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W e I’amukkale )’oresmde uulunan Kona!u‘ama

konusunda kendxlerml 1ster. xstemez duyarh olmalﬁ{_.

zorunda hxssetmelerxdxr

Otelr olan’ seyahat acentasr say151 ankete katxlanlax
iginde %4 oranindadir. Bu seyahat acentalarmdan bi: -
tanesi 15 otele, bir tanesi | -otele,"1 tanesi de bes otelc-
sahip bulunmaktadxr 1 tariesi ise say1 - bellrtmemxstnr.,
Oteli_olmayan se.yahat acentam orani ise %84 tiir.. Otek' ’
sahip seyahat acentas1 ya da _seyahat ; acentasn otan ote
isletmeleri iligkilerinde _sorunlarin. azalacagn varsayim :

nedeniyle bu Soru hem seyahat acentalarina hem  d. - lupy _bu sorunlarin neler olduau konusunda yapnk!ar\

ilclklamalar sunlardlr rezervasyon iptalleri ve gunlik
v zifte rgzervasyonla:‘ bir bélgede tek:bir otelle calisip,

otellere sorulmus,tu.r Ahnan cevap}ardan oteli olmayar

seyahat acentalarinin otellerle daha fazla sorun yasadw"

'dxisunulrrie[\tcdtr e wal o B B

- Turistlere Verilen Hmnetlerde nger 1§1etmeler'
Sozlesme Yapxhp Yapilmadig: sorusuna %96 -oranind

evet cevabi venlmxsur bu .da seyahat’ acentalarini -

sozlesmeye . Onem .

verdigini - géstermektedir

hizmetlerde tuket1c1 haklarina daha. saycnh olacaklar
du$unulmektedLr Sevahat Acenta!an %92 oramnd

s6zlesme. dist diger lsletmelerden hxzmet satin alm -
olanagina sahiptir. Sazlesme dist hizmet satin almava: -

seyahat acentalarinin orant %4'tir.

Bu soruva %
oraninda cevap venlmem@txr '

Seyahat acentaiarmm 15 hacmmm buyuk bir klsmlr
paket turlar olusturmaktadir. Paketin iginde konaklam
dist  birden fazla “isletmeyi ilgilendiren hizmetl¢
bulunur. Bu isletmelerle de sézlesme yapimazsa turi:
memnun kalmadig: taktirde Tiketicinin Korunma.
Hakkinda Kanun uyarinca yasal anlamda hakku
aravacaktir, Bu sorunlar konaklama isletmelerinde
kaynaklanmasa dahi turist diger isletmeler -yerine ot
ve seyanat acentasint muhatap olarak gorebilir.

Anketi cevaplayan otel isletmeleri  6nbir
.personelinin, konaklama igletmeleri ile seyah:
acentalart arasindaki iliskilerden dolayt ortaya ¢ika
sorunlar olarak %13 oraninda iletisim eksikligi, %
oraninda sozlesmeden - kaynaklanan sorunlar, %
oraninda personelden kaynaklanan sorunlar, %!
oraninda ise hepsi. sikkini cevaplamislardir. Bunlar:
disinda herhangi bir sorun aldugunu disiinen yoktu-
Bu sorunlarin yaniswra, %6
kaynaklanan sorunlar ile hepsinin sorun oldugunu, %!

oraninda iletigim eksikligi-personelden kaynaklanz
sorunlar oldugunu, %6 oraninda sézlésme- iletisi: -

eksikliginin birlikte sorun oldugunu . belirten!
- bulunmakta, %31 oraninda ise cevap vermeyen|
bulunmaktadir. . :

Seyahat = acentas! personelmm konaklar
\sletmelen ile seyahat acentasi iliskilerindeki sorunlar
~ hangileri oldugu konusundaki-cevaplari ise sOyledi

%7 oraninda reklamasyon (geri isteme), %4 oranint -

Turi-m Aka.

clert lle.oeyah rtcentalannda

ivgulamast; -

ldzenli

 Jlagtirmada Yabanc

vabanci
%6 oraninda personelde

~ perakende "~ “satiy

5 Okle

ozle§mv - %16 oranmda zlen:gxm 7 ‘ikhg ._,%4 oramnda_',
)erSOnelden-kaynakIanan sorunlar; %12 oranmdahepsx ;

o4 oraninda iletigim eksikligi- personel Y%l oramnda'
letigim

eksikligi-personel- diger, . " %4 oraninda’
klamasyon-sozlesme, . %4 oramnda reklamasyon-
serdonelden - ‘kaynaklanan * sofunlar; - %4 oraninda

eklamasyon- personelden kaynaklanan’ sorunlar-hepsi-

‘liger, %4 -oranindz’ reklamasyon llet|$1m eksxkhgxdxr
“evap. vermeyenler 1se- %23 oramndadlr Bu sorunlarin

iisinda sorun oldugunu  belirtenler. ise %7 oraninda

tanhler_de o otelm 1 bekleme  listesi”
“konfirmesi . olan’ rezervasyonlarm
onaylanm;s yer ayirtma) oteller: tarafmdan geri alinma

:n Onemli

_stegi; bayram pﬁnyodlarmda otellerm gruptaﬂ dlsan

- ama egthlcn h1zmet kaht°51 telellk sorunlan
Sozleyneye onem verilmesi, stlegmer\m yazilt olmas . - - '

durumunda 1$[etmelerm kargilikl *olarak verdikler .

Turk Seyahat Acentalarmm verdikleri sozlen yerme.'_
vetxrmedrglm diisinen seyahat’ acenta5| personeh orant
“od'tiir. Tiirk: Seyahat Acentalarinin’ parasal- odeme%er;

yapmadlgxm dusunen “seyahat . -acentasr

“rersoneli orant lse%4'tur Cevap vermevenlenn orant;

030 dlr

Yabanct Tur: Operatériiniin, Turisti- Yerel Acentaya
~Seyahat  Acentasi Kullanma
Nedeninin yukaridakilerin - disinda bazi nedenler

sldugunu distinenlerin orarﬁ % 47 dir. Bu. nedenler
s0yle siralanabilir; a T

& Yabancn seyahat acentasi kullanarak Tiirkiye'ye
curist getiren yabanci tur operatdrlerinin miisterilerinin,
zenellikle  Amerika  Birlesik  Devletlerinde  ve
Avustralya’da bulunan ve Tiirkiye temsilcisi olduklart
seyahat acentasi . kanah il gmmess Turk seyahat
acentalarinin yurt disinda vcurmCe yapilanmamasi.

