda uyumlu
geligimi igin sarttir.

Turizmde Tlketicinin Korunmasinin Tarihsel Gelizimi

Yakin yi1llara kadar turizm ve ticaret sektdrid, turiste verilen
bilgi ve tlketici korunmasinmin Onemini tam anlamyla
kavrayamamistir ve konuyla {1gili kanun ve yonetmelikler
yenidir.

18. yizyilin sonunda, konaklama tesislerinde vyangin glivenlik
dnlemleri, tasimacilikta glvenlik, kamu verlerinde temizlik ve
yiveceklerin hijyene  uygunludu gibi  baz konularda
yonetmelikler uygulanmaktaydi. O donemde tatil turizmi,
gkonomik ve sosyal agidan €11t bir sinmifin ayricaligy idi.
Toplu seyahat 1se Avrupa'dan difer (lkelsre toplu gd¢ seklinde
gerceklesiyordu. Bu toplu gdgleri dlzenleven firmalara Avrupa
hiikimetleri taraftindan getirilen ydnetmelikler  seyahat
dizenlenmesi ile 1ilgili 1lk calismalar olmustur. 8rnedin,
14 .Aral1k.1876 tarihli Belgika ve 22.Mart.1888 tarihli Isvigre
kanunlart seyahat edenleri koruyan i1k kanunlar olarak kabul
edilebilir.

1930'1arda Ueretli tatilin  baslamast sonucu, Szellikle
gelismis Ulkelerde, turizmin nifusun  her katmanmina
vayl1Imasiyla vyasal duzenleme vapmak zorunlu hale gelmistir.
Brnedin 1936'da Italva ve 1937'de Fransa, zivaretgileri
girketlerin iflasina karst korumak amaciyla seyahat acentalar
ite  J1gili 11k Ozel vyonetmelikleri  dizenleyen {lkeler
arasindadir.

Glnldmiizde birgok tilke, turizm sektdrinde tilketicinin korunmasi
ile 11gili en basitinden en karmasigina kadar birgok kanun ve
yonetmelik hazirlamstir. Islemler {lkelere gére dedisiklik
gostermekle birlikte, kanun ve yonetmelikler giderek
tiketicinin yasal c¢irkarlart ile turizm  meslefini bajdastirma
ed11imi gdstermektedir (WTO (1981), 1-3).

Gelismis ve gelismekte olan Ulkelerde konuyla ilgili kanun
dizenleme c¢alismalart sonuglandiriimamistir. Tuketici olarak
turistin  korunmasy sadece ulusal dlUzeydeki ¢alismalarla
uygulanamayacagr 1i¢in, giderek "Ulkelerldsti" dizenlemeler
varatma e§11imi gdzlenmektedir (WTO (1981), 9).
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Turizmde Tiketicinin Korunmasinda Yapilabilecek Calismalar

Dider hizmetierde oldudu gibi, turizmde de, kalite ve fiat1
belirlemek, dederlendirmek ve kontrol etmek oldukga glctlir ve
hukuki ve hukuk disr koruma yollarinmi belirlemede fazla hayal
qlcl ve esneklife ihtivag duyulur (de Cambiaire (1975), 17).
Bu nedenle, uluslararast bir Jrgltin turizmde tlketicinin
korunmasiyla ilgili "ylusal kanun ve  yOnetmelikleri
siralayarak incelemesi ve mevcut ve potansiyel tlketicilerin
turizm Urinleri hakkinda vyeterli bilgi sahibi olmalarim
saflamak Jg¢in uygun hareket ydntemleri" Onermesi, ulusal
calismalari bir  benzerlik iginde. vydnlendirecek bir
on-diizenleme olabilir.

Bu dn-dizenleme dnderlifinde, ulusal alanda, devlet tarafindan
kanun ve  yonetmelikler, profesyonel turizm gevreleri
tarafindan kararname ve fonlarla turistin korunmasinda i1k
adim atilabilir. Bu tip ¢alismalarda turizm cevreleri tiketici
taleplerini kesin  olarak BFrenmek- ve politikalarim
dizenlerken bu talepleri gbz onlne almak durumundadirlar,

Tiketicinin  talepleri ise  turizm cevrelerine tlketici
orgitleri arac111§1 ile yansididindan bu &rgltlerin oynadii
rol 6nem kazanmaktadir. Turizmde tiksticinin  korunmas?
konusunda dlzenleme vyaparken, tlketici taleplerinden sonra
turizm endUstrisinin  durumu ve  Grdnlerin kalitesinin
gelisgtirilmesi konulari ele alinmalidir (WTO (1981), 1-12).

3.3, Turizmde Baz1 Tanimlar

Calismanin  bu asamasinda, lerideki  bdldmlerde si1klikla
kullanilacak olan bazi turizm terimleri tanimlanacaktir.

a.

Kitle turizmi

yolculugun genis Olglde, konaklamanin da tamam 1le
kollektif olarak cereyan ettidi, kiginin bir tatil grubuyla
bitiinlesmesinin simirlt gekilde &zendirildigi, halkin biylk
say1larda turizm olayina katiImasiyla dodan olaylar ve
i1iskiler bUtlinddir" (Toskay (1981), 148).

Tur )

"Basladi§r noktada bitebilen, bir programa baglil olarak
yapilan ve bu programda dngdriilen hizmetleri kapsayan bir
organizasyondur" (Seyahat Acentalari YOnetmeligi, Md. 11).

Turist

DiE'nin tanimyla turist, "slUrekli olarak oturdufu Ulke
disinda bagka bir Ulkeyi en "az 24 saatlik bir sire ig¢in
ziyaret eden kisidir" ((1987), 314). Turist kavram ig¢ine,



52

- eflence, tatil, sadlirk, aile zivareti gibi amag¢larla,

- bilimsel, didari, diplamatik, dini, sportif gibi alanlarda
bir gbrev veya toplanti amaciyla,

- ticari veya sinai bir ig izlenmesi amaciyla,

- 24 saatten az kalsalar dahi 8zel gezi amaciyla gelenler
girmektedir.,

QECD  ise turisti "seyahat s0zlesmesiyle tasinan veya
konaklatilan kisi'" olarak tanimlamaktadir ({1880), 9).

Seyahat Acentalari Yonetmeliginin tanimiyla turist, "para
kazanma amac1 olmaksizin dinlenmek ve edlenmek igin va da
kiltlrel, bilimsel, sportif, idari, diplomatik, dinsel, sihhi
ve benzeri nedenlerle, oturdudu vyer disina gegcici olarak
¢rkan ve tiketici olarak belirli bir sire seyahat edip, kalan
ve yeniden ikametgahina ddnen kimse!'dir (R.G. 27.9.1975, Md.
4y,

Tur Operatéru

Ucreti oOnceden &denen ve planlanan tatilleri dlzenleme
isleminde uzmanlasip tasiyict ve/veyva konaklama tesisi ile
anlagma vapan ve bu hizmetleri broglir veya dider vayin
yontemleri ile seyvahat acentalart aracilidiyla halka sunan
girketlerdir (OECD (1980), 9 ve MclIntosh/Gosldner (1984),
574) .

Seyahat Acentasi

En basit tanimyla seyahat sanayinin bir takim unsurlarim
tek tek yada bir arada tlketiciye sunan isletmedir (McIntosh
ve Goeldner (1984), 574)., TURSAB (Turkiye Seyahat Acentalari
Bir1igi) Kanunu'nun 1. maddesi seyahat acentasinm "kar
amaciyla turistlere ulastirma, konaklama, gezi, spor ve
eflence imkanlart sadlavan, onlara turizmle {l1gili bilgiler
veren, bu konuya dligkin tim hizmetleri gdren ve turizm
ekonomisine ve genellikle Odemeler dengesine katkida bulunan
ticari kurulus" olarak tanimlamaktadir. Seyahat Acentalar
Yénetmelidi ise aym tantm tekrarlamakta fakat ulagim
hizmetlerini araba, kamyon, otobls ve vyat kiralamasim1 da
icererek detaylandirmaktadir (R.G. 27.9.1975, Md. 3).

Paket Tur ‘

13.6.1990 tarihli AT Konsey Ydnergesinde su sekilde
tanimlanmigtir ¢ "Asafidaki hizmetlerden en az ikisinin tek
bir fiatla sat11d1§ veya satisa sunuldudu ve hizmetlerin 24
saati agan bir slireyi veya bir gecelik konaklamay1l igcerdi§i,
énceden dlzenlenmis bilegimlerdir : ulasim, konaklama veya
ulagim ve konaklamanin tamamlayicisi olmayan ve paketin
Snemli bir oranini  olusturan difer hizmetler." Bir paket
turun satimi  veya aliminda Uc taraf vardir : tur operatord,
perakende satici olan seyahat acentasy ve turist. Birgok AT
Ulkesinde tur operatdrl tarafindan diizenlenen paket turlar
seyahat acentalari tarafindan turiste sunulur.Tlrkiye'de ise
1990'da seyahat acentalarinin birlesmesiyle olugan tek tur
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operatdri - bulunmakta, genellikle seyahat acentalarm tur
operatdr1080 ve satis gdrevierini kendi  bilnyelerinde
toplamaktadir.

Kitle turizminin vayginlasmasiyla tlketici harcamalarinda paket
turltarin dnemi giderek artmaktadir. Ev ve arabadan sonra, tatil,
tiketici tarafindan en fazla harcama yapilan alandir. Bu nedenle
paket turlarin tlketicinin korunmasinit ilgilendiren &zellikleri
azafrda incelenecektir (QECD (1980), 9-10) :

-8

Paket turun, satin almadan Snce kontrolld  veya
memnunivetsizlik halinde dJadesi mimkin dedildir. Tuketici
yvalnizca  seyahat acentasindan veya -eksik veya vanlhig
olabilecek~ kendi kaynaklarindan bilgi edinebilir.

Diger  hizmetlerin aksine Sdeme Onceden vapilir. Bu  durumda
tiketici, acenta tarafindan ilk anlagma dedistirilir veya
iptal edilirse, Onceden Odedigi bedeli geri isteme durumunda
kalir,

Programl1 tur, birgok taraf arasindaki resmi veya gayri resmi
anlasmalardan  olugtudundan, birindeki aksaklik ylzinden
acenta ile turist arasindaki sdzlesmede aksaklik olabilir.

“Hizmetin deferi katilimei1larin slbjektif tepkileri ile

Slelillr. Yolculuktaki bir aksaklik, hizmetin yalnizca bir
kismini etkilese bile, birgok kisi dJ¢in yolculugun bitin
deferini bozabilir (&rnedin, otelden memnun kalmayan bir
tiketici igin turun timd "kStO"dGr).

8zel1ikle vyabanct Ulkelere olan turlarda turist, tanimadid
bir cevre, bilmedigi bir lisan ve dedisik davranmig bigimleri
iginde kalir. Dolayisiyla, programdaki bir de§isikiik, normal
kogullar altinda dahi moral bozucu Tken, yabanci topraklarda
daha da blylr.

S6zVegmeyi  vyapan taraflarin kontroll diginda micbir sebep
(Force majeure: grev, dodal felaket wb.)'lerden kaynaklanan
durumlar olabilir ve sevahati ciddi sekilde etkileyebilir,

Taraflar arast anlasmalar turist tarafindan kontrol ve takip
edilemeyecek kadar karigiktir. Baztv Ulkelerde sadece tur
operatdri, bazilarinda seyahat acentasy, bazilarinda da her
ikisi isin igindedir.

Difer birgok hizmet sektdrinln aksine, hizmetlerin g¢odunu
temin eden tur operatdri, birgok Ulkede, misteri 1le dofrudan
iliskide dedildir. Turunu satan seyahat acentasindan da uzak
olabilir. Bdylelikle sikayet halinde tiketici, sorumluludun
kime ait oldufunu saptamakta gucllk cekebilir,
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Paket turun Ozelliklerine ek olarak 98z &niine al1nmasy gereken
diger bir nokta da y1111k fzin kullanimintn birgok kisgi digin bir
kac1s noktast olmasindan dolayr biiylk beklentilerle dolu cok

hassas bir atmosfer olmasidir., Tiketici sadece para degdil,
s1mrlt olan  zamanini da  harcamaktadir. Eer program,
planland1§1 gibj vylUritlimezse, maddi tazminat talep edilebilir
ama kaybedilen zaman yerine konamaz.

3.4, Turistin Haklar

¢alismanin birinci bd1Umiinde ele alinan ‘tiketicinin bes hakki,
bu bdluimde, turizm alanindaki icerikleri ile incelenecektir.

3.4.1, Turistin Sadl181nin Korunmas1 Hakki

Bu hak daha oOnceki bdlimde Glvenligin Korunmasy Hakk1 ile
birlikte incelenmisti.ancak, digeriklerinin kapsamli olmasi
nedeniyle bu ki hak burada ayr1 bagliklar altinda
incelenecektir. '

Turist, bazen belli kronik hastaliklara sahip olarak, bazen
"hastalik etkenlerinin kulucka ddnemi si1rasinda" seyahate
¢ikmakta, bazen de ziyaret ettigi Ulkede iklim, gevre ve
yiyecek kogullarina ba§ly olarak hastalanabilmektedir. Ayrica,
gocuklar, gencler, vaslilar ve gebeler turizm sadl1d
acisindan risk grubu olarak kabul ediliri toplu gezileri toplu
riski artirabilir, WNuslararasi tan ve standart;
farki1liklar1, kitle turizminin genellikle gelismis Ulkelerden
gelismekte olanlara dodru gergeklesmesi sonucu mevsimlik
turizmde, turist kabul eden Gdlkenin altyapt ve hijyenik
olanaklarinin yetersizligi, acil durumlarda &demenin kimin
tarafindan yapilacadr gibi sorunlar turizmde sadlik konusunu
giderek Snemli kilmaktadir (GlUler {(1990), 68).

Turistin sadl181nin korunmasi dnleyici ve telafi edici olarak
ele alinabilir (WTO (1985), 5-6 ve Passini (1989), 77-84),

Bnleyici Tedbirler

a. Ag1lama
Dinya Sadlik Orgltld (WHO) uluslararast turizm i¢in gerekli
olan mechuri ve Thtiyari as1larin Vistesini

yayinlamaktadir. Uluslararas: c¢aba sonucu as1 belgeleri
standart formda dlzenlenmeye baslams ve bu calisma
bulagiea hastaliklarin Onlenmesinde Onemli bir gaba
olugturmugtur,

b. Deniz Suyu Ekolojisi ve Deniz Suyu Kalitesinin Korunmasi
Deniz suyunda {reyen vyosunlar, vyat 1iman1 ve ufrak
yerlerinde deniz araglarinin usulslz sintine bogaltmast ve
endlstriel sizintilar dnemli bir gevre kirliligi varatir.
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Ayrica, mevsimlik artan niifus dolayisiyla suyun yetersiz
kalmasi cofunlukla "{nsan atiklarinin"
uzaklagtirilamamasina ve vetersiz altyapt nedeniyle "dolan
tasan ve zamaninda bogaltiImayan fosseptik gukurlar! cevre,
sahil ve deniz suyu kirliligine neden olmaktadir. Bu
bdlgelerde avlanan deniz hayvanlari "toksik ve
bakteriolojik birgok etkeni barindirabilir",

Badirsak Enfeksiyonlari

Bzellikle turisti rahatsiz eden ishalli hastaliklar gibi
enfeksiyonlar c¢odunlukla deniz, su ve gida kirliligine
badlidir,

Bulasict Hastaliklar

yolculuklara badlr olarak bulagict hastaliklarin Glkeye
girmesini 3dnlemek 1J¢in eski tarihlerden beri sinirlarda
karantina, tecrit gibi &nlemler alinmsktadir. Konuyla
i1gi1i Ulkesel vasal dizenlemelerin yani sira uluslararasi
sdzlesmeler de vardir. Yakin donemdeki bulasicr hastaliklar
arasinda s01unum sistemi hastaliklar (Srnedin
lejyonellosis) ve cinsel yollarla bulagan hastaliklar
(Brnedin AIDS) en Snemlileridir. "Kisiye ve gevreye ySnelik
bitlin dnlemler alinmall, turizm sektdrinde calisan personel
editilmelidir",

Bulagict Olmayan Hastaliklar

Diabet, ylksek tansivon, kardiovaskller sistem hastaliklarm
gibi bazv  kronik rahatsizliklara sahip turist almakta
oldudu tedaviyi seyahati slresince de devam ettirmek ister.
Bu durumda, Itedavi  vyetersizligi, tam ve tedavi
standartlarinin.  dedisimi" sorun vyaratabilir ve 'baz
hastaliklar 1i¢in  bazi yolculuk bigimleri tehlikeli
olabilir",

Turistlerin Jzel Gereksinimleri A

Bunlar  &zel tedavi  gereksinimleri ve rehabilitasyon
merkezleri ile rekreasyon alanlarinin kullanimdir. "Deniz,
kaplica, ©&zel iklim kosullari, rehabilitasyon tesis ve
hizmetleri bilimsel standartlara uygun olarak" vyeterli
tibbi  damismanlik ve bakim  hizmetleriyle birlikte
sunulmalidir,

Gida Sadligv, Beslenme Standardr, Yagam Bigim ve Kalitesi
"Gida  hazirlanmast ve  saklamnmasiyla 11gili hijyenik
eksiklikler toplu zehirlenmelere vyol agabilir', gida
standartlarindaki dlglikllk ve vasam dizeyinin bozulmasi ile
sadliks1z gevre kogullary turisti olumsuz etkileyebilir.

Turizm Sektdrinde Caliganlarin 5agl i

Dinyada 64 milyon kisginin dodrudan veya dolaylyr olarak
turizm sektdrinde calist18r hesaplanmaktadir (GUler (1990),
69).Bu kisilere "temel sadlk bilgisi ve hijyenik davranis
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dzelliklerinin kazandiriimasi ve gerektidinde uygulama
vapabilecek vyeterlikte 11k vyardim bilgi ve becerisinin
verilmesi" ve turizm sadl1§1 konusunda editiimeleri
gerekmektedir.,

i. Kargi11klyr Bilgilendirme
Turistlerin gittikleri Ulkenin 1iklim, g¢evre ve sadlik
kogullari hakkinda, "sadlik personeli wve  turizm
kuruluglarinin da turistin ge1digi Ulke ile T1gili veterli
ve glncel bilgi" sahibi olmalari sadlarmalidir.

j. Yasal DlUzenlemeler

Turist sagl1gr hakk1nda UTkesel ve uluslararasi
dizenlemeler Ulkelerarasy standart farkliliklarini ortadan
kaldiracaktir fakat bugline kadar O6rnedin ABD ve Avrupa
arasindaki standart farkliliklarimin fazla Onemsenmemis
olmasi balki de, bu farkin ¢ok blylk sorunlar varatmadigini
gdstermektedir (WTO (1981), 30)., Buna karsilik, turist
sadl1d1 verilerinin toplanabiimesi 1ile konunun Ulke sadlak
sistemine dahil edilmesi sadlanabilecektir.

Telafi Edici Tedbirler

Baz1 bulagict hastaliklar seyahat edilen UGlkenin iklim ve
gevre kosullarinda kendini glsterebilir veva hastalik seyahat
strasinda olusabilir. Bu nedenle, seyahat edilen Ulkenin
"sadl1k sistemine ulasabilme, tani ve tedavi olanaklari, bunun
mali yOkd", turistin Ulkesindeki "sigorta ve givence orglitleri
ile baglanti kurabilmesi, dlUimler, cenaze nakil ve tagimalam
birgok Ulkede halen en Snemli turist sadt1§r sorunlarinm
olusturmaktadir.

Hastalik diginda spor ve trafik kazalari, zehirlenmeler,
vaniklar, glnes carpmalari, bodulma gibi kazalar gdrilebilir.
Bu noktada da, Ulkenin acil sadlik hizmetlerinin vayginli§ ve
kalitesi Snem kazanmakta ve "“turist sall181 ve hekimligi yeni
bir halk sadli§1 dalr  olarak gelismektedir", Sadlik
personelinin  yabanc dil bilgisini artirmak ve turist
hekimlerini  turistik faaliyetin yodun oldudu yoreler ve
dénemlerde gdreviendirmek gerekir. "Ulkeden ¢1kiz ve giris
kontrolleri, laboratuar dederlendirme olanaklart ve turizm
sadl1gr ile 1ilgili kayitlar ¢dzllmesi  gereken sorunlar
arasindadir",

Yabanc1 bir Ulkedeki tibbi bakimin kimin tarafindan ddenecedi
sorun varatabilir. (lkeler arasinda dedisik uygulamalara
rastlamak mimkUndlr : :

- Baz1 Ulkelerde, sosyal sigorta kendi Ulke vatandaslarina ek
olarak turistlerin de masraflarini &der.
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- Bazi lkeler -3zellikle AT Ulkeleri-, aralarinda
dizenledikleri tibbi bakim anlasmalart ve defigik sadlk
sigortast imkanlari ile, Ucretsiz bakim sunabilirler (WTO
{1981), 30). '

- Baz1 Ulkelerde sadece acil durum ve kaza hallerinde Ucretsiz
bakim ve tedavi sadlanir. '

- Diger birgok Ulkede ise, tibbi bakim d¢in turistin - ddeme
vapmast gerekir, Genel olarak kabul edilen yontem, seyahate
cikarken sadlik sigortast vaptirmak gerektididir. Sadlik
sigortast, kiginin kendi Ulkesinde veya zivaret ettigi
Ulkede yapilabilir (8rnedin, Ispanya'da Seguro Turistico).

Bazen, sigorta acentalarinin gengler veya Ulglncl yas grubu
igin sigorta yapmak istememeleri seyahat
engelleyici/zorlastirict bir unsur olarak kabul edilebilir.
¢6zUim olarak da, hikimetin sigorta sirketlerini destekleyip
saflik durumuna bakmadan bUtlin nlfusu sigorta etmelerini
sadlamas1 Onerilebilir (WTO (1985), 5-6).

Turistin sadl1§r ile 1q1gili gelisgtirilen veni bir kavramda,
"sadl1igin gelistirilmesi" (health promotion) .ile hastalik
riski tasiyan kisi ve gruplarin dedil,toplumlarin glnlik
vagamlarit ile ilgili dlzenlemeler getirilmesi Snerilmektedir
(Velimirovig (1989), 21-32). ‘

Turistin GlUvenliginin Korunmast Hakkiy

Tiketici Srgitlerinin yapt1§1 bir  arastirmada, turist
tiketicilerin glvenlik ve ¢evre korumasini Snemli bir nokta
olarak gdrdikleri saptanmigstir (WTO (1981), 47). Bu amagla,

WTO tarafindan turiste kanuni korumanin gerekli oldudu

durumlar maddelerle belirlenmigtir ((1985)}, 4-10) :

a, Kimlik Tespiti
Kimlik tespiti Ulke i¢i ve dig1 seyahatlerde gereklidir. ig
turizmde nifus kadidr, slrlcl belgesi ve kredi karti gibi
belgeler yeterli olabilir ve kimlik kaybt blylk bir sorun
varatmaz. Dig turizmde, genellikle pasaport, bazi Glkeler
igin ise wvize gereklidir.

Pasaport seyahat hirriyetine aykiri gibi gdrinse de
evrensel kabul gbren bir kimlik yerine geger. Bu nedenle,
pasaportlarin standartlagtiriimas1 ve dg¢indeki bilgilerin
her Glke yetkilileri ve kullanilan dilin herkes tarafindan
anlasi11ir olmas1 yolunda galismalar yapiimstir.
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Sorun, seyahat esnasinda, pasaportun kaybolmasy veya

calinmast halinde ortaya ¢ikar, ve mesele, sS1nir gegis
formaliteleri nedeniyle uluslararasy bir Gnem kazanir. Bu

durumda, konsolosluklar gecici kimlik verebilir fakat bu

iglem baz1 geligmekte olan llkelerde pahaliy olabilir., ¢ozim
igin, turistin  bulundudu Ulke makamlar seyahati

geciktirmeme ve zorluk g¢ikarmadan devamini saflama yolunda
¢caba - gbsterebilir. Tim Ulkelerin bilgisayarlt sisteme

gegmesi ile pasaport kaybi sorun olmaktan girkacaktir.

Ulasim vasitalari

Her turist seyahati esnasinda ulasim vasitalarindan
vararlanmaktadir. Hava seyahatinde emniyet, azami yUk,
bagaj kontroll gibi dnlemler uluslararasi standartlara ve
Yluslararast 5ivil Havacilik &rgltld - ICAD (International
Civil Aviation Organisation)'nun kararlarina badlidir.

Demiryolu tasimaci11§1 1861 Bern Konvansiyonu ve sonra
1980'de COTIF Konvansiyonu, denizyolu tagimaci11§r ise 1974
Atina Konvansiyonu ile dizenlenmigtir. Bu Konvansiyonlarin
genis kabul gbrmelerine karsilik turistin  korunmasim
sadlayabilecekleri kesin dedildir; - fakat zaman J¢inde
teknolojinin ilerlemesiyle kazalar azalmaktadir.

Kaza durumunda tasiyici ve turistin sorumtuluklari
sunlardir

7. Dava Yolu - Aamac turist tarafindan tasiyicinin hata
‘veya Thmalinin ispat edilmesidir; ispat halinde bliylik
tazminat isteyebilir. Sorun ise dava yolunun uzun ve
‘utuslararas) tagimaci11§1n karmagrk olmasidir.

‘Tagiyict altin veya dolar olarak belli bir sorumluluk
ustlenir. Bunun en oSnemli drnedi 1929 Varsgova
_Konvansiyonu 1ile hava tagimaciliginda uygulanmistir.
Tagiyicinin sorumluluk  miktar enflasyon dJle
~azaldiindan turist gahsi sigorta yaptirabilir veya
 formaliteleri  azaltmak amaciyla, havayolu tim
yoleularini. kendi toplu olarak sigorta ettirebilir.

-y
'
-

Tagiyict, maliyetini artirmamak amaciyla, tim
- sorumlulu@iu reddedebilir fakat bu durumu biletinde
“agrk olarak gdstermek zorundadir, 0 halde  turist
sigortasinm kendi yaptirabilir.

—2y
—iy
-ty
-

Yaya Gezi o
Yaya turist tehlikelere agiktir, ¢lnkl

- gezdi§i verleri tam tanimaz,

- gorlinlsl Ulke insanlarinin 11gisini g¢ektifinden saldim
ve hirs1zlik tehlikelerine daha agiktir,

- cebinde Ulke insaninkinden daha fazla parasi olacadi ig¢in
hirsizin daha ¢ok dikkatini geker.
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Yabanc1 turistin tehlikelere agik olmas1 hikimet tarafindan
ilgilenilmesini gerektirse de kendi Ulkesinde gezen turist
de ihmal edilmemelidir; fakat yerli turistin sorunlari daha
azdir.

Ulkede emniyet sistemi gelismigse, bu sistem yabanci
turisti de korur. Klasik emniyet vyontemlerinin eksik
kaldi§1 Ulkelerde, gezi binalarinin yakinlarinda, 1isan
bilen ve glnlik problemleri taniyan '"Turizm Polisi"
gelistirilebilir; hirsi1zliklara kargst da kart ve gek
kullanimi1 yayginlastirilabilir,

Kamuya A¢cik Binalar

Bu baglikla sinema, tivatro, konser salonu, gece kullibi
gibi verler anlagiimaktadir. Turistler Ulke kU1tdrdnd
tantmak istediklerinden buralari ziyaret ederler. Yangina
karst ve azami dolulukla 1l1gili dnlemler Ulke Tnsan ve
turist dgin ayn1 olmakla birlikte acil ¢ikislari ve
islemleri belirtmek igin uluslararasi kabul gdren igaret ve
sembol ler kullamlabilir. Avymica, vabanc turizmi
geligtirmek dJg¢in ziyaretgiyi koruyucu ortak standartlar
diizenlenebilir,

Konaklama Tesisleri

Tarihte, misteri ve ona ait mallarin glvenligi hanciya
aitti. Buglin ise tesis sahipleri, WTO BOlge Komisyonlari ve
Ulkelerin belgelendirme yontemleri dJle belli standartlara
uymaya zorlanmaktadir, ‘

Tesis sahibinin sorumluluklarinin baglicalary

i. Rezervasyon konusunda birgok Ulkedeki uygulama
agagrdaki sekildedir : . _

~ Depozito Odenmemigse ve mﬁsteri saatine kadar
gelmezse, otelci ona oda buTmak.zorunda dedildir.

- Depozito Gdemmisse ve otelci oda veremiyorsa, aym
stini1ftan bir otelde oda bulmak zorundadir.

- Depozito Odenmisse ve misteri gelmezse, otelci
depozitoyu geri vermeyebilir.

MlUsterinin egyalari ve deferli mallart odada birakilsa
veya kasaya konsa otelci konudan ayn1 &lglide
~sorumludur. Genellikle otelci, vazilarla, kiymetli
mallarin odada birakilmamasint  isteyip sorumlulufunu
azaltmaya ¢aligsmaktadir.

-t
—ly
.
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1. MUsgterinin fiziki glivenligi agisindan otelin

belgelendirilebilmesi Jgin tesadifi kazalara mahal

" vermemesi sartt aramr. 0Otel sahibi yangina kars

korumaya, odaya baskalarinin girmesini Jdnlemeye ve

.Ornedin iyl monte edilmemig merdivenlere kargi
dikkat1i olmalrdir.

Uluslararast  standartlastirma ile misteri gliven1iginin
sadlanmas1 amaglanmig, sonuglandirilamamigsa da 1970 de Ozel
Hukukun Birlestiriimesi i¢in Uluslararasy Enstitld - UNIDROIT
(International Institute for the Unification of Private Law)
Konvansiyon Taslagi hazirlanmgstir,

3.4,3. Turistin Ekonomik ¢ikarlarinin Korunmasi Hakk?

Turizm: alaninda tlketicinin ekonomik ¢ikarlari seyahat
acentast ve tur operatdrd ile Jligkileri g¢ergevesinde
incelenebilir. Seyahat acentalam ve tur operatdrlerinin
misterilerine karst sorumluluklari dise dort baslik altinda
toplanabilir (WTO (1985), 11-14) :

a. Seyahat Acentasinin veya Tur Operatdrinin Iflas1 Halinde
Seyahat acentas? veya tur operatdrinin borglarinm
Sdeyememekten dolayr ticareti durdurmasi, baska bir Glkeye
gdnderdigi migterisinin parasi1z ve. korumasiz kalmasina
sebep olur. Bazi hikimet ve turizm kuruluslari bu durumdaki
turistin Ulkesine geri donme masraflarini Ustlenir veya
tatilinin zehir olmasinit dnlemek a&maciyla hiikimet veya
havayolu sirketleri destek salar.

Seyahat acentasinin iflas1 halinde, acenta sadece
rezervasyonunu tur operatdrine iletmekle gdrevli bir araci
oldudundan, sorumlulufiu " tur operatdrli Ostlenir. Tur
operatdrii, dn &demeyi alip rezervasyonu teyid ettidi anda,
tur operatdrinin sorumluluklart seyahat acentasininkileri
tamamlamaktadir. Tur operatdrinlin faaliyeti durdurmas:
halinde ise, Ulye oldufu mesleki Orglit, Uyesinin
migterilerine karst sorumluluklarini Ustlenir,

b. Kayip veya Yaralanma Halinde
Genel prensip sorumluludun seyahat acentasindan  tur
operatdriine gecmesi ve onun da sug kimde ise (tagiyict,
otelci vb.) bulup sorumlu tutmas1 seklindedir. Bununla
birlikte,seyahat acentas1 veya tur = operatdrinin ihmali
varsa onlar da sorumiu tutulabilir.

¢. Migterinin Gayri-memnuniyeti Halinde
Genis anlamda misterinin memnuniyetsizli§i sub3ekt1f oldugu
kadar objektif nedenlere de badlanabilir. Objektif nedenler
halinde, &rnedin hizmetin reklamdakine uymamasyr veya
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konaklama gece sayisimin azaltilmasi, sorumluluk, turisti
gdnderen veya kabul eden Ulke hukuku tarafindan ¢ézimlenir.
Son  y1llarda, tur operatdrlerinin sunduklari hizmetleri
vakindan takip etme edilimleri artmssa da, uluslararasi
turizmde uzaklik nedeni 1le kilfetli olabilmektedir.
Genellikle sorun, dava yoluna gitmeden, hakemlik yoluyla
¢Ozlilmektedir.

Sanayilesmis Ulkelerde, gezisinden "hig memnun kalmayan"
turist sayi1s1 genelde % 5'in altindadir. Turist kabul eden
Ulkeler ise turistik Urlnlerinin kalitesini arttirmak igin
¢aba harcamaktadir. -

d. MUgterinin 86zlesmeye Uymamasi Halinde.

Migteri tUm parayr Odemez veya seyahati iptal ederse,
teorik olarak, fur operatdrl tur Ucretini ve kayip karim
misteriden talep edebilir; fakat genelde ve uygulamada,
uzakltk nedeni ile dava vyoluyla bu karara ulagilamaz. Godu
zaman, tur operatdrl tarafindan rezervasyon kogullari
iginde 1iptal sartlarn de belirtilir. Turistik hizmet
"stoklanamaz" oldufundan, seyahat tarihi yaklagtikea, tur
operatdrinln zarar1 artar.

1970'de Briksel'de 61 Ulkenin katilimyla dlzenlenen
UNIDROIT Diplomatik Konferansi'nda Seyahat 58zlesmeleri
Hakkinda Uluslararast Konvansiyon =~ CCV (International
Convention on the Travel Contracts) dile seyahat
sGzlegmeleri ile ilgili kanunlar birlestirilimeye
calisiimstir. CCV 1le, paket turdaki tUm hizmetlerin tek
fiat olarak saptanmas1 ‘"organize seyahat sozlegmeleril,
hizmetlerin bir kisminin satin alinmast ise "arac) seyahat
sbzlesmeleri" olarak tanimlanmistir. CCV'nin 1985'e kadar
sadece altr Ulke (Arjantin, Belgika, Benin, Kamerun,
italya, Togo) arasinda uygulanmiyor olmasi, uluslararas)
turizmde standart belirleme c¢alismalarinin gelecekte
tUzerinde durulabilecek bir konu olarak kaldigini
gdstermektedir.

Tlketicinin  saflik ve glvenligi ve ekonomik g¢ikarlari
bagliklart altinda incelenen tim  riskler, slbjektif
memnuniyetsizlik haricinde, sigortalanabilir risklerdir.
Uluslararast turizmde, gelecekte, sigorta sirketleri d¢in-de
genis calisma alanlarinin varligr gorilmektedir.

Turistin Zararinin Tazmin Edilmesi Hakk?

TUketici &rgltlerinin arastirmasina gbre tlketici olarak
turist, birgok lkede, kimin hangi olaydan sorumlu oldudunu ve
sikayet halinde nereye bagvurmasi gerekti§ini bilmemektedir.
Ayrica  aragtirmaya gore, turistiler, gikayet halinde
uygulanacak iglemlerin agik sekilde belirtiimesini
istemektedir ( WTO (1981), 47).



' 3.4.5,

62

Tlketici oOrgltieri, paket turlarlia 1{lgili vyayinlarinda,
turistlere, sikayet halinde ne yapmalari1 gerektigi konusunda
yol gdbstermektedir. Tiuketicilerin haklariny aramada israrci
davranmalar1 ve acentalari drinlerinin kalitesi ve verdikleri
sdzlerden dolayl sorumlu tutmalari gerektigi vurgulanmaktadir.
Bir Belgika tiketici dergisinin verdidi oran oldukga
yviksektir: arastirma yapilan grubun % 31'1 tatilin bitiminden
sonra kUglk veya blylk bir sikayette bulunmus ve bunlar
mektup  yazmaktan tazminat talebine kadar uzanan ydntemlerle
acentaya bildirmistir. Sikayetlerin en blylk nedenleri,
s1rasiyla: broglrde verilen sdzlerin tutulmamasi, seyahatin
sliresi, konaklamanin kalitesi, yvemedin fiat ve kalitesidir.

Bu dergilerin tlketicilere Snerileri, taahhlit edildigi halde
alinamayan hizmetten dodan alacak + gekilen sikintt ve hayal
kirikl18indan dofan tazminat talebini bir mekitup ile seyahat
acentas1 ve tur operatdrine bildirmek gseklindedir. Konu
aldatici/yam1ticr reklamt da igeriyorsa, mektubun bir kopyasi
da i1gili makama gonderilebilir. Bu asamada olumlu bir cevap
altnabilir veva tur operatdrl sikayeti ciddive almayabilir.

Tur operatdrl ile slren vazisma olumlu sonuclanmazsa, tiketici
mahkemeye bagvurabilir. Kaybetme durumunda blylk maddi ylkle
karstlagmamak dgin, kiglk gikayet mahkemelerinin bulundudu
tilkelerde bu yola bagvurulabilir. Bazi Ulkelerde ise hakemlik
yontemi denenebilir,

Baz1 Ulkelerde, tur operatdrd veya seyahat acentalarinin
iflas1 halinde turiste tazminat Odeme fonlari vardir. Fakat bu
fon, tur operatdrinin faturalar: Odememesi nedeniyle otel
tarafindan -gazetelerin deyimiyle- kapiya konan turiste,
aninda, bir yarar saflamaz (WTO (1981), 20-21).

Avrupa Tuketici Hukuku Grubu ECLG (the  European Consumer Law
Group), getirdigi oneride tur maliyetinin % 25'inin, taahhit
edilen tim hizmetler vyerine getirilene kadar, bir banka

hesabina vatirilabilecedini belirtmisse de, baz1 tuketici -

drgltleri bunun iJdeal ve uygulanabilir bir ¢dzim olmadi§r
yolunda gdris bildirmiglerdir (WTO (1981), 24).

