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OZET

Calismamizda havayolu, demiryolu denizyolu ve karayoluyla seyahat eden yolcularin
haklarina iliskin Avrupa Birligi ve iilkemiz diizenlemeleri karsilastirmal olarak
incelenmistir. Bu kapsamda calismamiz alti béliimden olusmaktadir. Ik béliimde
tezimizin Kisa bir 6zeti yer almaktadir. Ikinci béliimde ise havayoluyla seyahat eden yolcu
haklan yer almaktadir. ikinci boliimde ayrica son yillarda artan Avrupa Birligi Adalet
Divanimin havayolu yolcu haklarmma iliskin kararlarindaki bazi1 yorumlarina yer
verilmistir. Demiryoluyla, denizyoluyla ve karayoluyla seyahat eden yolcu haklar:
sirasiyla iiciincii dordiincii ve besinci boliimde incelenmistir. Son olarak, tartisma ve
sonu¢ boliimiinde denizyolu ve karayolu bakimindan Bakanhgimizca yapilabilecek
mevzuat calismalarinin icerigine yonelik oneriler getirilmistir.

Anahtar Kelimeler: yolcu haklari, Avrupa Birligi hukuku, seyahatin gecikmesi, seyahatin
iptali



ABSTRACT

In this study, legislations concerning air, rail, sea and bus & coach passengers’ rights of
the European Union and our country have comparatively been reviewed. Within this
scope, our study consists of six chapters. There is a brief summary of our thesis in first
chapter. Air passengers’ rights legislation has been reviewed in second chapter. Some
comments of the Court of Justice of the European Union in his decisions which have
increased in recent years concerning air passengers’ rights have been included in the
second chapter. Rail, sea and bus & coach passengers’ rights legislation has been reviewed
respectively in third, fourth and fifth chapters. Lastly, legislations about sea and bus &
coach passengers’ rights which could be studied by our Ministry have been proposed in
the chapter of discussion and conclusions.

Key Words: passenger rights, European Union law, delay of journay, cancellation of journey
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1. GIRIS

Avrupa Ekonomik Toplulugu’nu kuran 1957 tarihli Roma Anlagmasi yerini 2007’de Lizbon’da
imzalanan iki anlasmaya birakmustir: Avrupa Birligi (“AB”) Anlasmasi ve Avrupa Birligi’nin
Isleyisi Hakkinda Antlasma (“ABIHA”)!. Tasimacilik politikasi, ABIHA kapsaminda (90-100.
maddeler arasinda) diizenlenmektedir. Buna gore tasimacilik alani, AB’nin ve iiye devletlerin
yetki paylasimi yaptiklari alanlardan birisidir. Bu da bir tarafin ulusal ihtiyag¢lar1 diger tarafin
ise genel AB politikalarini belirlemesi anlamina gelmektedir (Colangelo ve Zeno-Zencovich,
2016: 4). Buna gore ulastirma - ve bu kapsamda yolcu haklari - alaninda genel kurallar, Birlik

diizeyinde belirlenecektir.

AB hukukunda yolcularin korunmasi alaninin tiiketicilerin korunmasindan ayrilarak 6zel olarak
gelismesinde, Ozellikle 1970°lerden itibaren artan kullanim ve gelisen rekabet etkili olmustur.
Zira kullamimin yayginlasmasi ve rekabetin giiclenmesiyle yolcu korunmasma iliskin
farkindalik artmaktadir (Colangelo ve Zeno-Zencovich, 2016: 131-132). 1980’lerde baslayan
slireg 2010’lara kadar devam etmis; havayoluyla, demiryoluyla, denizyoluyla ve karayoluyla
seyahat eden yolcu haklari konusunda genel kurallar belirlenmis, séz konusu Kkurallara

uyulmamasi halinde uygulanacak yaptirimlarin ne olacag iiye devletlere birakilmistir?,

! Her iki anlasma da 2009°da yiiriirliige girmistir.

2 S6z konusu yaptirimlarin caydirici, dlgiilii olmasi istenmekle birlikte yaptirimin sekli, miktar1 vb. hususlar iiye
devletlere birakilmistir. Bu nedenle yaptirimlar konusunda tiye devletler arasinda farkli uygulamalar soz
konusudur.



Bu kapsamda calismamizda AB’de yolcu haklarmi diizenleyen 261/2004! (havayolu),
1371/2007? (demiryolu), 1177/2010° (denizyolu) ve 181/2011* (karayolu) sayili Tiiziikler

incelenmis, benzer ve farkli yonlerine isaret edilmistir.

Ayni sekilde yolcu haklar1 bakimindan {ilkemiz mevzuati incelenmis, AB diizenlemeleriyle
olan benzerlik ve farkliliklara yer verilmis; konuya dikkat ¢ekmek istenmistir. Zira AB’de
oldugu gibi iilkemizde de yolcu haklar1 6nemli bir alandir. Pazar ekonomilerinin etkisiyle
giderek ekonomisi biiyiiyen ve zenginlesen iilkemizde yolcu ve yiik tasima talebinin giivenli,

konforlu ve zamaninda karsilanma istegi 6n plana ¢ikmaktadir (UDHB, 2017: 20).

Yine iilkemiz bugiin havayolu yolcu sayisinda diinyada 11. ve Avrupa’da 5. siradadir;
denizcilikte diinya filo siralamasinda ise 15. sirada yer almaktadir. Ayrica Avrupa’nin 6.
diinyanin 8. hizli tren iilkesidir (UDHB, 2017: 15). Karayolu bakimindan ise 2003 - 2016 yillar1
arasinda yolcu-km degeri %83 oraninda artis gostermistir (UDHB, 2017: 21). Bu kapsamda

iilkemiz yolcu tagimaciligi bakimindan Avrupa ve diinyada dikkate deger bir degere sahiptir.

Tezimizde yolcu haklar1 diizenlemelerinin AB’de ve Tiirkiye’de nasil oldugu sirasiyla
havayolu, demiryolu, denizyolu ve karayolu bakimindan incelenmis olup, yolcu haklar
kapsaminda ucaga kabul edilmeme, erteleme, iptal, bilgilendirme yiikiimliiliigii gibi hususlar
incelenmistir. Oliim ve yaralanma, bagajlarin zarara ugramasi, kaybolmasi hususlar1 ise genis
anlamda yolcu hakki kapsaminda degerlendirilse de bu hususlar, tilkemiz literatiiriinde ve
mevzuatinda “tasiyanin  sorumlulugu” kapsaminda degerlendirilmektedir. Bu nedenle
tezimizde tasiyanin sorumluluguna yalnizca genel itibariyle, kisaca yer verilecek; esas olarak

yolcu haklar1 konusu (gecikme ve iptal durumunda yolcu haklari, engelli ve hareket kabiliyeti

! Regulation (EC) No 261/2004 of the European Parliament and of the Council of 11 February 2004 establishing
common rules on compensation and assistance to passengers in the event of denied boarding and of cancellation
or long delay of flights, and repealing Regulation (EEC) No 295/91

2 Regulation (EC) No 1371/2007 of the European Parliament and of the Council of 23 October 2007 on rail
passengers’ rights and obligations

3 Regulation (EU) No 1177/2010 of the European Parliament and of the Council of 24 November 2010 concerning
the rights of passengers when travelling by sea and inland waterway and amending

Regulation (EC) No 2006/2004

4 Regulation (EU) No 181/2011 of the European Parliament and of the Council of 16 February 2011 concerning
the rights of passengers in bus and coach transport and amending Regulation (EC) No 2006/2004.



kisith  kigilere saglanacak kolayliklar vb.) flizerinde durulacaktir. Bakanligimiz ikincil
mevzuatiyla yapilabilecek ¢alismalar, tasiyanin sorumlulugu kapsamindaki hususlardan ziyade
yolcu haklar1 kapsamindaki hususlar oldugundan uzmanlik tezimizin amacina ulagmasi

bakimindan da bu kararin isabetli oldugu diistiniilmektedir.



2. HAVAYOLU iLE SEYAHAT EDEN YOLCULARIN SAHIP OLDUGU HAKLAR

2.1. Avrupa Birligi’nde Havayolu ile Seyahat Eden Yolcularin Sahip Oldugu Haklar

Uluslararasi hava tasimaciligina iliskin olarak 12 Ekim 1929 tarihli Varsova Sozlesmesinde!
yolcularin 6liimii, yaralanmasi ve bagajin ya da yiikiin kaybi, zarara ugramasi, ge¢ gelmesi
durumlar1 diizenlenmistir. S6z konusu Sozlesmede tasiyicinin sorumluluguna st sinir

getirilmistir.

Avrupa Birligi, Varsova Sozlesmesinde diizenlenen tastyicinin sorumlulugunun giiniin
ithtiyaglarini karsilamamasi (yetersiz kalmasi), yolcularin korunmasinin gelistirilmesi gerektigi,
Birlik icerinde ulusal ve uluslararasi ucus arasinda bir ayrimin olmamasina ragmen tasiyimin
sorumlulugunun farklilasmasi, Birlige iiye iilkelerin Varsova Sozlemesine taraf olmalarina
iliskin siirecin ¢ok yavas islemesi, Avrupa Birligi Adalet Divan1 (“ABAD”)? kararlar1 nedeniyle
Sozlesmedeki sinirin iiye iilkelerce ylikseltilmis olmasi ve bu durumun Birlik igerinde farkliliga
yol agmas1 ve AB tasiyicilari ile Birlik dis1 tasiyicilar arasindaki rekabetin zarar gormesi riski
gibi nedenlerle tasiyanlarin kazalardan sorumlulugu hakkinda 2027/97 sayili Tiiziigii® kabul
etmistir. Bu diizenlemeyle uluslararasi ugus tanimina girmeyen uguslar da kapsama alinmistir

(Colangelo ve Zeno-Zencovich, 2016: 146-147).

2027/97 sayilh Tiizliglin kabulii, Varsova S6zlesmesinin gézden gecirilmesi (revize edilmesi)

¢aligmalarinin sonucu lizerinde dogrudan etkili olmus (Colangelo ve Zeno-Zencovich, 2016:

! Uluslararas1 Hava Tasimalarina iliskin Baz1 Kurallarin Birlestirilmesi Hakkinda Sozlesme

2 Avrupa Birligi’nin Isleyisi Hakkinda Antlasmanin 19. maddesi uyarinca Avrupa Birligi Adalet Divani1; Adalet
Divani, Genel Mahkeme ve ihtisas mahkemelerinden olusur. Avrupa Birligi Adalet Divani, Antlagmalar’in
yorumlanmasinda ve uygulanmasinda hukuka riayet edilmesini saglar. Uye devletler, Birlik hukukunun kapsadig1
alanlarda etkili hukuki koruma saglamak icin gerekli hukuki basvuru yollarini temin ederler. Adalet Divani, her
iiye devletten bir hakimden olusur. Adalet Divani’na hukuk sdzciileri yardimci olur. Genel Mahkeme, her iiye
devletten en az bir hakimden olusur. Adalet Divan1 hakimleri ve hukuk s6zciileri ile Genel Mahkeme hakimleri,
bagimsizliklar1 siiphe gétiirmeyen ve Avrupa Birligi’nin Isleyisi Hakkinda Antlasma’min 253 ve 254.
maddelerinde 6ngoriilen kosullar1 karsilayan kisiler arasindan segilirler. Uye devlet hiikiimetlerinin mutabakatiyla
alt1 y1l i¢in atanirlar. Gorev siiresi dolan hakimler ve hukuk sozciileri yeniden atanabilirler. Avrupa Birligi Adalet
Divani, Antlagsmalar’a uygun olarak; bir iiye devlet, Birlik kurumu veya gercek ya da tiizel kisi tarafindan agilan
davalar hakkinda karar verir, liye devlet mahkemelerinin talebi iizerine, Birlik hukukunun yorumlanmas: veya
Birlik kurumlari tarafindan kabul edilen tasarruflarin gecerliligi hakkinda 6n karar verir, Antlasmalar’da dngoriilen
diger durumlarda karar verir.

3 Council Regulation (EC) No 2027/97 of 9 October 1997 on air carrier liability in the event of accidents



147) ve 2027/97 say1h Tiiziikten yalnizca 2 yil sonra, 1999°da imzalanan Montreal Sézlesmesi*

ile 2027/97 sayili Tiiziigiin prensipleri kabul edilmistir®.

Montreal Sozlesmesi ile havayolu sirketlerinin sorumlulugu baglaminda koklii degisiklikler
yapitlmistir. Bu kapsamda getirilen yeniliklerden birisi 21. maddede yer almaktadir. Bu
maddenin birinci fikrasina gore yolcunun 6liimii ya da bedensel yaralanmasi nedeniyle dogan
hasar 100,000 Ozel Cekme Hakkini asmiyorsa tastyict, sorumlulugunu kabul etmeme ya da
smirlama imkanina sahip olmayacaktir. Diger bir deyisle 100,000 Ozel Cekme Hakkina kadarki
zararlarda tasiyicinin sorumlulugu tamdir ve tazminata itiraz etme hakki yoktur. Bu miktarin
tizerindeki zararlarda tastyicinin kusursuzlugunu ispat etmek suretiyle kendini sorumluktan
kurtarma imkén1 vardir. Buna ek olarak 6liim ve yaralama halinde hava tasiyicist 6lii ya da
yaral1 yolcunun kimlik tespitinden itibaren 15 giin igerisinde, tazminat talep etme hakki olan
kimseye acil ihtiyaglarinin kargilanmasi igin zararla orantili olarak 6n O0deme yapmak
zorundadir. ikinci fikraya gore ise 100,000 Ozel Cekme Hakk: asiliyorsa bu hasarin tastyicinin
ya da onun ¢alisanlar1 ya da acentelerinin kusurundan kaynaklanmadigini ya da sadece {igiincii
bir tarafin kusurundan kaynaklandigini ispat etmesi halinde sorumluluktan kurtulacaktir

(Colangelo ve Zeno-Zencovich, 2016: 147).

Montreal Sozlesmesinin 22. maddesinin ikinci fikrasina gére bagaj tagimaciliginda, kontrol
edilmis bagajin tastyicinin sorumluluguna verildigi anda yolcu bagajin ulagacag: yerde teslimi
ile ilgili 6zel bir fayda beyaninda bulunmadig1 ve durumun gerektirmesi halinde ilave bir 6deme
yapmadig1 miiddetce, tastyicinin bagajin tahrip olmasi, kaybolmasi ya da bagaja hasar gelmesi
halinde her yolcu igin sorumlulugu 1000 Ozel Cekme Hakki ile sinirhidir. Diger durumda,
Odenecek toplamin, yolcunun varistaki teslimatta saglayacagi gercek faydadan fazla oldugunu
ispatlamadig1 miiddetce, tastyici beyan edilen toplami asmayan bir miktar 6demekle sorumlu

olacaktir.

4 Hava Yoluyla Uluslararas1 Tagimaciliga iliskin Belirli Kurallarin Birlestirilmesine Dair Sozlesme

> Unutulmamalidir ki Montreal S6zlesmesinin yiiriirliige girmesi, Varsova Sdzlesmesinin tiim iilkeler bakimmdan
yirtirlikten kalktig1t anlamina gelmemektedir. Varsova Soézlesmesini onaylamis ancak heniiz Montreal
Sozlesmesini onaylamamus iilkeler bakimindan Varsova Sozlesmesinin uygulama alan1 bulmaktadir (Goktepe,
2016: 213).



Ancak getirdigi yeniliklere ragmen Montreal Sozlesmesinin —kendinden Onceki Varsova
S6zlesmesinde oldugu gibi- uygulama alan1 yalnizca uluslararasi uguslar1 kapsamasi, diger bir
deyisle uygulama alanindaki kisitlamalar, AB bakimindan ulusal mevzuatla uluslararasi
mevzuat arasinda farkliliklara ve dolayistyla ulusal uguslarla uluslararasi uguslarda tasiyicilarin

sorumluluklarimin farkli olmasina sebep olmustur.

Bu nedenle Birlik, Montreal S6zlesmesini 5 Nisan 2001°de tiye iilkelerle birlikte onayladiktan
sonra 2027/97 sayili Tiiziik, 889/2002° sayil Tiiziikle degistirilmistir. Degisiklikler AB’de
Montreal S6zlesmesiyle ayni tarihte, 28 Haziran 2004 te yliriirliige girmistir.

889/2002 sayil1 Tiiziikle yapilan degisikliklerin ardindan 2027/97 sayili Tiiziiglin kapsamina
yolcularin 6liim ve yaralanma durumundaki tazminat taleplerine ek olarak bagaj kaybi, zarara
ugramasi, ge¢ ulagmasi da eklenmistir. 889/2002 sayili Tiiziik, Montreal Sozlesmesinin
hiikkiimlerini Birlik mevzuatiyla uyumlagtirmasinin yani sira kapsamina tek bir iiye iilke
tizerinde yapilan uguslar1 da almistir. Boylece Montreal Sozlesmesi Birlik yolcularina ancak

AB mevzuatinin uygulanamamasi halinde uygulanabilecektir.

2027/97 ve 889/2002 sayil1 Tiiziikler ile yolcunun yararlanmasi yahut 6liimii halinde tasiyanin
sorumlulugunu smirlayan bir hiikiim yoktur. Bu kapsamda Varsova Sozlesmesinde dngoriilen
{ist limit kaldirilmistir’. Ancak 889/2002 sayil Tiiziikte, Montrael Sézlesmesinden farkli olarak
“bedensel zarar” yerine “yaralanma” ifadesi tercih edilmistir. Boylece tazminata konu zarar
yolcunun yanizca fiziki degil; psikolojik zararimi da kapsamakta ve yolcuya uluslararasi

diizenlemelerden daha genis bir koruma saglanmaktadir.