* .. bunun npedeni olarak da tur operatérlerinin otellerle tek
ek ugrasip muhatap olmak yerine sadece seyahat

acentast ile muhatap olmas:dur.

* Tirkiye’deki kanuni - zorunluluklar nedeniylé

tur operatoriiniin, turisti. yerel —acentaya
ulagtrmada yabanci seyahat acentasi kullanmasinun
nedeni olarak; kendi iilkelerindeki seyahat acentalarina
{aha kolayca ulagmalari; kontrol, geri 6deme (refund)
sarantisi ve glivenin yani swra kendi ilke kanunlati
seregi; bazi ilkelerde (italya gibi) tur operatériiniin
yapmasinin ~ devlet = ‘tarafindan
vasaklanmas: (tiiketiciyi korumak igin) gibi nedenlerle

- tur operatdrleri {irtinlerini kendi ilkelerinde bulunan

perakendeci seyahat acentalari aracthig: ile satmalary,
Turkiye igerisinde-yabanci seyahat acentasi bulundurar
ve yolcularini bu kanalla Tirk seyahat .acentalarinz
ulastiran tur operatérii misterisinin olmamasi; sadect
outgoing calistiklar. (yurt digina turist gétitriilmesi)
ayrica-bu konuya iliskin genis bilgilerinin bulunmamas

{: 2000, Sayr: | A
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vl TRTROESE AUIESInde ulunan Nonakia

RS _ _ gmmac;xkga -:tjelix:iilrﬁé}riési; eger
L T gl Lo o R konaklama isletres; diginda yemege ‘gidilecekse saa
. Tﬁketicinin'Ko'runm’asx Hakkinda Kanuna gore bir A T LU Lear TS 2
mal ya da hizmetin ayiplt mal ve hizmet sayilabilmesi. gt ve ‘ne‘re_de_ ,bulusulapagl gitt durum{ar (l:og_u
i¢in. ambalajinda, - etiketinde tanitma : ve . kullanma . 22Man . seyahat: Agsuinlon. § taraflq_dan. E Qde’?’? iy,
- -klavuzunda yer alan veya ‘satici mi'aﬁndah"_\kadediljén A Izi?;r?é?:? s :f;l:ln?fnsa;h*"l;?: er?lilsf xgl’a?g?:li\tfc;?ra
veyastandardinda - tespit “edilen nitelik -ve/veya écmak.xamaf"?':et;elérihi’nn arasil, ‘soratlan - s
niceligine aykir olan ya da tahsis-Veya_'kuHamm-‘a'mact...'.-,-i_'. e 5 e p g SR
bakimindan degerini veya tiiketicinin ondan bekledigi f»tu_k e f{?—_récezt,h!?:.mgtlerl: yeerce v_e‘r_emem:esjm-e
faydalar; aiaha:;i.'vé"va-'ortadan kaldiran maddi, hukuki ~ *¢ ?yjp.h» e fenE e ol ..ag;r_n_a.ktad_ir. ClE) ikl
. VCﬁyé‘ekonom[k"éksi!‘dikler .ice'r‘r'ﬁési-’gerekmek'tedir.f By "'Eic shziegme, §¢;be_st1;1 : Aned_jclnl_yl'e uygylamad?}_
- g b T T U ) A P odemelerm-:hangl_ ‘donemlerde yaptlacagi daha ¢ok
© Bu arastrmada _Tiikegicin‘iﬁ Korunmas: . Hakkinda - seyahat ace_nt}z[armm» - istekleri: dogmltusun_da
e Kanun_‘ygrﬁrliige_'gm_eden dnce ye_kanun._sonrasmd_z_i; L belil;lcn'm_‘e’krec_i}'r‘,_;__*._., S be BT

- hangt saatte verilece

Sy

turizm sektSriinde . ¢ok* buviik bovutly sorunlarin T T T
S % A 2 i ise.’ Tirk - - Bir aligveris
- olmadig; saptanmugtir. - Bunun. nedeni ise,” Tiirk - :

isleminde satictnin aliciya karsi - iki
o o 5 1 W D Mo Jiermie - temel borcu vardr. < 1-Uriindi teslim ‘etmek (seyaha
~ konaklama isletmelerinin . mdsterilerinin’ - geligmijs. ~ ~° < 20U va dAgr,'.sa__trrl.an NG lesin, emek '.(Séy‘h .
Sy e i Wdir. Konaklama- - acentacilhiginda | buiun karsihigr ulasim, “transfer ve
ilkelerden - gelen “turistlér . olmasidir. Konaklama- =4 et TS R R R S L
e iy g~ ey g T 2 ER “Vaoilan . konaklamay saglamaktir) ‘ve satdan {riing -aviplara
isletmeleri’. ile " seyihat acentalar arasinda _ yapilan O AN S e e s e SR
Iy g B ey s e R karsi telafi- etmek ‘yanr mtehkierme,uvgun, ulasim. ve
s6zlesmelerde gelismis - ilkelerdeki tuketrc;.komma = Sl & e ko akehd
R - Reipl e L oar e L b transfer - hizmeti -1le - konaklama .sunmak, - niteligine
kanunlarinin hitkkiimlerinin bulunmas; ve . tiiketicinin o T RO e Tl e L Ly
ek e o an e e L e SR _uygun ﬁmayan,lar;rng:m.'-urun_e Odenen ! bedelin. bir
korunmasina eskiden de dnem verilmesidir. = - 3 = g e J RN s e
e, v P RS - oo kismingjade efmek cve drindeki aviplarin ‘tespit
Arastirmada bu sekilde bir soau¢ cikmasina ragmen - edilmesidir. By tespit icin. de dikkat e

dilmesi gereken
turizm  sektgriinde Konaklama isletmeleri ile seyahat. - iki temel nokta vardir: Uriinde olmas; gerekén_ni:elik!er
acentalart arasinda mevdana gelen iliskilerden dolayr  ve satic rafindan  aliciya vaadedilen nitelikler,
Zaman  zaman az da olsa tiketicilere verilen  Uriinde olinas: gereken nitelikler, 2634 sayih Turizmi
hizmetlerde bazi sorunlar 'vasanmaktadir. Bunlarin Tesvik Yasasina dayanilarak ¢ikartilan Turizm Yatrim
basinda da rezervasyon islemleri  gelmektedir. ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi . olarak
Rezervasyonla ilgili olarak en fazla karsilasilan - adlandirilan” yonetmelikte

bulunmaktadir, - Seyahat
sorunlardan biri ise fazla rezervasyon (overbooking) = Acentas tarafindan aliciya vaadedilen niteliklerin ise, -

alimmasidir. Fazla rezervasyon alinmasi konaklama  seyahat acentas: ile tiketici
isletmelerinin gite  rezervasyon (short) olarak sézlesmede ilanlarda, brosiirlerde, r
adiandirtlan bir duruma dismelerine neden olmaktadir, belirtilen nitelikler oldugu  kabul edili. Olmas