Turistin Bilgilendirilme ve E§Ttim Hakk:

Turistin  editilme hakk tiketicinin efitilme haklariyla
esdefer oldujundan bu bdlimde Szellikle bilgilendirilme hakks
Uzerinde durulacaktir,

Turistin bilgilenmesi Tki kaynaktan sadlanir:
reklamlar/ilanlar ve brogirler. Broglr, turun tirl, konaklama
tesisleri, fiat ve fiata dahil olan hizmetlerle 11gili bilgi
verir ve genellikle paket turla 1il1gili tlketicinin karar
vermesine neden olan en blylk bilgi kaynadrdir. Tiketici
drgitlerine gdre, tiiketicinin bir paket tur ald1dr zamanki
bilgi azl1§1 ile satin aldig1r baska bir mal veya hizmet yoktur
(WTO (1981), 16).
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Broglrler alict kitle igin bilgi edinmek, saticr igin ylksek
rekabetli alanda tutundurma vyapmak amacini tagir. Bu ikilem
genellikle tiketicinin bilgi eksikliginden yakinmasini ve
temel ve dofiru bilgive olan ihtivacint vansitmaktadir.

Baz1 tur operatdrlerinin hazirladi§r "Davramy Kurallari'na
‘gore,

~ her broglr "migterinin segcimini yaparken bilgili bir vargiva
varabiimesi ig¢in agik, anlagilabilir ve dofru bilgi
igermelidir;

- rezervasyon sartlari "kolaylirkla okunabilir ve
anlagilabilir" olmall ve ‘'dofabilecek ek Sdeme durumlary
agikca belirtilmelidir" (WTO (1981), 16).

Seyahat rezerve edildigi anda, brogiir, kanuni oOnemi olan bir
belge haline gelmektedir.

‘Broglirlerdeki bilgi eksikliginin en fazle sikayet konusu
oldugu iki nokta vardir (WTO (1981), 15-17) :

a. Fiatlar

i. Genelde rezervasyon kosullari uzun ve zor anlagilir
lisanla, klglk punto ile vyazilmakta, birgok sart
kanun maddeleri verilerek. kisaltiimaktadir,
Tiketiciler bu sartlarin, turistten ¢ok hizmet vereni
esitsizce korududunu dlslnmektedir.

if. Ayr1  hizmetlerle 1ilgili fiatlar (konaklama, yemek,
ulasim vb.) dedigik sayfalarda bulundufundan
kar1s1k118a sebep olmaktadir.
i1, Istisnai maddeler agikga gdrinmemektedir.

iv. Hizmette taahhit edilen ve edilmeyenler genellikle
- karisiktir.

v, Tatil sliresince duzenlenecek olan dihtiyari tur
Geretlerinin ne  kadar  tutabilecedi her - zaman
belirtiimemektedir,

vi. Havaalan1 vergisi standart oldufu igin fiatlara dahil
ediImelidir.

vit, "Indirimli" veya "lcretsiz" belirlemeleri genellikle
gdrilmeyen verlere yverlestirilmistir,

vi{i. Fiata eklenecek tim farklar (8rnedin, tek kisgilik oda
farkt) programin yaninda bulunmamaktadir.

ix. Fiatlar ayrica basilip brogilre konabilir.
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b. Otel ve Tatil K8yl Tanimlamalari

Otel ve tatil kdyleri ile dilgili tasvirler vanlis veya
yvanmiltica olabi1mektedir, Tiketici orgltlerinin
belirlemeleriyle, son yi1llarda bu tasvirler daha belirgin
ve yararli olmaya baglamigtir fakat halen baz1 eksikler
abze carpmaktadir. Broglrlerde ozenle segilmis fotofraflar
ve oteldeki faalivetlerle 1lgili agik olmayan bilgiler
vardir. Daha somut hatalara &rnek olarak otel ve tatil
kdyiinde var olmayan faaliyetlerin reklam veya ayni otelin
denize uzakl1§iyla 1dlgili Ug ayri brosgirde Ug ayrt 8lglm
goriilebilmektedir.

Son . zamanlarda, baz1 brogirlerde otel ve tatil koyl
haritalar1 verilmeye baslarmstir. En agik bilgi verici
haritalar 3lgekli olan ve otel ve tatil kdylerindeki
faalivetleri sembollerle gdsterenierdir. Sehirdeki bir
tatil di¢in otel adresinin brogirde belirtilmesi vararla
olur fakat genellikle bu gergeklestirilmez. '

TUketici Orgltlerinin bir difer gikayeti, Ulkeler arasi
farkl111k gdsteren otel simiflandirma yontemleri ve bu
sinmflandirmaya i1iskin kontrollerin fazla yapitimamasidir.
Oneri, dizenli araliklarla vyapilacak kontrollerle, otel ve
tatil kéylerindeki faaliyetler kadar konfor ve atmosfer
hakkinda da bilgi veriimesi geklindedir.

Tiketici Orgltleri biylk tur operatdrlerinin broglirlerini
nas11l hazirladiklarini incelediklerinde, onlarin da ki blylk
sorunta kargilastiklarini gérmiglerdir

a. Brogirler genellikle tatil mevsiminin baslamasindan 15~16
ay Once vyazilmakta ve bu slre figinde otel ve tatil
kdylerindeki fiat ve faalivetler dedigebilmektedir.

b. Metin vyazim giderek glglesmektedir. Okunmasini saflamak
jgin "kisalik, ilgi cekici olmas1 igin tanim ve renkli bir
tasvir® ile  '"dofruluk" arasinda bir segcim  yapmak
gerekmektedir. :

Tiketiciler, son zamanlarda brosirlerin eskiye oranla daha
dofiru ve agik oldufunu belirtmekle = birlikte daha da
gelistirilebileceklerini s0ylemektedir. Aym sekilde,
tiketici, turistik Urlnlin kalitesi, kalite kontrol ydntemleri
ve Urdn kalitesini artirma c¢alismalarinin  gerektigine
inanmaktadir (WTO (1981), 15-17 ve 47).

Turistin Temsil Edilme Hakkn

vaklagik her Ulkede tilketiciye bilgi veren ve onu koruyan

‘devliet  birimleri vardir. Baz1 Ulkelerde ise tlketici ve

seyahat sektdrl temsilcilerinden olusan 8zel hakemlik
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kurullarh olusturulmustur, Birgok Seyahat Acentalars Birl1igi
tiketici gikayetlerini ¢dzimleyen islemler gelistirmiglerdir.

Avrupa Tlketici Hukuku Grubu ECLG turizm konusunda daha fazla
vasal duUzenleme gerektidini belirtmektedir. ECLG, turizmde
fiat artiglarinmn tlketiciye vansitiima oranlari, brosglrin
sozlesme sayilimasi, tazminat fonu kurulmasyt gibi konularda
Oneriler getirmisse de bazi tlketici Orgutleri bu dnerilere
katt1Imamaktadir (WTO (1981)31-32). ’

3.5, Turistin Kargilagabilece§i Riskler ve Sorumluluklarin Dadilim

Turistin karsilagsabilecedi belli bir hataya badlyr olmayan veya
onceden - bilinerek onlenebilir riskler vardir. WTO,
galigmalarinda, bu risklerin &l¢imi ve ¢Szim yollarim
incelemigtir ((198%), 15-22).

3.5.1. Seyahat Riskleri
Seyahat riskleri iki tanedir :

a. Hataya Baglt Olmayan Riskler

Bu .baglik ile tur operatdriinliin veya seyahat acentasinin
kontrold disinda vyer sarsintisi, bulasict hastalik gibi
tabii riskler belirtilmigtir. Bu riskleri seyahat acentas)
da Snceden b1ilemeyecedinden migteriyi uyaramaz.
Dolayisiyla, misterinin karsilasacadr zarar micbir sebep
sayilacadindan kanunlar taraflari kanuni sorumluluk disinda
tutar. Aksi kalde, kisitlayicn ve istisnai maddelerin
haricinde s&zlesmeye uyma zorunlulugu vardir. Bu
yaklagimlar, ftur operatdri ve turisti kendi kati1limlar
olmayan zararlardan dofacak sorumluluklara karst korur.

Tur operatdrii veya seyahat acentasi riski Snceden biliyor
ve migteriyl uyariyorsa sorumluluk misteriye ait olabilir
(drnedin, tur operatdrinlin uyarisina rafmen asisim
yaptirmayan  turist tur operatdrini sorumlu tutamaz).
Bilgilerin misterive, risk azaltict oOnlemleri almasina

zaman taniyacak gekilde iletilmesi gerekir.

sorumluluklar Tki tarafa da ait oldufundan sozlesmede
kars111kl1 hak ve gdrevler belirtilmelidir. Her iki tarafin
da esit pazarlik hakk1 oldufu varsayilmasina radgmen turist,
adil sbzlesme igin ekonomik yaptirimdan yoksun oldudundan,
gofu zaman tur operatdriniin kendi kontroll digindakiler
haricindeki sorumluluklarini da reddeden sartlarla kargi
karsiya kalmaktadir, Bbylece = seyahat sdzlegmeleri
gofunlukla gayri adil olmaktadir. '

b. Hataya Ba§l: Riskler
Turizm operatdrli veya seyahat acentasi tarafindan isteyerek
veya gereken Ozeni gdstermeyerek vyolda veya seyahat
mekaninda, migteriye veya malina zarar gelmesiyle
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sonuglanan risklerdir. '"Gereken . dzen" standartlarim
belirlemek glctlr. Genellikle, Ngereken Szenin
gbsterilmemesi", taraflar1 ve riski dlzenleyen kanunlarin
ihlali veya durum karsisinda, Onceden belirlenmemis olmakla
birlikte, tur operatdrinin yapmasi1 gereken davranisin
ihmali olarak belirlenir.

Tur operatdrinin misterive gdsterdidi &zen kadar turistin
de kaza ve kayiplart Onleyici davraniglart gOstermesi
beklenmektedir. Turist, kenddsi tarafindan vyaratilan
riskten dolayr tur operatdrinli suglayamaz. Dava halinde,
kanun ihlali vyoksa, hakim o yagta ve efitim seviyesindeki
bir turistin makul davramglari cercgevesinde karar verir.

3.5.2. Turist Risk 8lgimi

Taraflar, hataya badlt olan veya olmayan risklerde, sadece
ongliriilebilen ve haber verilmeyen risklerden  sorumlu
tutulabilir. Sadece tek tarafly kisitlama ve distisnai
maddelerle dolu sdzlesmeler gecersiz oldudu gibi, sdzlesme
dis1  kanuni Olgltleri ihlal eden hareket ve ihmaller de
gecersizdir,

Risklerin  &lglml ongdrilebilirliklerine badlidir. Tur
operatdrl veya turist riski Onceden biliyorsa Onlem almak
zorundadir; risk Oonceden bilinmiyorsa, kanuna gdre riski
bilmesi veya Ongdrmesi gereken tarafin belirlenmesi
gerekmektedir. Genellikle kanun, riski ©ongdrme gorevini
seyahat kosullarini bilmesi daha muhtemél olan tur operatdrine
_vermektedir. .

Riskler i¢in bir siniflama yapilabilir :

a, Objektif ve kantitatif ¢ dis Slglmlerle saptanabilir.
b. stibjektif ve kalitatif : riskten etkilenen kiginin Ozel
goriugldir.

8rneklemek gerekirse :

a. Objektif ve kantitatif risk

Misteri su sporlart amaglt bir tatile gitmek ister ve bunu
acentaya bildirir. Seyahat acentas1, seyahat tarihindeki
hava kogullarinin uygun olmadi§in1 sdylemez, aksine "o
tarihte hig firtina olmaz" seklinde bilgi verirse, migteri
gittigi verde umdufunu bulamaz. Seyahat acentasinin bu
vaklasimi kasitl1 ise misteri, Sdemesinin timinl, masumane
fakat vyanlis dise, misteri, parasinin bir kismin veya
tUminl geri alabilir. .
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b. Slbjektif ve kalitatif risk

Seyahat acentas1 "harika bir tatil olacak" seklinde fikir
beyan etmisse, misterinin bunu bir kalite 31¢litl olarak
dedil, bir fikir olarak algilamasy gerekir. Bir turist i¢in
"harika bir tatil" bir diferine - hig bir sey ifade
etmeyebilir. Tur operatdri misteriye "kisisel memnuniyeti!
taahhlt etmemisse -hi¢g kimse bdyle  bir glivence veremez-,
sorumlu dedildir.

Diger bir sorun, bilgi vermekle gdrevli tur operatdrinin bilgi
eksTkligidir. Profesyonel olarak, tur operatdri satt1§
hizmetin nitelidi ve g¢esidi ile 1Jlgili bilgiyi toplama ve
kontrol etme durumundadir. Ayrica, satt181 hizmetleri kontrol

etme zorunluludu seyahat acentasinda oldudu ig¢in, muhtemel bir

zarardan tur operatdrid, tasiyict veya otel kadar, seyahat
acentas1 da sorumludur. Bununla beraber, acenta, tur operatdri
ile, migterisine o tur operatdrinin Urlinlerini tavsiye etmek
yolunda bir anlasma vapmissa, turiste Sdeyecedi sbzlesmeli
veya sOzlesmesiz her zarary tur operatdrinden talep etme
hakkina sahiptir.

Risklerden Dofan Zararlarin Kargilanmasi Maliyeti

a. Dava Yolu

Hataya badll olan veya olmayan risklere kargir turisti
koruma belli bir maliyet dgerir. Farazi olarak, hataya
badlt olmayan riskler, turistin kendi bilinciyle
blyltilmemisse, sorumluluk tur operatdrl veya seyahat
acentasina aittir. Buna kargilik, tur operatdri veya
seyahat acentasinin bilérek misterive 1letmedigi risklerle
ilgili, 1929 Varsova Konvansiyonu temel kavramlar:
cercevesinde, "sabit parasal tavan" saptanmistir. Aym
Konvansiyona gore, tasimacilikta "hata" sarti aranmadan
s1nir 75.000 $ olarak saptanmigtir.  Sorun, saptanan sabit
tavanin  her  zaman enflasyonu  takip etmemesi ve
yikseltilmesinin arz tarafindan engellenmesidir., Turistin
tazminatinin olmasi gerekenin altinda belirlenmesini
ontemek d¢in 1978 UNIDROIT Konvansiyonunda '"dedigebilir
tazminat tavani!! Snerilmigtir. Maliyet kontrollnlin difer
bir yolu da genglik hostelleri, mifafirhane gibi baz
hizmet birimlerini tazminat sisteminden g¢gikarmak va bunlari
verel ydnetmeliklere badlamak olabilir.

b. Hakemlik Yolu
Bu sistemin olumlu noktalari, her iki tarafga kabul gdren
turizm  uzmanlarinin  kullanmi lmast, zaman ve maliyet
agisindan mahkemenin kati hukuki kurallarinin dnlenmesi ve
dava yoluna basvurulmadan kapsaml1 ve ba§layict1 kararlara
ulagilabilmesidir.
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c. HUkUmet Tazminat Kurulu

Hikimetler, sdzlesmelerden dofan gsikayetlerin tazmini ve
kigisel ve maddi zararla ilgili sadlik, sakatlik ve &1Um
harcamalart 1J¢in sabit rakamlar tespit eden bir yvaklagwim
geligtirebilir., BOylece taraflar ig¢in, belli bir maddi
tavana kadar ispat sart1 aranmaz ve dava yolu engellenmis
olur, Bu maddi tavanin Ustindeki sikayetler i¢in taraflar
dava yoluna gidebilir, fakat hata ispaty gereklidir. Her
Ulkenin kendi kurulu . oldugundan kargilikl1 veya birkag
Ulkenin birlesmesi ile ¢aligsmalar yapilabilir,

Hakemlik + dava vyolu veya Tazminat .Kurulu + dava vyolu
ikilemelerinin bir yonl de '"risk sahiplenme " ve '"kiyaslamali
hata! kavramlarinin yaratiimasidir; bdylece hataya badlyr olan
veya . olmayan sorumluluk sisteminin  zararlt  yonleri
onlenebilir. Turist ve tur operatdrli arasindaki adillik
agisindan bu ilkenin temini - Snemlidir, Turistin
kargilasabilecedi her ¢egit riskin varaticis1 ve tazmin
edicisi olarak tur operatdrini gdrmek uygun ve gergekgi
dedildir. Turiste kendi sorumluludu kadar maddi sorumluluk
eklendiginde, tur operatdrlerine yonelen maddi sorumluluk
azalmaktadir,

Sigortanin Roll

Turizm alaninda sigorta, Tnsan hatasi, dodal felaketler veya
kétld amaglt davraniglardan kaynaklanan ekonomik, maddi ve
kigisel kayip ve zararlarin yuklenebilece§i bir sistem haline
gelmistir. Bunun nedeni, turizm sigortas1 maliyetinin, genelde
sigortalanan riskten daha az olmasidir.

Gzel sigorta gsirketleri bazv riskleri sigortalamayr kabul
etmemekte veya misterinin sigortadan vazgecmesine neden olacak
yviksek primler istemektedir. Bu Snlemier, rekabetin oldukga
ylksek oldudu bir alanda karlilik oranint ve kendi g¢gikarlarin
gbzetme amaciyla agiklanabiliry ancak, bunlar turist ve tur
operatdrlinin  satin alacadr sigortanin  ulasilabilirlik,
uygunluk ve yeter1i1igdini kisitlamaktadir.

sézlesmedeki bUtlin maddelerin  turist lehine yorumlanmasi
halinde dahi ‘"sikayetin tur bitiminden sonraki 60 giin iginde
vap1Imast gerektidi" maddesi dikkatsiz turist igin muhtemel
bir tuzaktir. Baska bir deyisle, turist ve tur operatdrine
sunulan Szel sigorta yontemleri codunlukla. gdrindiylinden daha
az bir koruma sailamakta ve kesin ¢&zim olarak glvenilir bir
sistem olmamaktadir.

Sigorta girketlerinin genel turizm sigortasi yapmalari yerine
uluslararast ¢aligmalarla agik ve kararlt bir sekilde
sdzlesmelerdeki distisnail maddelerin belirlenmesi ve zorunlu
fon rakamlart ile uygulama sistemlerinin saptanmast daha
verimli olacaktir.
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3.6. Turist Tiketicinin $ikayetleri

Tiketicinin turlarla 11gili gikavetleri cok dedisik unsurlardan
olugabilir. Zaman diginde, paket turlardan gelen gikayetlerin
artmas1t ki ana nedene badlanabilir, (McIntosh ve Goeldner
(1984),540 ve Rizaoflu (1988) 165)

a.,

GUntmizde Tlketicinin Korunmasi Dalgasi

Tlketicinin korunmast olgusunun gelismesi sonucu glinimiz
tiketicileri vaptiklar: mal ve hizmet alimlarinda kalite/fiat
oranina daha fazla &nem vermeye baglamglardir. 8dedikleri
deferin  kargi11§im1  alamadiklarint - diUglindlkleri noktada
haklarint aramada direnmekte ve sikavetlerini artirmaktadir.

Paket Tur Endistrisinin Gelismesiyle Tur Pazarina Tecribesiz
Tur Izletmelerinin Girmesi :

Son on yi1lda paket turlara olan talep ylkselmis, bdylece tur
pazari yeni gelen firmalara agiTmigtir. Talebe ek olarak, ilk
sermaye oraninin dislk ve getiri oraninin difer endistrilere
gdre . ylksek olmas1 pazarin cazibesini artirmaktadir. Bir
aragtirmaya gdre, tur operatdrlerinin dolaylil veya dedigken
maliyeti toplam is maliyetinin % 84'Unl, dolaysiz veya sabit
masraf ise % 13'Unl olusturmaktadir. Deneyimli isletmelerin,
talebin artmast ile, blylmis olmalarina karsilik, vyeni
isletmelerin pazar payr arza orantilv olarak artmstir.
Bdylece deneyimsiz bir figletmenin ydnetimi, memnun olmayan
turist sayisini ve sikayet oranini codaltmgtir.

Hollanda'da vyapilan bir arastirmaya gdre paket turlardan
memnuniyet oraninin zaman iginde azaldigr gdrilmistir (Bkz.
Ek I).

UFTAA Baskan1 Gerald Fernback'in 11 Mart 1986'da Tirkive
Otelciler Birlidi'nin vyvemedinde belirttig§i gibi " Turist
otelinden, odasindan, hizmetten memnun dedilse, gikayetini
otelcive iletmez, gelip acentaya sdyler. Acenta, otelin
sahibi dedildir ama tlketicinin gikavetini dinlemek ve
deferlendirmek zorundadir"  (TURSAB (Nisan 1986), 7). Tur
operatdri, otel rezervasyonu, ulasim bigimleri ve vyer
hizmetleri unsurlarint bir araya getirmekte fakat "tipik
olarak hizmet unsurlarindan herhangi birini, kimi zaman tur
eskortu diginda, Gretmemektir". Sikayetler, dofrudan turun
kusurlu programlanmasindan veya organizasyonundan yada Uglincd
taraflarin  (otelci,tagiyict vs.) temin etti§i doyurucu
olmayan hizmetlerden kaynaklanabilir". Bununla birlikte, uzun
vadede, tur operatdri bu hizmetlerin kalitesini Ugilncl
taraflar1t uygun bir sekilde secerek kontrol edebilir
(McIntosh ve Goeldner (1984), 540). ’
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Engel, Blackwell ve Kolat tarafindan yapilan bir arastirmada
((1978), 593-594), 86 farkl is dalindan  tlketici
yakinmalarinin en ylksek oldufu 15'inde sikayet oraninin % 57
civarinda oldugu saptanmstir.Bu yakinmalarin en fazla oldugu
sektdrler siralamasinda hizmet isletmeleri -genellikle turizm
igletmelerini kapsamaktadir- Gglncl sirada bulunmaktadir,

calismanin bu bdliminde turistin tur :operatdri veya seyahat
acentast ile 11gili kigisel gikayetleri ile sosyal sorunlar
incelenecektedir.

3.6,1., Turistin Sikayetleri

Az sayida Ulke, kamu kuruluslarina gelen sikayetlerle ilgili
istatistik tutmaktadir.Bu konuda c¢alisma vapilan dedisik
Ulkelerde, turizm hakkindaki sikayetler az fakat Snemli ver
tutmaktadir.Ayrica sikayet, aile veya grup tarafindan yapi1lms
olabilecedinden, istatistikler, paket turun herhangi bir
hizmetinden memnun kalmayan turist oranmint kesin olarak
vansitmayabilir (OECD (1980), 10).Cegitli Ulkelerde turizmle
ilgili. sikayetlerin dokimi bu galigmanin sonundaki Ek I'de
“bulunabilir.

Paket turla seyahat eden turistlerin kargilagtiklar1 sorunlar
U¢ ana baglik altinda incelenebilir (OECD (1980) 14-19 ve WTO
(1881), 14-25 ve McIntosh ve Goeldner (1984), 537-539, §50) :

3.6.1.1. 58zlegme Oncesi Sorunlar

Turistin seyahatle ilgili bilgl kaynaklari sinirlidir.Codu
kez, basin ve yayin organlari genel agiklamalar verdidinden
bilgilendirmede az etkili kalmakta, sadece belli yerleri
Snermede etkin olmaktadir. Kitle iletigim araglarindan
sonra, dost ve tanidiklarin dnerileri ve seyahat kataloglar
~-resimli ve vazi1lv bilgi 1ile- tamamlayici olmaktadir.Son
asamada 1ise seyahat acentalar kigisel danisma ve brogir
saflamaktadir. Giderek turistin karar - asamasinda dost ve
tamdiklarin OSnemi azalmakta, sevahat acentalarina danigma
artmaktadir.

Modern pazarlama yontemleri 1le broglirde seyahat edilecek
noktalar ¢ok cazip gdsterilir. Dolayisiyla bazi vyanlig
yonlendirmeler de vardir., Brogir ve reklamlardaki bilgi ile
i1gili temel sorunlar sunlardir @ :

a. Fiat :
Turist 1g¢in fiat, karar asamasinda Onemli bir belirgen
oldufundan turisti ¢ekmek J¢in fiat vermek olumlu bir
yontemdir. Buna kargili1k, fiatlar, genellikle, belli bir
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minimum "-dan jtibaren” verildidinden vanlis yonlendirici
olabilmektedir, ¢lnki bu tip fiatlar vyalnizca belld
kogullarda veya Onemli noktalar  haric tutularak
verilebilir. Fiatla 1{lgili difer bir problem de,
hizmetlerin belirli bir fiatla tanitildiktan sonra,
6zellikle harekete az zaman kala, daha pahall turlarla
dedistiriimesinden kaynaklanmaktadir,

Hizmet Kalitesi :
Broglirler bazen konaklama Uniteleri hakkinda abarti
terimler kullanmaktadir; ornedin ortalama bir otel igin
M iks" tabirinin  kullanmiimasi, fotodraflarda denizin
vakin gdsterilip aradaki vyol, demir vyolu vb.'nin
gbsterilmemesi, reklamn yapilan gece klubl, uluslararasi
mond  veya deniz  sporlarinin sadece sezonda temin
edilebilmesi gibi.

Konaklama Yerlerinin Konumunun Tanitimi

Misteri igcin konaklama yerinin yerlesimi &nemli bir karar
unsurudur., "Denize yakin", "kayak pistine vyakin"
tanimlar1 bazen gergekleri tam yansitmamaktadir.

Seyahat SUresinin Tanimlanmasi

Tatil amagl1 seyahatte zaman Snemlidir., Broglrde 7 tam
gln olarak bildirilen bir tur, konaklama yerinde 5 tam
glin/ 6 gece olabilmektedir.

Rezervasyon Kosullari

Tiketici orgltlerine gdre bu ko;u]]ar hemen hemen tek
van1u ve tur operatdrinid koruma amaglidir.Tur
operatdrleri sorumiuluklarint sinirlamak igin rezervasyon
kosullarina maddeler koymaktadiri; ®&rnedin isvigre'de tur
operatorleri kendilerini turist {1le hizmet arz edenler
(havayollari, oteller vb.) arasinda bir araci olarak
gbérdiklerinden bunu kogullarinda belirtmekte ve bu
hizmetler igin sorumluluk Ustlenmemektedirler. Sorumluluk
sartlarimin belirsiz1i§i, misterilerin dedigikliklerde
hakkint arama cesaretini Kkirar. Bazi tlketici o&rgitleri,
turistlere, kendileri igin adil gbrinmeyen rezervasyon
kogullarint silmelerini/iptal etmelerini Snermektedirler.

sorumluluk  kosullarinin tek yon1l olmalarinin yaninda,
tiketicilerin difler sikayetleri bu sartlarin genis bir

pekilde ifade edilmis oldufu ve fazla kiglik harflerle

vaz1ldi1gr ydnlndedir.

Brogiir ve reklamlardaki bilgilerin diginda seyahat
acentasinin bilgi birikimi de sGzlesme Oncesi kararda onemli
bir unsurdur. Seyahat acentalarinin sehirler, oteller,
Ulkelerin vize durumlari, ulagim olanaklari .gibi bilgilerle
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donat1imgs olmalar1 gerekmektedir.Raflarda duran mallardan
farklh  oiarak turistik {rin gdzle ve fiziksel olarak
incelenemez; dolayisiyla tlketicinin hangi seyahat hizmetini
sat1n alacaina karar vermesi karmagik bir slirectir.Seyahat
acentalary - &zellikle tek bir tur operatdrinin Urinlerini
sattiklart zaman - turistin alabilece§i her gesit tatilin
listesini tam olarak sunmaktan uzakt1r1ar, ¢ofiu zaman da
badims1z olarak otel ve ulasim organize etmek yerine paket
tur satmak daha kolay gelir., .

Séz]esmeye Bagl1 Sonunlar

Soz1esme vapildiktan sonra ortaya Q1kan sorunlar cesitld
basliklar altinda toplanabilir.

a, Fiatin Artmasi '

Rezervasyonun vyapilmasindan sonra tur operatdrli veya
seyahat acentasinin kontroll disindaki fiat artislam
bazi sorunlar vyaratabilir. Bu artiglarin nedeni tur
operatdrinin  hizmet birimleri ile tim anlagsmalar
yapmamasl veya kur dedisimi, enflasyon veya devlet
taratindan konan vergi artiglarini  Sngdrmemesinden
kaynaklanir, Tabiidir ki beklenmeyen maliyet artiglarinin
tur operatdrld  tarafindan Ustlenilmesi  gerekmez.
Artislarin tlketiciye vansitiImast halinde turiste tura
kat11imin devamini gbzden gegirme sans1 verilmelidir;
Srnedin ddviz kuru dedisikliklerinden doJan  kigilk
artigslar turist igin rahatsi1zl1k vericidir fakat kararim
etkilemeyebilir fakat petrol  fiatlarindaki  bliylk
yikselmeler paket turun fiatin1 da dnemli dlglde
artiracadindan migteri turunu iptal etmek isteyebilir.

Ayrica, satis kogullarindaki "devlet tarafindan getirilen
artiglar® dibaresinin ne ifade ettidi turist tarafindan
agik olarak anlagilamamaktas ve artirimin maliyetini
Snceden hesaplayamamaktadir,

Tlketici  Srgitlerine gbre tur operatérieri &nceden
planlama ve hesaplarla "kesin" fiat verebilir veya
~Bneriye gdre- belli bir tarihten sonra (Srnedin hareket
tarihinden 8  hafta Onceden itibaren) fiatlarim
dedistirmesi engellenebilir.

b. Hizmetlerdeki Dedisiklikler

Fiatlardaki art1s kadar hizmetlerdeki dedisiklikler de
turist i¢gin zorluk vyaratabilir; ornedin otelin dedismesi
kayak pistine veya plaja daha fazla ylrimesini
gerektirebilir. Sikayetlerde, dedisiklik duyurusunun gok
geg¢ vap11di§r -ucada binerken- veya hi¢c vyapiImadi@i
belirtilmigtir. En ¢ok rastlanan iki gsikayet kategorisi
sunlardir @
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i. Duyurulmamis kiglk dedisiklikler.
Orne§1n, kalkis-varis nokta1ar1, zaman1, otel simf
ve yverinin dedismesi.
i1. Duyurulmamis blylk de§1s1k11k1er.
Ornedin, Italya-Fransa'yy kapsayan bir turda Fransa
~ yerine Yugoslavya'nin konmasi. -
Genellikle tiiketiciye bazi hizmetlerde degisiklikler
olabilecedi onceden bildirilmemektedir. Dedisiklikler
konusunda hi¢ bir bilgi alinmamigsa turistin bekledidi ve
gerceklesen hizmet dlzeyleri arastndaki ugurum blylr ve
tatminsiz yolcu tatminsiz bir aeyahat tecribesiyle bas
baga birak1lir,

Bu sorunlari Onlemek amaciyla, paket tura rezervasyon
vaptiran migteriye hizmetlerde  baz defisgiklikler
olabilecedi bildirilmelidir. De§isiklik olmas1 halinde de
bunun miisteriye en kisa zamanda Tletilmesi gerekmektedir.

Reklami Yapilan Hizmetlerin Sadlanamamasi

Bu konuyla i1gili sikayetler toplamin % 36's1m teskil
etmektedir. Misterive taahhlt edilenle verilen arasindaki
fark "kismen razv olunamaz" dan ( Ornedin, vaad edilen
ciceklerin temin edilememesi ) "hig bir sekilde kabul
edilemeyen" e kadar ( drnedin, vaad edilen ydre vyerine
bagka vyere g&tlUrilmesi ) uzanir. Seyahat Urind aninda
bozulan ve dayaniksiz bir hizmet oldufundan paranin geri
Sdenmesi veva difer cabalar durumu dizeltmede etkild
olmaz.

iptal Kosullari

Tur operatdri turla 11g9i11 birgok faktérld seyahat
tarihinden c¢ok dnce organize etmek zorundadir;
ornedin,ucak ve/veya otelin tam doluluk kogullarinda
maliyetleri duslrmeleriyle dislk fiat sunuyor olabilir.
Rezervasyonun hareket tarihinden g¢ok 8nce konfirme
ediimesi hem tur operatéri hem de turist agisindan
olumludur,

Tur operatdrinin, ilan ettigi fiatlarr  temine devam
edebilmesi igin turistin turdan sorumsuzca vaz gegmesini
engelleyici baz1 caydirict tedbirler olmalidir.Baska bir
deyisle, diptal kosullari, tur operatdori ile tura
rezervasyon vyaptiran difer turistler arasinda fiat

" dedigimi olmamast agisindan bir denge unsuru olmaktadir.

Turistin tura katiima kararin1 dedistiren neden bazen
-hastalik gibi- ©&zel durumundan, bazen de tur
operatdrinin  sundufu hizmet veya fiattaki de@igiklikten
kaynaklanabilir., Misteri iptal ederse, tur operatéri
8demenin belli bir ylzdesini, hakll olarak, geri
Sdemeyebilir. Bu oran acentalar arasinda dedisiklik
gdsterebilir fakat genelde diptal sevahat tarihine

"vakinlagtikga geri Sdenmeyen ylizde o miktarda blydr.,
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Birgok sorunun kayna§i, rezervasyon yvapildiktan sonra ve
tur baglamadan dnceki 1iptallerde uygulanacak kogullarin
acikea belirtilmemesidir. Bu durumda konu, durumun
adirltginmt  kimin tasivacadrdir: tur operatdri, seyahat
acentasi, turist veya -sigorta  sirketi gibi~ Uglncl
sahislar, Cofu durumda, turistleri dJptal kogullarina
karg1 sigortalayacak tedbirler vardir. /

Adi1 Olmayan 5igorta Kogullari

Sigorta kosullarinda genellikle turistlerin  hangi
risklere kargit korundudunu bilmesini saflayacak  agik
terimler kullaniimaez. Birgok durumda, turistin var
sand181 fakat kicglk punto 1le vaziims istisnail maddeler
sorun yaratmstir.,

Diger bir gikayet noktasi da hastalik sigortasinin sadece
aniden olusan rahatsi1zliklarla 1l1gili olup hastalik veya
sakatl1k dolayisiyla tibbi tedavi gbrmekte olan kigileri
fgermemesidir. Ayrica, kayak sigortasi dar kapsamlidir.

Bunlara ek olarak, sigorta s6zlesmeleri valizin kayb
halinde sorumluluk sinmirin1  agikga belirlememektedir.
Baz1 Ulkelerde sigorta kogullart her g¢egit hata ve
vanliglik igin sorumluludu reddeder, Srne§in valiz kayby
veya bozulmasi/zarar gormesi, hareket saati veya
konaklama ile ilgili dedisiklikler, tur operatdri veya
anlasmall oldudu seyahat acentasinin umursamazlidindan
kaynaklanan gezi ve faaliyet imkan1 dedigiklikleri gibi.
Bdyle kosullar, memnuniyetsiz misterinin kanuni yola
bagvurmasini engeller,

Iptal sigortasy bazv Belgika . seyahat acentalar1
tarafindan paket tura dahil edilmis fakat birgok
simrlama, tazminat tavant ve makul olmayan istisnai
maddeler getiriimigtir. Dider (lkelerde iptal sigortas,
paket tura dahil dedildir. Avusturya tiketici Srgltlerine
gbre iptale karst sigortanin maliyeti tatil fiatimin
yaklagsik % 4'Und o1usturmaktad1r. Ayrica her iptal sebebi
(8rnedin ig yerinden izin aTwnamamas1) sigorta tarafindan
gecerli sayiImamaktadir,

Tur Operatdri veya Seyahat Acentasinin  Ticari
Basarisiz11§1
son y11larda, tur operatdri ve seyahat acentalarinin ~ki

“turistlerle resmi iliskileri hig bir zaman agik bir

sekilde tanimlanmamgtir- iflast sorun yaratmaktadir. Bu
iflas ¢esitli nedenlere dayanabilir fakat mafduriyetini
ceken biletini, otelini vb. ddemis olan turisttir; tur
operatdrli tasviveye giderse bu &demenin bir anlam
kalmaz. Iflas halinde- bir sigorta fonu veya destekleme
yoksa turistin, parasini geri alma gansi pek yoktur.



h.

75

girket migterileri tatillerini ve on. &demelerini kaybeder
veya vyabanci bir Ulkede basibog kalabilirler. Yabancs
Ulkede kalan turistin sikintisini Snlemek amaciyla tur
operatdrleri ve havayolu sirketleri arasinda ihtiyari
olan "Yurt Disinda Kalmig Turistlerin Dayanigmasi"
anlagmas1 imzalanmigsa havayollari, yer oldufu silirece, bu
durumdaki turistlere lcretsiz donig bileti saflar.

Seyahat acentasinmin iflas1 halinde, migterinin 8n Sdemesi
tur operatdrine aktariIimamis ise, turist seyahati ile
i19i1i hak iddia edemez.

Yetersiz Tasima Hizmetleri

Ucaklardaki gecikmeler s1k s1k sikayet sebebidir fakat
gofdu zaman paket tur taraflarinmin kontroll digindadir.
Sikayetler grev, hava durumu veya teknik nedenlerden
kaynaklanan gecikmelerle 1i1gili - olabildigi gibi tur
operatdrinin reklaminda - belirtilmeyen sehirlerde yapilan
duruglara da badl1 olabilir (drnedin kalabalik gruplar
igin havaalanindaki vetersiz vyiyecek ve tuvalet
imkanlari).

Grevler gecikmelerin baglica sebeplerinden biridir.
1977'de Avrupa'da hava kontroldrlerinin grevi nedeni ile
ugak yvolcularinin vaklasik yarisi “gecikmeli
kalkmslardir. -

Ugaklardaki yzun slreli  gecikmelere badlit  olarak,
turistin gidiste beklemekle bosa gecen vakti d¢in
tazminat istemesi veya dénls ugadinin gecikmesi halinde
fazladan kalinacak bir gecelik otel UGeretini kimin
&demesi gerektifi gibi sorunlar c¢ok tartisiimaktadir,
Bulunan ¢&zlm, sigorta sistemi ile, belli bir slrelik
gecikmeden sonra (drnedin 24 saat) tazminat Sdeme veya
turistin tatilinden vaz gegme hakkinin sadlanmasidir.

Havayollarinda Overbooking

paket turlarda, &zellikle 1iki nokta arasinda dofrudan
ugus varsa, overbooking sorun olmaz fakat birden fazla
havaalanina inen ugaklarda sorun yaratabilmektedir.

Charter olmayan ucaklarda overbooking'in nedeni ugak
sirketlerinin tam kapasiteye yvakin oranla galigmalaridir.