Kisaca havayoyla seyahat eden yolcularin 6liimii, yaralanmasi durumundaki tazminatlari
diizenleyen 2027/97 sayih Tiiziik, sonradan 889/2002 sayili Tiiziikle degistirilmis ve bagajlarin

kaybi, ge¢ gelmesi veya zarara ugramasi da kapsama eklenmistir. Bu diizenlemelerden 6nce

& Council Regulation (EC) No 889/2002 of the European Parliament and of the Council of 13 May 2002 amending
Council Regulation (EC) No 2027/97 on air carrier liability in the event of accidents

72027/97 sayili Tiiziigiin 3. maddesinin birinci fikras1 su sekildedir: “The liability of a Community air carrier for
damages sustained in the event of death, wounding or any other bodily injury by a passenger in the event of an
accident shall not be subject to any financial limit, be it defined by law, convention or contract.”



havayolu sirketlerinin sorumlulugu yalnizca uluslararasi sdzlesmeler olan 1929 tarihli Varsova

Sozlesmesi ve onun yerini alan 1999 tarihli Montreal So6zlesmesi kapsaminda

degerlendiriliyordu. Bu Tiiziiklerin yiiriirliige girmesinin ardindan ise So6zlesmelere ancak

Tiiziikler uygulanamiyorsa basvurulacaktir.

Tablo 1. Havayolunda Yolcu Haklariin Uluslararasi Hukukta, AB’de ve Tiirkiye’de

sorumlulugu tamdir
ve tazminata itiraz
etme hakki yoktur.
Bu miktarin
iizerindeki
zararlarda
tasiyicinin
kusursuzlugunu

ispat etmek suretiyle

kendini sorumluktan

kendini sorumluktan
kurtarma imkani
vardir.

Oliim halinde yolcu
basina tazminat
16,000 Ozel Cekme
Hakkindan az

olamaz.

Karsilastirilmasi
Uluslararasi hukuk Avrupa Birligi Tiirkiye
e Varsova Sozlesmesi |® Sorumlulukta  {ist |[e Usullince onaylanip
kapsaminda siir yok. yiirlirliige giren ve
sorumlulukta  {ist [¢ 100,000 Ozel Cekme kanun  hiikmiinde
siur vardir (125,000 Hakkina kadar hava olan Montreal
frank) tasima isletmesinin Sozlesmesi
e Sorumlulukta st sorumlulugu tamdir gecerlidir:
sinir Montreal ve tazminata itiraz Sorumlulukta st
Sozlesmesinde etme hakki yoktur. sinir Montreal
bulunmamaktadir. Bu miktarin Sozlesmesinde
K 100,000 Ozel tizerindeki zararlarda bulunmamaktadir.
aza .
i Cekme Hakkina tastyicinin 100,000 Ozel Cekme
nedeniyle)
o kadar hava tasima kusursuzlugunu Hakkina kadar hava
oliim ve ) ) _ o
isletmesinin ispat etmek suretiyle tasima isletmesinin
yaralanma

sorumlulugu tamdir
ve tazminata itiraz
etme hakki yoktur.
Bu miktarin
tizerindeki
zararlarda tagtyicinin
kusursuzlugunu

ispat etmek suretiyle

kendini sorumluktan




kurtarma imkani kurtarma imkani
vardir. vardir.

e Varsova Sozlesmesi |e Bagajin tahrip | Usuliince onaylanip
kapsaminda olmasi, kaybolmasi yiiriirliige giren ve
sorumlulukta  {ist ya da bagaja hasar kanun  hiikmiinde
smir  vardir (5000 gelmesi halinde her olan Montreal
frank) yolcu igin Sozlesmesi

e Montreal sorumlulugu 1,000 gecerlidir:

Bagajlarin Sozlesmesine  gore Ozel Cekme Hakki Montreal
kaybolmasi tastyicinin ~ bagajin ile siirhdir. Sozlesmesine  gore
, hasara tahrip olmast, tastyicinin - bagajin
ugramasi kaybolmas1 ya da tahrip olmasi,
bagaja hasar gelmesi kaybolmasi ya da
halinde her yolcu bagaja hasar gelmesi
icin  sorumlulugu halinde her yolcu
1,000 Ozel Cekme icin  sorumlulugu
Hakka1 ile sinirhidir. 1,000 Ozel Cekme
Hakki ile sinirlidir.

Oliim ve yaralanma ve bagajlara gelen zararlar diginda havayoluyla seyahat eden yolculara
iliskin AB’de ilk diizenleme, 1990 yilinda yiiriirliige giren paket turlar hakkindaki 314/90 say1l1
Direktif® olmustur. Bu diizenlemenin kapsami havayoluyla yapilan paket turlarla siirli oldugu

icin havayolu yolcular1 bakimindan tam bir koruma saglanamamastir.

1990’lardan itibaren teknolojinin gelismesiyle birlikte elektronik ortamda, bileti satin
almaksizin yer ayirtmak (rezervasyon yapmak) miimkiin hale gelmistir. Bu durum da
baslangicta hava tasima isletmeleri bakimindan risk teskil etmistir. Zira yolcular genelde iicret

O0demeksizin rezervasyonunu iptal edip baska bir ugusa yonelebiliyor, kalkisa gelmeyebiliyor,

8 Council Directive of 13 June 1990 on package travel, package holidays and package tours



bileti satin almiyor ve o koltuklar satilmamis oluyordu (Rossi Dal Pozzo, 2015: 144-145,
Colangelo ve Zeno-Zencovich, 2016: 139-140).

Bu durumdan kagmmak icin bazi hava tasima isletmeleri kapasite fazlasi rezervasyon®
yontemini kullanmaya baglamiglardir. Bu yontemde hava tasima isletmeleri, yolcularin bir
kisminin ucaga binise gelmeyecegini varsayarak ucagin kapasitesinin {istiinde bilet satmaya

(yer ayirtim iglemine izin vermeye) baslamislardir.

Kapasite fazlasi rezervasyonun yaninda hava tasima isletmeleri, belirli bir ticret 6demeksizin
bileti iptal etme uygulamasini ¢ok biiyiik Ol¢iide birakmiglardir. Para iadesi yapilan biletlerle
iadesi yapilmayan biletler arasinda oldukga yiiksek ticret farki koymuslardir. Bu nedenle ugak
biletinin iptal edilmesi nadir bir durumdur. Bu uygulamalarla birlikte istatistiksel olarak
kapasite fazlasi rezervasyon aslinda pek sik karsilasilan bir husus degildir (Colangelo ve Zeno-
Zencovich, 2016: 140). Bu nedenle kapasite fazlas1 rezervasyon uygulama genelde soruna
sebep olmamakla birlikte cuma giinleri, tatil 6ncesi ve sonrasit gibi belirli zamanlarda
kapasitenin listlinde yolcu kalkisa geldigi i¢in bu durum 6zellikle aktarmali ugusu olan ve ugaga
kabul edilmeyen yolcular i¢in sikintilara sebep olmustur (Colangelo ve Zeno-Zencovich, 2016:
139-140).

Boylece kapasite fazlas1 rezervasyonla ilgili olarak AB’de 295/91 sayili Tiiziik'” yiiriirliige
girmistir. Ancak bu Tiiziik, ugusun ertelenmesi ya da iptal edilmesi durumlar1 diizenlememesi
(yalnizca ucaga kabul edilmemeyi diizenlemesi) nedeniyle elestirilmistir. Bu nedenle ucusun
ertelenmesi ya da iptal edilmesi durumlarini kapsayacak sekilde 11 Subat 2004’te 261/2004
say1l1 Tiiziik kabul edilmis ve 295/91 sayili Tiiziik yirirlikten kaldirilmistir.

261/2004 sayili Tiiziikk ucaga kabul edilmeme, ugusun ertelenmesi ya da iptal edilmesi
durumlarinda yolculara tazminat talep etme hakki tanimasi bakimindan yenilik¢i bir

diizenlemedir. S6z konusu tazminatlar zaman ve “varilacak yere uzakligin ka¢ km oldugu”,

% Ingilizcesi: overbooking.
10 Council Regulation (EEC) No 295/91 of 4 February 1991 establishing common rules for a denied-boarding
compensation system in scheduled air transport



“gecikilen zaman” gibi degisik kombinasyonlarla belirlenmektedir (Gonzalez, 2014: 6). Yine
bu kurallarla hava tasima isletmelerinin yolculara yiyecek-icecek, kalacak yer gibi birtakim

hizmetleri sunmasi beklenmektedir.

Kapsaminin yer aldig1 3. maddesi geregince 261/2004 sayili Tiiziik:
e Birlik igerisindeki havaalanlarindan ayrilan yolculari ve
e Birlik igerisindeki bir havaalanina gelecek olan Birlik hava tasima isletmesi yolcularini

kapsar.

Ancak birinci ihtimalde, ucus Birlik disindaki iiclincii bir iilkeye yapiliyorsa ve {igiincii iilke
yolcuya tazminat vb. haklar1 sagliyorsa bu durum 261/2004 sayili Tiizikk kapsamina

girmeyecektir.

Maddeyi aksi ile kanit yontemini kullanarak yorumladigimiz zaman; ii¢ilincii tilkeden tiglincii
iilke hava tasima isletmesiyle Birlik havaalanlarina gelen Birlik yolcularinin bu Tiiziik
kapsaminda korunmadig1 sonucuna ulasiyoruz. Ayni sekilde {iciincii iilkeden tigiincii iilkeye

giden Birlik vatandasi yolcular1 da kapsam disinda kalmaktadir.

Bunlardan baska 261/2004 sayili Tiiziik, yolcunun herkese yonelik olmayan bir indirimden
yararlandig1 durumlar1 (6rnegin hava tasima isletmesi ya da seyahat acentesi ¢alisan1 oldugu
icin vs.) kapsamamaktadir. Diger bir deyisle 261/2004 sayili Tiiziiglin korumasindan
yararlanmak i¢in yolcularin halka agik olan iicretten 6deme yapmis olmalari gerekir. Yine
saglik, emniyet ya da binis belgelerindeki eksiklikten kaynakli olarak ucaga binilememesi
durumlar1 da 261/2004 sayil1 Tiiziik kapsaminda degildir.

261/2004 sayili Tiiziik, 295/91 sayili Tiiziikten farkli olarak ucusun tarifeli'! olmasim
aramamaktadir. Yolcunun onaylanmis bir rezervasyonunun olmasi ve ugus Oncesi kontrolil

(check-in) zamaninda yaptirmasi, zaman belirtilmemisse ugustan 45 dakika Once gelmesi

11 Havayolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklarina Dair Yénetmelikte tarifeli ugus, kalkis saatleri ve iicretleri
onceden ilan edilen, halkin kullanimina agik belirli bir diizende yapilan sefer; tarifesiz ugus ise belirli bir diizene
bagli kalmadan tarifeli seferler disinda yapilan sefer olarak tanimlanmistir.
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yeterlidir. Bunun yani sira ugakla sik sik seyahat eden kisilere (hava tasima isletmesi tarafindan)
sunulan 6diil/puan/mil biriktirme/avantaj programi1'? kapsaminda bilet alan yolcular da artik

koruma altindadir (Rossi Dal Pozzo, 2015: 146).

Yorumlari AB hukuku agisindan olduk¢a 6nemli olan ABAD 10 Temmuz 2008 tarihli
kararmda®® 261/2004 sayil1 Tiiziigiin kapsami konusundaki goriisiinii agiklamistir. On karar
prosediirii* yoluyla oniine gelen ve Bay Schenkel ile Emirates Havayollar1 arasindaki
uyusmazliktan kaynaklanan davada ABAD’in, “ugus”un tanimini yapmast gerekmistir.
“Ucgus”, 261/2004 sayili Tiiztiglin tanimlar maddesinde tanimlanmamistir. Uyusmazlik, hava
tasima isletmesinin Bay Schenkel’e Manila, Filipinler’den Almanya’ya gidecek olan ugusun
(doniis) iptal edilmesi nedeniyle tazminat ddemeyi reddetmesinden kaynaklanmigtir. Bay
Schenkel gidis-doniis ucusunun birbirinden ayrilamaz 6zellikte tek bir ugus oldugunu, bu
yiizden doniis yolculugu birlik hava tagima igletmesi olmasa dahi 261/2004 sayili Tiiziglin
kapsaminda tazminat almas1 gerektigini ileri siirmiistiir. Oncelikle ugus ve seyahat arasindaki
ayrimi ortaya ABAD, gidis-doniis seyahatinin, gidis Birlik havalimanindan olsa bile eger doniis
yolculugu Birlik {iyesi olmayan {igiincii {ilkenin havalimanindan gidiste kullanilan ayni
havalimanina olacaksa 261/2004 sayili Tiizligiin kapsaminin disinda oldugunu sdylemistir.

Divana gore yolcu gidis doniis i¢in ayn1 anda yer ayirtsa bile bu durum degismez.

2.1.2. Ugaga kabul edilmeme (denied boarding)

261/2004 sayili Tiziikte ugaga kabul edilmeme, saglik, emniyet, giivenlik ya da seyahat
belgelerine eksiklik gibi makul bir neden olmaksizin 261/2004 sayili Tiiztigiin 3. maddesinin

2 Ingilizcesi: frequent-flyer program

13 Judgment in Case C-173/07 Emirates Airlines-Direktion fiir Deutschland v Diether Schenkel [2008].

4 Avrupa Birligi'nin Isleyisi Hakkinda Antlasmanin 267. maddesi su sekildedir: Avrupa Birligi Adalet Divani,
asagidakiler hakkinda 6n karar verme yetkisine sahiptir: a) Antlagmalar’in yorumu, b) Birlik kurum, organ, ofis
veya ajanslarmin tasarruflarinin gegerliligi ve yorumu. Bu tiir bir sorunun bir liye devlet mahkemesinde ortaya
konmasi halinde, bu mahkeme kendi kararini vermek i¢in konuya iligkin bir karara gerek duyarsa, Adalet
Divani’ndan bu sorun hakkinda karar vermesini talep edebilir. Bu tiir bir sorunun, i¢ hukuka gore kararlarina kars1
kanun yolunun kapali oldugu bir ulusal mahkemede goriilmekte olan bir davada ortaya konmas: halinde, bu
mahkeme Divan’a bagvurmakla yiikiimliidiir. Bu tiir bir sorunun bir iiye devlet mahkemesinde goriilmekte olan
tutuklu bir kisiyle ilgili bir davada ortaya konmasi halinde, Avrupa Birligi Adalet Divan1 miimkiin olan en kisa
stirede harekete geger.
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ikinci fikrasmma uygun sekilde'® binise gelen yolcular1 tasimayr reddetmek olarak

tanimlanmustir.

Ugaga kabul edilmeme, kapasite fazlasi rezervasyondan daha genis bir kavramdir. Teknik
sebeplerle de -yeterince koltuk olmasina ragmen- yolcular ugaga kabul edilmeyebilir (RoOSSI
Dal Pozzo, 2015: 158). Divan, 4 Ekim 2012 tarihli birlestirilmis kararinda®® ucaga kabul
edilmemenin kapsamina iliskin olarak ABAD yorumunda, hava tasima isletmesiyle yapilan tek
bir tasima soézlesmesi kapsaminda birbiriyle hemen baglantili olan (transit) uguslar sz
konusuyken ilk ugusun gecikmesi sebebiyle ikinci ugusta yolcunun ugaga alinmamasi
durumunun da ucaga kabul edilmeme kapsamina girdigini sdylemistir. Diger bir deyisle ucaga
kabul edilmeme, kapasite fazlasi rezervasyonun yani sira operasyonel nedenlerden de

kaynaklanabilir.

261/2004 sayili Tizik, 295/91 sayili Tiiziikten farkli olarak oncelikle taraflarin (anlagarak
kabul edecekleri birtakim faydalar karsiliginda) goniillii aranmasini zorunlu tutmaktadir.
Yalnizca goniillii sayisinin yetersiz kalmast durumunda geri kalan yolculari (rizalar diginda)

ucaga kabul etmeyebilir.

Ucaga kabul edilmemede yolcularin haklari goniillii olup olmadiklarina gore degismektedir.
Goniillii yolculara 8. madde kapsaminda biletin iadesi ile glizergahin degistirilmesi arasinda
secim hakki sunulur. Yolcu goniillii degilse 261/2004 sayili Tiziigln 7, 8 ve 9. maddeleri
uygulama alan1 bulacaktir. Buna gore uguga kabul edilmeyen ve goniillii olmayan yolcular 7.
madde kapsaminda tazminat talep edebilir ya da 8. madde kapsaminda bilet iicretinin
tamaminin iadesini veya varis yerine en kisa zamanda ya da yolcuya daha uygun bir tarihte
giizergahin degistirilmesini isteyebilir. Bunlarin yaninda ucaga kabul edilmeyen yolculara 9.
madde kapsaminda su hizmetler saglanir:
e Bekleme zamanina uygun sekilde verilecek yiyecek-igecek

e Enaz 1 gece kalinmasi gerekiyorsa kalinacak hotel

5 Yolcunun onaylanmis bir rezervasyonunun olmas1 ve ucus dncesi kontrolii (check-in) zamaninda yaptirmast,
zaman belirtilmemisse ugustan 45 dakika once gelmesi

16 Judgment in Case C-321/11 Rodriguez Cachafeiro and Martinez-Reboredo Varela-Villamor [2012], Judgment
in Case C-22/11 Finnair [2012].
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e Kalman yerle havalimani aras1 ulasim

e ki sefer iicretsiz telefon etme, teleks ya da faks cekme yahut e-posta génderme imkani

Ugaga kabul edilmeyen yolcular i¢in 7. madde kapsaminda 6ngoriilen tazminat miktarlar1 su
sekildedir:

e 1500 km’ye kadarki uguslar i¢in 250 Avro

e 1500 ila 3500 km arasindaki uguslar i¢in 250 Avro

e 3500 km tizeri uguslar i¢in 600 Avro

Ancak:
e 1500 km’ye kadarki uguslarda 2 saat
e 1500 ila 3500 km arasindaki uguslarda 3 saat
e 3500 km tizeri uguslarda 4 saat

igerisinde varis yerine ulasilirsa tazminat %50 azaltilir.