Bu durumda konaklama isletmelerinin ayni anda iki gerekenler karsisinda alictya sunulanlar (varolanlar)

misteriye _ayni_ - odayt . verememesi sonucunda __degerlendirmeye: - affiir, . _Varolanlarn___ olmasi__

tiketicilerin sikayet ve dava etme haklar dogar. gerekenlerden eksik olmas; durumunda ayip . 36z
s ke st st e v v g oy s
?;:%mizrf:;:?;no;ari:lS;;]g:éi?niglle;-e;r;;;dlgg;sﬁ‘:ﬁg ayibi bilmesi veya bilebilecek durumda olmas: halinde
belgesine sahip olmadiklar; halde ilanlarinda’ bau 3??:3:1(%( _t:%lep;edtalul.urémg hakk]‘ yoktug: S?[fl
belgeye sahip olduklarin: belimmeleri veya belge ? AR “bedel T A e 0 a‘i
= L5 neden olmasi durumunda by kisi de ayrica saticiya vé
oldugunu ima edere'k vildiz koy_m'alandlr. .Bun.u‘n. tiiketiciye karsi sorumludur. 0. halde olmisi At
"HBWIEA, - da Turmn Bakanhg_n Chb t'J.ellr.le.drg} nitelikler ile varolan nitelikler arasindaki farkin nasil
standartlarda hizmet VERmep- Fiketicileri bedellendirilecgginin saptanmas:  ve objektif bir
vaniltmalarn sonucu ortava ¢tkmaktadir. : ¢izelgeye T tiketicilerin taleplerinin st
Konaklama isletmeleri ile seyahat acentalar kapsamina alinmas gérekmektedir._ Biitin bunlar,
liskilerinde soruna neden olan ve uygulamada ¢ok sik konaklama isletmeleri ile sevahat acentalar! arasinda
karsilagilan . . durumlar  ise sunlardir;  seyahat *  yapilan. szlesmelerin yazili plmasi ve her hususun

acentalarinin grup listelerini konaklama isIetmESin:e_‘,'g'gg,:ﬁm_?_gé_g%-ﬁ..tazminata neden  olmayacak i sekil.de :
gondermesi sonucunda konaklama isletmesinin girls  belirtilmes; gerekngxm-g(‘jstennektedu. '
islgmlerinde 'Yam’ hlm.let. vermeleri & turl;tlerm Tilketicinih Korunmasi Hakkinda Kahun-sonrasmd'a
Ic?.b(c_ie .' fazl_a»- bek‘lemesx, bagajlarin osialar:% 8€¢ Tirkiye’de ¢ok az da olsa turizmde ayipli hizmet sunan
sonderilmesi, bagajlarin yanlis odalara gonderilmesi, isletmelere rastlanmistr. Antalya gevrésinde, aralarinda
inahtar ve anahtar kartlarinin dagitiimasinin gecikmesi, :

: . L Ulokantada. U0l liks otellerin de bulundugu 24 otelin bir kisminimn
/emeklerm_korfaklama l_s,let{nesmde_kx hangi lokantada sahte yildiz, bir kxsmlhuj ise belediye belgel; e

6 ' e -+ Turizm Akademik, Yil: 2000, Sayr: |
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- yildiz. kullandiklar \
* Hakem Heyeti tarafindan saptanmistir. Bir diger ek
Jise, bir titketicinin Istaribul’da’ bes yildizli bir oteli
- mahkemeye -vermesidir.. Gerekge . olarak  verilen

- Ziyafetteki mentiniin - eksik. ve lezzetsiz oldugu .
. iddiasidir. -Dava - konusu ‘m'ehﬁdcubu[unan - yiyecekler -
| eksiklikler:

-6rnek - - " tabakla - karsilastirilmis” - ve
Saptanmustir. Adliye tarihinde itk kez bir meniiniin dava

- Uretilebilecegini gostermekte ve konunun  Tiiketicinin
- Korunmasi ~ Hakkinda Kanun - -
qlasabilecegi_'dilsﬂnﬂhnektédi_r. Ea S S W

:i‘m-i':_iBqunan' kogék[a/ﬁgxi,'/;?él_{;ie{e;:-;:/[e,s

1 Aﬁtai_.ty'at':'A]'anyzi 'Ti'ikétici._;‘SorLirikzi‘r_'_x xleTURSABg:lzeIgeSLbenzen ¢1zelgeolu$turarak bede

uyarinca. ° ¢ziime

iadesine ili$kin_z-(rekl_amasyoh‘) bir’ cizelgenin' yararl
olacag: distiniilmektedir. Zira TURSAB’in olusturdus:

- “Tuketici Talepleri Degerlendirme Cizelgesi” yalmzca
- 'Seyahat acentalan araciiByla seyahat eden, konaklayan

- tiiketicileri fkapsaméktadu‘,'Seyéhét acentalarr araciligs

_‘ile seyahat- etmeyen. miinferit tiketiciler (turistler) igin
_ : 1 - de bdyle bir gizelge olmast yararli olabilir. -
konusu bldugu'yctkilil_erce'bélirtilm_i$t_ir. Bu Sriielder:de - - om0 o »

turizm - hizmetlerinde ayipli mal - ve " hizmet

: ,Kﬁyxilrékgé' i

» A‘aker,-'.i_'D..A;_, _ GSDay’(1982) -4 _Gwde T
- Consumerism. Consumerism. Collier Macmillan. HC
: "'L.I O"‘C 631c6443;_ B 3 - o PR )