_Esas olarak, bhavayolu sirketleri belli zaman slresi

iginde iptal edecek misteri oranin1 % 10-20 civarinda
hesaplayip veni rezervasyonlari da kabul ederler,
iptaller sonucu, rezervasyon - aninda ' yeri olmayan
migterilere de vyer acgilacadini  diglnirler. Baz
durumlarda bu hesap yanlig olur ve. rezervasyonu olup yerfi
olmayan turistler ortaya cikar., Difler uguglara
devredilecek vyolcularin saptanmast zorluk g¢ikarir ve
Juygulamada, tam bilet parasinin &deyen migteriye
(indirimli bilete kivasla) o&ncelik taninmir. Paket tur
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sattn alan migterive acenta tarafindan rezervasyon
s1rasinda biletin sinif1 belirtiimediginden ve gofu zaman
bu bilet indirimli grup fiatindan islem gdrdidlinden,
turist zorluk ve gecikme ile kargilasir.

Havayolu girketleri Ozellikle tuketici sikayetleri
konusunda &zen gdstermektedirier. Sivil Havacilik Kurumu
-~ CAB (Civil Aeronautics Board) hava yolcularina ydnelik
gikayet dlzenleme tavsiyeleri hazirlamstir, Bu Oneriler
ugak volcularina yonelik olmakla birlikte g¢ofju zaman
problem varatan difer seyahat: durumlari d¢in de
uygulanabilir.

Otel Hizmetlerinden Memnuniyetsizlik

Konaklama kavrami ile oda, yiyecek, temizlik, genel
konfor, hizmet ve sessizlik ifade edilmektedir. Konaklama
hizmetleri ve otel kalitesi ile ilgili sikayetler iki ana
basl1k altinda toplanabilir (R1zaoflu (1988), 166-167):

i, Isletme i¢i unsurlardan kaynaklanan ve denetlenebilen
_ sikayetler :

- Isletme donanimi hakkindaki sikayetler
Isletmenin donanim ve bunun  Tsleyisinden
kaynaklanan vakinmalardiry:  drnedin, 1s1tma,
1s1klandirma, havalandirma ve su dlzeni, buzdolabi,
ylzme havuzu, kap1 anahtarlari vb.'den kaynaklanan
sikayetler.

- Hizmet elemanlari hakkindaki gikayetler ‘
Personelin davranis ve tutumlarindan kaynaklanir;
Srne§in calisanlarin asik yliz]U olmasi, misterilere
kargt dikkatsiz ve nezaketsiz davramglar,
tlketicilerle asir1 arkadaslik kurmak istemeleri
vb. durumlar. Sikayetlerin c¢ofu editilmemis ve yi
hazirlanmam s persone] Uzerinde yofunlasmaktadir.

- Hizmet hakkindaki sikayetler

Tlketicilerin bekletilmeleri, bagaj tasima
eksikl1igdi, telefon glglUkleri, uykudan kaldirma
hatalari ve vyeteneksizlikleri, yiyecek~igecek
daditim1  konusundaki yanligliklardan kaynaklanan
vakinmalardir. S1kca sikayet konusu olan, temel ve
¢OzUTmesi mlmkiin hizmet sorunlary sunlardir (Rey ve
wieland (1985), 18) :

. Yetersiz bir rezervasyon sistemi

. 8lrekli migterilerin adlarinin bilinmemest

. "Daha ne istiyorsunuz" gibi uygun olmayan bir
dilin kullanim :

. M3nl hakkinda bilgisizlik = ve uygun olmayan yemek
servisi

. Yiyecek ve igecek servislerinde sUrenin
uzatiimasi
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. Personelin dikkatsiz1i§i ve misteriler arasinda
fark gdzetilmemesi :

. Personslin kilik ve kiyafet diizensiz1141,
kir1i11§i

. Yetersiz kat hizmetleri

. Oda servisinin acele ve dlzensiz yapilimas»

. Yiyecek-igecek personelinin birbirleriyle agim
konusma, misteri Onlinde gsakalasma, sigara igme,
yemek yeme gibi gdze batan olumsuz davraniglari

. S0o8uk yiveceklerin sicak, sicaklarin sofuk olarak
sunulmas '

. Personelin migteriye "o benim isim dedil" tird
dikkatsizce cevaplari

. Mugteri hesaplarinda hata yap1limasi

. MUgterilerin &demelerde uzun siire bekletilmesi

. Misterilerin giris ve g¢ikislarda dincelikli bir
sekilde karsilanmamasi

Eklenebilecek jlging bir = konu da turistik
igletmelerin g¢ofunun vyabanci . turist g¢ekebilmek ve
cabuk kazanmak igin verli turisti ihmal etmeleridir.
Yabanc1 turistler ise sadece . igletme ve c¢evreyi
gérmek igin gelmediklerini difade ederek yerli halkla
kaynagma imkan1 bulamamaktan yakinmaktadir.

Istetme dis1 unsurlardan kaynaklanan ve
denetlenemeyen gikayetler

Tlketicilerin beklenmedik yakinmalaridir., Objektif ve
sibjektif olarak ayrilabilir

-1y
R
o

- Objektif Sikavetler :
Hava kosullarindaki ani defismeler, ydrede kamu
tagimac111d1  eksikligi, postane hizmetlerinin
yetersiz1i3i, hirsi1zl1k, kazalar vb.

- Slbjektif sikayetler A
MUgterilerin tutkulari, aligkantklary,
sikintilar1, digletmenin dis qbrinlsl, manzara,
turistik  yasam big¢iminin - dzellikleri, yabanci
ortama uyum zorluklart, yerli-yabanct -turist
iligkileri vb. beklenmadik dznel gikayetleri ortaya
crkarabilir.

Yukarida belirtilen ve dofrudan otelden kaynaklanan
© gikayetler diginda otelci~tur operatdri 1iliskisinden
kaynaklanan soruniar da vardir

i. Otelin brogirde tanmitildi§indan daha k&tl standartta

olmasi
i1, Migterinin baska otelde veya otel mistemilatinda
konaklat1Tmas1 '

iii. Tek kigilik odada kalanlarin, fazla Jddeme
vapmalarina radmen daha . k&t kaliteli odada
kalmalar veya odayl .1 paylagmak zorunda
birakiimalari. ;
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j. Otelde Overbooking

Tipik bir sorun, turiste deniz kenari, plajll, de luxe
otel s6zU verilip .vardig§inda otelde vyer olmadi§im
S3renmesidir. Birgok durumda gecikme ve otel de§isikligi
ile il1giti belirsizlikler tatil zevkini yok edebilir;
dider otel ayni hatta daha iyi kalitede olsa dahi turist
duruma Uzlicl olarak bakar. Overbooking olayr yildan yila,
{iTkeden Ulkeye, bir tur operatdrinden diferine dedisir.

k. Yerel Acenta Temsilcisi
Turist bir paket tur satin aldi§inda, tatil vyerindeki
temsilci, muhtemelen, acentay: temsilen karsilasacadir tek
kigidir. Onun migteriye davranist turistin acenta
hakkindaki yargisint belirler.

Ingiltere'de vyapilan bir aragtirmaya gore turistlerin
% 10'u tatil kd&yl veya oteldeki acenta temsilcisinden
sikayetcidir. Nedenleri: gerektifinde bulunamamalari,
bilgilerinin vanlis olmasi, havaalam ve tatil yoresinde
vardimct davranmamalaridir,

3.6.1.3. 53zlesme Sonras1 Sorunlar
Paket turlarda mUsterilerin kargilastiklar: sorunlarin gofu

fazla oSnemli dedildir. Genelde turist sorun veya hayal
kir1k11g§1 varatan konuyla 11gili gikayette bulunmaya gerek

gdrmemekte fakat  seyshat acentasina da bir daha
udramamaktadir. Baz1 sorunlar da, tur operatdri veya seyahat
acentasinin kontroll disinda micbir sebeplerden
kaynaklanabilir.

Bnemli olan konu, turistin sorununu kime gikayet edecedidir.
Srnedin terasli bir otel odasinin reklam yapilmigsa, turist
bu vanlig tanitmin kimin tarafindan vyap11di§inm belirlemek
durumundadir. Genellikle 911k iletiszim noktast seyahat
acentasidir. Bdyle vanliz tanimlamalar ¢ofiu zaman seyahat
acentasinin  sorumlulufunda dedildir ¢lnki sadece  tur
operatdrinin broglirinld ileten aract konumundadir. Turist
veya seyahat acentasi tur operatdrid ile iletigim kurarsa,
otel tarafindan vanlis bilgi verildigi cevabini alir. Turist
otelden tazminat disteme durumunda . kalir ki, baska bir
Ulkedeki otelle irtibata gegmesi gl ve masrafl: olur.

Baz1 Ulkelerde sorun, tur operatdri ve seyahat acentasi
arasindaki sorumluluklarin agik bir sekilde tanimlanmasiyla
¢SzUlmlgtlr. Diger Ulkelerde, tazminat disteyen turistin
karsilast1§1  en blylk sorun paket tur taraflarinin
sorumluluklarinin belirlenmemis olmasidir. Aym sekilde, bu
tip zorluklarla  kargsilasan hUkimet veya 15 gevreleri
sorumlulugu belirlemede gligllik gekebilirler.
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Turistin sikayetleri muhakkak dinlenmelidir; fakat objektif
ve sibjektif vyakinmalar arasindaki fark agik olarak
belirlenmelidir. Tur  operatdrlerine karst  turistin
korunmasinin gelistig§i son vyillarda, seyahat sonrasinda
herhangi bir sikayetle tazminat talebinde bulunan
"profesyonel turist"lerin olusmasi dnlenmelidir.

3.6.2. Sosyal Sorunlar

Bu baglik altinda turizme yonelik sosyal problemler olarak
sakat - turistlerin sorunlari, otel vanginlam ve cgevre
kir1i1181 incelenecektir (WTO (1981), 26-30) :

3.6.2.1. 8z2Urld Turistlerin Sorunlarm
Cesitli bedensel Ozurd olan k1511er sadece kendilerine
yonelik  dlizenlenen turlara katilmak Jstemeyerek dider

turistlerle kaynasmak talebindedirler. Almanya'da
SzUrlUlerin herkes 1¢in  dlzenlenen turlara katiimalar
sagdlanmigtir.

Tur - slresince Ozurlllere vyonelik baz1 dizenlemeler
gerekmektedir. Onceden haber verilse dahi 3zGr1l turist
otelde kendisine gerekli hazirliklart bulamayabilir. Rehber
kitaplarda otellerin o&zlrlllere saflayabilecedi kolayliklar
belirtilmeli, bilgiler ag¢ik olmali, dizenli olarak kontrol
edilmeli ve kitabin &lc¢ltleri belirtiimelidir.

BzUr1l turistler igin sorun olan konular sunlardir : kaygan
ver dosemeleri, fazla algak vatak ve kivetler, fazla ylksek
kapt kollar1 ve kullbe telefonlari, fazla yumusak veya algak
oturma birimleri, fazla dar kapilar, sadirlar igin dudak
hareketlerinin takip etmeyi zorlastiran vetersiz
1s1klandirma. Liste daha da genisletilirse: birgok priz,
ayna ve acil c¢adirma zillerinin ulagilamayan vyerlerde
olmast, tekerlekli sandalyedeki hastalarin  tuvalette
dismelerini 8nleyici tutunma yerlerinin bulunmamasi. Son ki
sikayetin dzellikle tekerlekli sandalyeye mahkum hastalardan
gelmesi, turistik yap1 tasarimcilarinin Szlrlllerin ihtiyag
ve taleplerine kargi bilgisiz kaldiklarini gdstermektedir.
Wuslararast tekerlekli sandalye isaretinin oldufiu verlerde,
gereken dlzenlemeler olmadi§indan veya iglemedidinden,
igaret gofunlukla anlamsiz kalmaktadir,

Eski binalarda Szlrlilere yonelik dizenlemeler yapilmasi glig
olmakla birlikte vyeni binalarda uygun balimler yap1ilmamasi.
i¢in sebep bulunmamaktadir.

3.6.2.2. Otel Yanginlari

vanginda neler yapilmas1 gerektidi ve vyangin glvenligi
konusunda yaygin bir bilgisizlik gbze carpmaktadir. Baglica
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sorunlar sunlardir: blyldk salonlarda vangin ¢ikigr .olmamast,
¢c1kmaz uzun koridorlar, vyedek merdiven eksikli§i, vangina
dayaniklt kapt olmamast ve "gikig" kapilarinin kilitli
olmast.

3.6.2.3. Cevre Kirli111§i

gevre kirliligi konusu, Jzellikle deniz szu kir1i1igi,
turistin  haklarh boliminde sadlik sorunlar arasinda
incelenmisti. Eklenebilecek sorunlar sunlardir @

- Deniz suyu '"kalitesi'ni belirleme yOnteminin vyeterli
olmamast ve ayn1 gin ayn1 plajdaki dlglmlerde defigik
sonuglar alinabilmesi,

- 3ahil seridi ve kirsal bdlgelerin  speklilasyonlar,
sehirlesme, hava kirli1i§i ve yazlik evlerle bozulmasi.

son yi1llarda Akdeniz'in kirliligi, her sene cekti§i yliz
milyonun Ustiindeki turist nedeniyle uluslararas: i1gi oda§1
olmug ve "Akdeniz 1dgin Eylem Plam", denizi g¢evreleyen 18
Ulkenin 17'si ~Arnavutluk harig- tarafindan imzalanmstir.

3.7. Tiketici Sikayetlerinin Turizm Sektdrine Yararlar

Turizm endlistrisi bir bitln olarak kabul edildiginde, otel ve
lokanta gibi turistik disletmeler tur operatdrleri/seyahat
acentalart araci111§iyla turiste hizmet  sunan birimler olarak
gdrilebilir. Bu isletmelerle 1ilgili sikayetler paket tur alan
turistler tarafindan Sncelikle tur operatdri/seyahat acentasina
yapi1lir; sikayet vapilmaz ise, memnun olmayan turist konudan
cevresindekilersa bahsederek muhtemel migteriyi de
aetkileyebilmektedir. Bu nedenle, tur operatdrleri hizmet
birimlerini ilgilendiren gsikayetleri kendilerine ileterek ve
hizmetlerin dizeltilmesi yolunda uyary yaparak sektorln kendi
iginde kontrol mekanizmasim geligtirebilirler.

Bir arastirmaya gdre, vyivecek hizmetlerinde, bir tiketicinin
sikayeti ortalama olarak 26 muhtemel migterinin ayn1 ijletmeye
gelmesini engellemektedir. Isletmeler  tilm vakinmalarin
% 96's1ndan haberdar olamamaktadir (Rey ve Wieland (1985), 18).

Bir igletme tlketici gikayetlerinden gu alanlarda yararlanabilir
(Rizaodlu (1988), 162-164) :

a. Personeli EJitmek ve Hazirlamak
Turistik isletmelerde personselin iyi hizmeti migterilerin
devamli11§1m sadlar ve tlketiciler igletme yOnetimini
personelin bagarisiyla &lgerler. Bu sebeple, gikayetler,
igletme yonetimini personelini efitmeye ydnlendirebilir,
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b. Gelecekteki Sikayvetleri Azaltmak
Isletmenin gelen sikayetleri deferlendirerek o ydnde
dizenleme vyapmasi ilerde dofabilecek gikayetleri de onler.
Tiketicilerin de§isen defler vyargilarinmi takip eden ve bu
d8eleri yorumlayarak gerekli dizenlemeleri yapan igletme en
fazla sayida migteriyi memnun birakabilir.

c. Kalite Inanct1 Gelistirmek :
Turistik isletmeci sikayetler sonucu hizmet kalitesini talebe
uydurabilir. "Turizmde kalite UstUnlUglu ylksek maliyet demek
olmay1p kaynaklarin en iyiese - ve etkin  sekilde
kullantTmasidir, Dolayisiyla turizmde kalite UstinlU80 pahali
mal ve hizmetlerden ¢ok tiketicilere bafll olarak dikkate
alinmalidir?.

d. Sorumluluk Duygusu Yaratmak

Turist tlketiciler g¢evre sorunlarina, dofal glizelliklerin
girkinlestirilmemesine, kirlilide, glrlltiye vb. kars
sorumlu  yvaklasan igletmelere daha olumlu bakmaktadir.
"isletme yonetimi 'biz dikkat ve ¢aba gbsteririz ve eder
tiketicilerimiz vaptiklarimz1 sevmezse dedigtirmeye hazirmz!
imajint  varatmall ve bu ilkeve badlr kalmalidir" (Johnson,
House ve McDaniel Jr (1974), 70).

e, Tuketicilere Beklentileri Dodrultusunda Urin ve Hizmetler
sunmak i
Turizmde nesnel doyumdan g¢ok Oznel doyuma dayall olay ve
iligkiler vardir. Turistik isletmeci turistin bekledidi zevk,
edlence, dinlence, kolaylik gibi unsurlari sunabilmek i¢in
yeniliklere agik olmal1l, ekleyeceli vyeni faaliyetlerle
biktirmadan misterinin devamli11§1n1 sadlayabilmelidir.

f. Tiketicileri E&itmek
Turistik disletmeler sunduklari Urin ve hizmetler hakkinda
migterilerine dofru ve ayrintili bilgi vermelidir. Tlketici
sikayetleri isletmenin  tamitim konusunda eksikliginin
bilincine varmasina ve "tutundurma gabalarinin baglatiimasina
bir kaynak olurlar". Isletmenin 1yi bir imaj] gelistirmesi
tiketici sikavetlerini tanimasina badlidir.

Turizm Endistrisinde Mevzuata Olan Ihtivag

Turizm endistrisinde mevzuatin amaci, turun tUml veya belli
unsurlarinin  pazarlama ve satisinin, genel olarak kabul godren

‘endlstri standartlart ve iglemlerine uygun olmasin1 ve bunlar

asmasin sadlamaktir. Paket tur endlstrisinin blylme potansiyeli
ve dzel bir koruyucu mevzuatin bulunmamasi nedeniyle bdyle bir
diizenlemeye dihtivac duyulabilir (McIntosh (1984), 536-537 ve
540) . ' '
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Turizm endUstrisindeki mevzuat ki  amaca ydneltilebilir
(McIntosh (1984), 541)

a. Koruma
Tur girketlerinin ticari uygulamalarini ylksek standartta ve

seyahat  Grininin vylksek kalitede olmasim . sailamaya
yoneliktir.

b. Telafi Etme
Turistin, haklarint korumast ve haks1z davranis durumunds
gerekli tazminat1 alabilmesine yOneliktir.

Turizm mevzuatinin basaris1z olmasi halinde ise,

- paket tur olayinin kotl oldudu imaj1 olusacak,

- sikayetler, toplumsal olarak kabul edilemeyecek dUzeye
Wagirsa, c¢ok glcll mevzuat gerekecek; bu tip mevzuat da
yenilikei ve sadlikia bir endlistrinin gelismesini
engelleyecektir,

Turizm mevzuatinin igleyisi asadidaki sekil ile
semalagtiri Imaktadir (McIntosh (1984), 542):

Tur EndUstrisi - Mevzuat

Tu%istin aldaticy pazarlama
uygulamalarina karsi korunma
hakkt  bulunmaktadir

Turizm endistrisi satisa Koruyucu mevzuat

tur arz etmektedir

Turist turu satin alr

-Haklarina saygl
gbsteriimektedir;
sikayeti yoktur.

Haklar1 ¢ignenmektedir;
gikayeti vardir;

Telafi edici
mevzuat

sikayette bulunur,
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Paket turlarin ve buna badlr tlketici sikayetlerinin artmasi,
dlkeleri, genel olarak tiketicinin korunmast vya da dofrudan
paket turlarla 1Jl1gili yOnetimsel ve  hukuki OSnlem almaya
yonlendirmigtir. Ulkelerdeki kanuni ve kurumsal yapir dedisiklik
adsterdiginden turistin korunmasina vaklasimlar da farkls
olmustur. Su andaki duruma gdre saptamalar sdyledir (WTO (1981),
30~33 ve 45-463 OECD (1980), 21)

- Genelde bitin Ulkelerde ticareti, az sayida Ulkede de turizm
endistrisini dUzenleyen kanunlar vardir. Bunlara ek olarak,
itkelerdeki, ozellikle seyahat acentalarina yonelik Oze)
kanunlar gbz online alind18inda buUtlin  Glkelerde seyahat
s6zlegmelerinin, baz1 Ulkelerde de broglirde verilen bilgi
miktari ve standardinin kanunlarlia  kontrol edildigi
soylenebilir.

- Baz1 Ulkeler, turiste sunulan bilginin kalitesini artirmak ve
paket turun taratlar arasindaki sorumluluklary belirgin
k1lmak amaciyla ulusal seyahat O&rgltleri 1ile isbirlidine
gitmislerdir.

- Birgok Ulkede, paket tur taraflarinin sorumluluklarinin
_dizenlenmesinde blyilk sorun vyasanmiztir. Bu konuda en bilylk
onem seyahat acentasin ticari adaleti ile 1il1gili genel
standartlar verlestirmeye ve turistin iflaslara karg: Ozel
rezervy fonlart ile korunmasina yoneltilmistir.

- Birgok'ﬁ1kede, ~yygulama ciddiveti Ulkeler arasinda defisiklik
gosterse de~ sevahat acentalarini belgelendirme ve kontrol
sistemleri vardir.

- Birgok {lkede, reklam ve 1ilgili sikayetleri diizenleyen katn
kanunlar vardir. Dider Ulkelerde, reklam konusunda godunlukla
ihtiyari "Uygulama Kurallari" gecgerlidir,

- Seyahat endlstrisinde "Uygulama Kurallar" g¢ok vaygindir ve
bunlarin g¢ofu seyahat acentalarimin  uyguladidr "Ahlak
Kurallaridir.

- Birgok = Ulkede, halen vyanilticr reklam, sdzlesme haklart,
broglir standartlari, sunulan bilgi dizeyi ve paket tur
dlizenleyici/dadrticilarinin ticari  izlemlerini dlzenleyen
genel kural ve ihtiyari dlzenlemelere gerek vardir,

Turizm endlUstrisinde kanuni dlzenlemelere ihtiyag duyulmakla
birlikte baz1 sakincalr yonleri de gdriilebilir {(McIntosh (1984),
536-537 ve 5Bh44)

- Mevzuatin sagdlad1§1 koruma tarzi genel, c¢ok genis ve
belirsizdir.

- Mevcut koruyucu mevzuat turistin haklarin1 sadlamada kolay
veya ucuz bir islem getirmemektedir.
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- Mevzuat, turun konaklama ve ulasim gibi unsurlari bir paket
halinde toplanip veni bir Grin seklinde sunuldudunda, ige
varamaz hale gelmektedir. '

-~ Tlketicinin korunmast hareketi ve buna badlh mevzuat,
Szellikle gok asiriya gotlirlllrse, Urln secimini, yenilidi ve
rekabeti de sinirlayabilir ve rahatsiz edici bir blrokratik
yap1 yaratabilir., Bunlarin sonucunda, maliyetlerin artmasi ve
tiketicilere vyansitilan fiatlarin ylkselmesi ile gelecekte
secim yapilabilecek tur c¢eszidinin kisitlanmasi sonucu ortaya
cikabilir.

Mevzuata yonelik bu olumlu ve olumsuz yvaklasimlarin bahsinden
sonra AT cgercevesinde mevzuat vyaratim amaciyla vyapilan
calismalar bir sonraki bdlimde incelenecektir.

AT'nin Turistin Korunmasina Yaklagim

Turizmde tlketicinin korunmasi oncelikle "Tiketicinin Korunmasi!
basl1gt altinda incelenebilir. AT bilinyesinde hazirlanan
Tlketicinin Korunmast I. Programt (1975-1980) turizmi ele
almams, hizmetlerle il1gili tliketicinin korunmasi kavrami i1k
defa II. Program'da ortaya ¢ikarilms ve turizm alaninda '"tur
operatdérlerinin, fiat, rezervasyon, veme~igme dlzenlemelerinde
turistlere zarar  vermeyen bir uygulamaya gitmeleri"
ongdrilmistlir (Oktav vd. (1988), 39). Komisyon'dan 1{stenen
Sneri, tur operatdrlsrinin statisl, pakest program maliyetlerinin
(havaalani vergisi, sigorta vb.)  tlketicilere agikea
bildiriimesi ve duyurulan fiatlara uyulmasi, programdaki
dedigiklikler kargisinda turistin kararint gdzden gegirmesine
izin verilmesi, brosirlerin dodru bilgi vermesi, programlarin
tam olarak  uygulanmasi ve kur farklarimin - misterive
yansit1lacaginin bildirilmesini igeriyordu, Tiketicinin
korunmast konusunda Komisyon, 1990'larin basinda uygulanacak Ug
y11lik  planla tiksticinin i¢  pazardan azami Slglde
vararlanmasint  ve pazara katilTimnr  sadlamayr distnmektedic,
Eylem Planmt 22 dnlem ve 4 temel alandan olusmaktadir @
tiketicinin temsili, sagltk ve glvenligi, tlketiciyi
flgilendiren ticari iglemler, tlketicinin bilgilendirilmesi ve
e§itimi (24th Gen. Rep. (1990), 227).

Turizm alaninda - etkinlidi tartis1labilen - iki uluslararas
anlagma bulunmaktadir (BEUC (1989), 1).

a, 1970 CCV - AT Ulksleri arasinda sadece Belgika ve Italya
tarafindan uygulanmaktadir. Seyahat sdzlesmeleri ile ilgili
bu anlasma, difer AT Ulkelerinde uygulanan kanunlardan daha
az etkin olmas1 ve daha az koruma saflamas1 nedeniyle modas)
gecmis olarak gbrilmektedir (Doc CE (1985), 95).

b. 1979 - OECD Konseyi'nin havayolu 1ile vyapilan turlarda
tiketicinin bilgilendirilmesi ve ~ korunmasi hakk1nda

tavsiyeleri,
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Turistin tlketici olarak haklarinin korumnmasi kavraminin ele
alinmas1 yalnizca bu haklarin ihlalinden dedil, zaman ig¢inde
turist sayisinin  artmasindandir (Kyriacopoulos (1980), 33).
AT'de konu giderek "turizm" basligr gercevesinde incelenmeye
baglam gtir.

Caligmalar 1982 vyilinda Konsey'in, &zellikle vyurt disina
organize turlari kapsayan TUketicinin Korunmasi Tavsiye Tasladn
ile bagladi. Ocak 1986'da  Komisyon'un hazirltadidr YTurizm
Alaninda Topluluk Eylemi" raporunda belirlenen altt1 eylem
alanindan biri olan "turistlerin daha iyl bilgilendirilmesi ve
korunmasi! gercevesinde Aralik 1986'da Konszey ki Tavsiye Karar
aldi. Bunlar "Otellerle Il1gili Bilgilerin Standartlastiriimasi!
ve "Otellerde Yangin Glvenligi" idi.

"Wtellerle Ilgili Bilgilerin Standartlastiriimast" (J.0. L384,
31.12.1986), Szellikle konaklama hizmetleriyle il1gili bilgilerin
standart sembollerle belirtilmesini igermektedir (Bkz. Ek II);
tliketici  korunmasinda turistin bilgilendirilmesi ydninde bir
caligmadir. Konsey ayrica Uluslararasy Standartlar O3rgltl ISO
{(International 5tandards Organisation) ve Avrupa profosyonel
birimleriyle tartisarak bu standart bilgilerin uluslararasi
alanda daha genis &lglde kullanimint sadlamaya calismaktadir
{(Mi1lan (1990), 41).

Turistin glivenlidinin korunmasi yoninde alinan "Otellerde Yangin
Guvenligi" hakkindaki Konsey Tavsive Karar (J.O. L384,
31,12.1986) konaklama birimlerinin almas1 gereken Ozellikle
teknik dnlemleri igermektedir (Bkz. Ek III).

Nkeler arasinda dedisiklik gosteren furistin korunmasi
vaklagimlarint uyumlu ki1lma amaciyla Komisyon Konsey'e 23.Mayis.
1988'de bir ydnerge Onerisi sunmugtur. Bu Snerinin amaci seyahat
profesyenelleri 1ile tlketiciler arasinda daha 1iyi bir denge
aray1gt olup olumlu yénd taraflarin oto~disiplinle saglanmakta
olan hak ve sorumluluklarini simirlayicr bir yaptirim altinda
toplamaktir (BEUC (1988), 1). Bu ydnerge Snerisi ¢ok tartiziimis
ve 1990'da son seklini almistir.

13.Haziran. 1990 tarihli "paket Seyahat, Paket Tatil ve Paket
Turlar!" baglikly bu Konsey Yonergesi ile paket tur taratlarinin
kars111kl1 statlileri, broslrde bulunmast gereken bilgiler, iptal

kogsullari, tlketicinin fiat artigslarina kars korunmasi .
s8z1esme  sartlarinmin  uygulanmasi ve tazminat kogullar
belirlenmigtir, Yonerge, tlketicinin gerekli sekilde

bilgilendiriimesini sadlamak igin tur operatdrine blylk adirlik
vermekte, tur operatdrli ve perakende . saticilara sozlegme
sartlarina uyma zorunlulugu -aksakliklardan Uglncl kigiler
sorumlu olsa dahi-~ getirmektedir (24th Gen. Rep. (1990), 230).
Bu calismada incelenen konular cercevesinde, ulasilan bu YOnerge
bir sonug olarak kabul edilebilir (Ydnerge igin bkz. Ek IV).
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1890 Turizm Y111 gergevesinde, turistin sadli§inin korunmasi
yoninde ki konuya, cevre ve sahil korumasina dnem verilmigtir.
Eyltil 1990'da Komisyon, kitle turizmine kargt bir segenek
oltarak, vyUksek kaliteli turizm Urlnlerinin gelisme ve
tutundurmasina Snem veren kirsal kesim turizmi ile il1gili bir
Sneriyi kabul etmistir.

Topluluk tarafindan turizm konusunda alinan Snlemler Uc ana
baslik altinda toplanmstir. Bu Oonlemlerin konu 1ile 11gili
olanlari agadida gdsterilmektedir (Com CE (1891b), 6-13) :

a. Ic Pazarin Tamamlanmasiyla 11gili Genel &nlemler

- Ulagmm politikasr ¢ turizm agisindan. bu konudaki en blylk
defiziklik hava ulasimiyla 11gili Aralik 1987'de kabul
edilen ve 1.Kasim.1990'da uygulamaya konan  sektdrin
Tiberallestirilmesi onerileridir., Bu Sneriler hava ulasim
kapasitesinin dadrlim (Szellikle yollarin tahsisi ve
mevsimlik kapasitenin arttiriima izni), Ucretleri belirleme
yontemleri, pazara ulasim, havaalam vergileri ve hava
trafigi kontrolld ile ilgilidir.

- Hizmet arz1 ve isletme serbestisi hakkinda kabul edilen
bazi yonergeler, turizm ticaretine de uygulanabilir
(lokanta, otel ve kamping alanlar, seyahat acentalam
gibi).

b. Topluluk Politikalarinin Uygulanmasindan Dodan Dolayl
Onlemler

- Tiketici politikasi: Snlemler ki alanda alinmistir:

. Tur tatillerinin arzi konusunda, *lketiciye seyahat
ve konaklamasi1 sirasinda olusabilecek sorunlara kars
birgok koruma sadlayan, paket turlarla i1gili yukarida
56zU edilen ybdnerge

Ulasim  konusunda, tarifeli hava ulasiminda ucada
binigin engellenmesi halinde tazminatyr genel kurallara
baglayan Konsey Karari (J.0. L36, 8.2.1991). ’

-z
—4y
-

Turistlerin  tlketici olarak  adil olmayan  sb6zlegme
sartlarina kargr korunmasiyla ilgili Yonerge Onerisi halen
tart1g1Imaktadir (Com (90) 322 final) (Com CE (1991b), 10).

- Cavre politikasi ¢ turizmin ¢evre 1ile uyum iginde
gelismesi konusundaki ilgi, Parlamento'nun 13.,Temmuz.1990
tarihli kitle turizmi ile ilgili Kararini ve Ekonomik ve
Sosyal Komite'nin 20.Ey101.1990 tarihli turizm ve bdlgesel
gelisme ile 1lgili gbrislinl yansitmaktadir.

TopluTufun kabul etti§i c¢evre Onlemleri ve uygulayacadn
planlarin turizm Gzerinde dofrudan veya dolayl1 olarak etkisi
olacaktir. 8rnek olarak, gevre projelerinin deferlendirilmesi
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ve politikaya doénlsmesi, plan ve programlar, deniz suyunun
kalitesi, ¢dplerin kullanimi, endistriel ve diJer atiklarla
11gi1i  Topluluk hukuku verilebilir. Komisyon'un sehirlerin
cevresi ile 1Jlgili hazirladigr "Green Paper!, sehir turizmi
igin bir planiama stratejisi geligtirme ihtivacinin altim
¢izmektedir.

¢, Turizmle Il1gili Dolrudan Onlemler ve Avrupa Turizm Y1l
Dahilinde Ele Alinan Calismalar

Turizmle 119719 dodrudan dnlemler Nisan 1984'de, Komisyon'u,
Topluluk turizmini kolaylagtiracak Oneriler ortaya koymaya
cadiran Konsey Karari 1ile baglad ve 3.1.2 bd3llminde
Szetlendi§i sekilde glinlimize kadar geldi.

Komisyon'un 24.4.1991 tarihli Eylem Plani'nda, "Topluluk ve
ulusal politikalarda turizme vyatay yaklasimin gliglendirilmesi"
konusundaki program ve Onerilerin bazilam bu g¢aligmanin
konusunu 11gilendirmektedir,

Bunlar (Com CE (1991b), 20-30) :
a. Turistin TUketici Olarak Daha iyi Korunmasi

Rugiline kadar vapilan girisgimler turiste kismi bir koruma
saglamaktadir. Ayrica, Uye Ulkeler tarafindan birgok turizm
faaliyetinde turistlere sadlanan koruma -3zellikle paket tur
almamis turistler d¢in~ ¢ok dedismektedir. 0O halde,
turistlerin korunmasint sadlayacak i¢ bUtUn1U80 olan Snlemler
gereklidir.

Avrupa Parlamentosu bu konuyu birgok firsatta ele almsg (J.0.
C290, 14.11.1988; J.0. 0256, 14.9.1989) ve halihazirda
"Turizm ve Tiketici" adl1 bir rapor Uzerinde ¢alismaktadir
(Pereira Report.EP Doc. 1a4,146).

Bu cercevede, Komisyon'un turiste daha fazla bilgi ve koruma
sadlamast ile 1l1gili galismasinin ana.vhatlar1 su Onlemlerde
odaklamaktadir :

i. Turistlerin bilgilerindeki temel agikliklari doldurmak
igin dneri taslady

ii. s1mr Stesi gayrr menkul islemleri (devre milk) ile
i1gili Sneri taslad

ii1i. Turistlerin sahsi tlketici olarak gikayetlerinin hizli,
basit ve ucuz islemlerle ¢dzUmini sadlama imkanlarini
arastirma.

Bu dnlemler tlketici politikast g¢alismalarina girmektedir
fakat Avrupa Parlamentosu tarafindan bu alana verilen Snem
dolayisiyla turizm konusunda da s6zU edilmektir.
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b. 8zGr10 Turistlere Yardim i¢in Pilot Calismalar

Toplulukta herhangi bir gesit sakatli1§r olan 50 milyon kigi
bulunmaktadir. Avrupa Parlamentosu'nun "Turizm ve Tiketici"
hazirlik raporunda 'sosyal turizm tegviklerine, dzellikle
ozlr1llerin seyahat imkanlarinin teminine (uygun ulasim
olanaklary, kalabilecekleri verler, uygun bir gehir
‘planlamas1 )"  Snem verilmesi gerektidi belirtilmektedir (Com
CE (1991a),33). Planda iki girisim konusunda yardim yapilmas,
Sngdrilmektedir
i. "Jas1labilen Avrupa (Accessible Europe)! adlt bir
rehberin Uretimi:
ulusal turist birolar1 1{le birlikte hazirlanacak bu
rehber &zUr1l turistlerie J1gili seyahat, konaklama
olanaklart ve difer bilgileri kapsayacaktir.

ii. Turizm hizmetlerini sunan birimlere tavsiveler veren bir
Avrupa broglruntn hazirlanmasi @
bu broglr, mimarlara ve otel sahiplerine dagitilarak
turistik olanaklarin ve konaklamanin daha ulagilabilir
olmasint  sadlavacak, Szellikle venilestirme calismalars
vap1lan otellere yararli olacaktir,

Eurochambres'in planlamalarina gdre (Kyriacopoulos (1990), 33),
1993'de  Avrupa turizmi dig¢gin tek bir Avrupa Bilgisavar
Sistemi 'nin uygulamaya konmas. ile oteller, ucak
rezervasyonlari, ulasim, yollar gibi konularda standartlar arasi
uyum sadlanacaktir. Ayrica aynt yila kadar turist tiketici her
cesit kalite istismarina karst korunuyor olacak ve 3demelerdes
ECU cinsinden banka kartlary kullanacaktir,

Tam bu koruma calismalarinda kanunlarin olumlu etkisi olsa da
hig¢ bir zaman vyeterli de§ildir. Tiketiciler kendilerini
korumayt, broslirl okumayr ve Urdnd alirken hangi sorulam
sormast  gerektidini SJrenmelidir. Ancak bu sekilde olumsuz
strpriziere karst korunabilirler (Coulouvatos (1990), 117).

3.10. AT Ulkelerinde Turizmde Tiketicinin Korunmasi Hak k1 ndaki

Uygulamalar

Calismanin  bu  bdllminde, AT Uyesi Ulkelerde turistin
korunmasina yonelik c¢alismalar ele alinacaktir, WTO'nun
arastirmasina gbre ({1981), 11-15) genelde turist kabul eden
Ulkelerde konuyla 4i1gili kanunlar diderlerine oranla daha
fazladr,
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3.10.1. Almanya

Almanya'da turizm sektord Ozel kanunlarla dedil uygulamadaki
Medeni Kanun'la korunmaktadir (WTO (1981),5). 1.Ekim.1979'da
medeni hukukta de&isiklik vapilarak "Paket Tur SSzlesmeleri
Hakkinda Kanun" ile paket tur taraflari arasindaki iliskiler,
hak ve sorumluluklar, tur 1iptali, geri Sdeme, zarar gibi
durumlar belirlenmistir (OECD (1980), 24).