Glizergaht degistirilen yolcu, bir Oncekinden daha yiiksek ya da daha diisiik sinifa
yerlestirilebilir. Bir dncekinden daha yiiksek sinifa yerlestirilen yolcunun tazminat istemi s6z
konusu degildir. Daha diisiik sinifa yerlestirme halinde ise hava tasima isletmesinin 7 1sgiinii
igerisinde tazminat ddemesi gerekmektedir. Buna gore hava tasima isletmesi banka transferi,
¢ek yahut yolcuyla varilan anlagma sonucu baska bir yolla:

e 1500 veya daha az km’lik uguslarda biletin bedelinin % 30’unu,

e Birlik i¢i 1500 km’den fazla olan tiim uguslarda biletin bedelinin % 50’sini

e Qeri kalan tiim uguslarda biletin bedelinin % 75’ini yolcuya 6demekle miikelleftir.

2.1.3. Ucusun iptali

261/2004 sayili Tiiziigiin 2. maddesinin birinci fikrasinda iptal, “6nceden planlanmis ve en az

bir yer ayirtilmis bir ugusun islemezligi” seklinde tanimlanmistir.
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Ugusu iptal edilen yolcular 8. madde kapsaminda bilet {icretinin tamaminin iadesini veya varis
yerine en kisa zamanda ya da yolcuya daha uygun bir tarihte giizergahin degistirilmesini
isteyebilir. Yolculara ayrica 9. madde kapsaminda:

e Bekleme zamanina uygun sekilde verilecek yiyecek-igecek

e Enaz 1 gece kalinmasi gerekiyorsa kalinacak hotel

e Kalinan yerle havalimani arasi ulagim

e iki sefer iicretsiz telefon etme, teleks ya da faks ¢ekme yahut e-posta génderme imkani

saglanmalidir.

Ugusun iptali halinde hava tasima isletmeleri ucaga kabul edilmemede oldugu gibi ugusun
uzunluguna gore 250 ila 600 Avro arasinda tazminat 6demekle miikelleftir:

e 1500 km’ye kadarki uguslar i¢in 250 Avro

e 1500 ila 3500 km arasindaki uguslar i¢in 250 Avro

e 3500 km iizeri uguslar i¢in 600 Avro

Ancak yolcuyu iptalden en az 2 hafta evvel bildirimde bulundugu takdirde hava tagima igletmesi

tazminat yiiklimliiliiglinden kurtulmaktadir.

Bildirimde yolcunun varilacak yere 4 saatten az ya da planlanan zamandan 2 saat sonra
varmasini saglayacak sekilde alternatif ugus (glizergdhin degistirilmesi) teklif edilmisse,
bildirim sirasiyla 2 haftadan ya da 7 giinden az siire kala da yapilabilir. Bu durumlarda da

tazminat sorumlulugu s6z konusu degildir.

Ugaga kabul edilmemeden farkli olarak ugusun iptalinde hava tasima isletmesinin tazminat
O6deme yiikiimliiliigiinden kurtulma imkani vardir. Buna gore hava tasima isletmesi gecikmenin
tiim makul 6nlemleri almis olsa bile 6nleyemeyecegi olaganiistii bir durumdan kaynaklandigini

ispat ederse yolcular tazminat talep edemeyecektir.
Tazminat yiikiimliiliigiiniin ortadan kalkmasini saglayacak olaganiistii durumlara smirli sayida

olmamak tizere 261/2004 sayil1 Tiiziiglin resitalinin 14. maddesinde yer verilmistir. Buna gore

siyasi istikrarsizlik, gilivenlik riski olusturan hava kosullari, beklenmeyen ugus emniyeti
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engelleri ve ucusa engel olan grevler gibi 6rnekler sayilmistir'’. Ancak hangi durumlarin hangi
kosullarda olaganiistii sayilacagimna iliskin olarak Divanin verdigi kararlar biiyiik 6nem arz

etmektedir.

Divanin 22 Aralik 2008 tarihli kararindaki'® somut olayda ugus, tiirbindeki karmasik bir motor
arizasi sebebiyle iptal edilmistir. Divan, her ne kadar teknik arizanin “beklenmeyen ugus
emniyeti engeli” sayilabilse de 261/2004 sayili Tiiztigiin kastettigi engelin, dogas1 veya yapisi
geregi tamamen hava tasima isletmesinin fiili kontrolii disindaki bir sebepten ileri gelmesi
gerektigini belirtmistir. Kararin devaminda Divan, hava tagima isletmelerinin karmasik bir
yaptya sahip olan ugaklarin sik sik arizalanmalart durumuyla karsi karsiya kaldiklarini ve ariza
thtimaline karsilik 6nlemler almalar1 ve sik sik gerekli kontrolleri yapmalari gerektigini ve bu
baglamda bakima iligkin teknik bir arizanin 261/2004 sayili Tiiziik kapsaminda olaganiistii bir

durum olarak addedilemeyecegini ifade etmistir.

Ancak Divana gore bu, teknik arizalar hi¢bir durumda olaganiistii neden sayilamaz demek
degildir. Ugagin iiretimindeki hata ya da sabotaj, ter6r gibi durumlardaki teknik arizalar hava

tasima isletmesinin kontrolii disindadir.

2.1.4. Ucusun (uzun siire) ertelenmesi (gecikme/rotar/tehir)

261/2004 sayili Tiziik ucaga kabul edilmemeyi ve iptali tanimlar maddesinde tanimlarken,
erteleme tanimlar maddesinde yer almamaktadir. Ancak 6. maddeden ertelemeden kastedilenin
ne oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Buna gore:

e Enaz 1500 km veya daha az mesafeli uguslarda en az 2 saatlik,

e 1500 km’den fazla Birlik i¢i uguslarda en az 3 saatlik,

e Birlik dig1 1500 ila 3500 km arasindaki uguslarda en az 3 saatlik,

17 Maddenin ash su sekildedir: “As under the Montreal Convention, obligations on operating air carriers should be
limited or excluded in cases where an event has been caused by extraordinary circumstances which could not have
been avoided even if all reasonable measures had been taken. Such circumstances mayi, in particular, occur in cases
of political instability, meteorological conditions incompatible with the operation of the flight concerned, security
risks, unexpected flight safety shortcomings and strikes that affect the operation of an operating air carrier.”

18 Judgment in Case C-549/07 Friederike Wallentin-Hermann v Alitalia Friederike Wallentin-Hermann v Alitalia
[2008].
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e Ucusun mesafesi ne olursa olsun en az 4 saatlik
bir rétar olmussa 261/2004 sayil1 Tiizliglin yolcuya koruma saglamasi igin gereken ertelemeden

sOz edebiliriz.

261/2004 sayili Tiiziiglin 6. maddesinde belirtilen gecikme halinde hava tasima isletmesi
yolculara 9. madde kapsaminda:

e Bekleme zamanina uygun sekilde verilecek yiyecek-igecek

e Enaz 1 gece kalinmasi gerekiyorsa kalinacak hotel

e Kalinan yerle havalimani arasi ulagim

e ki sefer iicretsiz telefon etme, teleks ya da faks gekme yahut e-posta génderme imkani

saglamalidir.

Ugusun ertelenmesi 5 saate uzamissa yolcu 9. maddenin yani sira 8. madde kapsaminda bilet
ticretinin iadesini veya varis yerine en kisa zamanda ya da yolcuya daha uygun bir tarihte
giizergahin degistirilmesini isteyebilir. Biletin iadesi ugusun heniiz tamamlanmamis kismini
kapsar. Ancak tamamlanan kisim artik yolcunun gayesine hizmet etmiyorsa tamamlanmis kismi
da kapsayacaktir. Gortildiigii tizere ugaga kabul edilmemeden farkli olarak ertelemede yolcu

otomatikman bilet Gcretinin tamaminin iadesine hak kazanmamaktadir.

Ertelemeye iliskin olarak 261/2004 sayili Tiziik birtakim soru isaretlerini barindirmaktadir.
Oncelikle hangi siireden sonra ertelemenin iptal say1lacag belirtilmemistir. Ikinci olarak iptalde
—belirli kosullar altinda- tazminat verilmesine ragmen ertelemede bakim, bilet iadesi ve
giizergdhin degistirilmesi s6z konusu olmaktadir. Bu durum 261/2004 sayili Tiiziigiin zayif
kaldig1 bir husustur. Erteleme yolcu i¢in yer geldiginde iptal ya da ucaga kabul edilmeme kadar
sikinttya sebebiyet verebilir. Bu nedenle erteleme halinde yolcunun iptal ve binisin reddi

durumuna gore daha az korunmast anlasilabilir degildir (Rossi Dal Pozzo, 2015: 164-165).
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ABAD, 261/2004 sayil1 Tiiziikte iptal i¢in tazminat 6ngoriilmesine ragmen ertelemede tazminat
ongoriilmedigini; ancak onceki igtihatlariylal® da belirttigi {izere Birlik mevzuat: yorumlanirken
hiikkmiin yalnizca lafzina degil; 6ziine de bakilmasi gerektigini belirtmistir. Bu bakimdan
yolcularin tazminat talep etme hakki genis yorumlanmaldir. Oyleyse ucusu ertelenen
yolcularin tazminat hakki olmadigi seklinde otomatikman bir sonucu varilmamalidir. Ugusu
iptal edilenlerin durumuyla ugusu ertelenenlerin durumu esitlik ilkesi kapsaminda
karsilastirilmalidir. 261/2004 sayili Tiiziik, gerek ucuga kabul edilmemede gerek ucusun
iptalinde gerekse ertelemede yolcu igin acil ve standart bir yontemle yolcularin zararlarinin
giderilmesini istemektedir. 261/2004 sayili Tiiziikk yolcunun zararmin karsilanmasini
Ongoriiyorsa, Oyleyse geri getirilemeyecek sekilde kaybedilen zamanin karsiligi da tazmin
edilebilir. Kayip zaman diisiiniildiigiinde ucusu iptal edilen yolcuyla ucusu ertelenen yolcu
benzer zarara ugramakta ve kendilerini benzer durumda bulmaktadirlar. Soyle ki ilk olarak her
iki durumda da yolcu durumu (iptali ya da ertelemeyi) havaalanina geldikten sonra
ogrenebilmektedir. Ikinci olarak her iki durumda da yolcu varis yerine planlanan
saatten/tarihten ge¢ varmakta ve benzer sekilde zaman kaybina ugramaktadir. Su durumda
261/2004 sayili Tiiziikte iptal halinde yolcuya tazminat talep etme hakki taninirken ertelemede

taninmamis olmasinin nesnel bir gerekcesi yoktur.

Yukaridaki diisiinceler 1s1g1nda Divan, tazminat talep etme hakki bakimindan, ucusu ertelenen
yolcularin durumunun ugusu iptal edilen yolcularin durumu gibi yorumlanmasi gerektigini ve
ucusu ertelenen yolcularin varig yerine planlanan zamandan 3 saat veya daha fazla bir
gecikmeyle varilmasi halinde Tiizliglin 7. maddesine dayanarak tazminat talep etme haklar
oldugunu belirtmistir. Ancak boyle bir gecikme halinde dahi hava tasima igletmesi gecikmenin
tiim makul 6nlemleri almis olsa bile dnleyemeyecegi olaganiistii bir durumdan, yani kontrolii
disindaki sebeplerden kaynaklandigini ispat ederse yolcular tazminat talep edemeyecektir.

Divanin daha 6nceki bir kararinda?® da belirtildigi iizere ucaktaki teknik sorunlar, dogas1 yahut

19 Judgment in Case C-156/98 Germany v Commission [2000], Case C-306/05 SGAE [2006].

20 Judgment in Case C-549/07 Friederike Wallentin-Hermann v Alitalia Friederike Wallentin-Hermann v Alitalia
[2008]. Kararin 34. Paragrafi su sekildedir: “In the light of the above, the answer to the first and fourth questions
referred must be that Article 5(3) of Regulation No 261/2004 must be interpreted as meaning that a technical
problem in an aircraft which leads to the cancellation of a flight is not covered by the concept of ‘extraordinary
circumstances’ within the meaning of that provision, unless that problem stems from events which, by their nature
or origin, are not inherent in the normal exercise of the activity of the air carrier concerned and are beyond its
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menseinden dolay1 hava tasima isletmesinin olagan aktivitelerinden degil de hava tasima
isletmesinin kontrolii disinda bir nedenden kaynaklanmadik¢a “olaganiistii neden” kapsamina

giremez.

23 Ekim 2012 tarihli kararinda®* da Divan, her ertelemenin yolcu igin tazminat talep hakki
dogurmayacagini; erteleme sebebiyle tazminata hiikmedilebilmesi i¢in gecikme nedeniyle varis
yerine planlanan zamandan en az 3 saatlik gecikmeyle varilmasi gerektigini belirtmistir. Ancak
en az 3 saatlik bir gecikme halinde dahi hava tasima isletmesi gecikmenin tiim makul 6nlemleri
almis olsa bile dnleyemeyecegi olaganiistii bir durumdan, yani kontrolii disindaki sebeplerden

kaynaklandigin1 ispat ederse yolcular tazminat talep edemeyecegi seklindeki goriisiinii de

tekrarlamstir.
Tablo 2. 261/2004 Sayili Tiiziikte Ongériilen Haklar
Ucaga kabul edilmeme Ucusun (uzun siire)
(denied boarding) Usugun iptali ertelenmesi

1) Tazminat (Madde 7) 1) Tazminat (Madde 7) 1) ABAD ictihadi

2) Biletin iadesi yahut (Olaganiistii neden geregi tazminat: en
glizergahin yoksa) az 3 saatlik gecikme
degistirilmesi 2) Biletin iadesi yahut durumunda
(Madde 8) glizergahin 2) Her durumda hizmet

3) Hizmet hakki degistirilmesi hakki1 (Madde 9)
(Madde 9) (Bekleme (Madde 8) 3) Erteleme 5 saate
zamanina uygun 3) Hizmet hakki uzamigsa biletin
sekilde verilecek (Madde 9) iadesi yahut
yiyecek-icecek, en az giizergdhin
bir gece kalinmasi degistirilmesi
gerekiyorsa (Madde 8)
kalinacak hotel,

actual control. The Montreal Convention is not decisive for the interpretation of the grounds of exemption under
Article 5(3) of Regulation No 261/2004.”

21 Judgment in Joined Cases Emeka Nelson, Bill Chinazo Nelson, Brian Cheimezie Nelson v Deutsche Lufthansa
AG (C-581/10), and The Queen, on the application of: TUI Travel plc, British Airways plc, easyJet Airline
Company Ltd, International Air Transport Association v Civil Aviation Authority (C-629/10) [2012].
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kalinan yerle
havalimani arasi
ulasim, iki sefer
iicretsiz telefon etme,
teleks ya da faks

¢ekme yahut e-posta

gonderme imkani)

2.2. Tiirkiye’de Havayolu ile Seyahat Eden Yolcularin Sahip Oldugu Haklar

Havayolu ile seyahat eden yolcularin sahip oldugu haklar ve bu haklarin gegerli oldugu

durumlar ile yolcularin ugaga kabul edilmedigi, uguslarinin iptal edildigi ve uguslarinin

ertelendigi durumlardaki asgari haklar1 iilkemizde Sivil Havacilik Genel Miidiirliigiince

(“SHGM”) hazirlanan ve 3 Aralik 2011 tarih ve 28131 sayili Resmi Gazete ile yayimlanarak

yiiriirliige giren “Havayolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklarma Dair Y&netmelik®®” ile

diizenlemektedir. Bu Yonetmeligin yani sira yine SHGM tarafindan 2013, 2014 ve 2015

yillarinda ¢ikarilmis ii¢ tane genelge bulunmaktadir.

Bagaj, vergi ve ticret iadeleri, online check-in zorluklari gibi Yonetmelik kapsami disindaki

bagvurular tiiketici sikayeti olarak degerlendirilmis ve SHGM faaliyet alanina igerisinde

degerlendirilmemistir.