~ Tuketicinin_ Korunmasi ~ Hakkinda ’Kaﬁﬁﬁ’Dﬁ‘ﬂ‘*AWQC"FTv}D=Yl'Ayhan.—'E-hBﬁge:ﬁD-T.‘mC&fvéM-Mﬂnef-f

ylrliriige  girmesinden
“tiiketicinin. korunmas: . yOninde

“tiketici -talepleri subjektif te}hé:lle;e- dayanmaktadir.-
Sektorde sunulan b_ir'hizmetingfksik ya _d_a-__'ayxpl»_['

oranunt da belirlemek zordur. Dahasi bu eksikligin ya
da ayibin sunulan. hizmetin degerini ne oranda
azalttiZint tespit etmek ise en zorudur. Bu konudaki
sorunlar “hukuksal acidan tam bir goriis birligine
varilarak ¢6ziimlenememektedir. TURSAB (Turkiye
Seyahat Acentalari Birligi) bu konuda yaptig: galisma
le bir cizelge gelistirmistir. Bu gizelge “Turizm
Tiketicileri Talepleri Degerlendirme Cizelgesi” olarak
adlandiriimaktadir. Tirkiye  Seyahat  Acentalart
Birligi’nin yaptiz1 diger calismalar ise sunlardir;
Tirkiye Seyahat Acentalan Birligi  biinyesinde
“Tiketici”  Sikayetleri " Departmani”  ve

Komisyonu”, “Tiketici-Otel-Acenta-Rehber Komitesi™
(TOAR)  olusturulmasi, “ayrica, “Tahkim Kurulu
Yonetmeligi™ “Geri Dénis Teminath-Yurtdxsl Tur
Poligesi Ozel Sartlan”, 4.9.1996 tarihinde yiiriirlige
giren “Yeni Seyahat Acentalari Yonetmeligi” ve 5.
6.1997 tarthinde Resmi Gazetede yayimnlanan “Turizm
Amagcls SpértifFaaIiyetler‘ Ydnetmeligi” dir.

Anket “sonucunda elde edilen bulgulara gére
sorunlarin - ¢6zimi  igin Tirkiye'de  titketicinin
Korunmasina yonelik bir yasaya gerek duyuldugu bu

nedenle de 1995 yilinda yiiriirlige giren Tiiketicinin

Korunmasi Hakkinda Kanun'un' turizm sektoriinde de
islerlik kazanacag: diisiniilmekiedir. Ancak yasa tek
gikar yol degildir. Oncelikle, tiketicinin korunmast
gerektigine, isletmeciligin geregi olarak isletmelerin
inanmasi gerekmektedir.

Ayrica turizm  sektorinde  tium' tiiketicilerin
aleplerine cevap verebilecek bir cizelgeye gereksinim
vardir. Turizm Bakanligi’nin yaymnlayacagi ySnetmelik

Turizm A;kade_mi)c, Y(I;' 2000, Say:: |

-sonra, . turizm . sektoriinde
_ bazi" galismalar’
vaptimasi ~ gerekmektedir. - Bir -iilke ekonomisinde, "
" hizmete- dayali her sektorde oldugu gibi, . turizm *
_sekiériinde de hizmet agurlikliiriin - sunuldugu igine.

tiketict i
sorunlarint ¢6zmek amaciyla “Tiiketici- Acenta lliskileri---
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Ekonomik yasantida kendisi ve ailesi igin satinalma
davranisinda bulunan tiketiciler, isletmeler karsisinda
haklarin, koruyabilmek ' icin bilingli ve Orgiitli bir
sekilde hareket ederek isletmeleri
etkileyebilmektedirler, Tiketicilerin hak ve

_sorum!uluklan _konusunda__ glicli _olabilmeleri igin__

ayrica devlet destegine de gereksinim duyduklar: ve by
destegi elde edebilmek igin yasal  diizenlemeler
konusunda devleti zorladiklart  gériilmektedir. CAyni
zamanda artan rekabet ortarm nedeniyle isletmeler de

tiketicilerin saglik, givenlik,” bilgi edinme, secme, -
temsil edilme veya sesini duyurma ve saglikli bir .

cevreye sahip olma gibi ‘haklar oldugunun ve ayn;

Tiketicinin * korunmasi  turizm ‘sektériinde-  de
incelénmesi-  gereken  bir - konudur. - Konaklama
isletmeleri ile seyahat acentalar: araswdaki iliskilerde
gerek isletmecilik faaliyetleri gerekse mevcut yasal
mevzuat ve sivil toplum orgtitleriiin ¢abalar: yeterl;.
olmadigindan devlet destegi agisindan yeni bir yasaya
gerek duyulmustur: Bu nedenle de Tirkiye'de Eylil
1995 tarihinde yiriirlige giren Tketicinin Korunmasi

Hakkinda Kanunun Turizm sektériinde dnemli bir veri : _
" Pamukkale Universitesi Denizli Meslek Yoksek Okulu Turizr_n,Preramx O_gretim Uycsi(Yrd. Dog. Dr.)

10

-dreticilerin “yararna olmak - {izere

sonuglarmn arastirimas; gerekmektedir,

2. Turizm Sekt6riinde Tiiketicinin
Korunmasinia Onemi

__ Kotler'e gore tiketici, is amzci<disinda kisisel
kullanim igin bireyler: ve - aileler tarafindan mal, vp
hizmet satn  alan kisidir * (Kotler, 1984- 93 ).
Tiiketicinin Korunmas; Hakkinda Kanunda tiketici, bir
mal veya hizmeti 6zel amaglarla satin alarak nihai
olarak kullanan veya tiketen gergek veya tiizel kisi
olarak tanimlanmugtyr, '

Toplumsal agidan birgok bilim adamu - tiiketicinin
korunmas: ile ilgilenerek, - cesitli calisma  ve
arastumalarda bulunmus, tiiketicinin
sorunlan inceleyerek, ¢6zim roa
harekete "Tiketici Korunmast” bu hareketin tiyelerine
de - "Tiketici Koruyuculari" denilmektedir (Aydin,
1981:2). 1960'k " yillann ortalarinda “ortaya' cikan

Utidketici haklan"”g:abalanyla, ¢agdas tiiketici hareketi

olarak ‘tanimlanan "Tiketici Korunmasi” hareketi
baslaifitstic (Aaker ve Day, 1986:2-20). Kitle iiretim; ve
tiketimine dayalt _ekonomilesde tiketicilerin ~ve
refah  artisin; -
saglamak icin Orglitlenmis cabalarin tiimiine tiiketic
korunmasi denilmektedir (Kaya, 1990:265-2 85).
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dikkat _gekmistir, Bagkan Kennedy’nin j“Tﬁkgé:'tici'._.-‘"'b
_‘ Haklar: Beyannamesi” ne gore dort temel tiketici hakk Fi
vardir. ‘Bunlar; - “Giivenlik “Hakl”, -

- Hakkr”, “Segme Hakki”, “Temsi| 'Edi]

k2 Duyirma Hakkr” (Mucuk, | 990: 19-21

Genel olarak " turistlérin. verilen hizmetlere karg;

23

.