Almanva'da 1984'de 3.733 sevahat acentast bulunmaktadir
{Eurostat (1990), 133).

Almanya'da, vyargl yolunun tiketici lehine cevap vermesi ve
treticiler aras1 dnemli rekabet nedenleri ile, artik, paket
tur dretici ve daditicilart ile i19ili sorunlarin bitmig
oldugu kabul edilmektedir (OECD (1980), 21).

Bununta birlikte, zaman 1iginde, &zellikle hizmet sunan
birimlerle 11gili sorunlar ortaya ¢ikmaktadir. Bu problemler
sektdrle 1lgili kurdluslarin onlemleri ile ortadan
kaldiriImaktadir. Brnedin, 1985 vyi1linda Alman  Seyahat
Acentalarty Birli8&i -~ DRV, Frankfurt Ticaret Mahkemesi'nin
aldigr kararir, tim {lkelerle 1l1gili olarak, uygulamaya
koymugtur (TOR3AB (Ekim (1985), VI-VII). Bu karara gore,
taahhldlinl verine getirmemek, ugak rdtari, otel odalarindaki
eksiklikler gibi her tUrll aksaklik igin belli oranlarda para
jadesi vyapilmasyr Ongdrilmistir. Turistler kargilastiklarm
aksakl1klart sahitler kargisinda not ederek dort hafta iginde
kendi turizm acentalarina vazilt olarak bildirecek; gikayeti
alan ‘acenta bajl1r oldufu vyerel acentaya, verel acenta da
i1gili tesise durumu ileterek toplam tatil lecretinin bir
kism1 geri alinacaktir. Sonugta turist korunurken séz konusu
kurulus da cezalandiriims olacaktir. DRV karari brosir
halinde tatile ¢ikanlara daditmaktadir. Ornekleme amaciyla,
turistin tesiste  saptayacadn aksakliklar karsisinda
kendilerine jade edilecek Ucret  yizdeleri asadrda
gdsteriimistir ;

Odada bdcek varsa; duvarlar catlaksa % 10-15
Gece otelde glrdltd oluyorsa % 10-40
Glndlz otelde glriltl oluyorsa % 5-25
Rezervasyona radmen baska otele gdnderilise

(uzakl1k blylik dnem tasir) % 10-25

Otel hizmetlerinde aksama olursa, tek veya

cift kigilik oda verine 3-4 vatakli oda.

verilirse % 20-30
Tan1tim broglrinde belirtildigi halde

ylizme havuzu, k1ima yoksa; elekirik, gaz

kesiliyorsajsalonlar temiz dedilse % 10-20
Rezervasyonda belirtiimesine rajmen odada
dug yoksa; sular kesiliyorsa % 10

Otel denize uzak, mobilyalar vetersiz ﬁse .
odada istenmeyen koku varsa % 5-15
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Belirtildigi halde odada radyo vada TV
voksay; monl tekdlize ise; ugak gecikmesi

dért saati bulmugsa ‘ % 4
Iki kigilik odada oda arkadasi gruptan -
de§ilse % 20

Rezervasyona radmen odada tuvaletld

banyo yoksa

Bungalov verine otelde ver ayrilmigsa;
odalar klglkse; asansdr yoksa (yUkseklik
onem tasir); carsaf ve havlular zamaninda
dedismiyorsa ‘ % 5-10
Odada tuvalet yoksa yada kullanilamayacak

durumda ise; sicak su yoksa % 15

3

16-20

Belgika

Belgika'da seyahat acentalari ile i1gili Uc temel diizenleme
vardir (Org. for... (1989), 7-12) :

a. 21.4,1965 tarihli Seyahat Acentalari Kanunu (kanunun 22.
maddesi seyahat acentalarina bilailendirme ve misteriye
uygun/kabul edilebilir hizmet verme mecburiyeti kovyar
(OECD (1980), 23).

b. 1970 CCV - Seyahat Séz]esme1em'j Hakkinda Uluslararasy.
Konvansiyon ‘ ,

c. 23.3.1973 tarihli CCV'yi kabul eden'kanun.

Paket turizmi -konaklama dahil- 1965'den itibaren kanuna
badlanmigtir; vaklagik 800 belgeli seyahat acentas)
bulunmaktadir. :

izin belgesi Turizm Komiser1igi (Commissariat au Tourisme)
tarafindan, tliccarlar ve  turizmden sorumlu bakanli1§1n
temsilcisinden  kurulu teknik ekibin tavsivesi  Uzerine
verilir. Acenta Belgika'min imzalad1dr CCV've uygunlufunu ve
uyacadint belgelemelidir (OECD (1980), 28).

, Seyahét acentast gu kogullara badl olarak izin alabilir

vag, tabivet, iyi davramg, profesyonel yetenek, kapital,
teminat ve blironun blyUk1Udd.

Belgiké'da seyahat acentalarina U¢ tip belge verilmektedir
{Leguevaques (1989), 73) :

A Belgesi - Konaklama ve seyahat dizenlenmesine izin verir.
B Belgesi ~ Kendi Urinlerini de§il, bagka acentalarin
_ drtnlerini satanlara verilir.
C Belgesi - Otoblis igletmelerine verilir.
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CCv'yi kabul eden 1973 kanunu 1ile sorumluluk sigortas:
zorunlu kiTinmigtir, Tur operatdri turunu aract yoluyla satsa
dahi dofrudan  sorumludur. Zorunlu  sigortaya sigorta
sirketlerinin kat1Ttimini saglamanin kolay olmadif
belirtilmektedir (Org. for... (1989), .11).

Tur satin alan kisilere verilen seyahat belgesi agadidaki
bilgileri 1germe11d1r :
- Verilis veri ve tarihi
- Tur operatdrinin ismi ve adresi
- Seyahat eden{ler)in ismi { sOzlesme baska kimse
tarafindan imzalanmssa o kisinin smi
- Turun ve konaklamanin baslangig ve bitis tarih ve
yverleri
- Wagim, konaklama ve van hizmetlerle 11gili tim gerekli
belirlemeler
- @Gereken durumlarda, tura katilacak asgari kigi sayisi
- 58zlesme 1le saflanan tim hizmetleri kapsayan fiat
- Seyahat edenin s6zlesmeyi iptal edebilecedi durum ve

sartlar 7
- Anlagmazltk halinde bagvurulacak hakemlik mahkemesi
- Aksine bir clmle bulunsa dahi- sdzlegmenin CCV

‘hikimlerine bagdlt oldudunu belirten bir madde
—iTaraf1ar1n anlasacad difer maddeler

cev ile tazminat igin Ust sinirlar belirlenmistir ¢

Kisisel hasar igin 50.000 altin Frank
Mal hasart igin 2.000 altin Frank
Dider hasarlar igin 5.000 altin. Frank

(Or‘go for‘ooo (1989)’ 11).

TUketicinin  korunmasi ile 11gili  kurum olan Turizm
Komiser1igdi sikayvetlerle 1{lgilenir ve paket tur taraflarm
‘arasinda arabuluculuk yapar. Seyahat acentalary sattiklar
paket turlar d¢in  Aeronautical Administration'dan izin
almaktadir (OECD (1980), 32). TUm turizm yvasalari, kalite
etiketleri ve Urln isimlerinin belgelendirilmesiyle ilgili
gok sikr  sartlar 1le tlketicinin  korunmasina yardimel
o]maktad1r (OECD (1989), 29).

1965 ve 1973 kanunlar1 maddi veya hapis cezasi1 dngdriyorsa da
kanunlar esnek olarak uygulanmakta ve ihlaller kiglk veya
idari cezalarla (belgenin reddi, askiya alinmasi, geri
alinmas1 gibi) ¢dzllmektedir. Mevcut kanun genelde memnuniyet
verici. olmus ve g¢ok az durumda mahkemeye bagvuruya gerek
duyulmugtur (Org. for... (1988), 12),

Mevzuatla il1gili plan ve programlarda turizmle 11gili tlm
yasalarin gdzden gegirilmesi di¢in .damisma kurullarinmin
(Conseil Superieur de Tourisme ve .altr uzman komite)
kurulmast distnlilmektedir (OECD (1988), 29)., Temel 1ilgi
alant, Belgika seyahat acentalarinin AT'de rekabet
kabiliyetlerini glglendirmektir (Org. for... (1989), 12).
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Danimarka

Danimarka'da turizmle {l1gili tlm sorumluluklar Sanayi
Bakan1i81'na aittir; ayrica kanunla vyapilan ve bakanli§in
kat1limyla kurulan Danimarka Turist Kurulu glnlik iglerin
takibini Ustlenmigtir (QECD (1989), 35).

Resmi istatistiklere gdre seyahat acentasi ve tur operatdri
say1s1 140't1r (Leguevaques (1989), 88).

Ajustos 1978'da badims1z bir organ olan Seyahat Sigorta Fonu
kurulmugtur. Bu fon acentanin iflasiyla iptal edilen turlarda
turistin parasint geri &der, baglams olan turlarda ise
turistin Ulkesine dénlglini temin eder. Fon ayrica, seyahat
acentasinin iflast sonucu tatilin kalitesi etkilenmigse
tazminat O&deyebilir veya eksik olan konaklama veya dider
gereksinimleri sadlavabilir (WTO (1881), 24)., Mlsteriler
yolculukla 1{1gili sikayetlerinin  fona turun bitiminden
itibaren Uc ay fJginde vapabilmektedir (Ki1l1g (1984), 58).
BUtlin tur operatdrleri fona Uye olmaya ve 11k teminat olarak
100.000 Danimarka Kronu vermeye ve ek olarak her seyahat igin
5 Kron o&demeye zorunludurlar. Fonun dJdaresi, bilegimi ve
isletmesi 1le 11gili kurallar Ticaret Bakanlidi'nin onayi
altindadir (OECD (1980), 29). :

Seyahat™ anlasmazliklariyla 1Jlgili - tiketici ve sektdr
temsilcilerinden olusan hakemlik kurumlari vardir. Sevahat
Acentalart Sikayetleri Kurulu vyari kamu kurulusudur ve
calismalart devletin Tluketici Sikayvetleri Kurulu tarafindan
onaylanmigtir. Turizmdeki bUtln blyuk Gretici ve dairticilar
bu kurulun kararlarini kabul etmekte anlasmglardir. Ayrica,
Tiketici Ombudsmant tur Ureticileri ve seyahat acentalarinin
pazarlama faaliyetlerini dlzenler (OECD (1980), 32-33).

Fransa

Fransa'da tur operatdri ve seyahat acentas1 olarak
calisabilmek 1ig¢in belge gerekmektedir. 1988 rakamlary ile
3.500 = seyahat acentas1 ve 400 tur operatdrli bulunmaktadir
(Leguevaques (1989), 80).

Fransa'da tlketiciyi koruyan kanunlarin bazilarit dodrudan
turist ile 11gilidir. Bunlar turisti konaklama birimini
kullanan kisi, otobls-ugak-gemi yolcusu ve bir -seyahat
acentast migterisi olarak korur (WTO (1881), 5).

14 Mart.1978 Kararnamesi seyahat acentasinin
temsilcilikleriyle i1gili sartlari dlzenler. Bu kararname ile
seyahat acentasi, temsilciliginin hizmetlerini kullanan
turistlere baz1 teminatlar verir (OECD (1980),30):
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- Temsilci sadece tek acentayr temsil edebilir;

- Sadece acenta tarafindan verilen = hizmetleri  vyeniden
satabilir; kendisi dizenleyemez;

- Hizmeti arz edenlerle dofrudan iletigim kuramaz;

- Kendi adina reklam vapamaz;

- Ayr1. bir muhasebesi yoktur; bitln sat1g1 acentaya vermek
zorundadir.

29.Mart.1878 Kararnamesi seyahat acentalarinin standart
sigorta ve sorumluluklarini diizenler. Bu sigorta tim seyahat
acentalart, yetkili acentalar ve seyahat blrolarr dg¢in
zorunludur. Sigorta, turisti, acenta veya sorumlu kiginin
yalanci11§1, hatas1, ihmali, atlamasr halinde misteriye
gelebilecek fiziki, maddi ve difer zararlara, acentayl da
hizmet veren birimlerden birinin iflasina karsr korur.

Hollanda

Hollanda'da belgelendirme sistemi  olmamakla birlikte
{Leguevaques (1989), 62) 1978 tarihli Seyahat Acentalar
Kanunu turizm pazarina girme kurallarinm  dlzenler. Piyasaya
girme -izni Ticaret Odas1 tarafindan verilmekte olup uyum,
profesyonel bilgi ve yvetenek gibi dlglitler gdz 8nlne alinir
(OECD  (1980), 30). 1887'de 1.774 seyahat acentas)
bulunmaktadir (Eurostat (1990), 134).

geyahat anlasmazliklariyla dilgili tiketici ve sektdr
temsilcilerinden olugsan hakemlik kurumlari bulunmaktadir :

a. Tiketici Sikayetleri vakfi ;

Hukuki bir hakemlik kurumudur ve i1gi alant paket turlarla.
i1gi1i  sikayetlerdir. Bu vakfin himayesinde Tlketiciler
Birligi ve Hollanda Seyahat Acentalari Biriigi - ANVR
(Algemene Nederlandse Vereniging van Reisbureaus)'nin
igbir1ig&i dle kuruylan komite seyahat sdzlesmelerinden
dofan anlagmazliklart ¢Szimler. Tlketicinin kigluk bir
Ucret odemesi gerekmektedir; Komite'nin yargisi taraflar
igin badlayicidir (QOECD (1980), 32-34).

b. Turizm Anlagmazliklari Komisyonu
Tiketiciler Sendikas1 (Konsumentenbond) ve ANVR tarafindan
ortaklagsa kurulmugtur. Hikimleri badlayicidir. ANVR Uyesi
acentalar anlasmazliklarin bu sekilde ¢dzimine uymakla
. yUkiim1GdUr. Komisyon anlasmazliklari Uglincl kigilere de
inceletebilir.

Sikayet turun bitiminden sonra en geg dort hafta iginde (tur
gerceklesmemigse, Sngdriilen hareket tarihini takip eden dort
hafta iginde) acentaya iletilmeli ve acenta sorunu, gsikayetin
iletilmesini takip eden altyr hafta dginde ¢lzmis olmalidir.
Bu vyapilmamissa veya Onerilen ¢3zim  tlketiciyi tatmin
etmiyorsa, tliketici takip eden ki hafta dginde
Anlagmazl1klar Komisyonu'na bagvurabilir. §ikayeti yapan kigi
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durumunu sahsi bir sorun olarak bildirebildigi gibi gsahit
ve/veya uzmanlarin yardimlarint da talep edebilir. Dofacak
masraflar Kendisine afttir. §ikayetin incelenmesinden bir
hafta = 8nce kendisine eglik edecek kigilerin isim ve
adreslerini bildirmek zorundadir.

Baz1 Ozel kapsamli sorunlar, konuyla 1l1gili kuruluglar
tarafindan ¢dzllebilir. drnedin Hollanda Turing Kullbl (ANWB)
karavan ve vatlarin kiralanmasi ile 11gili anlagsmazliklar
inceler. Oyeleri veya kendisi ile s8zlesme yapan firmalarin
bu tip kiralama Jislemlerinde model sézlesmelerden dodan
anlasmazl1klart igin badlayic1 ¢6zlm Sne sirer. Bu ¢Szimlerin
maliyeti igin tavan belirlenmemis olmakla birlikte masraflar
clzidir (von Rij (1975),148-148).

ingiltere

WTO'nun belirlemelerine gbre (1981, 8) iIngiliz hukukunda
turistin  korunmasiyla d{lgili belirli kanunlar  yoktur;
turistin haklar1 tiketiciyi koruyan kanunlar gergevesinde
genis olarak incelenir,

ingiltere'de otel ve lokantalar dJ¢in resmi kurallar (Brnedin
mecburi kayit iglemleri veya siniflandirma), turist
rehberleri i¢in mecburi dizenlemeler bulunmamaktadir. Otel
fiatlart da kontrol altinda olmamakla birlikte, otelciler
bazi verel sartlart verine getirmek ve genel davranis
kurallars ve Onerilerine uymakla  yUkUmlUdlr; ornedin
fiatlarin teshiri mecburi denetim altindadir (1979 Fiatlam
Belirtme Sart1). Ayrica Londra taksilerinin Ucret dlizeyleri
ve bir dlglye kadar toplu ulasim fiatlart konrol
edilmektedir.

Bu Ulkedeki baslica turizm anlagmasr 1969 tarihli Turizmin
Gelistirilmesi anlasmasidir, Ayrica = Ticaretin  Tanim
Kanunu'da (Trade Description Act) konaklama ve hizmetlerle
i1gi1i ‘konular ve bilerek yaniis yazilan/sonucu digliniimeyen
reklam climleleri ile 11gili cezai vaptirimlar vardir. 1977
Adil ~ Olmavan SOzlesme Kurallary  Anlasmast, seyahat
sGzlegmelerindeki  terimlerin  mahkemelerde makul olma
kriterine gdre denenmesine izin verir (OECD (1980),28).

Seyahat acentalarinin kurulusunu  dlzenleyen kanun
bulunmamaktadir. Eurostat istatistiklerine gdre ((1990), 134)

'1987'de lilkede 6937 seyahat acentas? vardir; CEDEFOP

rakamlarina gdre ise 1990'i1n i1k Ug ayina kadar 2956 seyahat
acentast ve 705 tur operatdriinlin bulundudu belirtilmektedir
((1991), 19).

ingiliz  turizm pazar tur operatdrlerinin geligimini
incelemek 1J¢in en glizel 3rnektir. Bunun nedeni tarihi
-organize turlarin ve {ilk tur operatdrinin Ingiltere'de
dofmug olmas1- ve kUltlrel vyapidan kaynaklanir (Doc CE
(1985),37). o
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S5eyahat acentalarinmin  kurulmasiyla i1gili  dlizenleme
olamamasina radmen, tur operatdrlerinin pivasava girisi ile
i1gili kurallar, Hava Sevahati Dlzenleyenleri Belgelendirmesi
ATOL. (Air  Travel Organisers Licensing) tarafindan
uygulanmaktadir. Belge verme gsartlarindan biri Sivil
Havacilik Kurumu CAA (Civil Aviation Authority)'nun tur
operatdrinin maddi g¢alismalarindan memnun kalmasidir. CAA,
tur operatdérlerinin sahibi, maddi bilgl detaylari (kontrol
edilmig hesaplarin kontroll dahil) ve taginacak yolcu sayist
ongorilerini talep eder. Belgeler y1111k olarak yenilenir.Tur
operatdrl bir teminat gdstermek zorundadir; bu teminat Uglncl
bir sahis - genellikle bir banka - tarafindan verilir ve
amact baska bir Ulkede korumasiz birakilan turistin geri
dénmesini sadlamaktir (OECD (1980),31-32).

1975'de Hava Seyahati Rezerv Fonu (Air Travel Rezerve Fund)
kurulmustur. Fon, ATOL'e baglr kuruluslarin belgelenen
cirolarina cranla vyaptilari kati1limlarla olusur fakat Eyl101
1977'den beri fona kat11im istenmemesi birikimin uygun bir
dizeye ulastigin dbslindlrmektedir,

Ticaret Departmanina ve Rezerv fonuna ek olarak asadidaki
kuruluglar paket tur alicilarina bilgi veremek ve onlam
korumak la gdrevlidir (OECD (1980), 35~36) 3

- CAA'NIn olusturdudu Hava Ulagimini Kullananlar Komitesi(Air
Transport Users' Committee) vyolcularin ¢ikarlarini koruma,
havayollarina ait sahsi gikayetleri arastirma ve CAA'ya
rapor ve oneriler hazirlama gbrevierini Ustlenmistir.
Komitenin tazminat karari gibi kanuni bir vetkisi voktur;
Uyeleri CAA'dan bafimsizdir ve Szellikle tarifeli uguslarla
i1gili sikayetieri inceler. .

-~ Adil Ticaret Blrosu OFT (Office of Fair Traiding) bajimsiz
bir devliet kurulusu olup igletmeleri tlketici ¢ikarlarim
korumaya yonelik  kurallar hazirlamaya tesvik eder.
Bunlardan biri Ingiltere Seyahat Acentalari Birligi (ABTA)
ile mizakerelerle sonuglandirdidr "Seyahat Kurallari“dir
{(Mucuk (1980), 10%). Bu detaylr kurallar, brogirler,
overbooking'in kontroli, iptaller, dedisiklikler,
gecikmeler ve fiat artiglariyla  ilgili standartlary
belirler; sikayet halinde Ucretsiz uzlagtirma ve digik
malivet1li hakemlik yolu ¢SzUmlnd sunar (OECD (1980), 38).

- .Ingiltere Seyahat Acentalari Birlidi ABTA, tur operatdrleri
ve seyahat acentalarinmin baglica ticaret birligidir,
1960'Tarin  ortalarindan beri deviet adina tiketici
korunmasinit gergeklestirmistir (CEDEFOP (1991), 19). ARTA
kurallarina gdre (Borrie (1975), 222) :

- Tur operatdrinin vanl1s anlama halinde
sorumluluklarini reddetmesini, isi birakma/iflasi
halinde misterinin sikinty c¢ekmesi veya migteri
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igin dlzenlemeler  vyaparken &zen gdstermemesini
onlemek amaciyla broslrlerde ve rezervasyon
kosullarinda bazi istisnal maddelerin kullanim
vasaklanmstir,

- Micbir sebepler disinda, tur operatérinin
tur Ulcreti bakiyesini alma tarihinden sonra bir
tur, tatil veya seyahat diizenlemesi iptal edilemez.

- Ticaret Standartlar Departmanlari, Tiketici Tavsiye
Merkezleri ve Yurttaslar Tavsiye BUrolari yerel dizeyde
calisarak, tatil brosirlerindeki vanl1is veya temelsiz
iddialarin  kovusturmasi dahil, paket turlarla ilgili
vakinmalarda tlketicive yol gdsterici olurlar.

Haziran 1987'de, CAA, ATBA, TO5G (Tour Qperators Study Group)
ve Air Travel Trust tarafindan, tur operatdrinln iflas)
halinde tlketicive vapilan &demelerin gabuklastiriIimasy ve
sikayet hangi kuruluga vapi1lirsa vapilsin tilketicinin egit
muamele  gorebilmesi igin  yeni  kural ve islemler
geligtiriimistir (OECD (1989), 81).

irlanda

irlanda'da turizm endistrisinin gelismesivle ilgili temel
kurulus olan Irlanda Turist Kurulu (Bord Failte) turizmde
kalite kontroll, pazarlama ve kapital arttirma ydntemleriyle
ilgilenir. Turistin korunmas1 amaciyla Bord Failte Eirann
kalitesi kabul edilen hizmet ve {Urinler listesini
vayinlamakta ve  genel olarak standartlara uyuldudunu
belirtmektedir (OECD (1989), 54-56).

ispanya

ispanya'da her g¢esit turizm acentast eylemi resmi turizm
okulunda okuduktan sonra tur sirketi yoneticisi diplomas»
alms kisiler tarafindan resmi olarak yUrttllebilir (OECD
(1980),30).

seyahat acentasina ait Ozel kararnameleri belirten genel
mecburiyetler vardir. Kanun, acentalam resmi  yoldan
"tanidiktan! sonra paket tur dlzenleyebilen tek vyetkili
kurulus olarak kabul ederek paket turlarin olugturulmasindaki
kural ve sartlari belirlemektedir. 1987'de "taninan" 1.756
seyahat acentas1 bulunmaktadir (Eurostat (1990}, 134).

Turisti koruma konusunda, lke disinda Ulusal Turizm
BlUrolari, Ulke diginde devlet Turizm Sekreter1igdi'ne bagli
BSlgesel Turizm BUrolar1 bilgi saflamakta ve sikayetlerle
i1gilenmektedir,
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1989'da iIspanya'da, 1960'lardan beri turizmde kaydedilen ilk
yavaglama sonucunda bazi1 dnlemler alinmstir. Bunlar arasinda
5ahil Kanunu gibi gevre koruma kararlary ve turizmde kalite
imajinin tutundurulmast bulunmaktadir (Eurostat (1990),31).

Italya

Italya'da seyashat acentalarinin faliyetleri Turizm Kanunu
cercevesinde dlzenlenmektedir. Kanun, sevahat acentalarinin
statlsl, uymalar1 gereken idari islemler ve kamu sektdrinde
sorumtuludun  ulusal ve bdlgesel vetkililer arasinda
dadilimin1  dlzenler. Bu bdlgesel vetkililer seyahat
acentalar ve gsubelerinin  kurulug fdznini  verir (Org.
for...(1989), 13). VYabanct kaynakl1 seyahat acentalari igin
Turizm  Bakan1181'ndan dizin alimr  (OQOECD (1980), 30). CCV
maddelerine badlr olarak, belli bdlgedeki seyahat acentasi
sSay1st ~aralarindaki rekabsti s1nrlamak igin~
kis1tlanmigtier., 1987'de iftalya'da 4.055 seyahat acentasy
bulunmaktadir (Eurostat (1990), 134).

italya'da, seyahat acentalarinin verdidi hizmet cesitleri ve
acentanin  satti1§r  Urindn  olusumundaki g¢esitli unsurlar
arasinda dikey badlanti kurulmasi agisindan kanuni ve idari
cercevenin adzden gecirilmesi gerektidi. dislnilmektedir (Org.
for...{1988), 13)., Aracilarin  veri giderek havayolu
sirketleri, blylk firmalar veya yari-kanuni dlzenlemelerle
doldurulmaya baslanmistir. Yeni amaclar arasinda ,

- sektdrdeki tekelcilidi ve rekabeti OSnleyen uygulamalari
aza indirmek, ’

- seyahat acentalarinin gic ve sorumluluklary ile ilgili
ac1k tanmimlar getirmek,

- turistin korunmasini sailamak amaciyla bu faaliyetlerin
etkin disleyisini dlzenlemek (Ornedin mecburi sigorta
uygulamasi )

bulunmaktadir. BOylece sektdrin denetimsiz kalmasy yerine
zamanla Tzin ve afir kosullarin (&rnedin acenta merkezi igin
emniyet depozitosu) ortadan kalkmast ile sektdrde
liberallesme saflanabilir. Glvenilmeyen acentalara ihtarlar
artt111p ciddi cezalar getirilecektir (Org. for... (1988},
14),

Turistin korunmasi iki  kapsamda ele alinmaktadir (OECD
(1989), 59)

a. Yurtdigina giden ita]yén1ar1n korunmas1, D1z lIsleri
Bakan11§1 ve sevahat acentalarinin Uluslararas: Seyahat
56z1esmesi 'ne uygun davraniyla sadlamr.
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AT Uyesi Ulke wvatandaslart karsi1l1klt  tibbi  bakim
anlasmalarindan vyararlanmaktadir. Kisa bir slre iginde,
hukuki- yardim ve hasar gbren arabalarin Udlkelerine geri
gbtlrdime sigortast da uygulamaya konacaktir.

Tium Ulkede vyaygin bir tutundurma ve vardim ad1 1le turiste
bilgi ve adres temin edilimektedir. Sikayetler BSlgesel Turizm
Servialeri (Assessorati Regionali al  Turismo) ve Turizm
Bakan1181'na, kayip ve hasarlar polise bildirilmektedir.

3.10.10.LUksemburg

Liksemburg'da kanunlar tlketiciyi genel olarak (fiatlama,
konaklama, yivecek vb.) ve turist olarak (danizma blrolari,
otellerle ilgili kurallar, fiatlarin teshiri, otellerde kayit
kartlaryi, kamping alanlar1, ylizme havuzu suyu, seyahat
acentalarinin statlsl) korur (WTO (1981), 6).

Paket  tur Uretici  ve daditicilarm orta  Simflar
Bakan1141 'ndan izin almak zorundadir. Uygulamadaki kanun jyi
davranig ve piyasaya uyumla 11gili olup profosyonel yetenedi
de gdz Oniline alir,

Reklam1 vapilan veya onerilen fiatlar uygulanmazsa gikayet
halinde Fiat Blrosu {(Prices Office) devreye girer. Bu biiro
Dusal Ekonomi Bakanligr'na badlidir. Ulasim Bakanl181 da
hava ve yol ulagimi dizenleyen ticari isletmelere verilen
izinden sorumludur (OECD (1880), 30 ve 34).

3.10.11.Portekiz

Portekiz'de otel ve benzeri birimler, sevahat acentalari ve
turizm ticareti kanunlara badlidir. Birgok hikim, isletme
biriminin ¢gegidine gdre fiat belirlemelerini dlzenler : otel
fiatlart yonetmeliklere baflivken restoran ve tamamlayica
hizmetlerde fiatlar serbest olarak saptanir.

Uasim sirketleri'nin belgelendirme formaliteleri, bu konuda
Szel kanunlart olan Ulasim ve Iletisim Bakanli§1'nin kontroll
altindadir. Hijyen sartlart ve ulagim araclarinin devamli
kontrold 1ile turistin sadlik ve glvenlidi korunur (WTO
(1981), 6). .

1987 y111nda Portekiz'de 555 seyahat acentasi bulunmaktadir
(Eurostat (1990), 134).

Kurallara gdre, seyahat acentalar1, Medeni Kanun'daki genel
haklara uygun olarak, misterilerinin hak ve g¢ikarlarim
savunmak gdrevindedir. Aynt zamanda, milsterive turun tlm
detaylarini, fiatin1 ve iptal kosullarini fdgeren bir makbuz
vermaye mecburdurlar. Kanun, misteriyi etkileyen blyilk hayal
kir1ik1181 durumlarinda da zararin Odenmesini Snadrmektedir.



98

5eyahat acentalari brogirlerinde kendileérini, hizmet sunanlar
ile turist arasinda bir Taract" kabul edip sorumluluk
Ustlenmediklerini belirtir ‘climle kullanmalarina raSmen
tiketicilerin haklarint korumak digin gereken faaliyeti
gbstermektedir (OECD (1980), 25).

Turistin  korunmasiyle 1l1gili Orgltler Portekiz Seyahat
Acentalart Bir1igi - APAVT, Teftis Servisleri ve Turizm Genel
Miidur1430 mahkemeleridir, APAVT, tlketicinin
kargilasabileceli riskleri kapsayan fihtiyari bir sigorta
hazirlamigtir (OECD (1980), 34 ve 37). 1988'de Turizm Genel
MUdtr1680 bir milyon brogir bastirarak vyeni bir tiketicinin
korunmast kampanyasi baslatmstir. Ayrica 1987-88'de gbzden
gecirilen Ulusal Turizm Planmi'na cevre ve Ulkenin kUltdr
mirasinin korunmasi kavramlari eklenmigtir (OECD (1989), 70).

3,10.12.Yunanistan

Yunanistan'da ulusal turizm politikasinin uygulanmast Yunan
Ulusal Turizm Organizasyonu GNTO (Greek National Tourism
Oraganisation) tarafindan yUrdtillr (OECD (1989),48).Turizm
plan1, geleneksel igletme birimlerini de desteklemsk
amaciyla, "kalite turizmi" olarak segilmigtir (OECD (1989),
51)., Eurostat istatistiklerine gore  ((1990), 133),
Yunanistan'da 1986'da 17.000 seyahat acentast vardir,
Bunlarin valnzca 18'1 tur operatdridir (Doc CE (1985),45).

3.10.13. AT Uyesi Olmayan Baz1 Ulkeler

AT Ulkesi olmayan bazi llkelerde de turistin korunmasi ile
ilgili bazr c¢alismalar gdrilir. Ornekleme amact ile, AT
iTkelerinde sz konusu olmayan bazl mevzuat asadida
belirtilmistir.

Brezilya'daki Uygulamalar @
~ turizm polisi
- turist rehberleriyle 119111 standartlar
- mondlerin igerik, fiat ve dis gdrinlgleri
ile {1gi1i kurallar (WTO (1881), 4)

Tunus‘dak1 Uygulamalar
= hinicilik ve su sporlarinin {(dalgi¢lik,

balik av1) kurallara baglanmas?

- otel yanginlar1 igin Ozel Gnlemier

- tibbi hizmet ve vemek hazirlanmasinin
kontrold

- 15 baginda e§1+1m (mutfak personeli vb.) ve
gazetelerde yay1n1anan pratik bilgiler (WTO
(1981), 8).

isveg'de 1979'da otellerle il1gili resim ve gizimlerin
gercekten turistlere verilen odalari gdstermesi geredi
diizenlenmigtir (OECD (1980), 27).
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3.11. Turizm ile 11gili AT Blnyesindeki ve Uluslararas1 Orgltler

AT  blnvesinde, Komisyon ve Konsey'in turizmle 1lgili
calismalarinin disinda, seyahat acentalar1 ulusal birlikleri
tarafindan kurulan ECTAA - European Community Travel Agents
Asssociation - bulunmaktadir. Birlik 1961'de ortak pazar Uyesi
alty Ulke tarafindan kurulmus, di8er -{lkelerin de AT'ye
tyelikleri dile seyahat acentalari birlikleri de ECTAA'ya
kat1Imistir. Baskanlik iki y11 boyunca, alfabetik siraya gore,
ye {lkelerin seyahat  acentalam bir1134 temzilcilery
tarafindan ylrttiimektedir. Birlik, senede iki kez toplanarak
ihtiyaca gdre c¢alisma gruplar olugturmaktadir. Simdiye kadar
katma defer vergisi, tlketicinin korunmasi gorlzlimlis ve AT
"rejiminin uygulanmasindaki gorig farkl111klar
deferlendiriimistir" (Pekdz (1989), 57) (Uye seyahat acentalarm
Tistesi i¢in bkz. EK VI).

Turizm alaninda uluslararas: dlizeyde calisma yapan Srgltlerin
baslicalart sunlardir

a. WTO - Dinya Turizm Teskilatr (World Tourism Organisation)
Eski adr ile Wluslararasi Seyahat Kuruluglart Tegkilat
IUOTO  (International Unfon of Travel Organisation)'nin
dedizimi ile 1975'de kurulan uluslararasi, resmi olmayan bir
turizm Srgltidir. Merkezi Madrid'dedir, UOyeleri arasinda
turizm bakanltklary, ulusal turizm blrolari, turizm devlet
daireleri ve ozel kuruluglar bulunmaktadir.

WTO 'nun tizUJUnde belirtilen amaglary sunlardir @

- Teskilatin baslica amaci, ekonomik gelisme, uluslararasi
anlayis, barig, refah ve 1rk, cinsiyet, dil, din ayirim’
gbzetmeksizin insan haklari ve temel Sglrliklere saygiyl
gelistirmek dg¢in turizmin gelisimi ve tesvigidir.

- Bu amac1 gergeklestirirken Tegskilat, turizm alaninda
gelismekte olan Ulkelere &zel Jlgi gbsterecektir.

~ Turizm alamnda temel gdrevini vyerine getirmek dg¢in
Teskilat, Birlesmig Milletlerin i1gili organlari ve uzman
kurutuslart ile etkin isbirligi kurup strdlrecektir. Bu
badlamda &Orgiit, katilimecr ve icrastgr bir kurum olarak
Birlesmis Milletler Gelistirme Programi faliyetlerine
kat1larak igbirligine ydnelecektir.

WTO'nun faliyetleri arasinda aylik yvayin organi ve y11lik
raporlar dizenlemek, dinya turizmine kolayliklar getiren
tavsiye kararlari almak, incelenmesi gereken konularda
seminerler diizenlemek ve yayinlar yapmak bulunur.

Tirkiye'den Turizm Bakanl1§1, Tlrk Turing ve Otomobil Kurumu
ve TURSAR lyedir. Son ikisi gdzlemci Uye olup, oylamaya
valnizca Bakanlik katilmaktadir (Yarcan-Alpin (1983), 13).
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OECD - Ekonomik 1Isbirligi ve Geligtirme Teskilat
(Organisation for Economic Cooperation and
Development)

Paris'de 14.Aral1k.19680'da imzalanan Konvansiyona badls
olarak kurulan bdlgesel uluslararast bir orgluttlir. Snemli
amaglarindan biri olan turizm alaninda bir Turizm Komitesi
kurmustur. Bu komitenin g¢aligmalart arasinda faaliyetleri
koordine etmak, muhasebe ve para dedisimi konularinda
istatistik yontemlerin gelistirilmesi- Jgin {iye Ulkeler
arasinda toplantilar dizenlemsk, lye Ulkelerin
politikalarint ve bunlarin turizme etkilerini incelemek
bulunmaktadir. Turizm {le 1{lgili vayinlar ve istatistik
raporlar hazirlar.

Agafidakiler turizmin belli bdlUmlerinde igbirligi amac1 ile
kuruTmug uluslararast orgltlerdir

a. UFTAA-Uluslararast Seyahat Acentalari Birlikleri Federasyonu

" {(Universal Federation of Travel Agents Association)
1866'da  kurulmustur; merkezi Briksel'dedir. Federasyona,
ulusal seyahat acentalart birlikleri asli Uyes, tek tek
sayahat acentalari gdzlemci lye olarak kati1labilir; oy hakkn
ulusal kuruluga aittir. '

IHA - Uuslararas1 Oteller Birligi
{International Hotel Asscciation)

1969'da  kurulmustur. Kendisine {ve otellerin katalofunu
hazirlar; acenta ve otellerin Thtilaf halinde danisacaklar
bir hukuk kurulu vardir. Son yi1llarda oteller ile seyahat
acentalart arasinda rezervasyon, On Odeme, iptal ve hizmet
kuponlarinin tek tipe indirilmesi  konusunda g¢alisma
vapmaktadir.

ICAD - Uluslararast 5ivil Havac1l1k Tegkilati

{International Civil Aviation Organisation)
1944  STkago Uluslararast Sivil Havacil1k Konferansi!'ndan
gonra - kurulmustur ve glinlimizde 80 civarinda (lkeyi
kapsamaktadir. Turistlerle oldufiu kadar ticari esya
tagimac11181vla da Tl1gilenmektedir,

IATA - Uluslararast Hava Ulastm Birl1igi
- (International Air Transport Association) .