Y 6netmeligin kapsami (madde 2) su sekildedir:

Tiirk mengeli hava tagima isletmelerinin Tiirkiye’deki havaalanlarina/havaalanlarindan,
yabanci menseli hava tasima isletmelerinin ise Tiirkiye’deki havaalanlarindan
gerceklestirdikleri  tarifeli ve tarifesiz  tiim  uguslarda, ilgili  ugus igin
onaylanmis rezervasyona sahip olan ve hava tagima isletmesi, tur operatorii veya yetkili
bir seyahat acentesi tarafindan 6nceden ve yazili olarak (elektronik ortam da dahil
olmak iizere) belirtilen saatte ve ongoriilen sekilde veya havayolunun bilet satista

belirttigi siireden 6nce veya herhangi bir zaman belirtilmedigi takdirde, yolcularin ilan

22 By boliim boyunca “Yoénetmelik™ denilecektir.
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edilen hareket saatinden en geg kirk bes dakika dnce 6. maddede belirtilen ugus iptalleri
durumu haricinde ugus 6ncesi kontrole (check-in) bagvuran yolcular,

e Bir hava tagima isletmesi veya tur operatorii tarafindan, sebebe bakilmaksizin, bilette
belirtilen ugustan baska bir ugusa aktarilmis olan yolcular ve

e Ucretsiz seyahat eden yolcular ve dogrudan veya dolayli olarak halka acik olmayan
indirimli biletle seyahat eden yolcular ile biriktirilen mil veya puanlarla seyahat eden

yolculardir.

Buna gore Yonetmelik, hem Tiirk menseli firmalarin hem de yabanci menseli firmalarin
yolcularin1  kapsamaktadir. Tiirk menseli firmalarin Tiirkiye’deki havaalanlarina veya
Tiirkiye’deki havaalanlarindan yaptiklart uguslart Yonetmelik kapsaminda yer almaktadir.
Yabanci hava tasima isletmesi i¢in sadece kalkis noktasinin Tiirkiye’deki bir havaalani oldugu

uguslarda Yonetmelik hiikiimleri uygulama alani bulacaktir (Serdar, 2013: 2330).

Kisaca, Tiirkiye ¢ikish tiim ucuslarda -hava tasima isletmesinin Tiirk veya yabanci menseli
olmas1 6nem arz etmeksizin- yolcular, Yonetmelik kapsaminda yer almakta iken, Tiirkiye
disindaki bir iilkeden ¢ikis yapan ucuslarda sadece Tiirk menseli hava tagima isletmesinin,
Tiirkiye’deki bir havaalanina yaptigi uguslardaki yolcular, Yonetmelik kapsaminda yer

almaktadir (Serdar, 2013: 2331).

Yonetmelik, 10.11.2005 tarihli ve 5431 sayili Sivil Havacilik Genel Miidiirliigi Teskilat ve
Gorevleri Hakkinda Kanunun yani sira ve AB’nin 11.02.2004 tarihli ve 261/2004 sayili
Tiiziigiine paralel olarak hazirlanmistir (madde 2). Goriildiigi tizere 261/2004 sayili Tiiziige
acikca atif yapilmaktadir.

Yonetmelikte gecen 6nemli bazi tanimlar su sekildedir (madde 4):
e (Goniilli: Rezervasyonu onaylanmis bir bilete sahip olmasina ragmen hava tagima
isletmesi tarafindan kendi istegi dogrultusunda ve hava tagima isletmesinin sunacagi
sartlar1 kabul ederek, sunulacak yararlar karsiliginda ugustan feragat etmeye hazir olan

ve hava tasima igletmesinin yolculara yonelik ¢agrisina olumlu cevap veren kisiyi,
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Hareket kabiliyeti kisith kisi: Herhangi bir fiziksel engel (daimi veya gegici olarak
duyusal, mental veya fiziksel), zihinsel engel, yas veya baska herhangi bir engel
sebebinden dolay1 tasimacilik hizmetini kullanirken hareket kabiliyeti kisitlt ve durumu
tiim yolculara sunulan hizmetlerin kisinin ihtiyaglarina gore 6zel itina ve uyarlama
gerektiren herhangi bir kisiyi,

Havaalan isletmecisi: Havaalaninin isletiminden sorumlu kamu kurum ve kuruluslari
ile gercek ve 6zel tiizel kisileri,

Hava tasima isletmesi: Gegerli bir isletme ruhsatina sahip bir ticari hava tagima
isletmesini,

Iptal: Onceden planlanmis olan ve en azindan bir yerin rezerve edildigi bir ucusun
gerceklestirilmemesini,

Olaganiistii haller: Ugusu icra eden hava tagima isletmesinin ¢alismasini etkileyen
ozellikle siyasi istikrarsizlik, ilgili ugusun gerceklestirilmesine uygun olmayan
meteorolojik sartlar, dogal afetler, giivenlik riskleri, beklenmedik ugus emniyeti
noksanliklar1 ve grev gibi durumlari,

Rezervasyon: Yolcunun belirli bir u¢usa hava tasima isletmesi veya tur operatorii
tarafindan kabul edildigini ve kaydedildigini gdsteren bir bilet ya da havayolu veya tur
operatOrii tarafindan diizenlenmis ve onaylanmig belgeye sahip olmasi durumunu,

Son varig yeri: Uygun olan baglantili uguslar dikkate alinmamak sartiyla 6nceden
planlanan varig zamanina uyulabilecegi farz edilirse, biletin iizerindeki varis noktasini
ya da direkt baglantili ucuslar olmasi durumunda son ugusun varis noktasini,

Tarifeli ugus: Kalkis saatleri ve ticretleri 6nceden ilan edilen, halkin kullanimina agik
belirli bir diizende yapilan seferi,

Tarifesiz ucus: Belirli bir diizene bagl kalmadan tarifeli seferler disinda yapilan seferi,
Ucaga kabul edilmeme: Saglik, emniyet, giivenlik, uygun olmayan seyahat belgeleri
gibi sebeplerle ugusa kabul edilmemeleri i¢in makul gerek¢elerin bulundugu durumlar
hari¢ olmak iizere, ucusa kabul edilmek lizere onaylanmis rezervasyon kaydi olan
gegcerli bir bilete sahip olmalarina ragmen yolcularin ugaga kabul edilmemesini,

Ucgus oncesi kontrol (check-in): Ugakta oturulacak yerin belirlenmesi ve varsa bagaj

teslimi islemi,
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e Yolcu: Havayolu ile seyahat eden kisileri,

ifade eder.

2.2.2. Ucaga kabul edilmeme, ucusun iptali ve tehiri (ertelenmesi)

Yonetmelige gore hava tasima isletmesi, bir ugusta ugaga kabul edilmeme (madde 5)
durumunun 6ngoriilmesi halinde, oncelikle ilgili yolcu ile hava tasima isletmesi arasinda
mutabik kalinacak menfaatler karsiliginda rezervasyonundan feragat edecek goniilliiler bulmak
icin duyuru yapar; goniillillere, 9. madde (geri 6deme veya giizergdh degisikligi hakki)

hiikiimlerine uygun olarak ayrica yardimeci olur.

Rezervasyonu olan geriye kalan diger yolcularin ugusa kabul edilmelerine olanak verecek
yeterli sayida goniillii ¢ikmadigr takdirde, hava tasima isletmesi, yolcular1 kendi iradeleri
disinda ucgaga kabul etmeyebilir. Yolcularin iradeleri disinda ugusa kabul edilmemeleri
durumunda, hava tasima isletmesi derhal 8. madde (tazminat hakki), 9. madde (geri 6deme veya
glizergah degisikligi hakki) ve 10. maddede (hizmet hakki) belirtilen yiikiimliiliikleri yerine

getirmek zorundadir.

Bir ugusun iptal edilmesi (madde 6) durumunda hava tasima isletmesi, ilgili yolculara, 9. madde
(geri 6deme veya gilizergah degisikligi hakki), 10. maddenin birinci fikrasinin (a) bendi
(yiyecek-icecek yardimi) ve 10. maddenin ikinci fikrasi (licretsiz olarak siire kisitlamasi
olmaksizin iki telefon goriigmesi, faks mesaj1 veya e-posta hizmeti) hiikiimlerine uygun olarak

yardim teklif eder.

9. madde kapsaminda giizergahin ye atifta bulunulan hallerde, yolculara asagidaki secenekler
arasinda tercih yapma hakki verilir:

e Seyahatin gergeklestirilmeyen boliim veya boliimleri ile yolcunun planlamis oldugu
seyahatin tamamlanmasinin artik herhangi bir anlami kalmamasi durumunda seyahatin
gergeklestirilen boliim veya boliimleri icin, bilet {icretinin tamaminin satin alinmig
oldugu fiyat {izerinden nakit olarak veya elektronik banka havalesi, banka 6deme

emirleri, banka c¢ekleri ile O6denmesi veya yolcunun imzali mutabakati olmasi
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durumunda seyahat fisleri ve/veya diger hizmetler seklinde en ge¢ yedi giin i¢inde iade
edilmesi; ayrica yolcunun seyahatinin ilk baslangi¢c noktasina ilk firsatta donmesini
saglayacak bir doniis ugusunun ticretsiz saglanmasi.

e Benzer tasima sartlar1 altinda, en erken firsatta son varis yerine giizergah degisikliginin
saglanmasi.

e Son varis yerine, bos koltuk durumuna bagli olarak, yolcunun uygun gorecegi daha

sonraki bir tarihte, benzer tasima sartlar1 altinda giizergah degisikliginin yapilmasi.

Bir sehir veya bolgeye birden fazla havaalaninin hizmet etmesi durumunda, hava tasima
isletmesinin rezervasyonu onaylanmis olan yolculara alternatif bir havaalanina bir ugus teklif
etmesi halinde, hava tasima isletmesi, yolcunun o alternatif havaalanindan rezervasyonun
yapilmis oldugu havaalanina veya yolcu tarafindan kabul edilen baska yakin bir varig noktasina

transfer edilmesine ait masrafi karsilamak zorundadir.

Glizergahin degistirildigi hallerde yeni ugusun beklenen kalkis zamaninin, iptal edilen ugus i¢in
planlanmis olan kalkis zamanindan sonraki giin veya giinler icerisinde olmas1 halinde ek olarak
10 uncu maddenin birinci fikrasinin (b) bendi (otelde veya uygun bir konaklama tesisinde

konaklama) ve (c) bendi (havaalan1 ve konaklama yeri arasindaki ulasim) belirtilen yardim

teklif eder.

Hava tasima isletmesi gilizergah1 degistirirken bir yolcuyu biletin satin alindigr hizmet
simnifindan daha st bir hizmet sinifina yerlestirdigi takdirde herhangi bir ek 6deme talep

edemez.

Hava tasima isletmesinin bir yolcuyu biletin satin alindig1 hizmet sinifindan daha alt bir hizmet
sinifina yerlestirmesi durumunda, bilet ticretleri arasindaki farkin iadesine ilave olarak;

e 1500 km (1500 km dahil) veya daha kisa uguslar i¢in bilet ticretinin % 30’unu,

e 1500 ile 3500 (3500 km dahil) km aras1 uguslar igin bilet ticretinin % 50’sini,

e 3500 km den daha uzun uguslar igin bilet ticretinin % 75’ini,
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7 giin igerisinde nakit olarak veya elektronik banka havalesi, banka 6deme emirleri, banka
cekleri ile veya yolcunun imzali mutabakati olmasi durumunda seyahat fisleri ve/veya diger

hizmetler seklinde yolcuya 6denmesi zorunludur.

Ust siniftan alt sinifa yerlestirme durumunda iicret iadesinde, biletin satin alinma tarihindeki

fiyatlar dikkate alinir.

10. maddeye atifta bulunulmas1 halinde, asagidaki hizmetler yolculara bedelsiz olarak saglanir:

e Bekleme siiresine uygun olarak;

- 2 ile 3 saat aras1 gecikmelerde, makul 6lgiide sicak ve soguk igecekler,

- 3ile 5 saat aras1 gecikmelerde sicak ve soguk i¢ecekler ile giiniin zamanina gore kahvalti
veya yemek,

- 5 saat ve lizeri gecikmelerde sicak ve soguk icecekler ile gilinlin zamanina gore kahvalti
veya yemek, ilave sicak ve soguk icecekler ile ilave hafif ara yemegi.

e Bir veya daha fazla gece konaklamanin gerekli hale geldigi durumlarda veya yolcu igin
ilave bir konaklamanin gerekli hale geldigi durumlarda, otelde veya uygun bir
konaklama tesisinde konaklama.

e Havaalani ve konaklama yeri (otel veya benzeri) arasindaki ulagim.

Bu hizmetlere ilaveten, yolculara {icretsiz olarak siire kisitlamasi olmaksizin iki telefon
goriismesi, faks mesaj1 veya e-posta hizmeti teklif edilmesi zorunludur. Hava tagima igletmesi
ayrica, Ozellikle hareket kabiliyeti kisith kisiler ve refakatcileri ile tek basina seyahat eden
cocuklarin bu maddede belirtilen ihtiyaglarmin karsilanmasi sirasinda 6zel ilgi gostermek

zorundadir.

Yolcular, 8. madde (tazminat hakk1) hiikiimlerine gore su hallerde hava tagima isletmesinden
tazminat alma hakkina sahiptir:
e Planlanan hareket zamanindan en az 2 hafta dncesinde iptalden haberdar edilmedikleri
takdirde,
e Planlanan hareket zamanindan 2 hafta ila 7 giin Oncesinde iptalden haberdar

edilmedikleri, kendilerine planlanan hareket saatinden en fazla 2 saat 6nce kalkislarina
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ve son varis yerlerine planlanan varis saatinden en fazla 4 saat sonra ulasmalarina olanak
veren giizergah degisikligi teklif edilmedigi siirece,

e Planlanan hareket saatinden 7 gilinden kisa zaman Oncesinde iptalden haberdar
edilmedikleri ve planlanan hareket saatinden en fazla 1 saat 6nce ayrilmalarina ve son
varis yerlerine planlanan varis saatinden en fazla 2 saat sonra ulagmalarina olanak veren

giizergah degisikligi teklif edilmedigi siirece.

Tazminat, i¢ hat uguslar i¢in 100 Avronun Tiirk Lirasi cinsinden karsiligidir. Dis hat
ucuslarinda ise yolculara;

e 1500 km veya daha kisa tiim uguslar i¢in 250 Avronun Tiirk Lirasi cinsinden karsiligi,

e 1500 ile 3500 km aras1 uguslar i¢gin 400 Avronun Tiirk Lirasi cinsinden karsiligi,

e 3500 km’den daha uzun uguslar i¢in 600 Avronun Tiirk Lirasi cinsinden karsiligi
tutarinda tazminat verilir. Tazminat alacaklarinin Tiirk Lirasi cinsinden karsilig1 hesaplanirken
biletin satin alindig1, yani bilet i¢cin ddemenin yapildig1 giine ait Tiirkiye Cumhuriyet Merkez

Bankas1 doviz satis kuru esas alinir.

Tazminat nakit olarak, elektronik banka havalesi, banka 6deme emirleri veya banka ¢ekleri ile
Odenebilir. Ancak, yolcunun imzali mutabakati olmas1 durumunda seyahat fisleri ve/veya diger

hizmetler seklinde de 6denebilir.

Yolculara, 9. madde (geri 6deme veya giizergah degisikligi hakki) uyarinca, rezervasyonu
yapilan ugusun planlanan varig zamanini,

e 1500 km (1500 km dahil) veya daha kisa uguslar i¢in iki saat,

e 1500 ile 3500 (3500 km dahil) km aras1 uguslar igin ii¢ saat,

e 3500 km den daha uzun uguslar i¢in dort saat,
asmayan alternatif bir ucus ile son varis yerlerine giizergah degisikligi teklif edilmesi halinde,

tazminat % 50 oraninda diistiriilebilir.
Hava tasima isletmesi bir ugusun planlanan hareket saatinden itibaren,

e 1500 km’den (1500 km dahil) daha kisa ve i¢ hatlardaki uguslar i¢in iki saat veya daha

fazla,
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e 1500 ile 3500 (3500 km dahil) km aras1 uguslar igin ii¢ saat veya daha fazla,
e 3500 km’den daha uzun uguslar i¢in dort saat veya daha fazla
tehir edilmesini beklediginde, 7. madde kapsaminda yolculara agsagidaki hususlar teklif eder:

e 10. maddenin birinci fikrasinin (a) bendi (yiyecek-igercek yardimi) ve 10 uncu
maddenin ikinci fikrasinda (iicretsiz olarak siire kisitlamasi olmaksizin iki telefon
goriismesi, faks mesaji veya e-posta hizmeti) belirtilen yardim.

e Beklenen hareket saati, onceden ilan edilmis hareket saatinden sonraki giin veya giinler
igerisinde oldugu takdirde, 10. maddenin birinci fikrasinin (b) bendi (otelde veya uygun
bir konaklama tesisinde konaklama) ve (c) bendi (havaalani ve konaklama yeri
arasindaki ulasim) belirtilen yardim.

e Tehir en az bes saat oldugunda, 9. maddenin birinci fikrasinin (a) bendinde belirtilen
(Seyahatin gergeklestirilmeyen boliim veya boliimleri ile yolcunun planlamis oldugu
seyahatin tamamlanmasinin artik herhangi bir anlam1 kalmamas1 durumunda seyahatin
gerceklestirilen bolim veya boliimleri igin, bilet iicretinin tamaminin satin alinmis
oldugu fiyat ilizerinden nakit olarak veya elektronik banka havalesi, banka 6deme
emirleri, banka c¢ekleri ile O6denmesi veya yolcunun imzali mutabakati olmasi
durumunda seyahat fisleri ve/veya diger hizmetler seklinde en ge¢ yedi giin icinde iade
edilmesi; ayrica yolcunun seyahatinin ilk baslangi¢c noktasina ilk firsatta donmesini

saglayacak bir doniis ugusunun {icretsiz saglanmasi) yardim.