tavirlar ise, . tiiketicinin - korunmas; y6niinde duyarl; -

" Seyaa

olduklar_x_x]; _ gostermek

_ fgercckle_st_ixmcye yéneldikleri gorii ir.
; ulkelérdéki_ §ey§hat"aqentalm',tﬂk6tici b@klent-il,er__in_i-
- Sleme konusunda gelismekte ofan tilkelere gore-daha..

termektedir . (Pizam vd. 1997:
'g_c'gfxtalarmmi___ tiketicilerinin

Imektedir. Geligmis

Bilgi Edinme- " Ingiliz Va

Ime Veya Sesini- L nedtniylg _'glvda'.‘z'_éth_irlénm:es'_i_-;ye:-‘; dizan_terii hastaligina
~ yakalandiklarini ileri s;i_jr__e'rt__e'k";‘Ing'i_ltbere;’r_lin'_fiir,:@lnc.ti~
- buyik tur operatsrii olah'F_irétl‘C_hoicc*i; mahkemeye

andasi. anti hijyeriik ve “sagliksiz_ kogullar

. vermeleri ~Grnek olarak - gOsterilebilir (TURSAB,

19-37). . 179648).

] tic __seyahatten -
beklentilerini zaman -zaman Slgerek, tiketici istek ve

| : " glivenligine -
. arzulan “dogrultusunda hizmet ° '

- Taketiclerle”” urizm ~isfemelon ;
iliskin ™ fukuki ™ sorunfarn meydana™

ma_amaclarini . gelmemes;- i¢in" gelismis tilkelerde, “Kritik- Kontrol

fazla gal}sma»yapmaktadxrl';ir (Ryan've CIiff, 1997:1%_"

C3. sgyahat"sgekrcsrtmde't_,tukeziciAieﬁn beklentileri,
- kalitelj konakl_ama, Yiyecek ' ve jcecek hizmetj -

sunulmas;; rahat ve sorunsuz bir tatil yaparak, bunlarin

- karsihginda makul b fiyat sdemektir. Yapilan

arastumalar son yillarda Ozellikle Japon turistlerin
stvenlik konusunda duyarli olduklarin gostermistir

(Lawton ve Page, 1997:89-1 04).

Avrica bir satity aracr olan.

brosiirde tiiketiciye
vaadedilen hizmetlerin sunuldugu - esnada tiiketicinin
givenligine de dikkar edildiginin - vurgulanmas;

- hepsinin  verilip verilmedigi de tiketici  tatmin;

' ‘acélsmdan_son derece nemlidir (Zhou, 1997: 143-157).

Brosiiriin yanisira, tiiketici olarak turisti gidilecek
tatil yoreleri hakkinda bilgilendirebilecek bir diger
sistem  ise bilgisayarda "Cografi Bilgi Sistemj"
“olusturulmasdir. Cografi Bilgi
yorelerindeki  seyahat riskleri hakkinda turistleri
bilgilendiren bir sistemdir (Bertazzon vd. 1996:35-59)
Seyahat riskler; hakkinda=-bilgi. sahibi olan turistler
kendilerini daha glivenli hissederler. By neden|e de bir
lzerinden  hizmet

¢ok sevahat acentas; - internet
vermektedir (Marcussen, 1997:23.3

3).

Sistemi, tatil -

Konaklama hizmetlerinde - Oncelikle  somut,
gerceket, mﬁsterAiVodakh»_faaliyetler tiiketici olarak
turiste giiven duygusu. yaratir. (Suh vd. 1997:33-
51).Saglik kosullarinin yarattigr olumsuzluklar tatilde-
tiketici giivenligini etkileyen bir unsurdur. Tirkiye’de,

saglik personeli ve hava ambulans|
projeleri bulunmaktadir (TURS

AB,

1993:34-35),

Turizm Akademik, Yl: 2000, Say. |

T Ndkt_alaf-mda Iéhlikg,_Anafizj”"_}ké_]ifc ‘glivenlik sistemi

Konaklama endistrisinde, hizmet kaljtes; ve buna
bagli ofarak tiketici tatmini, doluluk oranint ve siirekl;

karlilig: - olusturacak iki etkendir. 1988 ve 1994 -

yillarinda - Pardsuraman - ve arkadaglar - tarafindan

- “Hizmet Kalitesj” tanim; ge[isiiriknistir, bu tanima -

gore Hizmet Kalitesi; “Tiiketic; beklentileri ve sezgileri
arasinda uyusmaz|ik yoni ve derecesidir” (Oh wve

modelinin de_gi‘silzﬁrﬁ,i.r“ '
big¢imi olan, Konaklamada Hizmet Kalitesi modelj ile.
1995°te, yine aynt bilim adamlan tarafindan Hizmet
Kalitesi modelinin bir ‘diger - sekli olan, lokantada
misteri beklentilerin; olgen Lokantada Hizmet Kalites;
modelini gelistirmislerdir (Wuest “vd. 1996:79-91).
Cronin ve Taylor ise -1992 yilinda Hizmet Kalitesi
modeline  alternatif olarak  Hizmet Performans:
modelini gelistirmislerdir.  Hizmet Performans:

A4
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¥ '_"f:.'_iélét'rﬁé"s;tra{t'ejfsri " gelistirilir

'y fatmini birbirleriyle-

o SRINENEE

17-29). Ayrica isletmelér

irler. Personel mutly ise
Garey, 1997:39-61 )? -1

personel tatminine de 6nem

ile” “fiyatimin - uygun. 6lma_d_xgmx._‘;' it
- aldatildikary izlenimine  kapilmakta -
. isletmenin “kalites; hakkinda - kugkulan
- Bagka: bir- deyisle, hizmet kalitesi, fiyat

-'_"._-(qu‘anic,-'1996-i_5-‘-21).»_' s

creiinge.sulunan Konaklama lletmelerijie Seyahar iz talarinda

(Spa.rks :VveA 'B-r'adl'éy,, -"1 997

maktadirlar, - -
| ve -migteri |
igkili g Onemli - kavramdir

"-".kohak}ama i
: islétme_léri-.‘;_- g -
'-zlqént?_sr.c;ahsinaktédl'r; !

| N Ok{gm .

8 Eylﬁl; ihi ,’.:i'ﬁ»bériylg'

_ 1995 “Taketicinir
Korunmas; Hakkinda -Kanunun yurlrlige - girmes;
nedeniyle kanun ‘Bncesi “ve- sonrasi - konaklama

ot Clenellikle, SEcfiGies: Bhins b r o e _j_'.:z'llra'sfxgrllvx_ﬁzis‘l_j:v\'/e;_kohuyla._ilg{_ﬁ“i' etme
e i e hethangl bi “;‘;‘;,ka:,‘{,§?; - Sunulmasi gerekmektedir. - - -

ve  biylece .