1945'de  Havana'da Sikago Konferansi'na katilan ulusal
delegasyonlara badl1 havayolu sirketleri tarafindan
kurulmugstur. Merkezleri Kanada'da ve Avrupa Ulkeleri igin
Cenevre'de bulunmaktadir. 112'den fazla tarifeli havayolu
sirketi Uyedir. Amaglari, glvenli, dilzenli ve ekonomik hava
ulagimint saglamak, hava ticaretini desteklemek ve sektodre
bagl1  sorunlari incelemektir. Seyahatte istikrari sa§lamak
igin bilet, fiat, adirli1k, bagaj kontrolleri vb. belgelari
standartlastirmaya c¢alisir. Ayrica, - havayollarinin tek
bagina ¢Ozemedigi sorunlarda, onlarla birlikte c¢aligarak
¢Ozim bulma iglemini yUrltir. '



BOLUM 4. TORKIYE'DE TURIZMDE  TUKETICININ KORUNMASI  fLE  iLGiLi
YAKLAGIMLAR

4.1, Tlrkiye'de Turizm
4.1.1, Tilrkive'de Turizmin 1980'lerde Gegirdiéiioénem1er

Tirkiye'de turizmin 1980'11 yi1l1larda gegcirdigi dedisiklikler
cesitli donemler altinda incelenmistir (Unal (1989), 26-27).

1. Turizmin Baglangi¢c ve Oneminin Anlasi1di§1 DSnem (1983
Bnecesi)

Bu donemde turizmin gelismesi i¢in gereken bilgi birikimi
ve kurumlar olusmus, temel kadrolar vyetismis ve fFiziki
planlar vapiimsgstir.

2. Gelisme DOnemi (1883-1985)

Bu donemde arsa fiatlarm ve is¢i lcretleri dlstktlir
liberal ekonomi gercevesinde turizmi tesvik politikalar
uygulanmi s, yatirimcilara kamu arazileri  tahsis
edilmistir.

3. Balay1l DOnemi (1985-1987) :

Bu - ddnemde, vyeni vyapilan vyollar ve bozulmams manzara
birgok turistik bolgeyi cazip hale getirmistir. Ingaat
maliyetleri gok yliksek dedildir; konaklama tesislerinin
geceleme sayilart art1s gdstermistir; turizme vatirim
yvapanlarin kar orani yiksektir.

4, Sorunlarin Cikt1§1 DSnem (1987-1988)

Bu ddnemde, turistik ydrelere vyatirim talepleri arazi
fiatlarim artirms ve vatirimeilarin kredi faizlerini
Odeme zamant gelmiztir. Y8re insami hizmet ve Uretilen
mallardan daha gok pay talep etmeye baslamstir.

Mevcut alt vyap1, Ust yapiya hizmet veremez hale gelmig,
vatak sayi1sindaki artis e§itilmis personel ile tanitma ve
pazarlamaya adirlik verilmesini zorunlu kilmis, turist
tasimasinda sikintilar dodmugtur.
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1983'U takip eden 6 y11 turizmin Kalkis Donemi (Take Off
stage) olarak tanimlanabilir.1883'de 65.000 belgeli vyatak,
437 - seyahat acentas1, 411 milyon dolar toplam turizm
geliri bulunmaktadir ve yvabanct turist SaY181
1.625.100'dlir, 1990 Haziran ayinda 1136 1isletme belgeld
tesiste (Bakanlar Kurutu 1991 y1l1 ‘program1 Resmi Gazete
28.10.90) 150.519 belgeli yatak, 1128 seyahat acentasi, 3
milyar 346 milyon dolar toplam turizm geliri vardir ve
yabanc1 turist sayist 5.374,024'dlr (Ekonomist (1991),
11). -

Seyir Dedisik1igi DSnemi (1989 sonrasi) @

Bu ddnem ki seceneklidir :

a. 5a811k11 gelismenin devam edecedi bir "Gelecek DOnem"

BSyle bir dénemin sa3lanabilmesi i¢in bagta toplumda
gevre bilincinin yaratiimasi olmak Uzere g¢egitli
tedbirier alinmalidir s turistik  ySrelerin alt
vaprlarinin  tamamlanmasi, yodun vyapilasmanin kontrol

altina alinmasi, ulusal hava tasimaci1h@imin
gelistirilmesi, tamtma ve pazarlama faaliyetlerine
agirlik verilmesi, nitelikli turizm personeli

yetigtirilmesi, dodru tesvik ve kredi politikalars
belirlenmesi, rekabet glcl olan fiatlarin uygulanmasi
gibi.

b. Kritik DSnem (1991-1993) ve Uluslararasi Piyasadan
Cekilme DOnemi (1993-1995)

Yukarida belirtilen kosullarin sadlanmas1 halinde ady
gecen slreglerin vasanmas1 riski ile karsilasilabilir.
Bu slreglerin yasandid difer Ulkelerde fiatlarin
yikseldigi, dolayisiyla enflasyonun  koriklendigdi,
turizm gelirlerinin yurtdisinda kalan payinin bUyUdtgad,
alt vapy vetmez1iginin  gevire  sorunlarina badlh
hastali1klari artirdidl, turist sikayetlerinin
cofaldig ve sayrllarimin  distidld gdzlemlenmistir.
Bunlarin etkisi ile fiat kirmalarinin . baglad1§r ve
giderek personel Ucretlerinin distigl gorilmigtir.

Bu sliregleri vyasayan Ulkeler, "yasal ve ekonomik yeni
dizenlemeler" ddnemi 1le tekrar Gelisme DOnemine
ddnebiimiglerdir.



hol.2,

104

56z0 edilen geligme slrecleri asafidaki sekille
Ozetlenebilir

—T T 2 3 4 5 6 7 | 8k

1983 1985 1987 1889 1991 1993 1995 1997

Sekil 4.1.1-1 Tirk Turizminin Gelisme Sireci
Kaynak : TURSAB (Aralik 1989), 27

1. Turizmin baslangici 5. Seyfr Dedizikligi

ve dneminin DSnemT
anlag11d1§1 ddnem 6. Kritik DAnem
7. Uluslarasi Piyasadan
2. Gelisme DSnemi Kalkis Cekilme DOnemi
3. Balay1 Ddnemi Dé&nemi 8. Politika Dedisikligi
4, Sorunlarin Crkt1§1 |(Take off ile Gelisme DOnemine
DSnem Stage) Donllmesi Zorunluludunun

Dodacadt DOnem

Rakamlarla Tlrkiye'de Turizm

1990'da dinyadaki turist sayis1, bir onceki y1la oranla % 2.4
artarak 415 milyona, dinya genelinde turizm gelirleri ise %
10" Tuk bir artigla 230 milyar $'a Wlasmgstir (Turizm Dinyasi
(1991}, 45)., 1990'da Turkive've gelen turist sayisi, bir
onceki yila oranla % 20.5 artarak 5.374.024'e, turizm
gelirleri ise % 35.3'10k bir artigla 3 milyar 346 milyon $'a
ulasmgtir  (Ekonomist  (1981), 11).. 1990 rakamlariyla
Tirkiye'nin dinya turizmindeki payil, gelen turistler
agisindan % 1.2, turizm gelirleri olarak da % 1.4
oranindadir. 1988 rakamlariyla turist bagina yapilan harcama
dinya genelinde 498 §$ 1ken, Tlrkiye'de 564 #$'dir (TURSAB
(Aralik 1989), 44).



105

Tirkive've gelen turist sayi1s1 ve turizm gelirleri yillara
gore su gsekildedir :

Tablo &4.1.2~1

Tirkiye've Gelen Turist Sayis1 ve Turizm Gelirleri

Y1 1lar Gelen Turist Sayisi Turizm Geliri (Milyon $§)
1880 1,288,000 ' 326.7
1981 1.405,311 . 381.3
1982 1.391.717 370.3
1983 1.625.099 $11.2
1984 2.117.094 548.0
1985 2.614.,924 1.482.0
1986 2.391.085 1.215.0
1987 2.855.546 1.721.0
1888 4,172,727 2.355.4
1989 4,459, 151 2.556.5
1990 5.374.024 3.346,0

Kaynak : Barutcugil (1989), 43 + TUSIAD (1990), 150 + OECD
(1990), 90 + Ekonomist (27.1.1991), 11 + T.C. Turizm
Bakan1181 Turizm istatistikleri Billteni 1989

Turizm gelirleri, anketlerden elde edilen harcama miktarlari
ile pasaport kayitlarindan elde edilen zivaretgi sayrlarinin
birlikte dederlendirilmesi ile hesaplanmaktadir (Tur. Bak.

Turizm gelirleri GSMH iginde 1963 'den beri 35 kat artmigtir
(Celebi (1990),10). Seyahat gelirlerinin GSMH'ya orani
villara gbre su gsekildedir (OECD.(1989).'106) :

1885 ¢ % 2.1
1986 ¢ % 1.6
1987 ¢ % 2.2
1988 ¢ % 3.3

Bu oranlar diislk olmakla birlikte ddviz kaynadi olarak Snemli
role sahiptir; drnedin 1988'de mal ihracindan saflanan ulusal
gelirin % 20'si turizmden elde edilmigtir.

1988'de turizm giderleri 358 milyon $, 1989'da 565 milyon $
olmugtur. 1988-1989 arasinda turizm gelirleri % 8.6,
giderleri % 57.8 artti8indan gelir-gider dengesi 1988'de
+1.997. milyon $, 1989'da +1.992 milyon § olarak
gerceklesmigtir (TUSIAD (1990), giris).
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300 |- , - 300
250 250
200 200
150 150
100 100
50 50

74 75 16 717 718 719 80 81 82 83 84 85

Sekil: 4.1.2-1 Tirkiye'de Uluslararas1 Turizm Trendi

51nirlara gelen ziyaretei sayisi
——— Konaklama birimlierinde geceleme
----- - Gelir (Cari %) :
oo——e Gelir (Gergek rakamlarla)
Kaynak: Tour. Sta. (1989), 687

1987'de vapilan arastirmalara géré, Tlirkiye'ye gelen
turistlerin gelis amaglari Onem sirasina gore soyle
siralanmaktadir (Tur. Bak., (1988), 1)

Tatil % 57.2
KG1tlr turu % 24.5 (Bat1 Glkelerine kiyasla
Snemli bir orandir)

Toplant1-13 % 6.0 (Batr Ulkeleri ile aym
~ seviyededir)

Alig~veris % 5.3 '

Yakinlarini ziyaret % 3.1

Dini amaglt ziyaret % 0.9

Sportif amaglt zivaret % 0.8

Ayn1 arastirma sonuglarina gdre Turkiye've gelen turistlerin
Ulkeyi zivaret etmelerine etken olan faktdrler ise sunlardir:

Yakinlarinin tavsiyesi % 41.3
Daha &nce Tlrkiye'de bulunmus olanlar % 18.8
Seyahat acentasinin tavsiyesi % 15.9
Kendi dzel meraki ve zorunlu igleri % 12,0
Basin % 7.2
Reklamlar % 4.9
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Itk iki oraminin ylksek olmasi, daha Onceki yillarda
Tirkiye've gelen yabancilarin memnun ayrildiklart seklinde
yorumlanabilir,

Arastirma TUrkiye've gelen yabancilarin % 51.4'Unln seyahat
acentas1 kanaliyla, % 47.5'inin de kendi dizenlemeleri ile
geldigini saptamistir. Seyahat acentasina vapilan &demenin %
60'1n1n Tirkiye've doviz olarak girdigi varsayilmakta ve kigi
bagina toplam harcama su sekilde hesaplanmaktadir

Y =X+ 0.60 Z
¥ = kisi basina toplam harcama
X = kiginin Tlrkiye'deki harcamasy
2 = kiginin yurtdiginda iken gdnderdidi tur harcamasi

1989-90 i¢in ise tur ile gelenlerin harcamalarinin % 49'unun
(lkede kald1§r kabul edilmistir (Tur. Bak. (1991)).

6. Beg Y1111k Kalkinma Planinda Turizm

6. Bes Y1111k Kalkinma Planinda (1égo—ga) Turizm basl1§r

altindaki  hedef, ilke ve politikalar su  sekilde
s1ralanmistir: '
Hedefler

Madde 723 - Plan déneminde, turizm gelirlerinin yilda
ortalama % 13.6'1hk bir artigla 199 'de 5.514
milyon $, turizm giderlerinin yilda ortalama %
18.4'10k bir artisla 1994'de 1.026 milyon $
olmas1 ve ddnem sonunda net dbviz gelirinin 4.488
milyon $ olarak gergeklesmesi beklenmektedir.

Madde 724 - Plan ddneminde, gelecek zivaretgi sayisinin yilda
' ortalama % 8.2'17k bir artisla 5.0 milyondan 7.4
milyon kigiye, vyurtdisina ¢ikanlarin vyi1lda
ortalama % 4.8'1ik bir artisla 2.2 milyondan 2.8

milyon kisiye ulasacadr tahmin edilmektedir.

Madde 725 - Plan ddnemi sonunda vatak kapasitesinin 350.000'1
asmas1 beklenmektedir.

iTkeler ve Politikalar o

Madde 726 - K1, av ve su sporlary, fTestival, sadlik,
genglik, kongre, termal, golf ve Uclncl vag
turizmini caziplestirecek tegvik politikalar
saflanacaktir. .

Madde 727 - Turizm sektdrlinde g¢alisanlarin sayisinin ve
efitimle bilgi ve becerilerinin  artmasi
sadlanacaktir,
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Madde 728 - Sektdrln alt ve Ust yapisinmin nitelik ve niceligi
; yikseltilecektir.,

Madde 729 - KUltir ve tabiat mirasimin etkin sekilde
korunmas1, turistik faalivet ve vatirimlarda
cevre ve  kUltdr peyzajl 1lkeleri esas
alinacaktir,

Madde 730 - Charter tasimac11181 gelistirilecek ve vyerli
. seyahat acentalarinin tur operatdrli80 tegvik
edilecektir.,

Madde 731 - Mevcut tesislerde  doluluk oranint artirici,
faaliyet mevsimini uzatict ve nitelik ylkseltici
dnlemler alinacaktir.

Madde 732 - Dodal glizellik ve kiltlrel dederlerin korunmasina
dneelik  verilecek, belirli sahalar korumaya
alinarak turizme agilacaktir.

Madde 733 ~ Turistik tesis digletmeciligi, klclk kapasiteli
tesis ve aile isletmeciligi tesvik edilecektir.

Madde 734 - Toplumun en uygun ve saflikl1 sartlarda tatil
vapmas1 sadlanacaktir.

4.2, TUrkiye ve AT Turizm Iliskileri

Turkive've gelen turistlerin % 50.7'sinin AT lyesi Ulkelerden
gelmesi nedeniyle (Celebi (1890), 10) Turkiye'nin Topluluk'daki
turizm geligmelerini yakindan izlemesi gerekmektedir. Avrupals
turistler -glnlbirlik, transit ve glvenilir olmayan pazarlara
k1yasla~ Yoldukga uzun stre kalan, turizm mal ve hizmetlerinden
yararlanan ve ddviz birakan gergek turistlerdir" (Barutgugil
(1989), 43).

Tirkiye'nin, Uye olmamasina rajmen,  Topluludun  turizm
konusundaki calizsmalarindan yararlanmasi ve onlarin
standartlarina uymast gerekmektedir (TUsiAD (1988), 38).
Turkive'nin AT'ye {yeligi 1ile turizm sektdrinlin de gegitli
yonlerden geligecedi  dUslnllmektedir. Tirkiye'yve seyahat
kolayliklarinin sadlanmasi, Tlrkiye'nin vyeni 1imajr, Avrupa
kamuoyunun glndeminde s1k s1k yer almasi, artan bilgi badlari,
italya-ispanya-Yunanistan gibi Ulkelerin turizm alaninda esasen
doymus .olmasi sonucu Tlrkiye've olan talebin artmasi
beklenmektedir (Barutgugil (1989), 44).
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Tirkiye'ye AT {Ulkelerinden gelen turistlerin yillara ve
Ulkelerine gbre dadilimlary su sekildedir :

Tablo &4.2.1. Tirkiye've AT!den Gelen Turistlerin
Ulkelerine Gore Dadrlim
(Kig1)
ULKELER - - 1985 1986 1987 1988 1989 1990
ALMANYA 299.509{388.192(523.675|767.905 [896.9891970,795
BELGIKA 20,1381 20.731| 24.061| 39.207| 47.533| 55.257%
DANIMARKA 8.665| 14.349| 18.946(| 30.517| 32.362] 33.578%
FRANSA 149.950{143.971|168.566 |246,784 |283,545(310,.685
HOLLANDA 31.217| 39.450| 49.915| 81.039|106.709 | 148.624%
INGILTERE 124,677 154,231 (266.900 |465.142 |405.943 |342,904%
ISPANYA 18.8531 21.955| 27.896| 44.283| 56.176( 61.014%
ItaLva 74.803 | 87.622[102.358 | 144.322|154.083 |158,177
YUNANISTAN 213.2221211.308(173.818[430.331(277.333|227.284
DIZER *x 6.101 8.719] 12.852| 23.350| 32.215| 34.246%

X isaretli rakamlar 1990'in ilk 11 ayina aittir.
XX IRLANDA, LUKSEMBURG, PORTEKIZ, IZLANDA

Kaynak: T.C. Turizm Bakanli§r Turizm istatf5t1k1eri Bilteni 1989
Ekonomist (1991), 11 g,
Tur. Bak., (1991)

RPaslica turist gdnderen Ulkeler olan Almanya, Fransa, Ingiltere
ve son wyillarda vyurtdisina gbnderdigi . vatandag sayisimin
artigiyla dikkati c¢eken Italya ve Hollanda'nin 1884-1988
yillarinda Tlrkiye'de gergeklestirdikleri . geceleme sayilarinin
karsilastiriIimasiyla gbridlen art1s asadidaki gekildedir (OECD
(1990), 47-50) :

Alman % 524
Fransiz % 257
“Ingiliz % 471 ;
Italyan % 138 :
- Hollandali % 294 (S1nmirlara gelis olarak)

1988'de, Tirkiye'de gerceklesen 12 milyon gecelemenin % 60'mn

Uc blylk turist gbnderen Ulke vatandaglari tarafindan

olusturuldudiu odzlenmigtir. 538yle ki Tirkiye've olan toplam.
talebin % 38'u Almanlar, % 13'U Fransi1zlar, % 8'1 Ingilizler'den

gelmigtir (OECD (1989), 94).
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Ayn1  gekilde toplam tur harcamalari ve Tirkive've vapilan
seyahatlerdeki toplam harcamalarin {1k U¢ sirasini bu Ulkeler
almaktadir, -1987'de Almanlarin toplam harcamas: 387 milyon §,
Fransizlarin 243 milyon %, ingilizlerin ise 132 milyon $'dir
(Tur. Bak. (1988), 11).

1987'de Tirkive'de konaklayan 9 AT Ulkesi vatandaglarinin kalig
stresi ortalama 7.47 gecedir. Milliyete gbre turistlerin
konaklama slresi agsadidaki gibidir (Tur. Bak. (1988), 59) :

Belgikalilar 11.03 gece
Danimarkalilar 11.50 gece
Fransizlar 7.00 gece
Hollandalilar 13.34 gece
ingilizler 8.54 gece
Ispanyollar 7.52 gece
CItalyanlar 7.41 gece
Yunanlilar 5.23 gece
Almanlar 8.52 gece

WTO'nun 1990 raporuna gdre turist olarak en ¢ok harcama yapan
ilkeler Amerika, Almanya, Japonya, - Ingiltere ve Fransa'dir.
Tlirkiye'ye gelen alt1 AT Ulkesi turistlerinin kigi basina
harcamalary 1989 yilinda ortalama 556 $ olmustur (TURSAB B
{(Kasim 1990)).

AT blnvesinde turizmi gelistirmek ve Topluluk vatandaglarinin
hi¢ tatile ¢ikmayan % 50'sinin turizme kazandirilmasi igin baz
tesvikler . dngdrilmistlir. Birinci hedef, tatile ¢ikmayanlari
tatile g¢ikarmak oldufundan tesvik dofrudan kisi dlzeyinde
olacak, vatirim veya insaata ydnelik olmayacaktir. Ikinci hedef
de bu tatili Topluluk simirlary dginde yapmaya tegvik etmek
olacaktir., Bu amagla, uygulanmaya konacak olan !'Turizm'de
Tiketici Kredisi' sadece Topluluk liyesi Ulkelere gidiste gegerli
olacaktir (Chatillon (1990), 36). -

AT'de ayrica tur operatdrlerinin calismalariyla J1gili
dedigiklikler gozlenmektedir. Tur operatérleri bir pazariama
yontemi dedil bir temel vaklasim olarak tek bir isim altinda
birlesmekte, ornedin tek {itkeye yonelik katolog
hazirlamaktadirlar (Engel (1990), 38). Bagka bir yaklagimla da,
yeni iletigim sistemleri ile tlketicinin dofrudan hizmete ulagma
olanafr oldufundan, tur operatdrelerinin roll azalmaktadir. Bu
nedenle tur operatdrleri otel ve havayolu rezervasyonlarina
vukartidan.. midahele ederek bltlnlesmeyve caligmaktadir
(Desbodoboulou (1890}, 38). Dolayisiyla Tirkiye gibi turist
kabul eden Glkelerin sektdrde ¢alisan birimlerini AT'deki
gelismelere kars1t hazirlikli tutmasi gerekmektedir.
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4,3, Tﬁrkiye'dé Turizmde Tlketicinin Korunmas)

Bu bdlimde, Tirkive'de tlketicinin korunmas1  konusundaki
‘calismalar tlketicinin bes hakk1 basliklary altinda, Snleyici ve
telafi edici olarak konuyla ilgili kuruluglar ve mevzuat gdz
dnline alinarak incelenecektir,

4.3.1. Turistin sadl1k ve Glvenlidinin Korunmast Hakk

Turistler dgin blylk tehlike olusturan salgin hastaliklara
karg1 tedbirler "Uluslararast Sadlik TUzU3G" 1le dizenlenmig
ve Turkiyve tarafindan da kabul edilmigtir (R.G. 25.4.1973). Bu
tizik 1ile salgin halinde Dinya Sadlik Orglti - WHO (World
Health Organisation)'ne bilgi verme, ulasim araglarm ile
hareket ve wvaris verlerinin temiz1i§7, sadl1§1; bu gibi
verlerde bulundurulmasi gereken saflik ekipleri, Ulkeye varip
ve c¢ikigta hastaltk c¢egitlerine gdre alinacak tedbirler
diizenlenmistivr.

Son yi1llarda yayginlasan AIDS hastali§ina karst Tirkiye'de
oncelikli yoreler olarak  "glimrik kapilari" ve "turistik
bdlgeler" belirlenmis, buralarda AIDS'e karst propaganda
vapilmasi planlanmigtir (Akarcalt (1987), 16-17). Turistierden
hastalik belgesi istenmeyerek Ozellikle turistik ydrelerde
calizan personelin uyariimasit yoluna gidilmistir.,

a. TSE

saflik ve glvenlik konusunda &nleyici -tedbir olarak T3E son
villarda hizmet standartlar hazirlama calismalarini
hazlandirmigtir. Hizmet standartlarinin  bir  kismi,
nitelikleri ve vyap1lis teknikleri . ydnlinden can ve mal
kaybina sebep olabilecek vapi, makina, alet, tesis ve
araglarda herhangi bir hizmetin, hangi sartlar altinda ve
nas1l vapilacadini  belirleyen '"kural standartlari"dir,
Diger bir kisim da, bilimsel ve teknik esaslara dayanan
herhangi bir hizmetin belirli sartlar altinda vapilmasim
ve ayn zamanda kontrol edilmesini - sadlamak Uzere tespit
edilmis "metod standartlaridir (TSE (Tem 19889), 4).

Alt  komisyonlarin calismalarn  arasinda "Ulke g¢apinda
turistik ve ticari hizmet kalitesinin gelistirilmesi ve
zabita yonetmeliklerinde gerekli ortak hikimler saglanmasi"
konutart bulunmaktadir (Cakir (1988), 4).

TSE'nin Nisan 1989'da ¢ikardidr "TS 6915 - Konaklama
Tesisleri - Genel Kurallar!" baslikl1 standardinda konaklama
tesislerinin uymas1 gereken sadlik - ve glvenlikle ilgili
asadidaki noktalar belirlenmigtir @

- Konaklama tesislerinin verlesme yerierfnin seciminde yol,
su, elektrik, haberlesme ve kanalizasyon alt yapilarinin
varl181, kritik konfor kosulu, gqlridltl kaynaklariyla
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iliskileri iyi incelenmelidir (&rnedin, viraj, kavsak ve
rampa yvakinlarinda verlesme yeri seg¢ilmemesi gibi).

Hol, salon, bar, lokanta gibi migteriler tarafindan ortak
kullanilan verlerde Thtiyac1 karsilayacak sayida tuvalet
bulunmali, odalarda ve umumi tuvaletlerde klozetler
kendinden rezervuarli olmalidir.,

- Is santraly, soJutma sistem’, havalandirma,
transformatdr ve alcak gerilim dagitim tablo mahalleri,
dizel Jeneratdr, telefon santrali ve vyakit deposu gibi
yerler vyeterince aydintatiImalil, vyangina karsi glvenlik
tedbirleri alinmalt ve yangin sirasinda kolayca tahliyeye
imkan verecek dizen saflanmalidir,

Mahallerin islevierine ve tesisin sinmifina uygun
nitelikte malzeme kullaniimalidiry &rnedin, tuvalet ve
banyo duvarlari tavana kadar fayans veya Ozel malzeme ile
kaplanmali, kap1 pencere, duvar ve dogemelerde ses
valitim sagdlayan, nemlenmeye yol agmayan malzeme
kullam Imalidar,

Yangina kargt tedbirler alinmall, yangin uyari ve ¢ikig
yollarint gbsteren vyeterli sayida isaret tesisin uygun
yerlerine konmalidir,

Dug, banyo ve tuvaletlerde tabii havalandirma sadlanmalq,
131tma  merkezi sistemle vyapilmalidir (yazlik tesislerde
elektrikle 1si1tma vyapilabilir). Devamll ve vyeterli
basingta sicak ve sofjuk su bulunmall, kesinti halinde
bUtln tesisin en az bir glnltk fhtiyacint karsilayacak
tedbirler alinmall, sehir gebekesinden alinmayan sular
igin otomatik klorlama sistemi bulunmalidir.

Devaml1 ve yeterli elektrik enerjisi sajlanmalij su ve
rutubete agik verlerde aletler bunlara karsi yalitimla,
elektrikli makinalarin baglanacad prizler toprak
kontakl1 olmaldir.

Pis sular, si1zdirmaz bir kanalizasyon sebekesi ile
fosseptife, aritma tesisine veya gehir gebekesine
bajlarmalt, deniz, akarsu, gb1 ve gdletlere, a¢ida
akitrImamalidir. Sehir kanalizasyon sebekesi bulunmayan
bdélgelerde, 100 ve Uzerinde vyatak kapasitesi olan
birimlerde "pis su ari1tma tesisi" kurulmalidir.

Copler, koku ve bakteri olusmasina 7imkan vermeyecek
sekilde kapali Unitelerde saklanmali ve safliklir sekilde
imhasi igin tedbirler alinmalidir, 200 vyatak kapasitesi
tzerindeki tesislerde sofjuk ¢dp odasi1 vapilmalidir.
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- Konaklama tesislerinin &zel nitelikleri b&liminde, i¢
mekanin yerlesim gsekilleri, odalarda bulunmasi gereken
malzemeler ve boyutlari belirlenmigtir. Bunlar arasinda :

. tesisin kat adedi Ucten fazla 1ise ilaveten bir yangin
merdiveni bulunmali,

. yatak odalarinin pencereleri mutfak, tuvalet gibi
misteriyi rahats1z edecek mahallerin agi1d1§1 aydinlda
aciIimamall, bodrum katlara yatak odasy yapiimamali,

. yatak odalarina ait banyolarda ve tuvalet masasinin
yaninda Uzerinde voltajv yazilt bir priz bulunmalidir.

- GUnldk ve haftalak hizmetler aksatmadan vyapiimalil ve en
az ayda bir kez olmak Uzere bdceklerle micadele igin
tesirli ilaclama teknikleri kullamiimalidir.

TSE'nin Mayis 1989'da ¢ikardi1@r "T5. 7036 - Lokantalarin
siniflandiriimasy ve Ozellikleri" bagliklr standardinda
benzer maddeler gordimektedir:

- Lokantada akar su ve su kesilmelerine kargt 24 saat
kapasiteli yedek su deposu bulunmalidir,

- Mutfakta, zemin ve duvarlar tavana kadar mermer, seramik
veya benzeri malzeme ile kapli olmalidir.

- Mutfalin digsariva acilan pencere ve kapilarinda sineklik
bulunmallt wve vyeterli adet ve blylkllkte aspirator
takiims olmalidir.

- Mutfakta bulunan bitin bakir kaplar'ka1ay11 olmal1l, kirik
ve catlak kap, bardak, fincan, kasik, catal; lekeli,
kirli, kokulu &rti, havliu vb malzeme bulundurulmamalidir.

- Sojuk vyemekler dile sofukta saklanmast gereken dider
yiyvecek ve digecekler dig¢in yeterli sayida buzdolab
olmaldir.

~ Calisanlar, bulagsict hastal1§r bulunmadidina ve tasiyicy
olmad18ina dair sadlik raporu almali, bu rapor, her g
ayda bir, bir sa§11k kuruluguna vize vaptiriimalidir,

- i1k yardim dolab1 ve malzemesi bulurmalidir.

TSE tarafindan  1983'dan  Ttibaren g¢ikarilan hizmet
standartlarinin turistin korunmasina ydnelik olan diderleri
sunlardir :

T5 7098 Mayis 1988 - Cay ve Kahve Salonlari
sin1flandiriimast ve Ozellikleri

TS 7244 Mayis 1988 - Kafeteryalar
' siniflandiriimast ve Bzellikleri
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Pastanelerin
SinmflandiriImastr ve Ozelliklerd

TS 7281 Mayis 1988

Gazinolar

T8 71372 AjJustos 1989
. sinmiflandiriImast ve Bzellikleri

Tirk Hamamlar

T5 7850 Subat 1890

T5 8357 Nisan 1980 - Halka.ve MUsterilere Agik
WC'lerin 8imflandiriimasit ve
Gzellikleri
TS 8400 Nisan 1890 - Bufeler ile I1gili Genel
Kurallar
TS 8467 Nisan 1880 - Diskotek ve Kokteyl Salonlarinin
simiflandirilmast ve Ozellikleri
TS 8468 Nisan 1990 - Bar ve Pavyonlarin
simiflandiriimast ve Bzellikleri
TS 4156 Ocak 1991 - Yangindan Korunma
Unumi Yerlerds Genel Kurallar
TS 8802 Mart 1991 - Tavernalar
stmflandiriimas1 ve Szellikleri
TS 8262 Nisan 1991 - Agcik Hava Gazinolari
Simiflandiriimast ve Szelliklerd
Belediyeler

Belediyeler cevre korunmast ve temizlik saflavarak turisti
Snleyici olarak koruyabilir. Kanalizasyon sorunu ¢ozilmemig
sahil kasabalarinda sivrisineklere kars1 verilen savas
{Bilkic (A5 1988), 26) wveya Ic Anadolu'da turistik
merkezlerde ¢Opleri sokada atan veyva naylon torbalarda
biriktirmeyenlere getirilen cezalar (Saka (1987), 2) ornek
olarak verilebilir,

Sad11k Birimleri

Bnleyici ve telafi edici koruma amaciyla Mart 1991'de
Hacettepe Universitesi Tip Fakiiltesi Halk Sajt1§1 Ana Bilim
Dal1  binyesinde "Turist Sadl1§ 1" adlr bir dal
olugturulmustur. Lisan bilen doktor sayisinin fazla oldufu
hastaneler de turistlerin sa3lik sorunlarinin ¢dzidlmesinde
caba harcamaktadir (SUmer (1988), 13).

Ayrica, Ekim 1990'dan itibaren "Turist Saf11§1 ve Hekimlidi
BGlteni" adlir aylik bilimsel bir bllten vayinlanmaktadir.
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d. sigorta

Seyahat acentalarindan bafimsiz olarak tasimac1 sirketler
igin mecburi kilinan "Zorunlu Otobls Koltuk Sigortasi" 1890
basinda uygulamaya konmugtur. Bir y11 iginde sehirler arasi
tagimacil1k yapan 22.000 otoblsten sadece 9.000'7 (% 40'1)
bu sigortayr vaptirmgs ve tasimaciya getirdidi malivet yUklu
ve vyayginlastirilamamis olmasy sonucy beklenen amaca
ulasilamam stir (Glnes (1991).

€. U1ast1rma Araclam

Seyahat Acentalari Yonetmelidi'nde (R.G. 27.9.1975), yurt
igi  turlarda kullanilacak otoblislerin niteligi
balirlenmemekle birlikte, vyurt dis1 turlarda aracin sahip
olmas1 gereken ozellikler siralanmistir ;¢ yatar koltuklu,
havalandirma ve 1s1tma avgitli, mikrofonlu, vangin sdndiirme
aygitlt, temiz ve bakimli, "Karayollari Trafik TUzUJ0" ve
"Araglarin Fenni  Muayeneleri Hakkinda  Yonetmelik"
hikimlerine uygun nitelikli, ticari olarak kayit ve
tescilli  olmast ve vyolcularin ferdi kaza ve aracin
sTgortasini kapsayan uluslararasi sigorta kartinin
bulunmas1 zorunludur.

f. Cevre Korunmasi

Yatak kapasitesini artirmak amaciyla deviete ait
topraklarin Ozel girigimcilere 49 yi111181na kiralanmasina
rajmen cevreyi koruma amaciyla, atik su tesisi olmayan 100
veya daha fazla vyatakll isletmelere yatirim belgesi
verilmemektedir (OECD (1989), 77).

Turizmi  Tesvik Kanunu'nun (R.G. 16.3,1982) turistik
izletmelerin vapimint dlizenleyen 6. maddesi "deniz, gdl ve
akarsular 1le Kkiyilarm'mn "dzelliklerini bozucu ve
yipratict gsekilde'" kullanilamayacadini belirtir,

Ayrica "1991 Y111 Programinin Uygulanmasi, Koordinasyonu ve
izlenmesine Dair" Bakanlar Kurulu Karari Eki'nde, dodal ve
kiltlrel ¢evrenin bozulma tehdidi altinda oldufu saptanarak
teknik altyapinin vetersiz bulundudu verlesme ve yorelerde
bu sakincalar giderilmedikge turizm vyatirimlarina izin
verilmeyecedi" ve bu ¢ergevede "Glney Bat1 Anadolu Gevre:
(turizm altyapi) projesi 1le 11gi1i uygulamanin bir an dnce
baglatilabilmesi i¢in gerekli dizenlemelerin" yapilacadr
belirtiImektedir.

4.3.2. Turistin Ekonomik ¢ikarlarinin Korunmas1;Hakk1

Turistin ekonomik ¢ikarlarinin korunmasinda  turistik
1sletmelerin belgelendirdImest ve denetlsnmesi e

yvant1t1ci/aldatict reklamlara kargr g¢aligmalar gibi Szellikle
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6n1eyic? koruma Onem kazanmaktadir.Bu' tip korumada gesitli
kuruluslarin ¢alismalart su sekildedir .

a,

b.

TSE-

TSE'nin  hizmet standartlar iginde turizme yonelik
calismalam 1989'dan  itibaren baglamistir. Bunlarin
turistin sadlik ve glvenlifiine yénelik olanlart 4.3.1
b&1imiinde belirtilmigtir,

Hizmet standartlar1 arasinda henlz seyahat acentalarini
kapsayan bir c¢alisma yoktur. Standart. hazirlanmasyr igin o
konuda ihtivac hissedilmesi veya birkag sirketin birlegip
T5E'ye  bagsvurmasil gerekir; uygun gorillrse standart
hazirlama c¢aligmalarina baglanabilir; hazirlik safhas,
vaklagsik bir y11 sUrmektedir.

Dofrudan turizmle 1i1gili olmamakla birlikte reklamlar
diizenleyen hizmet standardl Nisan 1991'de ¢ikariTmistir:
TS5 9300 - Reklamlar Uyulmast Gereken Kurallar!

iT0

ITO'nun Tlketiciyi Koruma  TaahhUtnamesini  imzalayan
firmalar " ... sunulan mal ve hizmetlerin oladan ve makul
olarak beklenen kullanim amacina elverigliligdini, TSE
zorunlu standartlarina vyada ITO'nun mesleki kararlarina
uygunludunu, tlketici ile kendi arasinda ¢ikacak ve
karsiT1kla goriismelerle bir soNuUCa badlanamayan
jhtilatflarda hukuk yollari agik olmak lzere ITO'nun
kararlartna uyacadint taahhlt - eder® (ITO (1991)). 7.1.1991
tarihine kadar bu taahhUtnameyi imzalayan 241 firma iginde
turizme doniik caligan yoktur; 11.%5.1981 tarihine kadar ise
listeye bir adet turizm konaklamasina yonelik sirket
eklenmistir.

ITO'nun 1.10.1881 tarihde kabul edilen Dirist Reklamcilik
Konusunda Riayeti Mecburi Mesleki. Karar'i reklamlarda
uyulacak genel esaslari belirler. Bunlarin arasinda :

- adaba, dirtst1uk ilkesine, ‘,gergek1ere uygunTuk,
mahremiyetin korunmasi , ticari itibarin  k&tlye:

kullani Tmamasi

- kargilagtirmalarin  yamltic1 ve dirlst rekabet ilkesine
aykirt olmamasi

bu1uﬁmaktad1r.
Usorumluluk" bast18dt altinda '"reklam veren reklamin tim

sorumlulugunu tagir' denerek sikayet halinde uyari, para ve
disiplin cezast getirilebilecedi veya reklamin dlzeltilerek
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vayinlanmast ve malin piyasadan ;geki1erek etiketlerin
dedistiriimesinin istenebilecedi be]irti1mistir.