Gorildigi tizere, 261/2004 sayili Tiiziige paralel sekilde Yonetmelikte de erteleme igin

tazminat dngériilmemistir?,

2.2.3. Diger hiikiimler

261/2004 sayilh Tiiziikle paralel olacak sekilde Yonetmelikte ongoriilen diger hiikiimler su
sekildedir:

2 Asagida gorecegimiz iizere bu hak genelge ile verilmistir.
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Hava tasima isletmeleri, hareket kabiliyeti kisith kisiler ve refakatcileri ile refakat etmek
icin sertifikalandirilmis rehber kopekler ve tek basina seyahat eden cocuklarin
taginmasina oncelik tanir.

Ucaga kabul edilmeme, iptal ve her tiirlii tehir s6z konusu oldugunda, hareket kabiliyeti
kisith kisiler ve refakatgileri ile tek basina seyahat eden c¢ocuklar, 10. madde
hiikiimlerine uygun olarak en kisa zamanda hizmet alma hakkina sahiptir.

Yolcularin diger kanun ve diizenlemelerden dogan tazminat talep etme haklar1 saklidir.
Bu Yonetmelik kapsaminda 6denen tazminat s6z konusu tazminattan mahsup edilebilir.
Hava tagima isletmesinin, 3. kisilere riicu etme hakk1 saklidir (madde 14).

Hava tasima isletmesi, ucus dncesi kontrol (check-in) islemi sirasinda, “Ucaga kabul
edilmediginiz, ugusunuz iptal edildigi veya en az iki saat tehir edildigi takdirde,
alacaginiz hizmetler ile ilgili haklarinizi belirten metni check-in kontuarindan veya
ucaga binis kapisindan isteyiniz.” ifadesini iceren Tiirkce ve Ingilizce bir bildirimin
okunakli bir sekilde yolcular tarafindan acik¢a goriilebilmesini saglamak zorundadir.
Yolcuyu ugaga kabul etmeyen veya bir ugusu iptal eden hava tagima isletmesi, etkilenen
her yolcuya bu Yonetmelige gore tazminat ve yardim kurallarinmi belirleyen yazili bir
bildirim sunmakla ylkiimlidiir. Ayrica, hava tasima isletmesi en az iki saatlik bir
tehirden etkilenen her yolcuya bu kapsamda s6zlii, yazili ve/veya elektronik formatta
olarak bildirmekle yiikiimliidiir. G6érme engelli kisiler ig¢in uygulanirken uygun
alternatif yontemler kullanilir.

Yonetmelik uyarinca yolculara kars1 ylikiimliiliikler, 6zellikle tasima sézlesmelerinde
yer alan hiikiimler ile siirlandirilamaz, kisitlanamaz veya bu yiikiimliiliikler igin
muafiyet taninamaz.

Yolcuya, haklar1 Yonetmelik hiikiimlerine uygun olarak bildirilmedigi takdirde ve bu
nedenle yolcunun Yonetmelikte 6ngoriilmiis olandan daha diisiik bir tazminati kabul
etmesi durumunda dahi, yolcu ek tazminat elde etmek amaciyla yetkili mahkemeler
veya kurumlar nezdinde gerekli girisimlerde bulunma hakkina sahiptir.

Bilette belirtilen son varis yerinin hava tagima isletmesi tarafindan zorunlu bir sebeple
degistirilerek ugusun farklt bir havaalaninda sonlanmasi durumunda, hava tasima
isletmesi, yolculari bilette belirtilen son varis yerine en kisa stirede miimkiin olan ulagim

olanaklarmi kullanmak suretiyle ulastirilmasini saglamak zorundadir.
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2.2.4. Havayoluyla tasinan yolcularin haklarina iliskin genelgeler

SHGM tarafindan Yoénetmeligi tamamlayici 6zellikte ii¢ genelge yayimlanmustir. Ilk olarak,

yolcu haklarinin uygulanmasinda standardizasyon olmadigi, yolculara haklar1 hakkinda yeterli

bilgi verilmedigi, Yonetmelik ¢ercevesinde bildirilen sikayetlerin zamaninda cevaplanmadigi

yoniinde sikayetler alindig1 gerekgesiyle, Yolcu Haklar1 Genelgesi - 2013%* yayimlanmistir. Bu

Genelge ile sikayetlerin ¢6zlimiine iliskin etkin bir sistem olusturulmaya calisildig

goriilmektedir.

S6z konusu Genelge ile ile hava tasima isletmelerinden:

Yolcu haklar1 sikayetleri ile ilgili 7 glin 24 saat hizmet verecek etkin bir yolcu hizmetleri
biriminin kurulmasi ya da zaten mevcut olan yapinin etkinliginin saglanmasi, yolcu
hizmetlerinden sorumlu kisilerin iletisim bilgilerinin, SHGM’ye ve havaalani
isletmecilerine gonderilmesi,

Sefer diizenlenen havaalanindaki havayolunun yetkilileri veya yetki verilen
temsilcilerin iletisim bilgilerinin ilgili havaalani isletmecilerine bildirilmesi,

Havayolu web sitelerinin ana sayfasinda ilk sayfalarinda gortilebilir bir alaninda “yolcu
haklar1” adli bir boliimiin veya baglantinin olusturulmasi ve yolcu haklar ile ilgili
bilgiler ile Yonetmeligin yer almasi,

Yolcularin sikayet veya isteklerini iletmeleri i¢in, 7 giin 24 saat ulasilabilir telefon, e-
posta ve faks bilgilerinin yer almasi,

Hava tagima isletmelerinin SHGM tarafindan sikayetlerin takibi i¢in olusturulan ortak
veri tabanina giris yaparak sikayetlere yonelik yapilan iglemlerin sisteme girilmesi,
Ucus oncesi kontrol (check-in) bankolarinda veya binis kapilarinda yolcunun ucaga
kabul edilmemesi, ugusun iptal edilmesi veya en az 2 saat tehir edilmesi durumlarinda
verilmesi gerekli hizmetler ile ilgili haklar belirten ifadenin, Tiirkge ve Ingilizce olarak
en az A4 boyutunda ve 20 punto olarak yolcular tarafindan goriilecek sekilde duyuru

metni bulundurulmasi,

24 Tarih: 19.03.2013, Say1: 68754916-010/364
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e Isletmeler tarafindan yaymlanan, elektronik olanlar dahil, yolculara yonelik tiim
dergilerde alt1 ay boyunca bir tam sayfanin “yolcu haklari” konusuna ayrilmast,

gibi ylikiimliliikler getirilmistir.

S6z konusu Genelge, havaalan1 isletmecilerine de yolcu haklarina iligkin birtakim
yiikiimliiliikler getirmistir:
e SHGM tarafindan hazirlanan afisin bastirilarak yolcularin rahatca gorecekleri sekilde
asmak ve muhafazasini temin etmek,
e Havaalanindaki yolcularin yolcu haklar ile ilgili olarak, her an ulasabilecegi bir gorevli
belirlenmesi, bu kisinin iletisim bilgisinin afise yazmak,
e Gelen talepler hakkinda havayollarinin veya temsilcilerinin Yonetmelik gergevesinde
yolculart dogru bilgilendirmek, hakli taleplerini karsilamalar1 konusunda uyarmak,

uygulamay1 kontrol etmek vb.

fkinci olarak, Yolcu Haklar1 Degerlendirme ve Uygulama Esaslar1 Genelgesi - 2014° ile
yolcunun ugaga kabul edilmeme, ugus tehiri/gecikme, ucus iptali ve alt siif-iist sinifa
yerlestirilme ile ilgili bagvurularda yolcularin bagvuruyu o6nce sikdyete muhatap hava tagima
isletmesine yapmasi; hava tagima isletmesi tarafindan sikayete verilen cevabin yeterli
olmamasi, sikdyetten sonu¢ alinamamasi ya da sikayete 10 giin igerisinde cevap verilmemesi
durumunda ise SHGM’ye yapmasi istenmistir. Konuya iligkin olarak yolcular SHGM c¢agri

merkezinden?® bilgi alabilmektedirler.

S6z konusu Genelgede hava tagima isletmelerinden sikayetlerin ¢oziimiine iligskin olarak ek
birtakim ytikiimliiliikler de getirilmistir:
e “Yolcu Islemleri ve Haklar1” adl1 bir béliim olusturulmasi, bu alanda yolcu islemleri ile
haklar1 konusundaki tiim bilgiler, ilgili mevzuat (Yonetmelik, Genelgeler, vb.),
yolcularin sikayet veya isteklerini iletmeleri ig¢in gerekli bildirim formu ve siirekli

ulagilabilir iletisim bilgilerin (e-posta, faks ve/veya telefon) yer almasi,

% Tarih: 23.05.2014, Say1: 36738619-622/674
26 Cagr1 merkezi telefon numarasi: 444 60 01
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e Yerli hava tasima isletmelerinin yolcu sikayetleri ile ilgili basvuru yontemleri
belirlemesi, is akis semas1 hazirlamasi ve sikayetlerin cevaplanma siiregleri ile izleme
ve degerlendirme prosediirleri hazirlanarak kalite sistemine dahil etmesi,

e Yonetmelik kapsamindaki hakli sikdyetler en ge¢ 10 is gilinii igerisinde ¢ozlimlenmesi,
bunun miimkiin olmamast halinde yolcuya 6n bilgi verilmesi

ve diger bazi sistemsel yiikiimliiliikler 6ngoriilmektedir.

S6z konusu Genelge ile havalimani isletmelerinden:
e Terminal binalar1 i¢cinde yolcu haklarina yonelik her formattaki afis, duyuru ve benzeri
dokiimanlarin yolcularca goriilebilir mekanlarda duyurulmasini saglamasi,
e Check-in kontuarlarinda yolcu haklarina ait afis ve bilgilendirmelerin yapildigini
kontrol etmesi,
e Yonetmelik kapsamindaki yolcu sikdyetleri konusunda ihtiya¢ olmasi halinde ilgili
taraflar1 koordine etmesi

istenmistir.

Son olarak, Yolcu Haklar1 Uygulama Esaslar1 Genelgesi - 2015%"’e geldigimizde ise Genelgede
yolcu haklar1 kapsaminda yayimlanarak yiirtirliige giren mevzuatin aktif olarak uygulanmakla
birlikte belirli konularda farkli uygulamalara gidildigi ve tereddiitlerin hasil oldugu belirtilmis
ve bu kapsamda ugus iptali, ugus tehiri, ugaga kabul edilmeme ile ilgili olarak birtakim genel

prensipler ve uygulama esaslar1 kabul edilmistir.

Bu Genelge, ABAD kararlarinin etkisiyle birtakim yeni hususlar getirmesi sebebiyle oldukc¢a
dikkat ¢ekicidir.

S6z konusu Genelge ile kabul edilen genel prensipler su sekildedir:
e Ucretsiz seyahat eden yolcular ve dogrudan veya dolayli olarak halka acik olmayan
indirimli biletle seyahat eden yolcular ile mil veya puanlarla seyahat eden yolcular,

ticretle seyahat eden yolcularla ayni haklara haizdir. Bu hususun 261/2004 sayili

27 Tarih: 02.09.2015, Say1: 98063956-090.99/E.1234
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Tiiziikten farkli oldugunu goriiyoruz. 261/2004 sayili Tiiziikte halka agik olmayan
indirimli biletle seyahat eden yolcular, 261/2004 sayili Tiiziigin korumasi kapsami
disindadir.

e Teknik ariza ve operasyonel nedenler olaganiistii hal (miicbir sebep) olarak kabul
edilmez.

e Yolcularin ugak icerisinde 2 saat ve iizeri bekletilmesi durumunda YOnetmelik
kapsaminda hizmet hakki verilir.

¢ Yolcular, tarife degisikliginden 2 haftadan daha az siirede haberdar edilirler ise bu
durum ugus iptali bashig altinda degerlendirilir ve iptal hiikiimleri uygulanir.

e Yonetmeligin 9. maddesine gore (geri 6deme veya glizergadh degisikligi) atifta
bulunulmasi durumunda; yolculara giizergah degisikligi, glin kisitlamasi1 yapilmaksizin,
bos koltuk durumu dikkate alinarak, yolcunun uygun gorecegi tarihe iicret tahsil
edilmeksizin yapilir.

e Mevzuatin ilgili maddelerinde tanimlanan yiikiimliiliikler hava tagima igletmelerince
zamaninda yerine getirilir, basvurular zamaninda degerlendirilir, konu ile ilgili
aksamaya mahal verilmemesini teminen gerekli onlemler isletmelerce alinir, aksi
takdirde yolculara Yonetmelik kapsaminda tazminat hakki 6denir.

e Isletmeler yolcu haklari ile ilgili bagvurularda yolcuya;

- “Basvurunuz isleme alinmistir” mesajini bagvuru alindiginda gecikmeksizin gonderir.

- 10 giin icerisinde cevap verir, 10 giinliik siirede islemi tamamlanamayan hususlarda ise
yolcuyu bilgilendirilir.

e Ucuslarin miicbir sebep olmaksizin;

- 1500 km’den (1500 km dahil) daha kisa uguslar i¢in 5 saat veya daha fazla,

- 1500 ile 3500 km arasi1 uguslar igin 7.5 saat veya ugus siiresi 4 saat ve fazla uguslar igin
ucgus siiresinin 2 kat1 veya daha fazla

- 3500 km’den daha uzun (ugus siiresi 5 saat ve fazla) uguslar i¢in ugus siiresinin 2 kati
veya fazla

tehir edilmesi halinde, tehir ugus iptali olarak degerlendirilir.
e Sistem hatalar1, miisteri hizmetleri, personel hatalari, acente veya satis ofisi kaynakli

yolcu magduriyetleri hava tagima igletmesi tarafindan giderilir.
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Yukarida, erteleme nedeniyle tazminat 6denmesinin tamamen ABAD igtihatlari ile belirlenmis
olduguna deginmistik. Iste 1234 sayil1 Yolcu Haklar1 Uygulama Esaslar1 Genelgesi ile yapilan,
tehirin belirli bir miiddetten sonra iptal sayilacagi hususu, s6z konusu Divan igtihadina dayali
olarak yapilmistir. Ancak bu degisikligin yetki ve usulde paralellik ilkesi dogrultusunda yine
yonetmelik degisikligi suretiyle yapilmasi gerekirken bunun genelgeyle yapilmis oldugu
gerekgesiyle soz konusu Genelgenin tazminat ongéren hitkkmii hakkinda Danistay’da iptal
davasi agilmistir. Dava halen devam etmekle beraber 2016 yilinda yiiritmeyi durdurma karari
verilmistir. Yani halihazirda tilkemizde ugusun gecikmesinden 6tiirii s6z konusu Genelge yahut

Y onetmelik kapsaminda tazminat talep edilememektedir.

Yolcu Haklari Uygulama Esaslar1 Genelgesi - 2015 ile kabul edilen uygulama esaslar1 ise su
sekildedir:

e Yonetmelik kapsaminda miicbir sebep olmaksizin baglantili seferlerden birinin
gecikmesinden kaynakli devam seferini kagiran yolculara ugus iptali baslig1 altindaki
tiim hizmetler verilir ve yolculara sefer iptali kapsaminda tazminat 6demesi yapilir.

e Miicbir sebep olmaksizin aktarma noktasinda yapilan ugus iptallerinde ya da ucagin
divert etmesi?® gibi hallerde seyahatin gergeklestirilmeyen boliim veya boliimleri ile
yolcunun planlamis oldugu seyahatin tamamlanmasinin artik herhangi bir anlami
kalmamas1 ve talep edilmesi durumunda bilet ticretinin tamaminin satin alinmis oldugu
fiyat lizerinden en ge¢ 7 giin icerisinde iadesi yapilir ve iptal hiikiimleri uygulanir.

e Ucusun tehir ya da iptal edilmesi durumunda gece konaklamasi gerektiren degisiklikler
yapildiginda; ugusu gergeklestiren hava tagima isletmesi yolculara otelde veya uygun
bir konaklama tesisinde konaklama hakki verir. Ayrica, hava tasima isletmeleri
havaalan1 ile konaklama yeri (otel veya benzeri) arasindaki ulasimi yolcularin
meydanlarda islem yapmalarina imkan verecek sekilde licretsiz saglar. Ancak, yasl,
hasta, engelli yolculara konaklama hizmeti giindiiz de verilir. Konaklama hakkindan

yararlanan yolcular isletmeleri tarafindan teklif edilen ilk ucus ile seyahat eder.

2 Ucagm yoniiniin degistirilmesi
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e Ucagin miicbir sebeplerle divert ettigi durumlarda yolcu seyahatine devam etmeyi
secerse hava tagima isletmesi hizmet hakkin1 vermekle yiikiimlii oldugu gibi alternatif
tasima yollarini da ticretsiz teklif eder.

e Yonetmelik kapsamindaki basliklarda miicbir sebeplerle hizmet hakki sunulmadigi
takdirde yolcunun makul 6l¢giide olan yeme-igme ve konaklama faturalarini ibraz etmesi

halinde hava tasima isletmesi fatura tutarini 6der.
Her ti¢ genelgede de sikayet istatistiklerinin tutulmasi kapsaminda verilerin belirli formatlarda

SHGM’ye iletilmesi istenmis ve ylikiimliiliiklerin yerine getirilmemesi halinde idari yaptirim

uygulanacagi belirtilmistir.
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3. DEMIRYOLU ILE SEYAHAT EDEN YOLCULARIN HAKLARI

3.1. Avrupa Birligi’nde Demiryolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklar

AB’de demiryolu ile seyahat eden yolcularin haklart ve yiikiimliilikleri iliskin olarak
1371/2007 sayili Tiiziik 6nem arz etmektedir. Bu Tiiziikle demiryolu yolcu hizmetlerinin
kalitesinin ve etkinliginin gelistirilmesi; bunun yaninda demiryolu ulasimi kullaniminin

attirilmast amaglanmustir.