32 Avastirmanin Kapsami ne h -
- Pamukkale ve_ Karahayit Bolgesin de“toplam 165
sletmesi _bu'liih}hak@adxr.' ‘Bu :kq’n_a}_dama‘

© Odasi 1973 ‘yilinda
- ilkelerinj
¥ karsi

"Uluslararas;”
‘Saptayarak - tiiKeticinin -aldaticr .
korunmas:-

yonetmeligin  amac;. “belgeli  turizm yatmm ve
isletmelerinin gelistirilmesi, glinin kosullarina uygun
hale getiriimesi ve asgari niteliklerin belirlenerek- by
isletmeler arasinda standart  esitliginin saglanmasidir

92). Uluslararasi icaret” B &sinde
-Ahlak - Yasag" - ‘acéntq!éhhx_ﬁ;ée;dn’aqlsmdanf'¢alf$ma'
2 incelenchilic, Buna gore,
konusunda ‘uluslararas; reklameilikta = - oo e e pRL
: : RN Yaz:"sez.oq

G o a;asinda).¢all§én seyahat acentalar, 45 adet,.

™ - 5 ,bulungn'Ta)fas

, ara

- seyahat ac:htalan,

(Kalkan, 1995: 157). By yonetmelik de bir anlamda

tiketici korunma

sina hizmet etmektedir, Turizm hizmet

varsayimi ile Pamukkale -
ir- arastirma
¢kan sonuglar 35agida belirtilmistir,

3. Alan Arastirmas;

12 -

isletme ve gegici is

‘yapilarak; ortaya ,

calismanin teorik bslumi olu

E konaklama

Turizm Akaderik, 1il: 2000, Say: |

Halr Ofisinden-elde edilen-*Bolge Hal,

S2porlan” - ﬁ%{{lgx’me g(jré_, ;Eamukkale‘ g ;Karéhayfxt
Bolgesinde Ulunan otellerle” calisan - seyahat

Ore;: -~

unda (1 Nisan-31 Ekim tarihler;
- Kis sez Kasim-30" Nisan  tarihleri
sinda) gal;§an seyahat aceritalm,_' 40 adet.

3- Hem yaz, hem de

T2~ Kis  SeZofiunda (1

kﬁs sézonu ¢alisan seyahat

acentalari, 65 adet.

4- Dénemsel olarak (nida sadepeds

100 adet,

5~ Toplama ya dg korsan ‘olarak nitelendirilen
Turizm Bakanlig, belgesine’ sahip olmayan seyahat
acentalart, 400 ader, :

unda ¢alisan Turizm Bakanlig;
letme belgesirie sahip 65 seyahat
acentast ile Turizm Bakanligi isletme ve yatirim
belgesine sahip-12 adet konaklama isletmesinde anket
yapilmasi uygun gortlmiistiir. '

ki tiketici
sorunlara ygnelik calismada
Oncelikle tiketici korunmasina iliskin Tirkiye'deki tiim

ar  arastirilmistir. i

sturulmustur,

9.1997- 1.2.1998 )

Bakariligi. isletme gesine sahip olan
ile Turizm Bakanligi’ndan

e- belgeli Ve ayni_zamanda

Ve yatiim bel
1 isletmeleri
isletme ve gegicl isletm

¥

alan  arastymas, |
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‘ 'dﬁsdhﬂhnﬁ;."vc " boylece Pamukkale- Karahayit iliskilerinde sorun - olduunu, - seyahat  acentas;
- Bolgesindeki tiim - konaklama - isletmeleri ‘iginde - bu personelinin - %46's; . ise - sorun - bulunmadigin:
belgeye sahip olan 12 adet otel igletmelerinin timd ve belirﬁnistitj; Otel- seyahat acentast iligkilerinde, 'sorun
~bu_otel igletmeleri ile’ hem ‘yiz. hem kis caligan 65 :-_-ql'd‘qgu_r'xu;d_ii‘@(inen_pérsbnel sayisi seyahat acentalarinda -
© seyahat ac’ent,tis"m‘da‘ri_olvusah “toplam 77 isletrn‘e"_:an‘a '.‘\__'daha__fa_;i.ad;r’;.} b Ik e AN 51 e ol iy
. kitle olarak ‘secilmistir.’ Anket calismasinda “tesadiifi. = '

drnekleme ile secilen; 63 seyahat acentasinin 26'sinda 4 -Tukc_tx_n; ne _...I(orqnmaSI -Hak_km’d;l K|anunu, Ote[*“"‘
= IS8 = e e . isletmeleri énbiiro personelinden, - %62'si timekte;
- salisan 26 kisi ile; 12_konaklama isletmesinde g:a_hsan:., opagh e il Stiiektedir. . Se e P i
- 16 kisi olmak tizere toplam 42 calisana ulasiabilmigtir. - -~ 7°S1  Tise. memektedir.: Sey; Sag ~