"Belirli Bir Kiswm Ticari Faaliyetlerin, Mallarin ve
Hizmetlerin Reklaminda Uyulacak O8zel Hususlar" baglid
altinda 29. madde ‘Y"arup gezileri''ne ait reklamlar
dUzenler. 56yle ki :

"Grup gezileri 1le 1ilgili reklamlar, tlketiciyi yvanlis
anlamaya yOneltmeyecek veya ona vyamilticy bilgiler
vermeyecek sekilde olacaktir.

Grup gezileri reklamlarinda, agafidaki hususlarda tam ve
kesin bilgiler verilmesi zorunludur :

- Geziden sorumlu firma ve kurulug,

- Tag1t araglari, kiralanms araglar veya tarifeli
- seferler olup olmadi§1, tipi, s1mfi,

- Gidilecek yer ve yolculuk programi,

- Gezinin tam slresi, her konaklama vyerinde kalinacak
slireler,

~ Konaklanacak yerin tipi,sinif1, saflanacak fase,tas1ma
vb. gibi hizmetler,

- Teklif edilen gezinin toplam Ucreti, bu lcrete dahil
olan masraflar (havaalanh vergisi, dider vergiler, ek
nakliye, hammaliye, bahsis vb.)".

c. Turizm Bakanl18

Turizm' ile 11gili mevzuat turistik igletmeleri uyulmasi
zorunlu kurallar getirirken Turizm Bakanli§i1'na da bu
kurallarin uygulamiginmt  denetleme vyetkisi vermigtir. Bu
kanunlarin 11gili maddeleri asafrda Tncelenecektir :

i, Turizmi Tegsvik Kanunu

Madde 10 - "Belgeli izletmelerin uygulayacaklari fiat
tarifelerinin hazirlanmas1 ve onaylanmasina
iligkin genel -ilkeler  Bakanlikga
belirlenir®,

Bu kanunla, isletmelerin bir sonraki yi1l
uygulavacaklar fiat tarifelerini onay ig¢gin
temmuz ayl sonuna kadar Bakanl18a
gondermeleri kurala baflanmisti; bu kural,
1985 wvilinda fiatlarin dOviz Uzerinden
dizenlenerek onaylanmasi seklinde



118

dedistirildi (TURSAB (Kasim 1985), 8) ve
1989'da  tim tesis fiatlarh  serbest
birak1ld1 (TURSAB (Eyldl 1988), 26).

Madde 30 - '"Belgeli yatirim ve isletmeleri, bu yatirim
ve igletmelerin  belgeye esas olan
niteliklerini, bu nitelikleri koruyup
korumadiklarini denetleme ve isletmeleri
s1n1flandirma yetkisi minhasiran Bakanl1§a
aittiry,

Denetim ve s1nmiflandirmaya esas olusturacak
tespitler, gerekld gdrildiglt hallerde,
UBakanl1kga yetkili - kilinacak gercek ve
tizel uzman kigilere de! yaptirtlabilirs bu
tespitlere godre karar Bakanlikga alimr ve
uygulanir. Bakanlik  gerekli hallerde
belgesiz turistik vatirim ve isletmelerdeki
denetime esas olacak tespitleri resen
yaptirir ve geredi vapiimak Uzere ilgili
idarelere bildirir.

Bu kanun wve uygulanmasina 1iliskin yoOnetmeliklere
uymayan belgeli yatirim ve igletmelere uyarma, para ve
belge iptali cezalari verilebilir. Bu kanuna gdre en
fazla para cezas? 100.000 TL olarak saptanms
10.7.1985 tarihli R.G. 1ile bu cezalar 1ki katina
grkartimstir. :

1618  Sayil1 Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalari

Bir1i§7 Kanunu (R.G. 28.9.1972)

Madde 2 - "Seyahat acentalary Turizm ve Tanitma
Bakan118§inmin verecedi igletme belgesi ile
kurulurlar. Tirk Ticaret Kanunu hikimleri
sakl1dir!,

Madde 3 - "Seyahat acentalary gdrdikleri hizmetlere
gdre Ug¢ grupta toplanirlar":

{A) Grubu seyahat acentalar
Turistlere ulastirma, konaklama, gezi,
spor ve edlence imkanlart sadlar,
onlara turizmle 1lgili bilgiler verir,
bu konuya iliskin tlm hizmetleri gdrir.

{(B) Grubu seyahat acentalari
"Wuslararasi kara, deniz ve hava
ulastirma  araglari ile (A) grubu
seyahat acentalarimn dlzenleyecekleri
turlarin biletlerini satarlar'.
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(C) Grubu seyahat acentalar
Yaln1z Turk vatandaglari dig¢in yurt ig¢i
turlar dizenlerler,

(B) ve¢ (C) grubu seyahat acentalar1 kendi
hizmetleri disinda kalan difer seyahat
acental1g§r hizmetlerini gbremezler. Ancak
kendilerine (A) grubu seyahat acentalarinin
yverecekleri hizmetleri gdrirler.

(A) grubu seyahat acentalar
tertipledikleri turistik gezilerle bir
Sneeki  y11 yurt  digindan getirdikleri
ddvizin % 25'ini gecmemek Uzere, yurt
disina turlar dizenleyebilirler. $6z konusu
% 25'in hesabinda, ulastirma araci1 Ucreti,
yemek, ikamet ve sair masraflar adi altinda
migteriden alinan her tUrld paralar
kat111r,

Yabanct uyruklu seyahat acentalari yurt
distna tur tertip edemezler.

{A) grubu seyahat acentalari yurt digina
tertip edecekleri turlarda kara ulastirma
araglarint kullanmak istedikleri takdirde,
kendilerinden dig hatalara kara yolu ile
yoleu nakliyat ruhsatnamesi TJstenmez.
Ancak , aracin Turizm ve Tan1tma
Bakanl1ginca  tespit edilen vasi1flara
uyaunludu aranir,

isletme Belgeleri

N(A) grubu seyahat acentalary Turizm ve
Tan1tma  Bakanli§1ndan gegici igletme
belgesi, (B) wve (C) grubu seyahat
acentalart Jise igletme belgesi aldiktan
sonra faaliyete - gegerler. Seyahat
acental g belgesi = almak isteyenler
Rakanlikca  hazirlanan sory  figlerini
doltdurmak ve miesseselerinin bu konudaki
sartlara uygunludunu belgelendirmek
suretiyle BakanTi8a bir dilekge 1ile bas
vururlar. Bakanlik -bu  konuda Birligin
gdrislnl de alir. Birlik gerekgeli gbrislni
en geg 15 gln iginde Bakanlida bildirir.
ceeess Belgeler kisiseldir ve bir igletmeye
mahsus olmak lzere verilir. Isletme
belgeleri Bakanl1§1n izni olmadan
devredilemez", '



‘Madde 7 -

Madde 19 -

Madde 24 -

Madde 27 -

 Madde 29 -

Madde 30 -
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Yasak Faaliyetler .

"seyahat acentalar1 ve subeleri, isyerinden
seyahat acental1d hizmetleri diginda
faydalanamazlar. Ancak seyahat acentalary
is verlerini belirli bir vyerinde hatira
egyas1, turist rehberi, kartpostal wvb.
seyler satabilirler".

Reklam ve Tanitma

Useyahat acentalari gergede aykiri ve
yaniltict tamtma ve reklam vyapamazlar.
Reklam ve tanitma . belgelerinden birer
nishay1, dagrtimlarindan 15 gilin dnce Turizm
ve Tani1tma Bakanli1§ina gbnderirler",

Denetim

Turizm ve Tanmtma - Bakanl1§i, seyahat
acentalarinm, mitettigler, uzman
denetcileri, bdlge midirleri veya

Bakanlikca yetkili kilinacak diger kigiler
ile her zaman denetleme yetkisine sahiptir.

Iptal Sebepleri

- Gercede avkiri ve yvamltict reklam ve
“tani1tma yapan seyshat acentalarina ihtar
verilir. Ikinci bir dJhtara sebebiyet
veren,

- Misterilerini  aldatic1, kamu dlzenini
sarsic1 vb. davramiglarda bulunan, ihtara
ragmen bu davraniglary tekrarlayan, ...

seyahat acentalarinin belgeleri iptal

edilir, :

Faaliyetten Men Etme -
Gegici igletme veva igletme belgesiz olarak

seyahat acental1di calismalarinda
bulunanlar faaliyetten men edilir. Bu gibi
acentalarin grup veva gruplarinin

organizasyonu TURSAB'a devredilir,

Ceza

Belgesiz seyahat -acental 1@ yapanlar
hakkinda dJdari kovugturmanin vyani s1ra
acenta sahip ve sorumlu midirteri hakkinda
kovugturma sonucu sugun sabit gdrilmesi
halinde Ug¢ aydan altr aya kadar hapis ve
5.000 TL'den 10.000 TL'ye kadar para cezasi
verilir, ‘
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Bu kanuna badlv olarak Turizm Bakanl1§1 ve B3lge

MUdirlUkleri denetim faaliyvetlerini slrdirmektedir.

1990 yitinda Istanbul Turizm B&lge MUdUr1G30 seyahat
“acentalari denetimlerinin yan sira konaklama

tesislerindeki hizmetler, yat isletmecilerinin belge
ve yatlarinin denetimi, Sa§lik Bakanl1§1 1ile yapilan
protokol geredi birlikte surdurilen belgeli ve

- belgesiz tesislerin sadlik  denetimleri, kacgak

“rehberlerin ortava cikarilig, havaalanindaki

~taksicilerin kontroli gibi calismalart gergeklestirmis

ve denetim vyoluyla micadelenin dlizenti olarak

< slirdUriilecedini belirtmistir (Manav (1990), 16).

‘Seyahat Acentalart Yonetmelidi (R.G. 27.9.1875)

Bu yonetmelikle tur tipleri tanimlanmigtir (md 12-15)

- sehir ve yore turlar

geceleme olmaksizin yarim gln,; tam glin veya gece
turu olarak dlizenlenebilir.

- yurt dig¢i turlar
"... bir yada daha ¢ok gecelemeyi kapsayan ve gerek
tagima araglar ve gerekse konaklama tesislerinin
standartlar1 gdsterilen organizasyonlardir!,

- yurt digindan dizenlenecek turlar
genellikle yabanci turistlerin katild181 turlar olup
gecelemesiz  olabilir veya bir vyada daha ¢ok
gecelemeyi kapsayabilir. '

- yurt digina dizenlenecek turlar tasima ve gerekli

hizmetleri ile yurt digina dénik bir vada daha gok
gecelemeyi kapsayan turlardir.

Madde 16 - "{A) grubu seyahat acentalari yurt digina
diizenleyecekleri  turlarin  programlarin
Turizm ve Tanitma Bakanl1§1na gdndermek
zorundadirlar. Yurt di1s1  tur programlari @
turun glzergahim , hangi ulastirma
araglarindan vararlanmilacadint, konaklama
verlerini, misteriden alinacak dcreti,
turun toplam masraflarini kapsamalidir®,

Madde 17 - Yurt dizina diizenlenecek turlarda
Yacentanin programlarinda belirtilmig
bulunan tasims, konaklama, gezi ve e§lence
hizmetlerinin gergeklestiriimesinde taahhit
edilen tagima araglart, konaklama tesisleri
ve difer hususlarin Uluslararast Meslek
Kurulugslarinca kabul ediimis olan norm ve
kurallara uygun olamasi zorunludur.
Bakanlik tur programlarini inceler . ve
gerekli gdrirse TORSAB tarafindan da
incelenmesini Tsteyebilir'.
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ive Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri YOnetmeli§d
( R.G, 28.5.1983)

Madde 1 - Amag :"... turizm vatirim ve igletmelerinin
geligtiriimesi, glnlin sartlarina uygun hale
getirilmesi ve belgeli +turizm vatirim ve
igletmelerinin asgari niteliklerini
balirleverek bu igletmeler arasinda
standart es1t114in saglanmasidir".

Madde 25 - 3imiflandirma Caligmalary
"sinmflandirma c¢alismalart i¢in Bakanliga
dederlendirme formlar1 hazirlanir.
Dederlendirme, igletmenin fizik
nitelikleri, dgletme ve hizmet dlzeyi,
personelin niteliklerinin vyer aldigdr bu
formlarda, her deferlendirme faktdrinln
ayrint1lar1yla puanlary belirlenir. S1mifin
tespitinde, heyet Uyelerinin puanlarinin
ortalamas1 dikkate alimir. Bu uygulamalarda
igletmenin yabanci Ulkelerdeki emsallerinin
vasitiar da dikkate alinmir", tee

"simflandirma kararlarina belge sahibi
veya Turizm Genel MUdUrlU§U 30 gln iginde
itiraz edebilirler. Itirazlar Belgelendirme
Komisyonunca incelenir!.

Madde 26 - Yeniden Deferlendirme
"gin1flandirma calismast, her tesis igin Ug
y1lda bir tekrarlanir. Bu incelemelerde
gerekiyorsa igletmenin-sinif1 dlstridlebilir
veya vyikseltilebilir", Isletmenin talebi
veya Bakanl1d1n gerekli gdrmesi ile lg y11
dolmadan veniden deferlendirme yapilabilir.

"Turizm Yatirimlarinin Genel Nitelikleri" bd1lminde
basliklarla verlesme Ozellikleri, belge kapsam
disindaki yap1 bd1tmleri, = bahge dlizenlemesi,
hacimlerin dizenlenmesy, tuvaletler, tesisat
.mahalleri, kat ve merdiven Olgileri, malzems
nitelikleri, tecrit tedbirleri, tesisat ve donatim
nitelikleri, havalandirma, 1si1tma, su tesisati,
aydinlatma, elektrik tecriti, kanalizasyon, ¢dplerin
muhafazasi, sofuk depolarda emnivet ve laboratuar
‘konulary dizenlenmigtir. -

MTurizm  igletmelerinin Genel Nitelikleri" bdliminde
basliklarla personel editimi, kiyafet diizeni,
tesislerde tadilat, temizlik, fiat tarifeleri,
tarifenin kullanimi, sikayet -defteri, tarifelerin
teshiri, veme-igme tesislerinde tarifelerin teshiri,
misterilerle i1iski ve Bakanl18a bilgi verme konulari
dizenlenmigtir,
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ikonaklama Tesislerinin Genel Nitelikleri! bd1iminde
basliklarla tesis tirleri, odalarda banyo, vangin
merdiveni, vatak odalarinda sakincall vapilasma, yatak
odalarinin tefrisi, kapasitesi, banyolarin
nitelikleri, kat ofisi, personel dig¢in mahaller ve van

‘hizmet Uniteleri dlzenlemnmistir (Bkz. Ek.V).

-~ Y3netmelikte ayrica oteller, moteller, tatil kdyleri,

Ve

pansiyonlar, kampingler, apart oteller ve

‘sin1flandirrTmatars ile i1gili  hikimler, lokantalar,

aflence verleri ve yan hizmet tesislerinin
dizenlenmesi ile 11gili maddeler bulunmaktadir.

Turizm isletmelerinin Bakanlikla, Birbirleriyle ve
Migterileriyle 1ligkileri Hakkinda Yonetmelik (R.G.
23.3,1983)

Madde 21 - "Otelcinin Genel YUkUmlU1Ugu

Usulldine uygun olarak vyapilms ve teyid
edilmis bir rezervasyonla 1{l1gili olarak,
otelci sdzlesme 1ile yUkUmlendigi hususlar
verine getirmek zorundadir. Bunlari verine
getirmeyen otelci, acentanin bu nedenle
udradigr  gergek zarari tazmin etmekle
yikUmlldidr. Ancak otelci rezervasyon kabull
s1rasinda bilinmeyen bir durumun ortaya
¢c1kmast ve en az Ug hafta Onceden acentava
bildirmesi  koguluyla misterileri vyakin
cevredeki esit vyada daha iyi nitelikli
baska bir otsle verlestirilebilir. Bu
durumda fiat farklari otel tarafindan
odenir. . "

Madde 44 - "Rezervasyon
Bir misteri tarafindan veya onun adina
bildirilen bir distek Uzerine otelct
dstenilen konaklama igin gerekld
rezervasyonu vapmayil kabul edince sbzlegme
olusmus sayr1lir,

Bu durumda otelci ve migteri mevcut vasa,
tlzik ve ydnetmeliklere ve otel kurallarina
uymaytr taahhiit etmis olurlar. 3u kadar ki
otelci, misterinin otel kurallarin bilmesi
igin tedbir alirh, N

‘Madde 45 -~ "Kabulln Yaz111 Olmas
Yazil1 rezervasyon taleplerinde otelcinin
vazil1r kabull esastir. Kabulle i1gi15 teyid
rezervasyon talebinin. otele ulasmasindan
itibaren en ge¢ Ug gln iginde ve istenilen
bilgiler ve fiatlart da igerecek sekilde
migteriye bildirilir!,
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Madde

Madde

Madde

Madde

Madde

Madde 58

madde

46

47

48

51

56

57
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"GUvence Parasi :
Rezervasyon vapilirken isletmeci belld bir
glvence parasi isteyebilir. Migteri
anlagtilan tarihte odalar1 teslim almaz veya
kararindan cavarsa otelci, ufranan zararin
azami miktarin1  agmayacak bir tazminati
misteriden talep edebilir",

"Misterinin Haklar

53z1esme lzerine misteri, otelde kendisine
ayrilan vere verlegsme ve kabul edilen sire
iginde kendisine ~ ait bS1Umlerdeki
olanaklarr kullanma, bunlardan tam olarak
yvararlanma ve ayrica otelin diger normal
hizmetlerinden de vyararlanabilme hakkim
kazanir!,

"MUsterinin Sorumluluklari

Rezervasyon yalniz bir misteri adina
vaprImis olmasina radmen c¢egitli kigileri
kapsamas? durumunda  odeme  rezervasyon
fisinde adt belirtilen kigi tarafindan
yapilir",

"Musterinin Genel Sorumluludu

MUsteri kendisi, beraberindekiler veya
konuklars vada sorumluludu  altindaki
kigsiler tarafindan otele verilecek hasar ve
zararlardan tam sorumludur!.

"Oda ve Yemek Ucretleri (Pansiyon)!

Tam pansiyon oda, kahvalti ve dJki yemedi,
yarim pansiyon oda, kahvalty ve bir yemedi
igerir. "... Migterinin otele varisindan
sonra alacadl itk vemek  pansiyon
anlasmasini baglatir..."

"Yemekler

- Aksi belirtiimemis 1ise 'vemekler! s&zlinden

kahvalti, &8le vemedi ve aksam vyemedi
anlagilir...! -

"MiUgsterinin Esyasina Karst  Sorumluluk
Otelci miigterinin esvyasinin yok olmasindan,
bozulmasindan, ¢calinmasinda sorumludur. Su
kadar ki, otelci veya hizmetlilerine
viklenebilecek bir kusur ispat olunmadikca
bu sorumluluk Borglar - Kanunu hikimleri ile
stnirlidir?, o

"Deferli Esya

Otelci misterinin delerli esyasint saklamak
lizere almis veya almaktan kaginmigsa
sorumlulugu sinirsizdir. Para, micevher,
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kiymetli evrak vb. dederli seyler saklamak
Uzere otelciye birakiImamigsa, otelci ancak
kendisinin veya hizmetiilerinin kusurlulugu
durumlarinda sorumlu olur",

Madde 60 - "Sorumluludun Sona Ermesi
Misteri zararini OFrenir 8renmez otelciye
bildirmezse talep hakki kaybolur. Otelcinin
sorumiulugu Uzerine almadi1g§in1, sorumlulugu
kabul etmeyvecedini veya 58 ve 59. maddeler
aksine bir kosula baflandi§in1 bildirmesi
sorumlulugunu kaldirmaz",

Madde 83 -~ "Altkoyma  Hakk {Hapis Hakkt)
Otelce’, faturasini ddemeyen migterinin
esyasini alikoyma hakkina sahiptir. Misteri
borcunu en ge¢ 30 gln dJg¢inde tam olarak
Odemedidi takdirde otelci alikoydufu esvayi
satabilir".

Madde 70 -~ "Bakanl1§1n  Hakem1igi

Bakanlik turizm izletmelerinin
birbirleriyle ve migterileriyle dodacak
sorun  ve anlasmazliklarin ¢dziim ve

gideriimesinde, sektdrde o6rf ve adetlerin
belirlenmesini sadlavacak bigimde danisman
ve hakem roll oynar!.

vi. Turizm Yatirim iIsletme ve Kuruluglarinin Denetimi
Hakkinda Yénetmelik (R.G. 19.4.,1983)

Madde &4 -~ "'Turizm  kontroldrl,y yonetmelik uyarinca
gerekli s1navlarda bagar gostererek
atanmisz Bakanlik merkez tegkilatinda
gérevli denetim elemanlaridir. Kuruluglarin
vatirim ve isletme asamalarinda denetleme
vaparlar", :

Madde 18 - "Belgeli turizm igletmelerinde temizlik,
intizam, servis, fiat, IJdare ve igletme
belge olmaya esas olan vasiflaria, personel
niteliklerini tespit ve denetimi yetkisi
Bakan118a aittir".

d. TURSAB

TURSAB Seyahat Acentalart ve Seyahat Acentalari Birligi
Kanunu le 1972'de kurulmustur. Bu kanuna gdre amach
"seyahat acentalidl mesledini vurt ekonomisi ve turizmine
uygun suretle gelismesini sadliyicr tedbirleri almak ve
mesleki ahlak ve dayanismayl korumak"tir, Sevahat
acentalarinin bu birlige lUye olmalari zorunludur.
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Ayni kanunla Birli§in gorevieri "pazar aragtirmalari ve
seyahat acentalidi konusunda Jncelemeler yapmak, birlik
dyeleri arasindaki rekabetin Onlenmesi hususunda gerekli
tedbirleri almak, seyahat acentalart personelinin
vetistiriimesi dg¢in kurslar ve seminerier diizenlemek,
Bakanlikga distendiginde goris bildirmek, uluslararasi
kuruluglarda  seyahat acentalarin temsil  etmek"tir.
"Birlik, acentalik mesledinin vakar ve haysiyetine
uymayan hareketlerden dolayyr birlik Uyelerine disiplin
cazast verir".

Seyahat Acentalart Birligi Yonetmelidi (R.G. 15.6.1973)
TORSAB'1n gdrevierine kanundakilerin diginda eklemeler
vapmstir. Bu maddelerin  konuyla 1lgili olanlarm
sunlardir:

- "Belgesiz olarak seyahat acentali§r faaliyetinde
bulunan kuruluglarin ve Jigletme belgeleri iptal olunan
veya gegici isletme belgesi geri alinan seyahat
acentalarinin getirdidi grup veya gruplarin
organizasyonunu ylurdtmek", '

- W,,. vyasak olarak seyashat acental1gr faaliyetinde
bulunan yerli- vyabancy ozel ve tilizel kiziler hakkinda
gerekli 1islemlerin yapiimas1 ve vyasak faaliyetlerin
durdurulmast i¢in milki amirler ve Cumhuriyet Savcilar
nezdinde gerekli tesebblislerde bulunmak ve bu konuda
ag11imig davalara midahil olarak igtirak etmek",

- MTurizm ve Tanitma Bakan11§1'ndan belge almadan sevahat
acental1§r faaliyetinde bulunan izletmeleri ve
sah1slart gerekli kanuni iglemler yapilmak Uzere Turizm
ve Tan1tma Bakanl1§1'na bildirmek,

- YBelge alms olan seyahat acentalarindan ait oldudu
grubun hizmetleri disinda seyahat acentalidn
hizmetlerinde bulunanlar hakkinda gerekli dislemler
yaptimak Gzere Turizm ve Tanttma Bakanli@r1'na bilgi
vermek",

- "Tirkiye'de mevcut konaklama tesisleri 1ile turizme
dontik yan tesisler, spor ve aflence tesisleri hakkinda
gerekld incelemeleri yapmak 3 bu tesislerin

- standartlari, kapasiteleri ve bu tesislere olan ihtiyag
~hakkinda Turizm ve Tanitma Bakanl1§i'na goris bildirmek
ve yukarida bahsi gegen tesisler hakkinda birlige
intikal etmis sikayetleri ilgili mercilere bildirmek",

- USeyahat acentalarinin isletme belgesindeki gruplarim
antetli  kaditlarinda, 1ilan, reklam ve tanmitica
vayinlarinda belirtip belirtmediklerini ve gruplarina
uygun ¢alisip calismadiklarint tespit etmek",

- “Seyahat acental1di konusunda bilir k?gi]ik yapmak" .,
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Ayni yonetmelidin 19, maddesi seyahat acentalarina
verilebilecek cezalarti {htar, tevbih ve Bakanli8a
bagvurularak faaliyeten men etme olarak belirlemistir.

Kanun ve YénetmeTiéin i1gi1i maddelerinde belirtildigi
gibi TURSAB turistin &nleyici korunmasinda pivyasayi
dlzenleyici rol oynar.

Bu gdrevlerin TURSAB'in g¢aligmalarina vyansimas1i ise
soyledir :

- TURSAB'1n Ekim 1890'da vayinlad1d1 "Seyahat Acentalari
Profili Arastirmasina gbre Tirkiye'de on y1ldan fazla
stredir faaliyette bulunan seyahat acentalarinin oram
% 20'nin  altindadir; ¢oju acenta son bes yilda
kurulmugtur. Dolayisiyla seyahat acentalarinin
sayisinda hizl1 bir art1s oldufu  gdrilmektedir. Bu da
TURSAR'1n sevahat acentalarinin faalivetlerinin Kanun
‘ve Yonetmelide uyguniudumu takip etmesinin Onemini
gostermektedir, Tirkiye'de Aralik 1990 ditibart Jle
toplam 1128 seyahat acentas1 bulunmaktadir. Bunlarin
703'0 (A) ve (A) gegici grubu, 132'si (B) grubu, 76's1
(C) grubu ve 217's1 gubelerdir.

- TORSAB standartlasmayva gecis olarak 1989'dan itibaren
R (Recommended) belgesi/amblemi uygulamaya
baslamigtir. Bu belge pansiyonlar gibi turistik isletme
belgesi olmayan tesislere, TURSAB'in belirledigi
standartlara uygunTudunu qbstermek amac ile
‘verilmaektedir. Bdylece vatak kapasitesi artiriimakta ve
her vy denetim sonucu  venilenmesiyle  tesisin
standartlara uygunludunun devami saflanmaktadir (TURSAB
(Haziran 1988), 8). Denetleme Bakanlik ve TORSAB
yetkililerinden olugan bir komisyon tarafindan
yap1 Imaktadir (TURSAB (Ey1341 1988), 22).

- TURSAR kacak sevahat acental1gr faliyetlerini yakindan
takip etmektedir. Brnedin, 1990 vyil1 i¢ginde seyahat
acental1 hizmetlerini vyasa digr bigimde vyapmak
isteyen 73 kisi ve kurulusu vyasa geredi Cumhuriyet
Savcrliklary 'na sikayet ederek faalivetlerinin
durduruimast ve haklarinda kamu davast agilmasi i¢in
i1gi1i mercilere bagvuruda bulunmugtur (TURSAB B (Kasim
1990)). Bu kisi ve kuruluglar TORSAB sirkilerleriyle
turizm pivasasina bildiriimektedir.,

- Aldatici/yani1ticr reklamm Onlemek d¢in, her gesit
reklamda TURSAR amblemi ve acentanin belge numarasinin
bulunmas1 kosulu TUR5AB tarafindan yakindan izlenmekte,
JUymayan acentalar uyariImaktadir. TORSAB bu konuyu
tiketicive ulastirabilmek amac1 ile TV'de kisa uyarich
programlar vapmayl planlamaktadir.
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Fiatlardaki vaniltici1181 dnlemek amact ile TORSAB baz1
hizmetleri kapsamayan taban fiatlarda "-den Jtibaren"
ibaresinin kullanimin1  vayginlastirmaya calismakta ve
acentalart bu konularda uyarmaktadirlar. Bdylece
tUketici korunurken haksiz rekabet de dnlenebilmektedir
(K&fteodlu (1991)). '

- Sigorta konusunda TURSAB 1987 'de acentalarin

olusturacaklart  "Sigortallr Turizmcilik  Kurumu" ile
turistlere garantili hizmet sunmak ve acentalara hizmet
veren difer kuruluslarin dodabilecek alacaklarinin
tahsilini  sadlamak  amact ile. vyasal dizenlemeye
gidilmesini talep etmistir (TUORSAB (Mart 1987), 1).
1988'de baz1 sigorta sirketleri ile seyahat acentalar
arasinda "sevahat sigortasi1" uygulamasi baslatiims ve
yolcular bagaj tazminatt ile birlikte 10'ar milyona
sigortalanmstir (TURSAR (Ajustos 1988), 30).

e. Belediyeler

RBelediveler sadlik ve glvenlik konusunda vyaptiklar
denetimlerin  vanisira turistin ekonomik g¢ikarlarim
sajlama yolunda ¢alismalar da yapmaktadir. Ornedin, 1985
vilinda Sariyver Belediyesi Arap turistlerden fazla para
alan ve tarife dig1 Ucret talep eden 140 Tsyerini 3 ila
15 gln arasi slirelerle kapatmig, ruhsatsiz gazino,
kuafdr, bakkal ve kahvehaneden olugan 23 isveri ile 22
lokantava para cezast uygulamig, ¢ok sayida esnafir da
turistleri aldattrklar igin mahkemeye vermigtir (TUORSAB
(Kasim 1985), VII).

Turizm Kalkinma Bankasi

Turizm Kalkinma Bankasi A.5.' nin "Kaynak Kullanimini
Destekleme Primi Hakkinda Uygulama TebligiY (R.G.
31.5.1990) vurt dist turizm pazarlamasina yonelik
calismalarin  kredilendiriImesi itkelerini belirler.
Destekleme priminden vyararlanma kosullari, seyahat
acentalarinin sermavesi en az 1 milvar TL olan (A) veya
{A) gegici grubu olmalart ve yi1111k en az 1 milyar TL
tutarindaki projelerin Bakanlikca onaylanmg olmasidir.
Teb1id, acentalarin birlegserek proje tek1ifi
verebileceklerini belirler.

Bu  teblidin, bu calismanin konusunu Jlgilendiren ki
oneminden biri seyahat ‘acentalarimin birlegerek blylimesi
ve giderek tur operatdrlidline  vdnlendirilmesidir.
Ikincisi 1ise '"Destekleme Priminden VYararlanabilecek
Harcamalar" basl1§r altinda "Tlketiciyi (turisti)
korumaya yonelik sigorta giderleri".nin bulunmasidir. Bu
da tur dlizenleyicilerini turistleri sigortalamaya tegvik
edecek bir dnlemdir.
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4,3.3, Turistin Zararinin Tazmin Edilmesi Hakk

"Turkiye'de, vasalara badlt olarak Turizm Bakanl1§i'ndan
belgeli turistik isletmelerde meydana gelen kayip ve hasarlara
karst  turist korumnmaktadir. Gerekli goriilirse isleime
cezalandirilip, baz1 durumlarda hasardan dolayr turist tazmin
edilmektedir (OECD (19689), 78).

a. TSE

TSE've ulagsan turizm. {le {1gili gikayetler Turizm
BakanT1181'na yoneltilmektedir.

b. Turizm Bakanl1d

Seyahat Acentalari Yonetmelidi'nin 20. maddesi “"Turlarla
I1gi11 sikayetler! ' dizenler :

"Seyahat acentalarinmin sehir ve ydre, vurtigi ve
vurtdigs  turlarina kat1lanlarin gikavetleri Bakanlikga
incelenir. Bakanlik gerekirse  bu konuda TORSAB'1n
gdrisind alir.

Acentalarin tur programlarinda belirttikleri ulagtirma
araclary, konaklama tesisleri ve difer hususlarda
ellerinde olmayan zorunlu nedenlerle Uluslararasi1 Meslek
Kuruluglarinca kabul edilmis olan norm ve kurallara
uygun olarak yapilan ikame, taahhldln ifast olarak kabul
edilir,

i. Haklt bir nedene dayanmaksizin eksik vyapilan
hizmetler 1618 say1l1 yasanin-16. maddesi uyarinca
acentaya tazmin ettirilir.

ii. Ikinci kez, eksik vaprlan.  hizmetler tazmin
ettirildigi aibi acenta hakkinda 1618 sayil1 yasanin
27. maddesinin (d) bendi uyarinca iglem vapilir."

1618  say111 Sevahat Acentalart ve Seyahat Acentalart
Bir1i81 Kanunu'na gdre acentalar "sunacaklari hizmetler ve
iglemler dofacak yUkimlGlOklerine kargilik teskil etmek
lzere bir kurulusz teminati vermek zorundadirlar' (Madde
12).

,;Madde 13 - Bu teminatin miktari

(A) ve (A) gegici grubu seyshat
acentalar1 igin 15.000,000 TL

(B) grubu seyahat acentalart igin
3.750.000 TL

(C) grubu seyahat acenfa1ar1 igin
7.500.000 TL'd1r.
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"Her sube J¢in bu miktarlarin % 50'si
alinir. Yabanct sevahat acentalarinda
miktarlar iki misli olarak uygulanir.

Yurt digina  tur  tertipleyen seyahat
acentalar1, turun bitisinden iki ay sonra
jade edilmek Uzere tur masraflarinin %
25'ine tekabll eden bir teminat1l Turizm ve
Tanitma Bakanli1§r emrine Onceden vermek
zorundadirlar."

Madde 14 - Igletme vergisinin dptali halinde kurulus
teminatt "bir y11 slreyle Turizm ve Tanitma
Bakan11&1'da ayn1 gayeler icin alikonulur',
Bu teminat bir y111n sonunda Turizm ve
Tanttma Bakanli1d1'nin  dbner sermavesine
qelir kaydedilir.

Madde 15 -~ Kendi rizasy ile faaliyetlerine son vermek
isteyen seyahat acentas1 Bakanlida alt1 ay
dnce haber verir. Kurulug teminati bir yil
Bakan118d1n emrinds bulundurulduktan sonra
iade edilir.,

Madde 16 - "Teminat Kargisinda Alacaklilarin Durumu
Sayahat  acentalarinmin gergek ve tilizel
kigilere teminat konusu 1le 1lgili 12,
maddede agiklanan bor¢glarindan  &tird
alacakls, Bakanlida bagvurdugu takdirde,
Bak. borglu seyahat acentasina borcunu
Oclemesi  igin tebligat vapar. Bu tebligaty
alan seyahat acentas bildiriyi alma
tarihinden Jtibaren 30 gln iginde borcunu
Sdemelk zorundadir. Sevahat acentasi borcunu
bu slire iJginde Odemedidi veya Odemeyis
sabebi Bakanlikca hak11  bulunmadigy
takdirde, Bakanlik, borcu emrinde bulunan
teminat akgesinden -Gdeyebilir ve durumu
derhal ilgili seyahat acentasina bildirir.
Her ne suretle olursa olsun teminat
akgeleri eksilen seyahat acentalari eksilen
miktart 30 glin i¢ginde tamamlarlar."

c. TUORSAR

TORSAB, tilketicinin korunmasint sadlam kaynaklara badlamak
ve acentanin maddur durumda kalmasinit engellemek amaciyla
her acentanin cirosu oraninda TURSAB'a teminat yatirmasini
ve  tlketici zararlarinin buradan karsilanmasini
diisinmektedir. Konu henliz calisma asamasindadir,

yabanc1 turistlerin sikayetleri yurt digindaki acentalara
vans1d1dindan  TURSAB'a ulasmamaktadir, ancak yabanca
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seyahat acentast tarafindan bir gikayet TURSAB'a gelirse,
verli ve yabanci acentalar arasinda arabulucuk yapar.

Turk | turistlerin sikayetleri halinde ise Bakanl1ga
bildirerek gerekenin yapiTmasin1 saflar (Kofteodlu (1991)).

Belediyeler

1989 y1linda Istanbul'un turist ceken bdlgelerinde, Emindni
Beledivesi tarafindan "Turizm zabi1ta Amir1igi"* hizmete
konmustur. Bu semtlerde 24 saat agik bulunan bilrolarda 10
kisilik dil bilen ekip sikayetleri aninda
deferlendirmektedir, Ornedin, bir lokantada fazla lcret
&deyen turistlerin bu Sdemenin bir b31Umind geri almalarm
saglanmgstir (Szyurt (1989), 8).

Yayinlar

Buraya kadar incelenen turistin tazminine iliskin
dlizenlemelerin mevzuat yonlinden veterlq oldudu
sdylenebilir. Sorun, tiketicinin bu vasa ve kuruluzlarin.
varlig8indan haberdar olmamasi ve  bagvuru mercilerini
biimemesi ylzinden tazmin  hakkini kulanmaya e8§71im
gbstermemesidir.

Bununla birlikte, tlketicilerin giderek bilinglenmesi
sonucy  turizmdeki gikayetler basina vyansimaya baslamg,
tiketici tazmin talebinden &nce gsikayetini iletebilecek
kisiler arayigina girmigtir. '

Turistin Sikayetleri

Tirkiye'de seyahat acentalar tarafindan = dlzenlenen
turlarla 11917 olarak gikavetler 1990'a kadar basina fazla
vanstmamgtir. 1990'da dJse  tiketiciyi destekleyen bir
gazete kdgesine turizmle Jl1gili 30 gikayet mektubu
gelmigtir. Bu gikayetlerin dincelenmesiyle, genel olarak
Tark turistlerin yasadi§r soruniar sunlardir :

i. Seyahat acentasiyla i1gili sikayetler

~ Otellerde rezervasyon hatasindan dolayr veterli oda

- olmamasi, : .