S6z konusu Tiiziik, 18/95 sayili Direktif! kapsaminda lisanslandirilan ve Birlik iginde hizmet

veren demiryolu isletmelerini kapsamaktadir.

1371/2007 sayili Tiiziikte:

e Demiryolu isletmeleri tarafindan saglanan bilgi, tasima sozlesmesi sonucu, bilet
diizenlenmesi ve demiryolu ulagimi i¢in bilgisayarli bir bilgi ve rezervasyon sisteminin
uygulanmasi,

e Yolcu ile bagajlar1 bakimindan demiryolu isletmelerinin sorumlulugu ve sigorta
zorunluluklari,

e Iptal, gecikme, baglantinin kagirilmasi durumunda demiryolu isletmelerinin yolculara
kars1 yiikiimliiliikleri,

e Demiryolu ile seyahat halinde engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisilere yardim etme

ve bu kisilerin korunmasi,

! Council Directive 95/18/EC of 19 June 1995 on the licensing of railway undertakings
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e Hizmet kalite standartlarin1 tanimlanmasi ve izlemesi, yolcularin kisisel giivenlik
risklerinin yonetimi ve sikayetlerin idaresi,
e Uygulamadaki genel kurallar

gibi hususlar diizenlenmektedir.

1371/2007 sayili Tizik ile Avrupa iilkeleri arasinda yapilan 1952 tarihli Demiryolu
Uluslararasi Yolcu ve Bagaj Tasimaciligi Sozlesmesi (“CIV”’) ve 1980 Uluslararas1 Demiryolu
Tasimaciligr Sozlesmesi (“COTIF”) arasinda siki1 bir bag vardir. Halihazirda CIV, COTIF’in

eki halini almustir.

1371/2007 sayili Tiiziik, bu iki anlasmayla genel itibariyle ortiismektedir. Oyle ki CIV -
Sozlesmenin A Ana Ekindeki hususlar, 1371/2007 sayili Tiziigin ekine alinmistir. Bu
kapsamda yolculuk saatine uyulmamasi halinde sorumluluk (iptal, gecikme veya baglantinin
kagirilmasi durumunda sorumluluk) gibi yolcu haklarina iliskin CIV hiikiimleri, 1371/2007

sayil1 Tiizliglin ekinde yer almaktadir.

Ancak 1371/2007 sayili Tizik ile anlagsmalar arasinda iki biiyiik farklilik vardir. Soyle ki
Tiiziik, uluslararasi yolculara ek olarak, bu iki anlasmanin kapsamina girmeyen yerli yolculari
da korumaktadir. Ikinci biiyiik farklilik ise diger iki anlasma ulus devletlerin kendi demiryolu
sirketlerinin ¢ikarlarini koruma ¢aligsmalart sonucu olusturulmusken, 1371/2007 sayil1 Tiiziigiin
yolcularin genel itibariyle korunmasi diisiincesiyle olusturulmus olmasidir (Colangelo ve Zeno-

Zencovich, 2016: 153).

1371/2007 sayili Tiiziik kapsaminda tagimaci, yolculuk siiresince yolcunun kaza nedeniyle
Olmesi ya da yaralanmasindan dogan zararlardan sorumludur. Ancak kaza yolcunun hatasindan
kaynaklanmigsa ya da tagimaci tim Onlemleri almasina ragmen kaza gerceklestigini ispat

etmesi halinde sorumluluktan kurtulur.
Oliim halinde tazminatin kapsamina cenaze ve tedavi giderleri ile gecim kaybi1 (loss of

maintenance) girer. Yaralanma halinde zararin kapsamina tedavi giderleri, ulasim, ¢alisma

giiciiniin kaybu, artan ihtiyaclar girer.
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Tasiyan iptal, gecikme veya baglantinin kagirilmasi nedeniyle, yolculugun ayni giin devam
ettirilememesi veya belirli nedenlerden dolay1 ayni giin devam ettirilmesini istemenin mantikli
olmamasi halinde ortaya ¢ikan zararlar ig¢in de yolcuya karst sorumludur. Tazminatlar, makul
konaklama masraflar1 ile yolcunun gelisini bekleyen kisilere haber verme ile ilgili makul
masraflar1 kapsar. Ancak iptal, gecikme veya baglantiy1 kagirma, tasiyanin gerekli 6nlemleri
almasina ragmen demiryolu isletmeciliginin kapsaminda olmayan sebeplerden ya da 3. kisinin

yahut yolcunun kusurundan kaynaklanmissa tagiyan bu sorumluluktan muaftir.

1371/2007 sayili Tiziik o6zellikle erteleme bakimindan havayolu diizenlemeleri ile paralel
olarak yolcularin korunmasi i¢in (CIV’de yer almayan) yeni hiikiimler getirmistir:
e Eger beklenen gecikme 60 dakikadan fazlaysa yolcu geri 6deme yahut uygun diisiiyorsa
en erken yeni giizergahi kullanmayi talep edebilir.
e Tasiyan, erteleme:
- 60 ila 119 dakika arasindaysa seyahat bedelinin %251
- 120 dakika veya daha fazlaysa seyahat bedelinin %50’si
kadar tazminat 6demekle yiikiimliidiir.
e Tasiyan yolcular1 gecikmelerden haberdar etmekle yiikiimliidiir.
e Gecikme 60 dakikadan fazlaysa yolcularin bekleme siiresine gore yiyecek-igecek; gece
bekleniyorsa kalacak yer ve eger tren yol kapali oldugu i¢in ilerleyemiyorsa yolcuyu

tren istasyonuna ya da son varig yerine ulastirilma haklari vardir.

Tiiziglin yolcularin hakkinda bilgilendirilmesini istedigi hususlar su sekildedir:

1- Yolculuk 6ncesi bilgilendirme:

o Sozlesmeye uygulanacak genel kosullar

e En hizli yolculuk i¢in zaman ¢izelgeleri ve sartlar

e En diisiik licrete yolculuk i¢in zaman ¢izelgeleri ve sartlar

e Engelli ve hareket imkan1 kisitli kisilere yonelik arac-gere¢ ve imkanlarin bulunup
bulunmadigi, bulunuyorsa bunlara erigim sartlari

e Bisikletlere erisilip erisilemedigi ve erisim sartlar
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e Tren lizerinde sigara i¢ilen ve i¢ilmeyen, birinci ve ikinci sinif; ayrica kuset, yatakli

vagon gibi imkanlarin bulunup bulunmadigi

e Hizmetleri aksatabilecek ya da geciktirebilecek faaliyetler

e Trende hizmetlerin bulunup bulunmadigi

e Kayip bagaj i¢in tazmin usulii

e Sikayet bildirme usulii

2- Yolculuk sirasinda bilgilendirme:

e Trendeki hizmetler

e Bir sonraki istasyon

e Gecikmeler

e Ana aktarma hizmetleri

Ulagim alanindaki son diizenlemelere paralel olarak 1371/2007 sayili Tiiziik, engelli veya

hareket kabiliyeti kisith yolcular i¢in 6zel hiikiimler getirmistir. Bu kisilerin ayrimciliga

ugramamalar1 ve binis ve inislerde ve trende iicretsiz destek almalar1 istenmistir.

Tastyan sirketlerden kamu hizmeti kalite standartlarinin yerine getirilmesini istemesi belki de

1371/2007 sayili Tiiziigiin en dikkat ¢ekici kismidir (Colangelo ve Zeno-Zencovich, 2016:

157). Bu standartlarin saglanmasi ve sikdyetlerin idaresi bakimindan kontrol, bagimsiz bir

kurulusa verilmistir. S6z konusu standartlar 1371/2007 sayil1 Tiiziigiin ekinde yer almaktadir.

Belirlenen standartlar genel olarak su sekildedir:

Bilgilendirme ve biletler

Hizmetlerin zamaninda verilmesi ve hizmetlerin aksamasiyla basa ¢ikmada genel
kurallar

Hizmetlerin iptali

Trenin ve istasyonun temizligi (havalandirma, hijyen vs.)

Miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi

Sikayetlerin idaresi,

Hizmet kalite standartlarinin karsilanmamasi halinde geri 6deme ve tazminat

Engellilere hareket imkani kisith kisilere saglanan destek
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1371/2007 sayil1 Tiiziige gore altyapi ve istasyon miidiirleri, tren istasyonlarinda ve trenlerde
kisisel glivenligin saglanmasi ve risk yonetimine iliskin olarak gerekli 6nlemleri almalidir. Bu
hiikiim tren istasyonlarinda, havalimanlarindakine benzer nitelikte gilivenlik Onlemlerinin

alimmasini istemesi bakimindan dikkat ¢ekicidir (Colangelo ve Zeno-Zencovich, 2016: 157).

3.2. Tiirkiye’de Demiryolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklari

Tiirkiye’de demiryolu ile seyahat eden yolcularin haklar1 halihazirda 6502 sayili Tiiketicinin

Korunmasi Hakkinda Kanun (“TKHK”) kapsaminda degerlendirilmektedir.

Ancak demiryolu ile seyahat eden yolcularin seyahat 6ncesinde, esnasinda, sonrasinda ve
kendilerini etkileyen kaza ve olaylarda sahip olacaklar1 hak ve yiikiimliiliikkleri, bu haklarin
gecerli oldugu durumlar1 ve yolculara hizmet sunan kuruluslarin yerine getirmesi gereken
yiikiimliiliiklerin belirlenmesini ve denetlenmesini ile ilgili usul ve esaslara iligkin olarak
Bakanligimiz Demiryolu Diizenleme Genel Miidiirliigiince (“DDGM”) “Taslak Demiryolu ile
Seyahat Eden Yolcularin Haklarma Dair Yénetmelik!” hazirlanmis ve anilan Genel

Miidiirliigiin web sitesinde goriise acilmistir.

Anilan Taslak Yo6netmelik, ulusal demiryolu altyap: ag1 lizerinde seyahat belgesi ile hizmet alan
yolcular1 ve onlara hizmet veren demiryolu tren igletmecilerini, acenteleri ve diger demiryolu

isletmecilerini kapsamaktadir (madde 1).

Taslak Yonetmeligin hiikiimleri, ulusal demiryolu altyap1 agindan bagimsiz olan sehir i¢i raylt
toplu tasima hizmetleri ile belli bir isletmenin veya kurumun dahili yolcu tasima ihtiyaglarini
karsilamak amaciyla kurulmus demiryolu altyapilari tizerinde hizmet alan ve hizmet verenleri
ve ulusal demiryolu agindan bagimsiz olan altyapilar iizerinde, turistik, tarihi, eglence, miize
sergilemesi, gosteri ve benzeri amaglarla hizmet alanlar1 ve hizmet verenleri kapsamamaktadir.

Diger bir deyisle Taslak Yonetmelik, ulusal altyap1 agin1 kapsamaktadir.

! Bu béliim boyunca “Taslak Yonetmelik” olarak anilacaktir.
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Taslak Yonetmelikte yer alan 6nemli bazi tanimlar su sekildedir:

e Yolcu: Yonetmelik kapsaminda bir tasima sozlesmesi kapsaminda seyahat etmek
amaciyla trende gorevliler haricinde bulunan kisileri ifade eder.

e Tagimaci®: Demiryolu tren isletmecileri disinda tasimacilik hizmeti veren kamu tiizel
kisilerini ve sirketleri ifade eder.

e Tasima sozlesmesi: Tasimacilik hizmeti i¢in demiryolu tren isletmecisi veya acente ile
yolcu veya gonderici arasinda, ticretli ya da {icretsiz olarak yapilan tagimaciliga iliskin
s6zlesmedir. Demiryolu tren isletmecisi tasima sdzlesmesiyle yolcuyu, el bagajini,
bagaj ve araglari varig yerine gotiirmeyi, bagaj ve araglari varis yerinde yolcuya teslim
etmeyi taahhiit etmis olur. Tagima sdzlesmesinde asgari olarak asagidaki bilgiler yer alir
(madde 4):

— Demiryolu tren isletmecisi veya yetkili acentelerin ticari unvani, adresi, vergi numarasi,

— Tasimanin Yonetmelige tabi olduguna ve Yonetmelik hiikiimlerini uygulayacaklarini
taahhiit ettiklerine iliskin agiklama,

— Tasima sozlesmesinin imzalandigini kanitlamak i¢in gerekli olan ve yolcunun bu
s6zlesmeden dogan haklarini kullanmasina imkan veren agiklama.

e Demiryolu tren isletmecisi: Ulusal demiryolu altyapi1 ag1 iizerinde ylik ve/veya yolcu
tasimaciligt yapmak tlizere Bakanlik¢a yetkilendirilmis kamu tiizel kisileri ve
sirketlerdir.

e Rezervasyon: Seyahat dncesinde, yolcunun trende yer ayirtmak suretiyle seyahat hakki
elde etmesi ve bunun yazili veya elektronik belgelenmesidir.

e Arag: Yolcunun seyahat ettigi trende tasinan bisiklet ve/veya motorlu bisikletlerdir.

e Bagaj: Yolcunun yaninda tasimayacagi hacim ve agirlikta olan ancak yolculuk sonunda
varilacak yerde kullanilmasina ihtiya¢ duyulan nesne, madde ve diger sahsi mallari
ifade eder.

e El bagaji: Yolcunun kendi denetim ve sorumluluklar1 altinda olan, seyahat ettigi

vagonda muhafaza ettigi, demiryolu tren isletmecisi tarafindan belirlenmis 6l¢ii ve

2 1371/2007 sayili Tiiziikteki “carrier” ifadesinin karsiligi olarak Yonetmelikte “tasimaci” ifadesini tercih
edilmistir.
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agirliktaki esya veya bagajlar1 ifade eder.
Gecikme: Yayinlanan sefer tarifesine gore beklenen varly zamani ile

gerceklesen/gerceklesecek varis zaman arasindaki farkidir.

S6z konusu tanimlar 1371/2007 sayili Tiiziigiin tanimlar maddesiyle uyumludur.

Taslak Yonetmeligin 4. maddesinde CIV’in 7. maddesine paralel olacak sekilde tasima

sOzlesmesi ve seyahat belgesini diizenlemektedir. Seyahat belgesine iliskin olarak:

Demiryolu tren isletmecisi veya acente, seyahatten 6nce yolcu veya gonderici ile bir
tagima sozlesmesi yapar ve bir seyahat belgesi veya bagaj tasima belgesi diizenler.
Seyahat belgesi, tasima s6zlesmesinin imzalandiginin ispati niteligindedir.

Seyahat belgesinde yer almasi gereken hususlar 30295 sayili ve 8 Ocak 2018 tarihli
Resmi Gazete’de yayimlanarak yliriirliige giren Karayolu Tasima Yonetmeligine benzer
sekilde diizenlenmistir. Buna gore seyahat belgesinde yolcunun; engelli ise engelli
olduguna dair belge numarasinin yaninda adi, soyadi, iletisim bilgisi, kalkis ve varis
yeri, koltuk numarasi, hareket tarihi ve saati, tasima {icreti, biletin seri ve miiteselsil sira
numarasi ve diizenleme tarihi bulunabilir. Seyahat belgesi lizerindeki yolcuya ait kisisel
bilgilerin dogru olup olmadiginin kontroliiniin sorumlulugu yolcuya ait olup kisisel
bilgilerin eksik ya da yanlis olmasindan kaynaklanan sorumluluklar demiryolu tren
isletmecisine yiiklenemez.

Seyahat belgesi isme diizenlenmemis ve seyahat baslamamis ise bagskasina
devredilebilir.

Seyahat belgesi elektronik ortamda diizenlenebilir. Elektronik ortamda diizenlenen
seyahat belgeleri, Yonetmelikte ifade edilen gereklilikleri karsiladigini ispat edebilecek
sekilde yapilir.

Demiryolu tren isletmecisi, trenin iptal edilmesi veya baglantinin kagirilmasi halinde
yapilacak islemleri seyahat belgesi iizerinde agiklamalidir.

Tasima s6zlesmesiyle veya baska bir yolla, yolcularin Yonetmelikte belirtilen haklar

kisitlanamaz veya ortadan kaldirilamaz.
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Taslak Yonetmelik 1371/2007 sayili Tiizikle uyumlu olacak sekilde demiryolu tren

isletmecisinin yolculara seyahat oncesinde ve esnasinda sunmakla yiikiimlii oldugu bilgilere

ekte yer vermektedir. Bu bilgiler, 1371/2007 sayil1 Tiiztikle birebir aynidir:

1-
°
°

Yolculuk 6ncesi bilgilendirme:

Sozlesmeye uygulanacak genel kosullar

En hizli yolculuk i¢in zaman ¢izelgeleri ve sartlar

En diisiik iicrete yolculuk i¢in zaman ¢izelgeleri ve sartlar

Engelli ve hareket imkanm kisith kisilere yonelik arag-gere¢ ve imkanlarin bulunup
bulunmadigi, bulunuyorsa bunlara erisim sartlari

Bisikletlere erisilip erisilemedigi ve erigim sartlar

Tren iizerinde sigara icilen ve i¢ilmeyen, birinci ve ikinci sinif; ayrica kuset, yatakli
vagon gibi imkanlarin bulunup bulunmadigi

Hizmetleri aksatabilecek ya da geciktirebilecek faaliyetler

Trende hizmetlerin bulunup bulunmadig

Kay1p bagaj i¢in tazmin usulii

Sikayet bildirme usulii

Yolculuk sirasinda bilgilendirme:

Trendeki hizmetler

Bir sonraki istasyon

Gecikmeler

Ana aktarma hizmetleri

Taslak Yonetmelikte ayrica bu bilgilerin gorsel ve/veya isitsel kisitlart olan yolcularin da

anlayabilecegi sekilde verilmesi istenmektedir. Bu husus da yine 1371/2007 sayil1 Tiiziikle

(madde 8) uyumludur.