1.0 Lot ‘ S gérevli'_li;rindén'-'_-_'%54’11 - Tuketicinin - ‘Ko’_r”umn’as;' :
‘Anketin - olusturulmast sathasinda simdiye dek Hgkl_cmda Kanun'y bilmekte, %46's: ise bilmemektedir.
~=yaptlan—tiketicinin ~=Kortinmasi=—i le—ilgili— baskzh-—*-'}"uk e;i;iﬁixi%&q?ﬁixﬂii 1:Hakkmda_Kan_u_n‘u~br Ime=—:
* arastirmalarin “anket sorularindan yararlanildig: - -gi-bi_iA..~.’oramr,‘1_:1n__vf_:hem" “otel. isletfnelgrinde “hem  de’ seyahat
- bazi yeni sorular da eklenmistir, ‘Anketin bir Srnegi 1y 'acent_aj}_arixjda' anketi c‘évaplz}yanlar’m ‘yaridan_ fazlasi
- olusturulduktan -srdn'ra__,Colo_ésac_ Otelinde 24 kisitik: - olmasmin ' - arastumamiza  katky . _j_saglay'acagl' :
- kontrol grubuna'uygulzinmis','d_aha'som'_a bigim ve igerik . distnilmektedir. =~ - e e g
y dnund en a?k;t S-(')rjg{_afma: S..O_é se ' veﬂl{nl?—u_ S Anket sonuclarma gore, otel isletmeleri Snbiro
.. -Anket toplam. 3} sorudan’ 'olqsmu&ur{,':Sc_)_r_‘_u per"sonel_i_n_den.g_ﬁ.%?é's_m‘m * Tiketicinin Korunmas
- kagidinda. oneelikle - konaklama isletme!eri’__’ dnbiro: j_Hak}gmda:Kgmm 5h;¢sindefturizrn'sektbf_iinde.fgzah's‘tlgl,‘4 .
‘personeli ile seyahat acentast yetkilileri hakkmda genel %‘12’sm&\'_§a[f$mad1gz %12'sinin. ise cevap. vermedigi
- bilgi edinmek amaciyla cinsiyet, yas, calistigr béliim ve - Saptanmistrr, Seyahat acentast calisanlarindan %85'nin
“otel/seyahat acentasi ile iliskisi gibi degiskenlere iliskin e CE o 3 A : s . SE
sorular yer almistir. Daha sonra Tiiketicinin Korunmas: . Tu‘ke“-c{_m_f’ qunmas_x Hi‘kk‘_’v‘.dz_‘ Kanun Q”CES‘“C{E
Hakkinda Kanun Sncesinde ve sonrasinda ayiph hizmet ~ [WriZm sektoruxjde .Qé‘lhftlgl, %15'inin tse’ calismadig,
dretiminin olup olmadigin ortaya ¢ikarabilecek ~ S@Ptanmugtir. Tketicinin _K?fuﬂmas‘ Hakkinda Kanun
o 5 ed A . S oncesinde  turizm * sektsriinde ¢ahsanlarin, ‘anket
sorulara yer verilmistir. : e : z
: - . uygu{anan oteller ve seyahat acentalarinda ylizde olarak
- yaridan. fazia olmast, . konaklama isletmesi seyahat
st b t 3 Bt 1y aulahaS| acentast iliskilerinin Tiketicinin Korunmasi Hakkinda
e Aarastimada - anke _ypuiama; Kanun éncesi Ve’ sonrasini degerlendirmede yararli
sonucunda ayipli hizmet olusup olusmadig: bilgisinin

clde edilebilecegi sikiik tablolart (31 adet tablo buyak ~ ©12ca%: disindimektedir.
bir  alan kaplayacagx ‘diistincesi. itle.: burada Ttketicinin Korunmas; Ha

3.4. Arastirma Bulgular

: o kkinda Kanun $ncesinde
verilmemistir,) “olusturularak -elde ~edilen - bulgularin' ~otel “seyahat “acentas; “iliskilerinde™ sorun ‘oldugunu

Yorumu yapimistir (Oktem, 1999: 58-82). , ' distinen ote] personeli %31, seyahat acentasi personeli

5 kette otel isletmelefinde cal, an Gnbiro 'S¢ %062 oramindadir. Tiketicinin Korunmas: Hakkinda
ol e ¥ #imelerinde. ‘calig %ED Kanun éncesinde ote| seyahat acentas: ‘iliskilerinde
personelinden turizm egitimt  alanlarin  oran) _Aéﬂ. sorun olmadigint distnen otel personel; %dd i
almayanlarin orani ise %38 olup, bunlardan seyahat acentasi  persorieli ise %23 oramndadx’r' “Otel
. - o g . 0L .
acentasi personehnden_tgnm egitimi alanlarin oran ~ personelinin %25 seyahat acentas: personelinin.%15';
%34, almayanlarm orani ise 746'dur. Bu durumda atel. “bu soruva éEVap '\;ermemi tur Tuketiéinin Korunmasi
isletmeleri  personelinin  turizm egitimi alma oran: Hakkinda Rates Gnce'sin$de.otel- Sl b —
a6 i ir. otel spe e : . o
§e{yahat{ a@;talagna Dodre daha' ;’Uksekm rﬁZrn:ndaki tligkilerinde sorun oldugunu diisiinenlerin orant seyahat
R e °.hem de . 'seyahat e 30 S0'ni acentast personeli arasinda daha fazladir. Bu sonug,
personelin turizm egitimi almg o e Saaliein konaklama isletmes; seyahat * acentasi iliskilerinin
uzerinde olmast konaklama isletmeleri ile seyahat -

, : pl;  Tuketicinin ‘Korunmas -Hakkinda Kanun sonrasinda
acentalart arasindaki sorunlarin ve ne oranda avipli " :

hi W o 4 : il incelenmesi - gerektigi - diisiincesini
xzmc} Olustugunun  arastirilmasinda, . - ver ~ kuvvetlendimekredic, !

cvapaarin - konuyu aydinlatmas; agisindan  yararl; | e B

olacag: diistiniilmektedir. Turizm egitimi alan otel ve Tiketicinin  Korunmas; Hakkinda  Kanun’un-

seyahat acentasi personelinin %50’nin iizerinde olmas; ylrtrlige girmesinden gnce otel - seyahat acentas
otel seyahat acentasi. personeli iliskilerinde iletisimin iliskilerinde'herhangi bir sorun var miyd: sorusuna otel
yi oldugu disiiniilebilir, _ et isletmelerinde evet cevab; verenlerden %25'i sorunlarin
5 o F CR st G ! ~devam ettigini, %6’s, devam etmedigini belirtmisler,
~ Bu anketteki otel  personelinin . %37si Syt %69'u ise by SOfuya cevap vermemislerdir. Seyahat
icentalari ile olan iliskilerinde sorun bulurdugunu, otel . ) -
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acentasi personelmm %46'51 sorunlann devam ettlgun' :

%bx sorunlann devam -etmedigini belirtmigler, %39'u

" ise bu ‘soruya cevap vermemislerdir. Bu -cevaplar
" sorunlann bitylk dlgiide’ ‘devam ettigi ve konaklama'
Jisletmesi " 'seyahat -‘acentast . 1lx$kllcrmm Tiiketicinin -
. Korunmas: ‘Hakkinda Kanun sonrasinda mcelenme51
: oerekngx sonucunu kuwetlendu'mektedlr g ’

Tukencmm Korunmasx Hakkmda Kanun yururluge'
»-ou'meden once otel 1§1etmelcn tarafindan mlistmlere;'

herhangi bir -~ ‘tazminat ddenmemistir: -

Seyahat

V “dcentalarndan’ gelen anket cevaplanna—gor&_%34‘u—.J042'é;g:
- tazminat ddedigini beh;trmstxr Cevap vermeyenlerin -
3 oram otel 1sletmelermde %19, Seyahat" acentalarinda -