J= Tur Ucretinin tamam di¢in de§il bir kism i¢in
fatura kesilmesi (TlUketici bu konudaki sikayetini
i1gili Defterdarliga iletmistir),

- Ailede Olim sebebiyle misterinin hareketten 11 glin
- Bnce  turunu erteleme veya iptal etme teklifine
acentanin olumsuz yani1 vermesi,

-~ Dadrit1lan  kiglk hediyelerin: tim.  misterilers

. yetismemesi, o

" - gikayet halinde acentanin Ucretsiz seyahat teklif
etmesi.
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ii. Programla ilgili sikayetler

-

-

-

-~

lan ve brogirdeki programla +turda dagitilan ve
uygulanan programin ayri olmas1 (dedisik sehirlerde
konaklama verine tek sehirde kalip gezi verlerine
git-gel vapilmast, programdan bazi gezilerin
gikarilmast),

Turlarda gecikmeli hareket, dolayisiyla aksam geg
varig ve bazi durumlarda aksam yemeklerini alamama,
Yemekler vendikten sonra tur fiattna dahil
olmadiginin bildiriimesy,

Mize bedellerinin, ilanin aksine,yolcuya Sdetilmesi.

iii. Acenta personeli ile ilgili sikayetler

-

Acentadaki personelin 1lgisiz ve kaba davraniglari,
Rehberin  yol ve ydre konusunda bilgisizligi,

" migterilere nazik olmayan davraniglari,

536forin  yollar konusunda bilgisiz1igi, ko&td
kullanmas1, vaktt Jhtiyacini kargilamamasi, hareket
saatine gec gelmesi. :

iv., Otoblsle i1gili gikayetler

Ve

T

-

-

v

-

-

-

Markasinin taahhlt edilenden dedigik olmasi,

Pis, bakimsiz ve ar1zalil olmasi,

Ayn koltudun bir g¢ok kisiye satilmast veya
cekiligle ver belirlemenin yolcular arast kavgalara
sebep olmasi,

Otoblis i¢i hizmetin aksamasi,

Yurtdi gt turlarda glizergah  {zinleri kontrol
edilmedidinden simr kapilarindan geri gevrilme,
otoblis personelinin vizelerinin olmamast.

‘Ugakla 11gili sikayetler

Olmayan ucada bilet satiimaszi,
Saatinin dedismesi sonucu tur slresinin azalmasi.

otellerle i1gi11 sikayetler

Kalinacak otelle i1gili bilgi verilmemesi,
Snadriilenden daha dislik sinifl1 otellerde konaklama,
Otellerde rezervasyonun vapilmamig olmasi, birkag
kez otel defjistirmek zorunda kalinmasi veya grubun
bdlinerek defisgik otellerde konaklatiimast,

Otel fiatinin acentanin konaklama ig¢in talep
ettiginden daha dizlk olmasi, migteriler arasinda
ayn1  hizmet J¢in ayri fiat uygulianmasi, acenta
otelin parasini &demediginden otelin misteriden para
talep etmesi, ‘

Yemeklerin agik bilfe olarak taahhit edilmesine
radmen gercgeklestirilmemes’i,

Temizlik eksik1i§7 (odalarin kokulu, ylzme havuzunun
mikroplu olmasi),

S1cak su olmamasi,

Diskotek glird1tlslnin odalara ulagmasi.
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Bu gikayetlerin, Ozellikle dig¢ turizmin yodjunlastigr bayram
tatilg tarihlerinde miktar ve& Snem olarak arttid
gdzlenmigtir,

4.3.4. Turistin Bilgilendirilme ve ESitim Hakka

e

TSE

Ts 6915 -~ Konaklama Tesisleri =~ Genel Kurallar!" adls
hizmet standartinda tesislerin fiat tarifelerini misterinin
kolayca goérilp okuyabilecedi sekilde teshir edilmesi
Sngordimistir, Ayrica misteri odalarinda vyatak fiaty,
odanin dzellikleri, kahvaltinin fiata dahil olup olmad1§
jle fiata eklenecek vergi ve servis oranlarina iliskin
bilgiler bulunmalidir., Tasdikli tarifelerin Ingilizce,
Fransizca ve Almanca terclmsleri gersekiifinde misteriys
verilmek  {zere hazir bulundurulur. BUtlin tarifelerde
misteri sikayetlerinin vazilabilecedl bir defterin
bulundudu hatirlatilir ve sikayet mercileri bildirilir.

tTo

ITO'nun  DUrlst Reklamc1lik  Konusunda Riayeti Mecburi
Meslekq Karari'nin grup gezilerine ait reklamlar
dizenleyen 29. maddesi reklamlarin vanilticr bilgiler
vermeyecek sekilde olacadint belirtir ve geziyle ilgili
tiketiciye verilecek bilgileri siralar. Bunlar ¢alismanin
4.3.2.b maddesinde incelenmigti.

iITO bu tip karar ve kurallarin varligint  tuketiciye
bildirmek amaciyla bu kogullari bastirdigi Tuketici Rehberi
ve tlketici gqlnii dolayisiyla gazetelere verdigi ilanlar ile
genis kitlelere vaymaya calismaktadir. Bu uygulama meveut
kurallardan  tiketicinin  haberdar edilmesi agisindan
Snemlidir.,

Turizm Bakanl1g§1

Turizmi Tesvik Kanunuinun 10. maddesine gbre isletmeler
"fiat tarifelerini Bakanlikca saptanan esaslara uygun
olarak kolayca okunabilecek bir yerde bulundurmak ve ayrica
istendiginde gdstermek zorundadirlar,!

Turizm  isletmelerinin Bakanlikla, Birbirleriyle ve
Misterileriyle Il1iskileri Hakkinda  Yénetmelik'te ise
turistin bilgilendirilmesi ile ilgili maddeler sunlardir :

Madde 23 ~ "Otelci acentaya otelin vyeri, sinifi,
servislerin nitelidi konusunda dodrudan ve
eksiksiz bilgi vermek zorundadir. Acenta,
otelcinin  verdigi bilgileri dogru ve
ekaiksiz olarak misteriye yansitir.V
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‘Madde 45 -~ Misteri tarafindan veya onun adina iletilen
bir dstefin kablllnlin vyazila olarak
bildiriimesi gerekmektedir.

Turistin Temsi1 Edilme Hakki

Bu hakla ilgi1i olarak, genelde tiketicinin temsil edilmesivle
i1gi1i  sorunlar turistler d¢in de gegerlidir. Turist
sikayetlerini endesr olarak tlketici Srgltlerine bildirmekte,
cogunlukla basvurularint bireysel olarak yapmaktadir.

Dider Mevzuat ve Calismalar

Dofrudan tlketicinin beg hakkini ilgilendirmese bile turizm
sektérlinl  dlizenleyerek  dolayla koruma saflayan dider
uygulamalar sunlardir @

a. Profesyonel Turist Rehberlidi YOnetmelidi (R.G. 2.7.1986)
Bu yonetmeligin amaci "...Tlrkiye'yl verli ve yabanci
~turistlere en iyi sekilde tanitacak ve onlara gezileri
sUresince vardimci olacak ve dofdru bilgiler verebilecek
profesyonel turist rehberlerinin segimi, egditimi, calisma
esaslari ve denetlenmesini dlizenlemektir",

Madde 38 - "Bakanlikea kendilerine rehberlik belgesi
verilmemis kisiler Turist  Rehberlidi
yapamazlar, Yapanlanr hakkinda genel
hiukimlere qgdre  Saveiliklarca kovusturma
agilir, Belgesiz turist rehberleri
calistiran Bakanlik denetimindek’
kurulusiar hakkinda Bakanlikc¢a idari izlem
vapt1lir," :

b, Yat Turizminin Gelistirilmesi Hakkinda Yonetmelik (R.G.
4.8,1983) .
vyat limalarinin belgelendirilmesi, fiziksel, altyap1,
Ustyapi nitelikleri, s1n1flandirtTmas, idaresi,

yoneticilerinin gbrev ve yetkileri vb. konulari dlzenler.
¢c. Av Turizmi Yonetmelidi (R.G. 15.6.1973)

d. Bayindirlik ve Iskan Bakanl11g1'nin  "Karayollari Kenarinda

Yapilacak ve Agilacak Tesisler Hakkinda YOnetmeligi" (R.G.
18.6.1985)
Bu yonetmelik c¢esitli tesisler arasinda "turistik yapi ve
tesizleri" de igerir ve bunlarin karavoluna baglantilarini
sadlayacak gecis vyollari 1dle park  vyeri blylkliklerini
belirler. '
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e. Istanbul Trafik Sube MUdGr1U80nin Genelgesi

o oturizme hizmet veren firmalara ait otomohil, otobils ve
turistlere ait diger tagitlarin gehir IJginde gezileri
sirasinda indirme, bindirme ve konaklama verlerinde
yardimc1 olunmasint, kendilerine nazik davraniImasini,
highir sekilde slrtligme ve minakasava girilmemesini, +tim
gorevlierde oldugu gibi, turistlerle {lgili +trafik
hizmetlerindea glleryiizld, sempatik ve ciddi
davraniimasini..." talep eder (TURSAB (Mayis 1986), 35).

f. Istanbul Emniyet MUdUr1G8Unin 4.12.1980 Tarihli I1 Trafik
Komisyonu Karari
Bu karar 1dc¢inde '"verli ve vyabanci turist kafilelerinin
TORSAB'a Uye (A) ve {(C) grubu turizm vyetki belgesi olan
turizm  firmglart  tarafindan gezdirilmesi ve Trafik
Denatleme Sube MUdOr1080nce bu firmalarin kendi araglarina
veya kiraladiklar1 araglara turizm belgesi verilmesi,
ayrica TURSAB'ca verilen ve Uzerinde 1l1gili seyahat
acentasinin belge numarasi’ bulunan levhalarin on cama
konuTmast!" gerektidi belirtilmistir (TURSAB B (Ocak 1991)).

b, TUrkive'nin  Turizm Konusundaki $Sikayetlerle 11gi11 vasadidr

Ornek

Tirkiye, vyatak kapasitesinin vyetersiz olduju 1980'17 yillarin
ortalarinda " overbooking U sorununu yasamistir. Konu, Szellikle
Alman ve Avusturvali turistlerin konalkladidr gilney sahilindeki
otellerde meydana gelmis ve dig Ulkelerde Tirk turizmini
baltalayici yayinlarin olusmasiyla sonuglanmigtir.

"Turist son yirmi yilda profesyonellik  dizeyine ulasmg,
karz1lastirma igin gerekli pek ¢ok bilgi ve gbrgliye sahip, Once
Odedifi paranin karsiT181mn verilmesine 8zen gdsteren, sonra da
tatilini gegirmek Uzere secti§i Ulkenin, yvapmig oldudu bu segime
uyguntuduna karar veren kigidir. Turist arastirir, okur, bilgi
alir, goérir, vyasgar, elegtirir... Profesyonel turist, tati]
sacenediini bilingli ve erken karar vererek vapar. Huzurludur,
clinkli bir tiketici olarak satin aldi1gr 'hizmet' elindeki fatura
ile glvence altina alinmgtir. ¢ifte rezervasyon (overbooking),
vasal deyimi ile 'olmayan vatadin satig1', ceza kavram i¢indeki
tarifi ile 'ayn1 malin birden ¢ok kisiye sat1lmast', hukuki-bir
sorundur" (Is11 (1985), 24),

Overbooking, yatak sayisinin yetersizliginden kaynaklammaktadir.
1985'in 11k altr ayinda glineye gelen turistlerin % 25'7
(6.000-7.000 kizi) rezervasyon yaptirdif§ir otelde kalamamistir
{Varol (1985), 8).

Overbooking sorunu 1983  yi1linda, otel tarafindan acentaya
tashhit edilen oda kontenjanlarini . turistlere tahsis
aedilememesinin vani sira vazil1 olarak teyid edilen gruplarin da
otele kabul edilememesi ile baglamstir. Bir Onceki y11, benzer
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olaylara sebep olan bazv oteller konuyu otelin pazarlanmasi
ac1s1ndan "bir ustalik" sayarak bu dislinceyi gliney
sahillerindeki difer motellere de 'kivangla" bildirmiglerdir
(Glveng (1985), 5-6).

1983 'de baslayan overbooking etkin olarak 1985'de yasanmistir;
hatta 1980-1985 arasi1 politikasini overbooking Ustline kuran
oteller. mevculttur. Konu, 1983 'de gikarilan  "Turizm
izletmelerinin  Bakanlikla, Birbirleriyle ve Misterileriyle
I1iskileri Hakkinda Yénetmelik" dile dlzenlenmis olmasina radmen
kas1tl1 overbooking'e karst Bakanl1din elinde etkin bir silah
yoktur Bakanlik Thtar veya kapatma cezast verebilir ama ceza
lotele dedil turistlere verilmis" olmaktadir. Difer bir uygulama
da otelin ocak-subat aylarinda kapatiimasidir ki cezal yaptirim
acisindan anlamsiz kalmaktadir.

Difer Ulkelerde, overbooking halinde turist ayn1 siniftan baska
bir otelde konaklatiimaktadir; Tlrkiye'de ise satilan otele
esdeler bir otel her zaman meveut dedildir. Ayni  sorunla
1982-1983 y11larinda karsilasan Tunus, hiikimetin aldigy koktenci
kararlarla misterinin otelde kalamamasi durumunda, otele,
kazanacalt paranin 10 ila 100 kat1r arasinda para cezasi
getirmigtir (Epikmen (1985), 9).

Turist sorumluludun otele dedil acentaya ait oldujunu
dUstndUdlnden turun bitiminde sikayetini tur operatdriine yaparak
seyahat badeline {laveten manevi tazminat talep etmektedir; tur
operatdrl  de bu tazminatt turisti getiren TUrk acentasina
vansitmaktadir. Buna raldmen, imaj1 zedelanen tur operatdrl
ileriye yonelik Tlrkiye sati1slarinda tereddit gostebilir; bu da
Tirk  turizminin pazarlanmast agisindan Onemli  bir engel
olugturur (Danyal (1885), 10).

Turkiye'deki overbooking ile 1i1gili olarak 13.6.1985'de
Avusturya televizyonu birinci kanalinda bir buguk saatlik bir
program yayinlanmis, ayni program Alman televizyonunda da
tekrarlanmistir (Firatlt (1985), 7).

otelcilerin kisa ddnemli ¢ikarlar amac1 ile bazen bir politika
olarak belirledikleri overbooking Turk turizmini  olumsuz
tan1t1Imagiyla uzun ddnemde daha biiylik sorunlar
varatabilecektir. Yatak kapasitesinin artirilmast 1le sorun
kismen azalms olmakla birlikte &zellikle turist sayisinmin
gogaldidr bazr aylarda ve yorelerde devam etmektedir,
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Calismada Tlrkiye'de turizm alaninda tiketicinin korunmasi konusu
incelendiginde  mevzuat yonlinden, Ozellikle 1980'11 villarda olumlu
calismalar vap1ldidr fakat uygulamanin her zaman ayn1 c¢aba ve
bagariy1l gostermedigi gdrilmistir.

Turizm mevzuatt veteri kadar detaylt ve kapsamlidir. Sorun, tiketici
haklarina karst olan davranislarda Turizm Bakanlig§i'nin katiTiminin
6zellikle para cezast maddelerinin giderek anlamsi1z kalmasy ile
gerekli vyaptirim sadlayamamasidir. Srnedin 1985 vyi1linda yasanan
overbooking sorunu 1987'ye kadar devam etmis ve kanuni Onlemlerden
cok yvatak kapasitesinin artisr ile Onemini kaybetmigtir.

Turist sagdl1d1 ag1s1ndan seyahat sigortast gelistiriimeli, bu sigorta
sadlik kogullart ve vyag gbzetmeden herkes digin yvapilabiimeli ve
vabanct turistlerin acil durumlarda lcretsiz veva sigorta kapsaminda
bakim gbrmeleri sadlanmalidir, Yeni turistik tesis vyapiminda
Szirlilerin ihtivaglart da dikkate alinarak dlzenleme vyapilarak
turizmin her gegit talebi karsilamasi sallanabilir.

Glvenlik ac¢isindan vangin Onlemleri arttiriimallt ve TS3E'nin
hazirladig§r hizmet standartlari daha dataylt olmalr, Ozellikle
tiketici/turist  gliven1igini ilgilendirven standartlar  zorunlu
olmalidir. Bu standartlara uyum, JTngaat agamasindan itibaren dlizenld
olarak denetlenmelidir. Otobis Zorunlu - Koltuk  Sigortasi
yayginlagtirilabilir.

Turistin korunmasinda  Snemld onlemlerden biri  tlketicinin
bilgilendiririimesidir.Yurt digt turizm bilrolarinda basi111 bilginin
yan1 sira oteller, c¢evre, pasaport ve vize islemleri, iklim
kosullart, kiyafetler, kullanmilan lisanlar, Ulkeye ve {Ulke dg¢i
ulasim, sigorta ve sajlik hizmetleri, hatira esyalar, c¢aligma
saatleri, al1g-veris vergileri, haritalar ve fiatlarla i1gili bilgi
bulurmall ve bunlar tutundurma ¢alismasina yonelik olmaktan gok dodru
ve aydinlaticr olmalidir. O8zellikle sadlik  hizmetleri, glnlik
kullanima yonelik baz1 egyanin temini, vyerel adetler, alis-veris
gelenekleri, ulagim otel ve yiyecek fiatlari, dJgme suyu ve voltajla
i1gili bilgiler {ile belli faaliyetler d¢in en dyi gezi ddnemi
hakkinda Snerilere onem verilmelidir.

I1ler igin oteller ve fiatlart, miize zivaret glin ve saatleri, eflence
verieri, Tlokantalar vb. Jle ilgili vyeni bilgiler dJgeren rahber
kitaplar hazirlanarak her isteyene yetecek sayida basilarak yurt digi
turizm blrolart ve havayolu sirketlerinde bulundurulabilir.

01ke turistine yobnelik tur programlarinda s0zlegme dncesi verilen her
cesit bilgi s0zlegme taahhlidi olarak sayilabilir. Brogirlerde
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bulunmas1 gereken asgari maddeler belirlenebilir. Ornedin her
broglrde turun kapsad1§1 hizmetler, kesin sliresi, toplam fiat,
misteri veya acenta tarafindan yapilabilecek iptal ve dedisikliklerde
taraflarin sorumluluklart, gikayetlerin yoneltilebilecedi merciler ve
tazminat kosullart bulunabilir.

Tatil programlarint tanitan her g¢esit reklam ve vyayinda seyahat
acentasinin  grubu ve belge numarasi, turun glizergahi, yemek
durumlart, konaklama ve ulastirmanin simf1 ve gegidi hakkinda bilgi
verilmesi zorunlu kilinabilir,

Turistin ekonomik ¢i1karlarinin korunmasi agisindan, balli bir vylzdeye
kadar olant (B8rnedin % 4-5) veva turun baslamasindan belli bir slre
Oncesinden  itibaren (drredin 20 gln-bir ay) olusacak fiat
artiglarinin tiketicilere vyansit1imast yasaklanabilir.Fiatlara dahil
olan ve olmayan kalemler ag1k bir sekilde
belirtiimelidir.Migterilerin turu satin alirken vazi1lr bir sdzlegme
yapmalari, 6zellikle charter uguglar1 konusunda iptal veva dedisiklik
halinde gergeklesecek ucuslarla i1gili vazil1 bilg] almalar1 tesvik
edilebilir.

Turistik tesislerin siniflandirma calismalarinda fiziksel dzellikler
kadar konfor ve atmosfer de delderlendiriimeli ve yabanct dlgiitler gdz.
dninde tutulmalidir.

Turistlerin  yvakinmalarini iletebilecekleri kuruluglar  Turizm
Bakan11§1, TiR5AB ve tlketici O&rglitleridir.. Haklt vyakinma veya
acentanin iflast sonucu maddi veya manevi tazminat taleplerinde
kullaniimak lizere TURSAB'ca planlanan  turizm fonu (seyahat
acentalarinin - cirolar veya gruplar Slglslinde  Sdevecekleri
teminatla) uygulamaya konabilir veya Turizm Bakanl1§1 nezdindeki ve
bugiine kadar tazminat [d¢in kullamiImadidr belirtilen teminatlara
islerlik kazandirilabilir.

Turist tlketicinin temsil edilmesi gonG11U tlketici orgltlerinin
kurulusunun desteklenmesi ile sadlanabilir.

3on olarak vapilacak &neri AT Ulkelerinin turizmi gelistirmek
amaciyla uygulamaya koyacaklar1  turizm  tlketici kredisi ile
i1gilidir.  Bu  kredinin vyalnizea Topluluk dg¢i seyahatlerde
kullamimastr - dUsini1di8Unden Tirk turizminin tutundurma
caligsmalarinda bu krediye segenek olugturacak -pazarlama ydontemleri.
geligtirilebilir. ' '
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EK I

Cegitli Ulkelerde Turizmle ilgili Sikayetlerin DSkimd

ingiltere 1878 yvi1linda Ingiltere Seyahat Acenteleri Birligi'nin
e v@rilerine glre (OECD (1980), 14):

Sikayet Turd Sikayet Sayisi
Ugug/transfer 278
OTEL

Genel memnuniyetsizlik 637
Konak 1ama 1.500
Yerine getiriimeyen hizmetler 135
Hizmet vetersizligi 76
Otele geligte overbooking 708
YENETIM

Dedisikliklerin geg¢ bildiriimesi 255
Geg kalan iptaller 82
Tur 6ncesi 783
Tur sonrasi 132
Broglrle 11gili 180
Tur di1g1 Sdemeler 46
Digder - 233
OTEL

Yiyecek . 211
Hizmetler (servis/temizlik) : 48
Hakemlik yoluyla bagaril1 ¢dzim ; 214

Paket turla seyahet eden
tahmini turist sayisi ‘ 6.3 milyon

5ikavetlerin turist sayisina
orann {milyonda) 842



148

Norveg (OECD (1980), 12)
| 1976 g 1977
sikayet Sikayet Sikayet Sikayet
Sikayet Say1si Ylzdesi 5ay1s1 Yizdesi
ULASIM
Hizmet 4 2 3 1
Gecikme 12 5 17 6
Diger 13 6 12 3
KONAKLAMA
Anlagilan otelin
haricinde konaklama
{overbooking dahil) 1% 6 32 11
Gzel taleplerin
uygulanmamasi 9 i 11 4
Otel standardi I 20 54 18
Otel hizmetleri 18 8 23 8
Yemekler 14 8 21 7
Diizen ve hijyen 22 10 35 12
Gurdlti 1h 6 2h 8
Bitmemis otel 6 3 8 3
Otelin konumunun
bahsedilenden
dedisik olmast . 3 1 8 3
Yerel turlar 7 3 5 2
Hava ve iklim 0 0 0 0
Rehberlik hizmetleri 19 8 31 9
Diger - 24 11 14 5
100 100
{yuvarlanmistir) ‘ (yuvarlamistir)

Bir tlketici dergisinin 1980'de vapti§r arastirmayva gdre
skavetler asadidaki gsekilde siralanmaktadir (WTO (1881),
15) 3

Otelde glriltd

Yemeklerin kalitesi

Gidilecek yerin dedistirilmesi
Daha k&tl bir otelde konaklama

t

t
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Almanya Bir tlketici dergisinin belirlemelerine gdre 1878 yilinda
sikayetler Onem sirasina gdre soviedir (WTO (1981), 14)

Hollanda

Danimarka

Iavigre

1. Overbooking

2. Otelde gurdlti

3. Hizmet ve temizlik

4, Yemeklerin kalitesi

5. Broglrdeki yanlig bilgi

1980'deki arastirmaya gdre sikayetler ve vyiizdeleri su
sekildedir (WTO (1981), 14) :

1. Yanlis ve eksik bilgi % 33
2. Yetersiz rehberlik hizmetleri % 23
3. Ulasim gecikmeleri % 21
4, Otel dedisikl1iyi % 16
5. Yemeklerin kalitesi % 14

Hollanda'da vap1lan bir arastirma paket turlardan
memnuniyet  oraninin  Snceki villara gbre  dUsdidlnl
gbstermektedir (WTO (1981),14)

Memnuniyet 19724(%)  1976(%) 1978(%) 1980(%)
Tamamen Memnun 88 56 62 50
Oldukga Memnun 27 24 24 27
Fazla Memnun Dadil 8 9 .- 8 8
Gayri Memnun 5 8 6 7
Fikir Belirtmeyen 2 2 - 8

Bu Ulkede birgok kigi paket turla seyahat etmesihe radmen
3ikayet Kurulu'na gelen yakinmalar gdreceli olarak azdir ve
¢ofu karg111kl1 anlagma ile g¢bzlilmektedir (OECD (1880),11).

1974'de ailelerin % 18'i paket +turla seyahat etmekte ve
bunlarin % 6,7'si turun  herhangi bir  ydninden
memnuniyvetsiz  kalmaktadir fakat vakinmalar tazminat
talebine kadar gitmemistir, T
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Bu Ulkede 1968-78 vyi1llart arast turist sayis1 Ug kat,
sikayet sayist bes kat artmistir.1875'de dort ana tur
operatdri arasinda vapilan incelemede gikayetlerin sadece
% 3,5 veya &4,5'unun Kamu Sikayet Kurulu'na gittigi
saptanmigtir (OECD (1980), 11) :

Toplamda Sikavet Yiizdeleri

Sikayet 1974 1976
Konak1ama by 54
Ulagim 11 7
Anlasmada blylk bir

dedigiklik 9 1
Yivecek kalitesi 8 1
Gidilen verdeki

faaliyetler 6 8
Rehberlik hizmetlerinin ,
yetersiz1igi 5 5
Hastalik/sakatl1k 4 1
Diger 13 7

100 100
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EK II

Otellerle I1gili Bilgilerin StandartlastiriImas)
22.12.1986
Tarihli Konsey Tavsive Karari X
(JO L 384, 31.12.86)

Uygulanmakta olan dedisik Slgltler nedeniyle otel siniflama sistemini
topluluk dizeyinde birlestirmek halihazirda zor gdrinmeskle birlikte
ileride gergeklestirilebilecedi diuslinlimektedir,

Lisan farkl111klarini ortadan  kaldirmak  J¢in otelin sundufu
hizmetlerle 1l1gili kullanilan sembolleri standartlastirmak ve bu
bilgiterin resmi otel rehberinde yayinianmasini sadlamak amaciyla
Konsey su onerileri sunmaktadir :

Oye Olkelerin 1. ulusal turist kuruluslarinin otel temsilcileriyle
isbir1igi ile, ekte belirtilen sembolleri gdz Onine
alarak, oteller igin Snerilen standart
bi1gilendirme sisteminin uygulanmasinin
sorumluludunu Gstlenmesi (bu tavsiye kararina bagly
olarak  sorumluluk, otellerle 1ilgili bilginin
toplanmasi, kontroll ve yayinini igermektedir).

2. - varsa - resmi otel rehberlerinde bu standart
bilginin kullantmint sadlamas)

3, resmi otel rehberinde su bilgilerin bulunmasy

- giris bdliminde rehberin ve dzellikle sembollerin
nas1l  kullam1di§inin  anlatiimasi, vylksek ve
dislk sezon fiatlarinin Ulkesel ve/veva hdlgesel
olarak uygulandifinin belirtiimesi ve bitin
qerekli bilgilerin Ulke diline ek olarak en az
iki ayr1 lisanda verilmesi ..

- otel listelerinde, otellerin:

-~ isim, adres, telafon ve teleks numaralarinin

- oda say1s1 ve banyo/dug durumlarinin

-~ sezonu ag1s tarihinin

- yiksek “sezonda K.D.V. dahil iki kisilik odanin
en yluksek fiatinin

- havaalan1, tren istasyonu ve hava terminaline
uzakl181n1n

X Kararin konu ile dodrudan i1gili kisimlarinin gevirisidir,



152

{

kabul edilen kredi ve &deme kartlarimin
konugulan Tisanlarin

otel hizmetleri 1ile ilgili standart sembollerin
belirtiimesi ,
rehberdeki bilgilerin vanlisl1dr halinde irtibat
adresi verilmasi

t

{

t

4. otel fiatlarinin giriste ve her odada teshir

edilmesini sadlamasi

5, bu tavsiye kararinin kabUllnden itibaren iki vy11

iginde varolan otellerde standart bilgilendirme
sisteminin kabUld ve uygulamnmast d¢gin gerekl]
ulusal Snlemlerin alinmasinda ¢aba gdstermesi

Komisyon'a her sene, bu tavsiye kararina uygun
olarak basi1lan resmi otel rehberlerini gdndermesi
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Otel hizmetleri i¢in standart semboller

Tarihi/mimari Cevrede tenis
kortu

bina

Sveverse, .,
2% 0000000y

Yesil gevra 3auna

Gzal park

yerd
R - l‘:.. :l‘ z I
kapa‘l 1 Yu zme ‘5:: 5-. iu %
havuzu

Ack yilzme
havuzu




Toplant
salonu

™ odas

Szuirldler igin
dlizeniemeler

socuklar igin
dizenlemaler

KBpek
kabul edilir

Sadece
kahvalta

Alko11U Tghki

Kuafdr

Kura temizleme
ve camagirhane

Oda Servisi



Lokanta

Merkezi
1s1tmalq
odalar

Qdalarda
radyo

Klimal
odalar

Odalarda TV

Odalarda
telefon
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EK IIIX

OTELLERDE YANGIN GUVENLI&I
22.11,.1986 )

Tarihlj Konsey Tavsive Karari*
( Jo L 384, 31.12.1986)

Asagrdaki nedenlerle

Uye Ulkelerde bUtin otellerde vyangin glivenliginin bulunmamast,
bulundufiu verlerde, 1ilgili Onlemlerin eksik ve dedisik metinlerde
olmasindan dolayr agik bir durum belirlemesi yapilamamasi, tam
olarak uyulmamasi,

Turistik ve iz seyahatlerinin hizla geligmesiyle kendi Ulkesi
diginda otellerde kalan kisilerin ¢olalmast, bu kigilerin
bulunduklart Ulkede veterli korunmaya ve bu korumanin cesit ve
kapsam1 .konusunda bilgilendirilmeye haklarir olmasi, misterilerin
gliven1iginin ¢aligsan personelinkine esdeler olmast geredd,

Uye (ke otellerinde vyap1 ve +tip farkliliklarina Jimkan verecek
sekilde, bitln otellerde asgari yangin glvenlidi standartlarinin
belirlenmesinin mimkin olmast, etkinliklerinin devaminin dizenli
kontrollerle sadlanabiimesi,

Ekonomik, teknik ve mimari nedenlerie otellerde vangin onlemlerinin
tam olarak uygulamasinin zaman almasi, amacin elde edilebilimesi
igin Sngdrilen zamanin makul sinirlar iginde olmast,

Topluluk -dizeyinde  vyangin onlemleriyle 1ilgili malzemenin
uygulanmast ve kullantmiyla i1gi11 uyumlu tedbirlerin bulunmamasi,
bu durumun Uye Ulkelerde ticarette teknik engellerin uygulanmasini
dogrulamamast, aksine otellerde asgari glvenlik standartlarda
yangin dnlemlerinin difer konulardaki uyumu hazirlama ve tesvidine
yvardimc1 olamasy geredi,

Ekonomik sebepler ve turistlerin difer nedenlerle lye Ulkeler
iginde seyahat eden kisilerin gliven1idi agisindan, otellerin vangin
tehlikesine karst korumada uygulanan ulusal dizeydeki dnlemlerle
11gili bilginin dolagimi ve yayiliminin Snemi, Komisyon'un bu tip
bilginin Uretimi ve vayiimasiyla ilgili temel gdrev Ustlenmesi,

Kararin konu 1le dodrudan ilgili kisimlarinin gevirisidir.
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Konsey tarafindan lye Ulkelere su Sneriler getirilmisgtir :

1) Var olan otellerin bu tavsiye kararindaki maddelerin vyerine
getirmesini  sajlavacak kanunlarin vyetersiz olmasi halinde,
otellerdeki vangin O&nlemlerinin  asadidaki  unsurlara uymasim
saflavacak &nlemierin alinmasi,

Otellerde glvenlidi sadlamada amag ve yGntemler:

1. Otellerde yangin Onlemlerinin uygulanmas?
- yanginin olusma nedenlerini azaltmayl
- duman ve alevierin vayiimasini Snlemayi
~ oteldeki herkesin glvenilir bir sekilde bogaltiImasini ve
- acil hizmetlerin harekete gecmelerini sadlamaytr amaglamaktadir.

2. Bu amaclarla konaklama Dbirimlerinde “agadidaki oSnlemler
alinmalidir:

- glivenli ¢tkig vyollarinin bulunmast, acirkea belirtilmesadi,
ulagilabilir ve engelsiz olmasi

- yangin halinde binanin, igerideki herkesin alivenli bir sekilde
crkizinm  saflayacak zaman slresi kadar yapisal dayanikli118a
sahip olmas

- duvar, tavan, yver kaplamalari ve i¢ dekorasyondaki vyanma qlcU
fazla malzemenin  bulunmamasi vava kullariminin dikkatlice
s1nirlandiriTmast

- bitln teknik cihazlarin (elektrik, gaz, 1s1tma vb.) glvenld
bir gsekilde c¢alizir olmasi

- otelde konaklayanlar haberdar edacek uygun  alarm
sistemlerinin verlestiriimesi ve calisir durumda tutulmass
- glivenlik talimat ve ¢ik1s vyollarint gbsteren bina planinin
misteriler ve personel tarafindan  kullanilan her odada
bulundurulmas

- yangin sondlrlici  malzemenin  bulunmast ve c¢aligir halde
tutulmas

- personele gerekli talimat ve efitimin verilmesi

3. Yukaridaki unsurlarin, bir binanin timl veya baz1 bdlimlerini
kaplayan ticari ve otel, pansiyon, han, taverna, motel veya
esdefer disim tagivan ve en az 20 misterive konaklama sunan
birimlerde uyguinmast konusunda {iye Ulkeler "ek"teki teknik
hatlar1 gbzdnlne almalidir.lye Glkeler en azindan ezdefer bir
sonug alabiliyorlarsa, '"ek'"te belirtilenlerden defisgik veya daha
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s1k1  Snlemler alabilirler.0zellikle '"ek'teki maddelerin herhangi
biri ekonomik, teknik (antisismik ve mimari nedenler dahil)
sebeplerle uygulanamiyorsa, secgilen ¢dzimlerin "ek'teki onlemlerle
varatilan genel asgari glvenlik standartlarina uyulmalidir,

20'den az misteriye konaklama hizmeti veren birimlerde, Uye
Ulkelar, yukarida 1 ve 2, maddelerde belirtilen Snlemlere uygun
olarak ve risk blyUkligund gdzdnline alarak glvenligin sadlanmasy
konusunda uygun onlemleri almalidir.

2) Yukaridaki maddelerse badlt olarak hazirlanan ulusal O&nlemlere
uyulmasiyla 11gili dizenli kontroller vapilimasi,

3) Otellerin  vyukarida belirtilen sartlara  uymalarim sad7amak
amaciyla alinan ve alinacak olan ulusal oénlemler hakkinda
Konsey'in, karar1 takip eden 5 y11 d¢inde haberdar edilimesi;
Komisyon'un Konsey'e, 6 ay iginde, alinan ve alinacak Onemlerle
ilgili bilgi vermesi. '

ek boTimindeki teknik anahatlarin bagliklart @

1~ Kag1s yollar 5~ Isitma

2~ Ingaat dzellikleri 6- Havalandirma sistemleri

3~ Kaplamalar ve dekorasyon 7- Yangin s6ndlrme ve alarm malzemeleri
L~ Elektrikli aydinlatma 8- Glvenlik talimat
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EK IV

Paket Seyahat, Paket Tatil ve Paket Turlar
13.6.,19890
Tarih1li Konsey YonergesiX
{(JO L 158, 23.6.90)

Madde 1

Bu

Yonergenin amac1, Uye Ulkelerin, Topluluk topraklari 4dginde

sat11§n veya satisa sunulan paket turlarla ilgili kanun, tlzlk ve
yonetim uygu1ama1ar1n1 birbirine vaklastirmaktir,

Madde 2

Bu Yonergede var alan

1.

"Paket tur" (package) asadidaki hizmetlerden en az ikisinin +ek
bir fiatta sat11d1d1 veya satisa sunuldulu ve hizmetlerin 24 saati
asan bir sureyi veya bir gecelik konaklamayrl Jcerdidi, onceden
diizenlenmig birlegimi ifade eder :

(a) ulasim ;

(b) konaklama 3

{c) ulasim ve konaklamanin tamalayicist olmayan ve paketin Snemli
bir oranint olugturan hizmetler

Ayn1 paket  turun g¢ezitli parcalarinin ayri ayr1 faturalanmas)
diizenleyici veya perakendeciyi bu Yonergenin sartlarindan muaf
tutmaz.

"Dizenleyici! (organiser), slrekli olarak paket tur dizenleyen ve.
bunlart dodrudan veya bir perakendeci araci111§r ile satan veya
sat1sa sunan kigiyi ifade eder.

Iperakendecil (retailer), dizenleyici tarafindan olugsturulmus
paket turu satan veya satisa sunan kisiyi ifade eder. .

ITiiketici”" (consumer), paket turu alan veya almayir kabul eden
(ana sdzlesmeci - the principal contractor) veya adina ana
s8zlesmecinin paket tury almayr kabul ettidi (dider sdzlesmeciler
- the other beneficiaries) vaya ana s0zlesmeci veya dier
s6zlegsmecilerin paket turu aktard1§r (the transferee) kiziyi ifade
ader.,

¥ ydnergenin konu ile dodrudan 11gili kisimlarinin gevirisidir.,
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5. "86zlesme" (contract), tiketiciyi  dlzenleyici ve/veya
perakendicive badlavan anlasmay1r ifade eder.

Madde 3

1. Tuketicivye, dlzenleyici veya perakendeci tarafindan temin adilen
paket turla 11gili her ceszit tanitict madde, paket turun fiati ve
sbzlesmeyle il1gili difer sartlar hi¢c bir vamiticr bilgi
tasimamalidir.

2. Tuketiciye sunulan brogir, asadidakilerle {l1gili fiat ve uygun
bilgivyi, okunabilir, anlagsilir ve dodru bir bigimde belirtmelidir

{a) gidilecek vyer ve kullanilan ulagimin g¢egidi, 6zellikleri ve
simfi

{b) konaklamanin +tipi, veri, simf1 veya konfor dlizeyi, baslica
6zellikleri, gidilen Uye iJlke kurallar1 dahilinde onayr ve
turistik siniflandirmast

{(¢) dahil olan yemekler ; '

(d) glzergah ; '

(e) Uye Ulke veya Ulkeler vatandaglari i¢in gerekli pasaport ve
vizeler ‘ile seyahat ve kal1s igin gerekli sadlik formaliteleri
hakkinda bilgi

(f) Ucretin On &deme olarak 1istenen miktart veva ylzdesi ve
bakiyenin Odenme tarihi i

{q) paket turun gercgeklesmesi i¢gin belli bir asgari kisi savisina
ihtivag duyulup duyuTmadidr ve duyuluyorsa tilketiciye iptali
bildirmenin son tarihi.