Taslak Yonetmeligin 18. maddesinde gecen demiryolu tren isletmecilerinin hak ve

sorumluluklart CIV madde 26 ile uyumlu olacak sekilde diizenlenmektedir. Buna gore

demiryolu tren isletmecisi kendisiyle tasima sdzlesmesi yapan her yolcuya veya gondericiye

bu s6zlesmeden dogan yiikiimliiliiklerini ve taahhiidiinii yerine getirmek zorundadir. Ayrica
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yolcu trenlerinde acil durumlarda ihtiya¢ duyulabilecek ilk yardim miidahalesine yonelik

diizenleme yapar, gerekli tibbi malzemeyi trende bulundurur.

Taslak Yonetmeligin ayn1 maddesinin 5. fikrasinin, Karayolu Tasima Yonetmeliginden
alindig1 goriilmektedir. Buna gore demiryolu tren igletmecisi, isletmecilige baglamadan 6nce
stirekli faal olacak bir internet sitesi kurmak, bu sitelere erisim adresini Bakanliga bildirmek,
kurulacak sitede gegerli hat, glizergah, iicret ve zaman tarifeleri, sube ve acente ile kendilerine
ait iletisim ve benzeri bilgilere yer vermekle, bu bilgilerden herhangi birisinin degismesi

halinde ise en ge¢ 24 saat i¢inde degisen bilgileri giincellemekle yiikiimliidiir.

Taslak Yo6netmeligin 20. maddesinde seyahat esnasinda verilen hizmetlerle ilgili sorumluluklar
diizenlenmektedir. Bu maddede de Karayolu Tasima Yonetmeligi ile olan uyum goze
carpmaktadir. Buna gore:

e Demiryolu tren isletmecisi, tasima esnasinda yolcuya ikram ettikleri yiyecek ve
iceceklerin ilgili ulusal mevzuata uygun olmasindan sorumludur.

e Demiryolu tren isletmecisine ait trende gorevli personel; trafigin seyir ve glivenligini
tehlikeye diisiirecek, yolcular1 rahatsiz edecek, genel ahlaka ve adaba aykiri tutum ve
davraniglarda bulunamazlar.

e Demiryolu tren isletmecisi, yolcularina bilgilendirme amaglh duyurular disinda ortama
sesli yayin veremez, araglarda sesli ve/veya goriintiilii yayin yapilmak istenilmesi

halinde; bu yayinlarin bireysel (kapali devre) yapilmasini saglamakla yiikiimliidiir.

Taslak Yonetmeligin 21. maddesinde yolcularin haklar1 konusunda bilgilendirilmesi hususu
diizenlenmektedir. Bu maddede de yine Havayolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklarina Dair
Yonetmelik ile uyum gostermektedir. Buna gore:

e Demiryolu tren isletmecisi Yonetmelik hiikiimlerine aykiri olmayacak sekilde
yolcularin hak, sorumluluk ve ytikiimliiliiklerini igeren bir “Yolcu Haklar1 Bildirimi”
hazirlar, resmi internet sitesinde yaymlar ve basili olarak yolcularin rahatlikla
erisebilecegi sekilde kendilerine sunar. Ayrica bu bildirimin internet sitesinde

yayinlandigini yolculara yazili ve gorsel olarak bildirir.
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Demiryolu tren igletmecisi, istasyon ve/veya gar igletmecisi istasyon, gar ve trenlerde,
yolcu hak ve yilikiimliiliikleri ile ilgili Bakanlik iletisim bilgilerini uygun bir bi¢imde

yolculara sunar.

e Demiryolu tren isletmecisinden ayrica, sz konusu bilgilendirmelerde gérme engelli

kisiler i¢in uygun alternatif yontemleri kullanmakla yiikiimliidiir.

Taslak Yonetmeligin 28. maddesinde iptal, gecikme veya baglantinin kagirilmasi durumunda

sorumluluk, CIV madde 32 ile uyumlu olarak diizenlenmektedir. Buna gore:

Demiryolu tren isletmecisi iptal, gecikme veya baglantinin kagirilmasi nedeniyle dogan
zararlardan dolayi; Yonetmeligin “gecikme ve iptallerde yolculara sunulacak hizmetler”
baslikli 50. maddesi kapsaminda yolcuya karsi sorumludur. Demiryolu tren
isletmecisinin riicu hakk: sakli kalmak kaydiyla demiryolu altyap1 isletmecisi, acente,
gar ve istasyon isletmecisinin kusurundan kaynaklanan olaylar da ayni kapsamda
degerlendirilir.

Iptal, gecikme veya aktarmanin kagirilmasi durumunda demiryolu tren isletmecisi
asagidaki hallerde sorumluktan kurtulur:

Demiryolu tren isletmeciligi ile ilgili olmayan ve demiryolu tren isletmecisinin gerekli
biitiin 6nlemleri almasina ragmen gerceklesmesini 6nleyemedigi olaylar,

Yolcunun hatasindan kaynaklanan olaylar,

Demiryolu tren isletmecisinin gerekli biitlin Onlemleri almasina ragmen
gerceklesmesini onleyemedigi liclincii sahislardan kaynaklanan olaylar.

Maddenin son fikrasinda, “demiryolu tren isletmecisinin bu maddenin birinci fikrasinda
belirtilen durumlar disindaki zararlar1 karsilamak zorunda olup olmadigini ve s6z
konusu zararlar1 hangi 6lgiide karsilamasi gerektigini ulusal hukuk?® belirler” denilerek
munzam zarara iligkin hiikiimlerin sakli oldugundan bahsedilmistir.

Demiryolu tren isletmecisi gerektiginde trenin iptalini, gecikmesini veya baglantinin

kagirildigini seyahat belgesinde teyit etmelidir. Bu husus CIV madde 11°den alinmistir.

3 Burada 1371/2007 sayili Tiiziigiin birebir ¢evrilmesinden kaynakli bir durum s6z konusudur. Yoénetmeliklerde
bu gibi durumlarda genelde “ulusal mevzuat’tan ziyade “Idarece belirlenir/Idare belirler” ifadesi kullanilmaktadir.

43



Taslak Yonetmeligin 38. maddesinde demiryolu tren isletmecisinin sorumlu oldugu kisiler CIV

madde 51 ile uyumlu olarak diizenlenmektedir. Buna gore demiryolu tren isletmecisi,

gorevlerinin icrast c¢ercevesinde hareket ettikleri siirece ¢alisanlarindan ve hizmetine

basvurdugu diger kisilerden sorumludur.

Taslak Yonetmeligin 47. ve 48. maddelerinde gecikme ve iptal durumlarinda yolcu haklar

1371/2007 sayili Tiiziigiin 16 vd. maddeleri ile uyumlu olarak diizenlenmektedir. Buna gore

gecikme durumunda:

Seyahat baslamadan dnce, demiryolu tren isletmecisi tarafindan nihai varis noktasina
taahhiit edilen varig saatinden 60 dakika veya daha fazla gecikmeli varilacagi
ongoriildiigiinde, yolcuya asagidaki segenekler sunulur:

Bilet iicretinin tamaminin, 6deme nasil yapildiysa ayni yolla iade edilmesi,

Esdeger ulasim imkanlariyla, yolculugun devamiyla veya giizergahin degistirilmesiyle
yolcunun ilk firsatta varis noktasina ulastirtlmast,

Esdeger ulasim imkanlartyla, yolculugun devamiyla veya gilizergahin degistirilmesiyle
yolcu i¢in uygun olan daha sonraki bir tarihte yolcunun varis noktasina ulastirilmasi.
Aktarmal1 yolculuklarda, yolculugun bir kism1 tamamlanmais olup da aktarma yapilacak
trenin gecikmesi durumunda, yolcu bilet iicretinin iadesini talep ederse, bilet {icretinin
yolun kalan kismina gelen karsilig1 geri 6denir.

Aktarmanin gecikmesi sebebiyle yolcunun yola devam etmesi artik imkansiz hale
gelmisse, ticretin tamami kesinti yapilmaksizin iade edilir. Bu gibi durumlarda
gerektiginde, yolcunun ilk firsatta baslangic istasyonuna geri getirilmesi saglanir.
Yolculuk esnasinda trenin 60 dakika veya daha fazla gecikmeli varacagi anlasilirsa
yolcu seyahatini yarida keserek trenden inebilir. Bu durumda yolcunun gittigi mesafenin
ticreti alinarak kalan iicret iade edilir.

Eger yolcu biletini satin almadan 6nce muhtemel gecikmelerden haberdar edilmisse
biletler satis kosullarina ve bilet tiplerine uygun olarak kesinti yapilarak iade alinir.
Yolculuk yapilan seferin bagska bir seferle irtibat1 varsa ve gecikme irtibat trenindeki
yolculugun yapilmasina engel teskil ediyorsa bir sonraki irtibat treninde ayni kosullara
haiz yer ayrilarak yolcunun seyahati saglanir ya da yolcunun talebi halinde irtibat treni

i¢cin alinan bilet kesintisiz iade alinir veya agik bilete ¢evrilir.
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Eger gecikme yolcunun doniis biletini kullanmasina engel teskil ediyorsa doniis bileti
de kesintisiz iade alinir veya agik bilete ¢evrilir.

Eger sefere ait biletler herhangi bir sekilde demiryolu tren isletmecisi tarafindan
belirlenmis hat ve siirelerde kullanilmak tizere hazirlanan satis paketi kullanilarak
alinmis ise yolcunun satis paketine yolculuk haklari iade edilir.

Demiryolu tren isletmecisi tarafindan tiim bu islemlerin yapilmasi esnasinda yolcular

anons, kisa mesaj, elektronik posta gibi iletisim vasitalar1 kullanilarak bilgilendirilir.

Iptalde ise:

Sefer iptalleri durumunda bilet bedelleri kesintisiz veya belirlenen bir oranda fazlasiyla
iade edilmesi hususunda demiryolu tren isletmecisi diizenleme yapar.

Sefer, tasima sozlesmesinin yapilmasindan sonra, hareketten dnce veya yolda ortaya
cikan bir sebep dolayisiyla iptal edilirse, demiryolu tren isletmecisinden kaynakli bir
nedenle yolculugun baslamasindan once iptal edilen seferlerde; iptal edilen sefere ait
tiim biletler ve tahsil edilen bedeller kesintisiz geri 6denir veya yolcunun istegine gore
demiryolu tren isletmecisi tarafindan belirlenen trenlerde kullanilmak iizere agik bilete
cevrilir.

Demiryolu tren isletmecisinden kaynakli bir nedenle son bulan ve devamui
saglanamayan seferlerde;

Yolcunun kabulii halinde demiryolu tren igletmecisi tarafindan tedarik edilen herhangi
bir ulagim vasitasi (tren, otobiis vb.) kullanilarak yolcu varig yerine gotiiriiliir. Bu
durumda yolcuya verilemeyen hizmetlere ait {icretler (yatak, kuset vb.) geri d6denir.
Baska bir bedel 6denmez.

Yolcunun yapilan teklifi kabul etmemesi halinde tahsil edilen ticretler yolcuya kesintisiz
geri 6denir veya yolcunun istegine gore demiryolu tren isletmecisi tarafindan belirlenen
tren hatlarinda kullanilmak tizere agik bilete ¢evrilir.

Eger herhangi bir nedenle yolcu varis yerine gotiiriilemez ise yolcunun aldig: bilete ait
tiim ticretler kesintisiz olarak iade edilir veya yolcunun istegine gére demiryolu tren
isletmecisi tarafindan belirlenen tren hatlarinda kullanilmak iizere agik bilete gevrilir.
Eger sefere ait biletler herhangi bir satig paketi kullanilarak alinmis ise ilgili yolcunun

paketine o yolculukla ilgili haklari iade edilir. Bununla beraber yolcu paketinin gegerli

45



oldugu mevkiden bir iist mevkide seyahat ediyorsa iist mevkide seyahat i¢in 6dedigi
ticret de iade edilir.

- (Gidis-doniis bileti alan yolcularin gidisleri esnasinda olay meydana geldi ise doniis
biletleri de yolcunun talebi halinde kesintisiz iade alinir veya agik bilete gevrilir.

e Eger yapilamayan sefere ait biletler baska bir sefer ile baglantili aktarma igeriyorsa iptal
olan seferler ile baglantili olan diger seferlere ait biletlerde yolcunun talebi halinde
kesintisiz olarak bilet bedeli iade edilir veya demiryolu tren isletmecisine ait tiim
trenlerde kullanilmak tizere acik bilete ¢evrilir.

e Miicbir sebepler ve olaganiistii hallerde (dogal afetler, meteorolojik olaylar, giivenlik
riskleri, isletme zorunluluklari, grev vb.) demiryolu tren isletmecisinin gerekli 6zeni
gostermesine ragmen seferin yapilamamasi durumunda yolcuya bu seferlere ait
yolculuk i¢in 6dedigi her tiirlii bedel iade edilir.

e Demiryolu tren isletmecisinin gereken dikkati gdstermesine ragmen sakinamadigi ve
sonuglarint dnleyemedigi ligiincii sahsin veya kurumun davranisina bagl olarak seferin
yapilamamasi veya yarida kesilmesi durumunda yolcuya yolculuk i¢in 6dedigi her tiirlii
bedel iade edilir.

e Seferin yarida kalmasi sebebi ile aktarma durumunda demiryolu tren isletmecisi,
hareket kabiliyeti kisith yolculara ihtiya¢ duyduklari 6zel hizmetleri verir.

e Tiim bu islemlerin yapilmasi esnasinda yolcular anons, kisa mesaj, elektronik posta gibi
iletisim vasitalar1 kullanilarak bilgilendirilir.

e Yolcunun trenlere erisim icin kullandig1 ugak, kent ici rayl sistem (banliyd, tramvay,
metro vb.), otobiis, gibi ulasim vasitalarindaki gecikmeler sonucunda yolcunun treni
kacirmasi halinde demiryolu tren isletmecisi tarafindan kendisine herhangi bir 6deme
yapilmaz ve bu durumdaki yolcu herhangi bir hak iddia edemez.

e Demiryolu tren isletmecisinden kaynaklanan nedenlerle (deray, yol kapanmasi vb.
hallerde) yolculuk edilen trendeki yolcularin, bir bagka trene veya vasitaya aktarilmasi
veya yolcunun benzer sebeple tren degistirmesi durumunda bedelleri farkli olsa dahi

fark ticreti tahsil edilmez.

Taslak Yonetmelikte yolcunun gecikmeden dolay1 tazminat talep etme hakki, 1371/2007 sayili

Tiiztigiin 17. maddesi ile uyumlu olarak diizenlenmektedir (madde 49). Diizenlemeye gore bu

46



hak, son varis noktasina 60 dakika ve daha fazla gecikmeyle varilmasi halinde dogmaktadir.

Bu durumda yolcuya, 6denmis olan bilet {icreti lizerinden,

60 -119 dakika aras1 gecikmelerde bilet {icretinin % 25°1,

120 dakika ve tizeri gecikmelerde bilet ticretinin % 50°si

oraninda tazminat 6denir.

Gidis - doniis olarak yapilan seyahatlerde gecikme meydana geldiginde, gidis veya
doniisteki gecikmeler i¢in 6denmesi gereken tazminat tutari, toplam bilet iicretinin
yarisi iizerinden hesaplanir.

Yolcuya bilet satin alinmadan 6nce gecikme hakkinda bilgi verildigi takdirde tazminat
hakki dogmamaktadir.

Yolcuya gecikmeye iliskin bilgi verildigi bilete islenmelidir.

Hesaplanan tazminat tutarlar1 {izerinden islem iicreti, haberlesme giderleri, pul parasi

vb. kesintiler yapilamaz.

Taslak Yonetmeligin 50. maddesinde gecikme ve iptallerde yolculara sunulmasi gereken

hizmetler (yardim), 1371/2007 sayili Tiiztiglin 18. maddesiyle uyumlu olarak

diizenlenmektedir. Buna gore:

60 dakikay1r gecen gecikmelerde demiryolu tren isletmecisi yolculara asagidaki
hizmetleri licretsiz olarak saglar:

Trende veya istasyonda, bekleme siiresi ile orantili olarak sicak/soguk icecek ve hafif
ara yemek ikrami,

Tren yolda kalirsa trenden istasyona, alternatif bir kalkis noktasina veya son varis
noktasina ulagim.

Demiryolu hizmetinin devaminin miimkiin olmadigi durumlarda, demiryolu tren
isletmecisi en kisa zamanda alternatif ulagim vasitalarin1 temin ederek yolcuyu varis
noktasina ulastirir.

Meydana gelen gecikme, iptal veya aktarmanin kacirilmasi durumu, yolcunun talebi
tizerine bilete islenir.

Engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisilerin ve yakinlarinin ihtiyaclar1 6zellikle
dikkate alinir.
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Demiryolu tren isletmecisi tarafindan yolculara makul bir siire karsilifinda iicretsiz

olarak iki telefon goriismesi, faks mesaji veya e-posta hizmeti teklif edilebilir.