%8'dir. Bu sonuglar Tiketicinin Korunmasi Hakkmda

: Kanun ‘éncesinde - tazmmat “konusuriun - fazla islerligi
~olmadigr - sonucunu dogurmaktadxr-, Ayrica. seyahat
. .: acentalart personelmden evet cevabi verenler ayrica
" ‘bazt _ilave bilgiler. yazmlslardu Ve . Almanya daki”
* seyahat acentasinin, oteli: oldugundan farkli anlatmast
" nedeniyle tazminat ddendigini; Alman Tur Operatdrleri-

ile cahitiklari igin ‘tazminatlarin Alman Kanunlari:ile -
Almanya’da belirléndigini belirtmiglerdir. ‘

Otel  isletmelerinde  Tiketicinin ~ Korunmast
Hakkinda Kanun sonrasinda mahkemeye intikal eden
bir olay meydana gelmemistir.  Otel  isletmesi
personelmden bu soruya. cevap vermeyenler %19
oranindadir.  Seyahat  acentalarinda  Tiiketicinin
Korunmast Hakkinda Kanun  sonrasinda mahkemeye
intikal eden olaylarin var oldugunu séyleyenlerin orant
%13, bu soruyu cevaplamayanlarin orani ise %8'dir.
Cevaplardan elde edilen bilgilere gére, Tirkiye'de
Tiiketicinin Koruamas Hakkinda” Kanun’un-gok- yeni
olmasi, bir¢ok turizm isletmesinin ve tiitketicilerin bu
kanun'un farkinda = olmadiklan disiincesini ortaya
¢ikarmaktadir. '

Tirkive'deki konaklama -isletmeleri ~ ve seyahat
acentalarinin aralarindaki ‘sbzlesmelerinde,
titketicilerinin ¢ogunlukla yabanci miisteri olmalart
nedeniyle halen sézlesme  maddelerinde. yabanct
ilkelerin  tiiketici kanunlarina iligkin  hiikiimler
vazilmakta, - bunun sonucunda . da geri Gdeme
(reklamasyon) kosullarinin agu olmasi nedeniyle gerek
konaklama isletmeleri, gerekse seyahat acentalart

etici  tatmini konusunda daha = duyarl
dawanmaktadular o ' :

Tiketicinin Korunmasx Hakkmda Kanun sonrasmda
otel igletmelerinde miisterilere herhangi bir tazminat
odenmemlsnr Bu soruya otel isletmeleri personeli %25
oraninda cevap vermemislerdir. Seyahat acentalarinda
tazminat &deyen acentalarin orani . ise %19 olarak
saptanmustr. Seyahat acentalarinda bu soruya %4
oraninda cevap verilmemigtir. Tazminat deme orant

- olduk¢a dusuktur Bu sonug konaklama isletmeleri ve
: ~ Tirkiye'deki turizm isletmelerinin tilketici korunmas

-

'seyahat acentalarmm tuketxcx korunmasma onem"’.
verdikleri sonucunu ortaya glkarabllxr

“Otel 1§letmelerx personeh %63 oramnda turizmde

- tiiketicinin kendi haklar konusunda bilingli. oldugunu_
-belirtmektedir. Turizmde tuketlcxlerm kendi' haklar: .
-“konusunda ‘yeterince b11m<;h olmadlgml dusunen otel
personeh orany %25, cevap vermeyenlerin orant- ise
" %12'dir. Seyahat acentalarinda,’ turizmde- tiketicilerin
“kendi “haklart’ konusunda yeterince - bilingli: oldugunu

“dilyiinenerin orant %58 aksuu dﬂsﬂnenlenn orant ise

L Tunzmde tukeumlerm kendn haklan konusunda_’

- yeterince: bxlmgll oldugunu dusunenler su- agxklamalan‘;
~yapmiglardir, -'genellikle - Avrupa'li, = - Amerika'ly,

- Avustralya'lt turistlerle qahstxklarml ‘0-nedenle de daha

. bilingli olduklarin behrterek Tiirk migterilerin de ‘bir

““an ‘gnce bﬂmglenmelen dx!egmde bulunmugslardur.

- Tiiketicinin Korunmast - Hakkindaki Kanun . ¢ok yem'_
oldugu igin - Tiirk musterﬂerm zaman 1<;ensmde daha'
“bilingli olacaklan dusunulmektedu' '

[§letmclerm Vtukeum haklarina yeterince énem verip
vermedigi -sorusuna otel personelinin. %81'i, seyahat
acentast personelmm %85'i “evet" cevabi vermislerdir.
"Hayir" cevabi verenlerin orami otel isletmelerinde %6,
seyahat acentalannda % 15'tir.. Otel isletmesi
persc_me!mm %]13'd bu soruyu cevaplandlrmamsiardxr
Bu sonuca gore, otel isletmelerinin ve seyahat
acentalarinin  tiiketici  haklarina yeterince = Snem
verdiklerini gostermektedir. Bu soruya hayir cevabt
verenlerin diisiincesine gdre; isletmeler genellikle kendi
gikarlarina gére hareket etmekte, sadece zor durumda
titketiciye Gnem  vermektedir. Evet cevabi-verenlerin
diisiincesine gore ise isletmelerin tazminat ddememek
icin kendilerini zorunlu hissettiklerini, bu nedenle
tilketiciye * 6nem  verdiklerini belirtmislerdir. Bu
cevaplardan, halen Tirkiye'de profesyonel anlamda.
isletmecilik  anlayigindan ~ yoksun  bazi  turizm
isletmelerinin bulundugu soylenebilir.

Bedel iadesi  (reklamasyon) - kosullarinda,
Tiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanun sonrasinda
otel igletmeleri personeli %69 oraninda bir degisiklik
olmadigini diisiinmekte, cevap vermeyenlerin orani ise,
%31 olarak gorulmektedlr Seyahat acentalan personeli
arasinda, _geri isteme (reklamasyon) kosullarinda,
Tiketicinin Korunmas: ‘Hakkinda Kanun sonrasinda
degisiklik oldugunu ditsiinenlerin oran1 %31, depisik!ik
olmadigini diistinenlerin oraninin %54, %15 oraninda
da .cevap vermeyenler bulundugu saptanmistir. Bu
sonuglar - dogrultusunda geri isteme (reklamasyon)
kosullarinda pek fazla bir degisiklik oldugu
soylenemez. Bunun - nedeninin - daha dnce de
bahsedildigi gibi diger iilkelerin titketici korunmasina
iliskin “kanunlarin sézlesmelerde gegerli olmasi ve
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