Asadidaki kosullar haricinde, broglirdeki hususlar dlzenleyici ve
perakendeci i¢in bajlavicidir ¢

- bu hususlarla i1gili  dedigiklikler tlketicive 3dzlesme
sonuglandiriimadan Once agik bir sekilde bildirilmigse - bu
durumda, brogirde, dedismeler olabilecedi agik bir szekilde
belirtilecektir,

- defiisiklikler daha sonra, s0zlesme taraflari arasinda varilan
anlagmaya dayanarak yapiimissa.

Madde &4

1. (a) Duzenleyici ve/veya perakendeci, tlketicive, vyazi1l1 olarak
veya "~ bagka uygun bir sekilde, s6zlesmenin
sonuglandiriimasindan &nce, 11gili Uye Ulke veya Ulkeler
vatandaglarina uygulanan pasaport ve vize gartlariyla ilgili
genel bilgi, Szellikle bunlart alma sireleri ve seyshat ve
kalis 1igin gerekli sajlik formaliteleri ile {1gili bilgi
verecektir ;

(b) Dlzenleyici ve/veya perakendeci ayrica tlketicive, vazili
olarak veya baska uygun bir sekilde, seyahatin bazlamasindan
bir siire once, againdaki bilgileri verecektir :

.a
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(i) ulasim sirasinda durulacak vyerler ve zamanlari, ulasim

baglantilar ve yolcunun vyeriyle 1lgili detaylar

(6rnedin vapurda kamara veva ranza, traende yatakli
kompartman) ;

(i) dizenleyici ve/veya perakendecinin verel temsilcisinin,
yoksa, tiketicinin s1kint11 bir durumda
basvurabilecedi verel acentalarin isim, adrss ve
telefon numarasi.Bu tip temsilci ve  acentalarin
bulunmadi1d1 durumlarda, tlketicive, her kozulda, acil
durumlar 1ig¢in bir telefon numarastr veya dizenleyici
va/veya perakendeci ile drtibat kurmasim  sadlayacak
diger bilgiler verilmelidir;

{(i11) regit olmams g¢ocuklarin  yurtdisi seyahat ve
kalislarinda, cocukla. veya g¢gocufun kaldrg§r vyerdeki
vetkilivle dofrudan Jirtibat kurulmasinm sagliavacak
bilgis

{iv) tlketicinin iptali halinde maliveti veya kaza veya
hastalik halinde -~Ulkeve geri getirilme dahil~ sadlik
vardim masraflarint kapsayan bir fhtiyari sigorta ils
19911 bilgi.

2. Uye Ulkeler, sdzlesme ile ilgili asadidaki sartlarin uygulanmasini
saflayacaktir

() belirli bir paket turla 1lgili olarak, s06zlesme, en azindan
Ek'teki unsurlari kapsayacaktirg

{(b) sézlesmenin DbUtin maddeleri, vazi1l1 olarak veya tiketici
tarafindan anlasilabilir ve ulagilabilir olan diger bir
sekilde belirtilir; ve kendisine, s0
sonuclandiriimasindan Snce iletilmelidiry tiketic
maddeleérin bir kopyasi verilir; :

s
L
@
o
<

{c) (b)'deki mart, son dakika rezervasyon veya sbzlesmelerinin
gecikmis sonuglanmalarini da igerir,

3. Tlketicinin paket +tura katilmamast halinde, bu niyetinden
dlzenleyici veya perakendeciyi hareketten makul bir silire énce
haberdar ederek, paket turla i1gili bitlin kosullara uyan baska bir
kigiye rezervasyonunu aktarabilir.Paket turu aktaran ve turun
aktar11d1dt kisi, dlzenleyici veya perakendecive karsi, bakiyenin
Odeme s6zlesmesi ve bu aktarimdan dofan her gesit ek maliyet ig¢in
birlikte ve tek tek sorumludur. : '

4, (a) SOzlesmede belirtilen fiatlar sadece

~ (benzin fiat1 dahil) tasima maliyetleri,

- ucaklarin inis vergileri,

~ 1iman ve havaalaninda vanasma, ayrilma Ucretleri gibi baz
hizmetlerin dedisabilir lcrset ve vergileri,

- adv gegen paket turla J1gili déviz kurlar:

'ndaki ' oynamalar sonucu ve sdzlesmede fiatlarin disirdlimesi

veya artiriimast vyolunda bir dedisim olabilecedinin agikea

belirtildigi ve dedisen fiatin nasl hesaplanacadinin kesin

olarak gdsterildidi hallerde dediztirilebilir.
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(b) Belirlenen bhareket tarihinden 20 gﬁn dnceden itibaren,
s8z1egmede belirtilen fiat dedistirilmeyecektir.

Dlzenleyici hareketten dnce, fiat gibi, temel maddelerden birini
Snemli Odlglide dedistirmek zorunda kalirsa, tilketiciyi en kisa
zamanda  haberdar ederek onun  gerekld kararlart almasini
saflayacaktir 3§ 8zel1ikle ¢ '~ hichir cezai zorunluluk olmadan
sOzlesmeden ¢ekilmesi, - veyva s0zlesmeye vapilan ek ile,.
dedizik1igi ve Tiata etkilerini kabul etmesi. Tiketici kararini,
dizenleyic] veva perakendecive en kisa zamanda bildirecektir.

Taketici, 5. paragrafa baglt olarak sdzlesmeden c¢ekilirse veya
dizenleyici, tlketicinin hatast disinda. herhangi bir sebeple
hareket tarihinden Orice paket turu Jptal ederse, tiketici

(a) dizenleyici ve/veva perakendecinin Snerebilecedi, esit veya
daha iyi kalitede bir paket turu -bdyle bir tur varsa-
alabilir.Yerine Onerilen paket turun kalitesi daha dlislikse,
dizenteyici tiketicive fiat farkini Odevecektir.

(b) veya en kisa zamanda sOzlesmeye badl1r olarak yapt1d1 bitin
Odemeleri geri alabilir.

Bu durumda, tlketici asafrdaki haller haricinde, uygun gdrillrse,
Uye Ulke'nin i1gili kanunlarinin geredine gdre dizenleyici veya
perakendeci tarafindan, 56zlesmenin gergeklestiriimemesi
nedenivle, tazmin edilecektir:

{i) iptal, kaytt olan kizi sayisinin  paket  turun
vapilabilmesi 1ig¢in gereken kigi sayisindan az olmasi
nedeniyle vapi1imis ve tlketici iptalden, vaz111 olarak,
paket tur tantminda belirtilen tarih dg¢inde haberdar
ediimigse ; veya

(i1) iptal, overbooking haricinde, micbir sebszplere (force
majeure) davaniyorsa (Srnedin tazminatin talep edildigi
kiginin kontroll &tesinde, bitin gerekli tadbirler
Snceden alinsa dahi  sonuglart dnlenemeyen, Ongdrilemeyen
ve oladandist durumlar).

Hareketten sonra, sdzlegmedeki hizmetlerin Snemli bir bd1iUmdnin
sadlanmamas1 veya dlzenleyicinin, verilecek hizmetlerin oSnemli bir
kismin1  sadlayamayacadini gbrmesi halinde, dlzenleyici, paket
turun devam ig¢gin, tlketiciden ek bir Gdeme {istemeden, gereken
dizenlemeleri vapacak ve gerekli hallerde, &nerilen hizmetlerls
sunulanlar arasindaki farki tlketiciye tazmin edecektir.

Boyle dizenlemeler yvapmanin mimkin olmad18y veya bunlarin, gegerli
nedenlerle, tiketici tarafindan kabul edilmedidi durumlarda,
diizenleyici, gerekirse, ek bir lcret talep etmeden, tiketicinin,
esdefer bir ulasimla hareket yerine veya kabul edecedi herhangi
bir noktaya ddénmesini saldlayacak ve gerekli halde, tiketiciyi
tazmin edecektir. ‘
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Madde 5

1.

Uye Glkeler, sdzlesmenin dlzenleyici ve / veya perakendeci
tarafinin, tlketiciye kargt sdzlesmeden doSan zorunluklarinin -bu
zorunluluklarin kimin tarafindan yerine getirilmesi gerektidine
baki1Imaksi1zin (dlzenleyici ve/veya perakendeci veya di8er hizmet
sunanlar)~ ve dlzenleyici ve/veya perakendecinin bu hizmet
sunanlary sorumlu tutma hakkina halel getirmeden~ saflanmasinda
gerekli adimlar1 atacaklardir.

56zlesmenin  uygulanmasi veya aksakltklara uygulanmasindan
tiketiciye dodan bhasarla 1{lgili olarak, Oye Ulkeler, bu
eksiklerin,

- 80zlesmenin uygulanmasindaki hatalarin tiketiciden
kaynaklanmast,

- bu tip hatalarin, s8zlesmedzki hizmetlerin  sadlanmasiyla
ilgisi olmayan {glincl kisilerden kaynaklanmasi, Sngdrilemez ve
onlenemez. olmasi,

- bu tip hatalarin, L, madde (b) ve 2, alt - paragrafta (i1)
tanimlanan  michbir sebep (force majeure) durumundan veya
dizenleyici ve/veya perakendeci ve difer hizmet sunanlarin,
gereken  bltln tedbirlere rafmen Onceden  gdremeyecedi ve
Onleyemeyecedi olaylardan kaynaklanmasi

nedeniyle, dizenleyici ve/veya perakendeci ve difer hizmet
sunanlara atfedilemeyecedi durumlar haricinde, dizenleyici ve/veya
perakendecinin tek tek veya birlikte soruqu olmalarin sajlayacak
g=rekli adimlart atacaktir.

Yukarida belirtilen ikinci wve Uclncl durumda, s8zlesmenin
dizenleyici ve/veya perakendeci tarafinin, zordaki tlketiciye
h1z11 bir sekilde vardim sa§lamalart istenecektir.

Paket turdaki hizmetlerin gergeklesmemesi veya aksakliklarla
gergeklegmesinden dofan hasarlarla 1ilgili olarak, Oye Ulkeler,
tazminatin, bu hizmetlerle 1il1gili uluslararasn konvansiyonlara
uygun olarak, simirlandirilmasina izin verilebilirler. '

Paket turdaki hizmetlerin gerceklesmemesi veya aksakliklarla
gergeklegmesinden dofan hasarin kisisel varalanmanin diginda bir
zarar olmasy halinde, Uye Ulkeler, tazminatin s8zlesme ile
simrlandiriImasina fzin verilebilirler. Bu sinirlandirma asir
olmayacaktir. ;

tkinci paragrafin dérdincd alt paragrafi  saklh kalmak Uzere,
sozlesmelerde, . birinci ve ikinci paragraflardaki sorumluluklar
harig tutan clmleler bulunamaz.
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4, 86zlesmenin gerceklestirilimesindeki herhangi bir hatayi, tiketici,
hemen, 11gi1i hizmetin sunucusuna ve en kisa zamanda, vazili
olarak veya bagka uygun bir sekilde,. dizenleyici ve/veya
perakendeciye bildirmelidir, '

Bu  mecburiyet sbzlesmede agik ve resmi  bir sekilde
belirtiimelidir.

Madde 6

Sikayet halinde, dizenleyici ve/veya perakendeci veya -varsa- verel
temsilei, wuygun ¢Ozimleri bulmak igin hizlh bir gekilde caba
gdstermelidir.

Madde 7

s5zlesmenin dlzenleyici ve/veya perakendeci tarafi, 8denen parayl ve
iflas halinde, tlketicinin Ulkesine geri getirilmesini sigortadan
talep etmek i¢cin yeterli delil sunacaktir.

Madde 8

Uye Ulkeler, tiketiciyi korumak i¢in, bu VY&nergenin kapsadii
alanlarda daha si1ki sartlart kabul edebilir ve uygulayabilirler.

Madde 9

1. Uye Ulkeler, Yonergeyi uygulamada gereken onlemleri 31.Aralik.
1982'den Once alacak veya ardindan Komi syonu
bilgilendireceklerdir.

2. Uye Olkeler, bu Ydnergenin kapsadi18t alanlarda uygulandiklam
ulusal kanun &nlemlerinin metinlerini Komisyon'a iletecekler ;
Komisyon difer Ukeleri haberdar edecektir. '

Madde 10

Bu Yonerge Uye Jlkeler's gdnderilmistir.
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Paket Seyahat, Paket Tatil ve Paket Turlar
13.6.1890 ‘
Tarihli Konsey Yonergesi'ne Ek

Balli bif paket tura ait sbzlesmeye dahi1.edilecekfunsur1ar H

{a) seyahat edilecek ver(ler) ve kalma ddnemleri varsa, bu
doénemler ~tarihlerle 3

{(b) kullanilacak ulasim ydntemleri, Ozellikleri ve siniflar,
gidis ve donlis taribleri, zamanlari ve noktalari

{c) paket tur konak1amay kapsiyorsa, vyeri, turistik
sin1flandiriimast  veya konfor dlzeyi, temel Szellikleri,
ilgili Oye Ulke kurallarina uyguniudu ve dahil olan
vemekler ;

(d) paket turun gerceklestirilmesi igin asgari kisi sayisinin
gerekip gerekmedidi ve gerekiyorsa, iptal halinde tiketiciye

~ son haber verme tarihi :

(e) glzergah ;

{f) paket tur igin anlasilan toplam fiata dahil olan geziler,
cevirae gezileri ve difer hizmetler ;

{g) dlzenleyici, perakendeci ve gereken vyerlerde sigortacinin
isim ve adresi ;

(h) paket turun fiat1, 4. Madde (4)'e badlr olarak fiatlarin
gdzden gegirilebilecedini gdsterir bir belirleme ve bam
hizmetlerden alinan (ugaklarin dinig. vergileri, 1iman ve
havaalanlarinda yanagma-ayriima lcretleri, turist vergileri)
bdeme, vergi ve Ucretleri gbsterir bir belirleme -bu
maliyetlerin paket tur fiatina dahil: olmad1§r verlerde- ;

(1) &deme tarihleri ve Odeme sekld

(i} rezervasyonunu vaptirirken tiketicinin, dizenleyici
veya perakendeciyve bildirdidi ve dJki tarafinda kabul etti§i
ozel talepler;

{k} tlketicinin, sbzlesmenin gerceklestiriimemesi veya
aksakl1klarla gergeklestirilmesi iJle {1gili sikayetlerini

bildirme slreleri. .
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EK V¥

Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri
Yonetmeligi
.G, 18080 28.5.1983 Tarih¥*

NCONCD RELUM
Turizm Yatieimlarinin Genel Niteliklerd

Yerlesme Ozellikleri

Madde 27 -~ Turizm Bdlgslerinde ve Turizm Merkezlerinde
pevietin hikim ve tasarrufu altindaki verlerin vapilmisz Imar planlam
uyvarinca, kamu vararina korunmasina veya kamu vararina kullaniImasina
katkrda bulunacak vyap1 ve tasisler, Turizm Yatirim  ve Turizm
Isletmesi Belgesine sahip olmak kaydiyla, tapu kaydr aranmaksizin,
Kanunun 8. maddesi hikmi uvarinca Imar planlarina  uygun olarak
vaptlabilir ve isletilebilir.

Belge Kapsami Disindaki Yapi BOlUmleri

Madde 28 - Yapinin tamam belge kapsaminda dedil ise, belge
kapsam digindaki kizimlarin, migteriyi rahatsiz  ebtmeyen bip
kullanimda olmast, gbrlinlsl bozmamasi, belgeli kisimlardan tUmlyle
ayriimig ve kullanis bigimi ile amacinin belirtilmis ve ayrm  bir
girisi olmas1 gerekir.

»
.

Bahce DUzenlemesi

Madde 29 - Bahgesi olan tesislerde bahgeler, iyi bir bigimde
dizenleneceak, yveterince  aydinlatilacak va  devaml baktmlar
sadlanacaktir.,

Tesislerde Hacimlerin Dizenlenmesi :

Madde 30 - Turizm Tesislerinde, hacimler ve arasindaki
iligkiler tesisin tlr ve simfimin geredi olan igletme Szelligi
qGzonltine alinarak  dizenlenir, Hacimlerde  tefris  ve donatim
lemanlarinin  kullanig bicimi  teknik normlara uygun sekilde
boyutlandirilmalidir.

Tuvaletler :

Madde 31 - Genel Mahallerde (hol,salon,bar,lokanta gibi
misteriler tarafindan ortak kullanilan mahallerde) kadin ve erksk
igin girigleri ayr1 ve Thtivact karsilayacak sayida wC  ler {(en gok

¥ yonetmeligin konu le dodrudan 11gili kisimlar aktarilmistir.
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% 50'si alaturka), Tlavabolar, erkekler di¢in bdlmeli pisuvarlar
bulundurulacaktir. WC ler bu mahallere dofrudan agilamaz.

Turizm tesislerinde tuvaletler genel olarak alafranga tipte
yapilir. Kamp, plaj vb. tesislerde alaturka tuvaletler genellik
kazanabilir. Alafranga tuvaletlerde fonksiyonel vyikama Tmkan
dGzenlenir. :

Tesisat mahalleri :

Madde 32 - Kazan Dairesi, sodutuc ayaitlari, havalandirma ve
santral, transformatdr ve algak gerilim dafitim tablo mahalleri,
kazan dairesi, jeneratdr, telefon santral vyerleri, yakit depolar:
gibi  yerler vyeterince aydinlatilir ve mevout tesisatin kullanma
talimatlary gorlllr yerlere asilir. Bu mahallerde vyangina karsi
gerekli glivenlik Snlemleri alimir ve yangin sirasinda kolayca tahliye
imkanlart sadlanmir.

Kat ve Merdiven Slglmleri :

Madde 33 - Temiz kat yukbek11g1 norma1 katlarda 2,60 m. den
asma katlar da 2,20 m. den, umumi mahallerde 3,00 m. den az olamaz.
Merdivenlerde ve koridorlarda genislik 150 cm. den, servis ve yangin
merdivenlerinde genizlik 90 cm. den az olamaz.

Malzeme Nitelikleri
Madde 34 - Turizm tesislerinde, mshallerin fonksiyonlarina ve
tesisin simifina uygun nitelikli  malzeme Szenli bir isgilikle

kullanilare,

Tecrit Tedbirieri i

Madde 35 - Su, asit, vyad ve difer kimyasal maddelerlsz temasi
olan ylzeyler, bu maddelere karst dayanmikly, su gecirmeyen, kir
tutmayan, yikanabilir, dizglin vylzeyli, temiz ve iyi gdrinlsli
mal zemeyle kaplamir. WC ve banyolarin duvari tavana kadar fayans veya
benzeri Ozel malzeme 1ile kaplanmir, Tesislerin misteriye agik
hacimleri ile personel mahalleri, mutfak ve camazirhanelerin taban
dogemeleri kullanim amacina ve isletmenin simfina uygun nitelikli
malzeme 1le kaplanir. Kapi, pencere, duvar ve ddsemelerde, ses ve 1s1
izolasyonu zajlayan, nemlenmeys yol acmayan malzeme kullanilir.,

Tesisat ve Donatim Nitelikleri

Madde 36 - Tesislerde yvangina karst etkin &nlemler alimr ve
yangin  sondirme tesisat veya donatim bulunur. Tesislerin uygun
yerlerindea yangina karst i1kaz ve vangin aninda ¢ikis yollarim
gosteren yeterli igaretlar bulundurulur.

Havalandirma

Madde 37 - Dus, banyo ve WC lerde, yeterli dodal veya mekanik
havalandirma sadlanir., Tesisin diger Unitelerinden gelen pis hava
akimimn, havalandirma bacast ile irtibatlts banyo veya WC'nin
havasim kirletmemesi igin gerekli tedbirler alimr,
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Tesiste, mutfak, camasirhane gibi birimler mevcut ise, koku
ve kirli havanin Szellikle misteri mahallerine yayilmasini Snleyecek
tedbirler alinir ve bu mahallerin havalandiriImalar sadlanir.

Isitma @

Madde 38 ~ Turizm tesisleri merkezi sistemle 1s1ti1l1r (Isitma
te isat1 gerektirmeyen yazlik isletmeler, gegici ve kismi ihtiyaglar
igin elektrikle 1s1tmadan yararlanabilirlar.)

Su Tesisatt

Madde 39 -~ Konaklama, yeme Jicme, ajlence ve benzeri
tesislerde devamll ve yaterli basingta si1cak ve soduk akarsu
bulunur.su kesiimesi halinde bUtln tesisin ihtiyacint karsilayacak
kapasitede su deposu 1ile hidrofor (veya pompa) bulunur,
Sehir sebekesi haricinden temin edilen sular dg¢in klorlama tesisats
yap1lir.,

Aydinlatma :

Madde &40 - Turizm tesislerinds devamll ve vyeterli &lektrik
sadlanmall Ve hacimler fonksiyonlarina uygun olarak
aydinlatiimalidir,

Elektrik Tecriti

Madde 41 - Mutfak ve camagirhane gibi rutubetli ve suya maruz
verlerde {letgenler, tablo ve c¢ihazlar, sarteller etanj (su ve
rutubete karst {zole) olarak vapilir. Agik havada vapilacak tesisatin
hava sartlarina karst  etanir yvapilir., soduk dspo1ar, CAMASTI
makinalar1, bulasik makinast, elektrikli motorlar gibi cihazlarin
bajlanacadr prizler toprak kontakli olacaktir.

Kanalizasyon :

Madde 42 - Tesiste sizdirmaz bir kanalizasyon gebelkesi
yapilarak  fosseptik  tesislerine veya  sehir  kanalizasyonuna
baglamr. Pis su1ar ac1da, akarsulara veya denize akitilamaz.

§6p1erin Muhafazas) @

Madde 43 - Beledive simrlar icinde bulunan Turizm
Isletmeleri, ¢oplerinin belediyece toplanmasina kadar koku, hasarat
ve pislik yapmayacak kapaly bdlumlerds muhafazast icin  gerekli
tedbirleri alirlar.

Beledive simirlam disinda vyer alan izletmeler ¢bplerini, koku,
pislik ve hagaret vyapmayvacak bigimde muhafazast ve sadlikls
yontemlerle yok edilmesi i¢in gerskli tedbirleri alirlar.

304uk Depolarda Emniyet :
Madde &4 =~ 3%08uk depolarin kapilar, fJgerden anahtarsiz
actlabilmeli ve bir alarm dlizeni kurulmalidir,

Lavabolar

Madde 45 - Migterilerin kullandigt lavabolar en az 40x50 cm.
boyutlarindadir. Her Tlavabonun lzerinde, bir etejer ve en az 40x50
boyutunda bir ayna  bulunur. Lavabolarda su  doldurularak
kullamlabilmelerini sa§lavicr gereg bulunur,
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Turizm Isletmelerinin

Personel E§itimi

Madde 46 - Turizm isletmelerinde adrevli personelin, hizmet
standartlarini ylkseltmek amact ile, ig basinda editim igin gerekli
tedbirler, Bakanlik, mezleki tesekklller ve igveren tarafindan yi1111k
olarak programlanarak uygulanir.

Bu uygulamalart bakanlik 1zler ve koordine eder.

Kiyatet DlUzeni
Madde 47 ~Turizm igletmeleri parsonseli galismalary sirasinda,
islerine ve gdrev mahallerine uygun Ozel ve temiz kiyafet giverler.

Tesislerde Tadilat :

Madde 48 - Turizm tesislerinde mahaller, Bakanliktan izin
alinmadan belgeye esas projelerde belirtilenler disinda amagiarla
kutlanilamaz,  tadil veya tevsl dnsaat vapilamaz. Yapilardaki
tadilata §liskin olarak Bakanl18a vyapilacak basvurularda, Imar
Kanununun Golincl maddesi veyva 11gil1i belediveler Imasr Yonetmelikleri
uyarinca  ingaat ruhsati  gerektirmeyen bhallerde tadilat projesinin
Relediyelsar veva I1 Imar MUdirliklerince tasdiki aranmaz.

slerin Temiz1i37 ¢

Madde 49 - Turizm tesislerinds, yvalniz misteriler tarafindan
gorilen ve kullanilan kisimlar dedil, tesisin tlminin temizli§i,
qUnlik - temizlikler disinda haftalik k3k1U temizlikle sallanie. Bu
temizlikte deterjan ve antiseptik maddeler kullanilar.
Isletmede bu temizlikler sirasinda veya en az Tki ayda bir defa
hazaratla micadele fgin =tkin 1laglama yontemleri uygulanir,

Fiat Tarifgleri :

Madde - 50 : Belgeli Turizm Izletmzlerinin, takip edecek
takvim y111 iginde uygulayacaklary fiat tarifelerinin hazirlanmasi ve
onaylanmasina 11iskin genel ilkeler her yil en geg Haziran ayil sonuna
kadar Bakanlikgca belirlenir ve belgeli igletmelere  duyurulur,
Isletmeler en gec Temmuz ayt sonuna kadar, bir sonraki takvim yilinda
uygulayacaklam tarifelerini Bakan1189a  Jlagtirirlar, :

Tarifelerini Sngdridien zaman  iginde  Bakanl18a gdndermeyen
igletmelere uyarma cezasi verilir ve tesisler Bakanlikga onaylil bir
Bneeki y11 fiatlartm uygularlar.
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Tarifelerin Kullarmm

Madde 51 - Turizm digletmeleri, antlan ilkeler uyarinca
RBakanTikca onaylanmg tarifelerin digsinda bir tarife uygulayamaz.
Tasdikli tarifelerin iIngilizce, Fransizca ve Almanca terclmeleri,
geredinde migteriye verilmek {zere hazir bulundurulur.Bakanlik,
talepleri dikkate alarak, bazi merkezler i¢in bagka lisanlarda da
tarife bulundurulmasin isteyebilir.

3ikayet Defteri :

Madde 52 -~ Tim tarifelerds misteri sikayetlerinin
vaz1labilecedi bir defterin bulundudu hatirlatilacak sikayetlerin
vapilacadl mercilerin adres ve telefon numaralari belirtilecektir.

Tarifelerin Teshiri

Madde 53 -~ Turizm IJgletmeleri Bakanlikga tasdikli fiyat
tarifelerini misterinin kolayca glrip okuyabilecedi sekilde ve bu
yonetmelik hikimleri uyarinca teshir ederler.

Konaklama tesislerinin migterdi odalarinda  oda numarasi, vatak
fiat1, odanin &zellikleri, kahvaltinmin fiata dahil olup olmadigr ve
fiata Jlave edilscek vergi ve servis ylzdesine iliskin bilgiler
bulundurulur,

Yeme - Icme Tesislerinde Tarifelerin Teshiri :

Madde 54 - Belgeli yeme -~ igme ve eflence igletmelerinde
tasdikli tarifeler giris kapisitmn vaninda, misterinin  disardan
kolayca adrip okuyabilecedi bir verde 1m1kl1  ve camli bir dolap
i¢ginde teghir edilir. Bir otelin blnyesinde yer alan ayni nitelikteki
tesiglerde, bu tarifeler, tesisin otel dg¢inde misterek mahallere
agi1lan  kap1si {(ve ayrica varsa disar actlan kapisi) Onlnde
bulundurulur. Bu hal, tasdikli tarifenin, igeride misterive verilmesi
geredini dnlemsz.

Mizterilerle Il1igki :

Madde 55 - Turizm igletemeleri, misterilerine davraniglarinda
nezaket ve hizmet anlayis iginde  bulunurlar, migterilerin
sikayetlerini - vazacaklart, Bakanlikga tasdikli defteri istendidinde
misteriye sunarlar.

Bilgi Verme :

Madde 56 - Belgeli tesisler Bakanlikea istemecek her tirli
bilgiyi zamaninda sadlamakla yUkUmlldirler. Ayrica Ulke turizminin
gostergelerinin. belirlenmesinde kullanilacak veriler, Uger aylik
devrelerde Bakanl18a bildirilir,

Bu uygulama kapsami Bakanlikga belirlenir.



171

BESINCTI BOLUM
Konaklama Tesislerinin Genel Nitelikleri

Konaklama Tesisleri Turleri :

Madde 57 -~ Bu ydnetmeligin uygulammasinda, otel, motel, tatil
kdyl ve pansiyonlar asli konaklama tesisleri; kamping, hostel,
oberj, vylzer ev, ylizer otel, apart otel (tatil evi) tamamlayich
konaklama tesisleri olarak kabul edilmislerdir.

Odalarda Banyo :

Madde 58 - Bu yOnetmeligin ylrlirllld3e girisinden sonra
vatirim belgesi verilecek asli konaklama tesislerinde {(pansiyonlar
harig) yatak odalari banyolu (WC duz veva klvet) olacaktir.

Yangin Merdiveni :

Madde 59 -~ Konaklama tesisleri l¢ kattan ylUksek 1se, vangin
amnda bosaltmayr kolaylagtirmak igin ayrica bir vangin merdiveni
bulunacaktir.,

Yatak Odalarinda Sakincalt Yapilasma

Madde 60 - Konaklama tesislerinde yatak odalari, mutfak, wC
gibi migteriyi rahatsiz edecek mahallerin  agildidr aydinlida,
pencerelere agilamaz. Bodrum katlarinda vyatak odasy yapilamaz. Ancak
arazi edilimi dolayisiyla taban ddgemelerin tamamt doJal zemin
zavivesinden asadr olmavan ve vyeterli dodal stk alan katlar bu
hikmin disindadir,

Yatak Odalarinin Tefrigi :

Madde 61 - Tim vyatak odalarinda, vatak, komidin, gece
Tambast, tuvalet veya vyazi masast, bagaj ve elbise dolabi veya bu
amaglara uygun Ozel vyapiimgs mobilya bUtunl, sandalye, koltuk,
igeriyi gdstermeyen kalin perde, hali, kilim vb. bulunur.yYatak
odalarina ait banyolarda ve tuvalet masalarinin vanminda, Uzerinde
gerilimi yvaz1lr bir priz bulunur.

yatak Odalarinin Kapasitesi @
Madde 62 - Yatak odalar1, tek veya ki kisilik dlzenlenir.Iki
1ik odalara sadece misterinin talebi . halinde 1ilave vyatak
abilir., :

panyolarin Nitelikleri

Madde 63 - Banyo odalarinda, dug dizeni olan banyo kuveti
vada dus teknesi, emniyet tutacadl, sabunluk, perde, havlu
asacaklart, elbise asacadt, Uzerinde aydinlatilmis aynast ve etajeri
olan Tlavabo, ¢8p kutusu, tuvalet kafidr yveri bulunur. WC banyodan
ayr1  dizenlendidi takdirde, lavabo, aydinlatiimys ayna, etajer,
tuvalet kafidr yeri bulunur. ’
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Kat Ofisi @

Madde B4 - Kat ofisi olan tesislerde,. her ofiste, temizlik
gereglari dolabi, telefon {veva odalardan g¢adirma zi1{ ve refkontakt)
bulunur.,

Personel Icin Mahaller

Madde 65 - Kadin ve erkek personel i¢gin ayri soyunma yerleri,
dolaplari, dug, WC ler ve ortak oturma, dinlenme ve yemek yeme
fhtiyaglarint kargilayan bir mahal bulunacaktir.

Yan Hizmet Oniteleri i
Madde 66 - Konaklama tesislerinin blnyelerinde buljunan yeme,
eflence tesisleri ile difger vyan hizmet Uniteleri bu

icme ve
yOnetmeligin, bahse konu tesislerle 11gili  hikimlerine uygun olarak
insa ettirilir ve isletilebilir.
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ALTINCI BOLOM
Oteller

otellerin Tanimi

Madde 67 ~ Oteller; asil fonksiyonlart midsterilerinin
geceleme Thtivaclarint sadlamak olan, bu hizmetin yaninda, yveme igme,
eflence ihtiyaglart i¢in  vyardimer ve  tamamlayict birimleri de
blinyesinde bulundurabilen en az (20) odalt tesislerdi r.O+e11er,
yOnetme1igin bu b31Iml ve dider bhdlimlerinds belirlznen asgari
nitelikleri tasirlar.,

Siniflandirma @

Madde 68 -  Oteller, 1lks (bes yi1ldizlv) oteller, dort
vildizl1 oteller, ¢ vildizlt oteller, 1ki vildizlr oteller ve tek
y1ldiz11 oteller olarak siniflandirilirlar,

Tek ¥1ld1z11 Oteller
Madde 689 -~ Tek y1ldizl1r oteller asafidaki nitelikleri de
tasirlar,

a) Otel kapasitesine uygun 1iyi dlzenlenmis, rlzgarltk,

resepsiyon, bekleme vyerini kapsayan lobi, telefon kabini ve
verstiverden olusan bir kabul hold,
b} ¥Yénetim odasy (MUdlr, Muhasebe).
¢) Misterilerin inecedi veya cikacaf kat merdiveni  dortten
fazla 1se, otel kapasitesiyle orant11t misteri asansori.

d) Kent dginde vatak sayisinin % 25'1 kent disinda % 35'i
oraninda oturma imkani veren rahat, Tyi dlzenlenmis oturma salonu.

2) Kahvaltt ofisi ve kahvalti salonu (Kahvalth ofisiyle
baglant11 oturma salonu  veya  varsa Tokanta bu amagla
kullam labilir).

) Lokanta yok 1ise biife servisi.

a) Emanet, konziverj, PTT, oto hizmetleri ile 1ilk vyardim
dolabt,

h) Kent disinda bulunan otellerds vatak savisinin % 20'sfi
oraninda araba alabilecek otopark.
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Iki vildizly Otelier
Madde 70 ~ Iki y1idizl1 otsller, tek yildizlr otel Szellik ve
hizmetlerine ek olarak agafidaki hizmetleri de veren otellerdir.

a) Telefon santral odast.

b) Lokantas1 vyoksa sandvi¢ ve benzeri hazir yiyecek igecek
servisi.,

c) Odalarda telefon.

d) Kent. disinda vyatak sayisinin % 30'u oraninda araba
alabilecek otopark.

e ¥1ldizl Oteller ¢
Madde 71 - Ug y1ldizlv oteller, iki y11d1zl1 otel 6zellik ve
hizmetlerine ek olarak agafidaki hizmetleride veren otellerdir.

a) Ana giristen ayr1 bir servisz girisi.

b) yénetim odalari.

c) Her katta kat ofisi.

d) Rahat ve iyi dlzenlenmis i¢ki servisi imkan1 olan bir
oturma salonuyla bir toplanti salonu.

e) Yatak odalar ddgemelerini tamamen kaplayan halr  veya
benzeri malzeme. ' ‘

) Alakart ve tabldot servisi olan lokanta.

q) Genel mahallerde mekanik havalandirma  (TkTim sartlar ve
mimari dizenlemenin gerektirmedidi haller harig).

h) Salonlarda ve yatak odalarinda mizik yayini.

DSrt Y1ldizlt Oteller

Madde 72 - DSrt yi1ldizlr oteller, lg y1ldizl1 otel Szellik ve
hizmetlerine ek olarak agafidaki niteliklere de sahip olan
otallerdir.

a) Garaj veva isletmenin kapasitesiyle oranti111 otopark.

b) Misteriyi rahatsiz etmeyecek ayri servis girigleri.

¢) Otel kapasitesine uygun, 1iyi dizenlenmis, bagaj vyeri,
telefon kabinleri, sati1s verlerinden olugan kabul hold.

d) Misterilerin inecedi vyada ¢ikacadr kat merdiveni ikiden
fazla 1ise ayrica otelin kapasitesivle orantil1 olarak misteri
assansorleri, ayrica serviz merdiveni ve servis asansdri.

. &) Banyo odalarinda banyo kiiveti.

) Ayri bir kahvalt salonu,

g) Birinei simif Tokanta .

h) Camagir yikama, UtQlems ve kuru temizleme servisi.

i) Yemek salonu, bar Tobi, resepsiyon holl gibi genel
mahallerde hall yva da benzeri nitelikte malzeme ile tam kaplama.

i) EXlence, mizik, oyun imkanlarr d¢in uygun mahaller ile
sayfiye otellerinde spor imkanlara,

Bes Yildiz11 (Liks) Oteller :
Madde 73 - Bes yi1ldizl1 oteller, ddrt yildizl1 oteller i¢in
Sngdrilen nitelik ve &zellikleri tagivan ancak, yerlesme durumu,



tesisat, donatim, dekorasyon ve hizmet standardr Ustin

Ty
Szellikler gdsteren otellerdir.

Bes y1ldiz11 otellerde yukaridaki maddede &ngdrilen nitslik
ve Ozelliklere ek olarak banyo odalarinda telefon, tim hacimlerde air
condition, garaj ve garajda yrkama vya§lama servisi, ylizme havuzu,
gece kullbl, gok maksatlt salonlar, bar, sat1s madszalar1, Doktor ve
Hemsire Servisi ve 1ilk vyardim geregleri ile sshir otellerinde
toplanty tesis ve ekipmani, sekreter ve simultane terclme hizmetleri
bulunur. '
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EK VI

ECTAA - AT Seyahat Acentalari Birli&i'ne
Uye Seyahat Acentalart Birlikleri

DRV - Federal Almanya Seyahat Acentalari Birligi
UrPAY -~ Belgika Seyahat Acentalaryr Birl1igi
DRF - Danimarka Seyahat Acentalary Birligi
AEDAVE ~ Ispanya Seyahat Acentalari Birligi
5NAY  ~ Fransa Seyahat Acentalar1 Birligdi
HATTA - Yunanistan Seyahat Acentalari Birlidi
ITAA -~ Irlanda Seyahat Acentalarnr Bir1igi
FIAVET - Italya Seyahat Acentalar1 Birli§i
GAVL. - Liksemburg Seyahat Acentalart Birligi
ANVR -~ Hollanda Seyahat Acentalart Birlidi
APAVT - Portekiz Seyahat Acentalart Birligi

ABTA - Ingiltere Seyahat Acentalariy Birligi
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