Taslak Yonetmeligin 51 vd. maddelerinde engelli, hareket kabiliyeti kisith veya 6zel durumu

olan (yaslh, bebek ve cocuklar) yolcularin seyahat hakki diizenlenmektedir. Bu hiikiimler

1371/2007 sayil1 Tiiziigiin 19 vd. maddelerinden alinmistir ve olduk¢a detayli sekilde

hazirlandigi goriilmektedir. Bu kapsamda demiryolu tren isletmecilerinin yiikiimliilikleri su

sekildedir:

Engelli veya hareket kabiliyeti kisith kigilerden diger yolculardan alinan ticretlere ilave
bir iicret talep edilemez.

Demiryolu tren igletmecisi veya acente, engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisilere
rezervasyon yapmayi veya bilet satmay1 reddedemez, refakat¢i zorunlulugu getiremez.
Demiryolu tren isletmecileri, engelli veya hareket kabiliyeti kisitli kigiler ve
refakatcileri ile refakat etmek igin sertifikalandirilmis rehber kopekler ve tek basina
seyahat eden 13-18 yas arasi ¢ocuklarin tasinmasina oncelik tanir.

Gorme engelli yolcularin rehber kopegi, kopegin agizlif1 ve gerekli saglik belgeleri
olmak kosulu ile yaninda ticretsiz taginir.

Gecikmeler konusunda duyu ile ilgili bozuklugu olan yolculara bilgiyi en 1y1 sekilde
sunmak amaciyla gorsel ve isitsel sistemler uygun olarak kullanilmalidir.

0-2 yas arasi, iki yasindan giin almamis yolcular “bebek yolcu” sayilir. Bebekler
ebeveyni ile birlikte ebeveyninin koruma ve gozetiminde seyahat eder, ayr1 bir bilet
diizenlenmez, herhangi bir ticret alinmaz ve tiim mevkilere kabul edilirler.

2-6 yas arasi, 7 yasindan glin almamig yolcular “cocuk” olarak nitelendirilir. Trenlerde
ayr1 bir yer istememek kaydiyla ¢cocuklar trenlerde ticretsiz tasinir.

2-12 yas arasi ¢ocuklar sadece ebeveynlerinden biri veya en az 18 yasinda olan bir
refakatci ile yolculuk yapabilir.

Demiryolu tren isletmecisi ve/veya acente, engelli veya hareket kabiliyeti kisith
kisilere, trene binisi ve trendeki hizmetlere erisim ve trenden inisi gibi konular hakkinda
bilgilendirme yapar. Bu bilgilendirme, talep eden yolcunun engeli ve/veya kisiti
dikkate alinarak yapilir. Ayrica yolcular, seyahat talebini yapmadan once seyahate

baslayacagl ve seyahati bitirecegi istasyonlarla, seyahat edecegi trenlerde kendi
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durumu ile ilgili hizmet verilip verilemedigini kontrol etmelidir. Bu bilgilere, danisma
kanallarindan ulagilmasi saglanir.

Demiryolu tren isletmecisi ve demiryolu altyap: isletmecisi, engelli veya hareket
kabiliyeti kisith kisilerin istasyonlara, peronlara, trenlere, diger tesislere erigsebilmesini
saglamakla ve bu hususta teknik ¢ézlimleri bulmakla yiikiimliidiir.

Engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisilerin, demiryolu tren isletmecisinin personeli
bulunmayan bir istasyonda trene binmeleri veya trenden inmeleri halinde, istasyon
yOneticisi licretsiz olarak bu kisilere trene binme ve trenden inme hizmeti sunar. Ancak
engelli veya hareket kabiliyeti kisitlt kisilerin trene binmeleri veya trenden inmeleri
icin teknik ¢oziimlerin bulunuyorsa bu hizmet verilmeyebilir.

Bilet satin alinma agsamasinda engelli veya hareket kabiliyeti kisitli yolcular yardim
thtiyacin1 durumuna uygun olarak bildirmelidir. Yardim ihtiyaci talebi bilet satis
sisteminden ve ¢agri merkezinden yapilabilir.

Demiryolu tren isletmecisi, gar ve istasyon isletmecisinin engelli ve/veya hareket
kabiliyeti kisitli kisilere saglayacagi yardimlar asagidaki hususlara gore olacaktir:
Bilet satin alan engelli ve/veya hareket kabiliyeti kisitl kisi yardima ihtiyaci oldugunu,
demiryolu tren isletmecisine ve/veya acenteye yardima ihtiyaci olacagi andan en az 48
saat oncesinden bildirmek zorundadir. Bilet satan birim, yardim ihtiyacini ilgili istasyon
ve demiryolu tren igletmecisine bildirir. Demiryolu tren isletmecisi ve/veya acente bu
tiir bildirimlerin yapilabilmesi i¢in gerekli iletisim altyapisini kurar. Engelli ve/veya
hareket kabiliyeti kisith kisi bu bildirimi yapmamissa, demiryolu tren igletmecisi veya
istasyon isletmecisi, bu kisinin seyahatini gerceklestirebilmesi i¢cin imkanlar dahilinde
yapilabilecek her tiirlii yardimi yapar.

Istasyon isletmecisi, yardima ihtiyaci olan engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisilerin
istasyona geldiklerini haber vermelerini saglayacak istasyon i¢inde ve disinda iletisim
noktalar1 belirler.

Yardimlar engelli ve/veya hareket kabiliyeti kisith kisilerin, ilan edilen kalkis saatinden
belirli bir siire once belirli bir noktada bulunmalar1 kaydiyla saglanir. Bu siire 60
dakikadan fazla olamaz. Bdyle bir siirenin belirlenmedigi durumlarda bu kisilerin ilan
edilen kalkis saatinden en ge¢ 30 dakika oncesinde belirlenen noktada bulunmalari

gerekir.
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— Trene kabul edilmeme, iptal ve her tiirlii gecikme s6z konusu oldugunda, engelli veya
hareket kabiliyeti kisitli kisiler ve refakatcileri ile veya tek basina seyahat eden ¢ocuklar,
50. madde (gecikme ve iptallerde yolculara sunulacak hizmetler) kapsaminda en kisa
zamanda hizmet alma hakkina sahiptir.

— Engelli veya hareket kabiliyeti kisitli yolcularin seyahatin baglamasindan 30 dakika
Once gar veya istasyonlara gelerek anlik yardim igin ilgililerle irtibata gegmesi
gerekmektedir. Bu amagla istasyon ve garlarda uygun yerlere ¢agri butonu
konulmalidir.

e Demiryolu tren isletmecisinin veya demiryolu altyapi isletmecisinin kusurundan dolayz,
engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisilerin 6zel ekipmanlarmin kismen veya
tamamen hasar gormesi veya kaybolmasi durumunda, zararin tamami kusurlari
oraninda tazmin edilir. Buna gore demiryolu tren isletmecisinin veya demiryolu altyap1
isletmecisinin miisterek sorumlulugu s6z konusudur.

e Eger engelli ve/veya hareket kabiliyeti kisitli kisinin engeli/kisit1 ile ilgili bir donanimla
seyahati zorunlu ise donanim demiryolu tren isletmecisi tarafindan yolcunun el bagaji
olarak trene yiiklenir. Yiikleme veya indirme sirasinda donanim hasar goriirse hasar

miktar1 demiryolu tren isletmecisi tarafindan kismen veya tamamen karsilanir.

Taslak Yonetmeligin 57. maddesinde (yolcularin kisisel giivenligi) 1371/2007 sayili Tiiziikle
uyumlu olarak demiryolu tren isletmecisi, demiryolu altyap1 isletmecisi ve istasyon igletmecisi,
giivenlik giicleriyle irtibath olarak kendi sorumluluk sahalarinda, istasyonlarda ve trenlerde

yolcularin giivenligini saglayacak onlemleri almas1 diizenlenmektedir.

Taslak Yonetmeligin  58. maddesinde 1371/2007 sayilh Tiiziikle uyumlu olarak
diizenlenmektedir. Buna gore:

e Bu Yonetmelik kapsaminda yolcularin yolculuk o©ncesi, yolculuk esnasinda ve
sonrasinda Oneri ve sikdyette bulunma hakki vardir. Demiryolu tren isletmecisi, bu
Yonetmelikte belirtilen hak ve yiikiimliilikler kapsaminda, yolcularin sikayetlerinin
kendilerine iletilmesini saglamak tizere bir oneri ve sikayet alma sistemi olusturur.

e Yolcularin sikayetlerini iletebilmesi i¢in yapmasi gerekenler acik ve anlagilir bigimde

yolcularin bilgisine sunulur.
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Yabanci kisilerin yapacagi basvurular i¢in yetkili kanallardan (internet, mobil
uygulamalar vb.) Ingilizce dil yardim1 verilir.

Demiryolu tren isletmecisi, gelen sikayetlere 30 giin icerisinde cevap vermekle
yikiimliidiir. Sikayetin tiirii itibariyle cevap verilmesi daha uzun siirebilecek konular
icin sikayet sahibine, zamaninda cevap verilememesinin gerekcesi ve ne zaman cevap
verilebilecegi yine 30 giin icerisinde bildirilir. Bu durumda cevap verme siiresi sikayet
tarihinden itibaren en fazla 90 giindiir.

Demiryolu tren isletmecisi sikdyet ve Onerilerin nasil yapilacagi konusunda yolculari

bilgilendirmekle ytikiimliidiir.

Taslak Yonetmeligin 59. maddesinde 1371/2007 sayili Tiiziikle uyumlu olarak hizmet kalitesi

standartlar1 ve yillik rapor diizenlenmektedir. Buna gore:

Demiryolu tren isletmecisi, Taslak Yonetmeligin ekinde belirtilen maddeleri
kapsayacak sekilde hizmet kalite standartlarini belirler ve hizmet kalitesini 1yilestirmek
i¢in bir kalite yonetim sistemini uygulamaya koyar.

Demiryolu tren isletmecisi, alinan sikayetler, verilen cevaplar, cevap siiresi ve sikayetle
ilgili durumun iyilestirilmesi icin yaptig1 veya yapacagi faaliyetler gibi bilgileri igeren
bir yillik rapor hazirlar. Bu yillik rapor en geg¢ ertesi yilin 31 Ocak tarihine kadar
hazirlanir. Demiryolu tren isletmecisi hazirladigi raporu resmi internet sitesinde

yayinlar.

Bahsi gecen hususlarin disinda Taslak Y onetmelikte:

Oliim ve yaralanma halinde tazminat,

Bagajlarin, el bagajlarinin zarara ugramasi, kaybolmasi
Tasima ticretinin 6denmesi ve iade edilmesi,

Bilet satist,

Biletlerin gecerliligi,

Kontrol,

Tasinanlarla ilgili yolcunun hukuki sorumluluklari,

Bagaj tasima belgesi,

51



e Bagajlarin isaretlenmesi,

e Bagajlar lizerinde tasarruf hakki,

e Teslim etme,

e Seyahatten men hakki,

e Kisisel verilerin korunmasi,

e Sigorta yaptirma zorunlulugu,

e Yaptirimlar,

e Yolcularin sorumluluklari,

e Yolcu haklariin kullanilmasi,

e Elektronik seyahat bilgi ve rezervasyon sistemi,

e Denetim, idari para cezalar1 ve Kararlara itiraz

konular1 diizenlenmektedir.

Yolcularin yaralanmasi veya 6lmesi, bagajin zarar gérmesi yahut kaybolmasi ve ge¢ gelmesi

hususlarinda Anlagmalarla 2007/1371 sayili Tiiziiglin karsilastirilmasina iliskin tablo asagidaki

gibidir:

Tablo 3. Anlagmalar, 2007/1371 sayili Tiiziik ve Taslak Demiryolu Y6netmeliginin

(Kaza
nedeniyle)
oliim ve

yaralanma

Karsilastirilmasi
Uluslararasi hukuk 1371/2007 sayil Taslak Demiryolu
(CIV) Tiiziik Yonetmeligi
Oliim halinde zararin | CIV’de oldugu gibi | CIV’de oldugu gibi (Ancak

kapsamina cenaze ve
tedavi giderleri ile
gecim kaybi girer.

Yaralanma halinde
zararin ~ kapsamina
tedavi giderleri,
ulagim, caligma
giicliniin kayb1, artan

ihtiyaglar girer.

tazminat i¢in st smir

ongoriilmemistir.)
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Daha fazla bedensel
hukuk

kapsamina girer.

zarar ulusal
Zararin karsilig1
toptan Odenir.
Tazminatlarin
miktari ulusal
hukuka gore
belirlenir. Ancak
azami 175,000 Ozel
Cekme Hakk: ile

siirlandirilmastir.

Sorumlulugun siniri:
1,400 Ozel Cekme
Hakki
Kayith bagaj icin
sorumlulugun simniri:

1,200 Ozel Cekme

CIV’de oldugu gibi

e El bagajlari, evcil
hayvanlar ve araglarda her
yolcu i¢cin en fazla
ikibindortytiz Tiirk Liras1
e Bagajlada her yolcu i¢in en

fazla tigbin Tiirk Liras1

Bagajlarin
Hakki1
kaybolmasi
Kayithh bagaj i¢in
, hasara
. sorumlulugun smurt:
ugramasi
Tastyan yalnizca
kusuru varsa
sorumludur
Araglar i¢in sinir:
8,000 Ozel Cekme
Hakki1
Sorumlulu Sorumluluktan CIV’de oldugu gibi |e Demiryolu tren
ktan kurtulma: isletmecisi, yolcunun
kurtulma: gimriik veya diger idari
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Kaza Onlenemeyen
dissal bir nedenden
kaynaklanmigsa

Y olcunun hatasi

. Ugiincii kisinin
Onlenemeyen
davranisi
Muhtemel sonucun

kaylp ya da zarar
olacagi bilinerek ve
dikkatsizce  zarara

sebebiyet verilmisse

makamlarin talimatlarina
uymamasindan dogan
zarar nedeniyle yolcuya
kars1 sorumlu degildir.

o Demiryolu  tren
isletmecisi, kendisinin ve
calisanlarinin zararl
onlemek ic¢in gerekli olan
biitiin tedbirleri aldiklarini
veya bu tedbirleri alma
olanagi  bulunmadiginm

ispatlarsa, zarardan

Yolcularin
bilgilendiri

Imesi

e Sozlesmeye
uygulanacak genel
kosullar

e En hizli yolculuk

icin zaman
cizelgeleri ve
sartlar

e En disiik {icrete
yolculuk igin
zaman ¢izelgeleri
ve sartlar

e Engelli ve hareket

imkani kisith

sorumlulukta iist sorumlu degildir.
smir  s6z  konusu
olmaz.
Hiikiim yok Yolculuk oncesi | e 1371/2007  sayili
bilgilendirme: Tiiziikte oldugu gibi
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kisilere yonelik

arag-gereg ve
imkanlarm bulunup
bulunmadig,

bulunuyorsa
bunlara erigim
sartlari
Bisikletlere erisilip
erisilemedigi  ve
erisim sartlari

Tren lizerinde
sigara icilen ve
icilmeyen, birinci
ve ikinci  smuf}
ayrica kuset,
yatakli vagon gibi
imkanlari bulunup
bulunmadigi
Hizmetleri
aksatabilecek ya da
geciktirebilecek
faaliyetler

Trende hizmetlerin
bulunup
bulunmadigi
Kaylp bagaj i¢in
tazmin usulii
Sikayet  bildirme

usulii
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Yolculuk sirasinda
bilgilendirme:

e Trendeki hizmetler

e Bir sonraki
istasyon

e Gecikmeler

e Ana aktarma

hizmetleri
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4, DENIZYOLU ILE SEYAHAT EDEN YOLCULARIN HAKLARI

4.1. Avrupa Birligi’nde Denizyolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklari

Uluslararasi hukukta denizyoluyla seyahat eden yolcularin 6liim, yaralanma ve bagajin kaybi
ya da zarara ugramasi halinde tazminat hususu, 1974 tarihli Yolcularin ve Bagajlarinin Deniz
Yolu ile Tasinmasma Iliskin Atina Sozlesmesine ait 2002 Protokolii kapsaminda
degerlendirilmektedir. Atina Sozlesmesi hiikiimlerinin AB hukuku kapsamina alinabilmesi,
denizyoluyla seyahat eden yolcularin kaza sonucu o6liimii ya da yaralanmasi durumunda
tastyanin sorumlulugunu diizenleyen 392/2009 sayili Tiiziigiin® ve 2002 Protokoliiniin AB
tarafindan kabul edilmesiyle gerceklesmistir (Colangelo ve Zeno-Zencovich, 2016: 158).
Hatirlanacagi lizere benzer durum havayolunda Montreal Sozlesmesi bakimindan da
yasanmusti. 392/2009 sayili Tuziik, Atina Sozlesmesinin yalnizca uluslararasi tasimaciligi
kapsadigina ve ulusal ve uluslararasi tasimacilikta yolcular bakimindan ayni diizeyde bir

korunma saglanmasi gerektigine isaret etmektedir.

392/2009 say1l Tiizik,

e Gemi bir AB iiyesi devletin bayragini tasiyor yahut bir AB {iyesi devlete kayitliysa,

e Tasima sozlesmesi bir AB iiyesi devlette yapilmissa ya da

e Tasima sozlesmesine gore kalkis ya da varis yeri AB igindeyse
uygulanacaktir. Buna ek olarak tiim {iye devletler kendi i¢ sularinda da 392/2009 sayili Tiiziigi
uygulayacaklardir.

2009/392 sayili Tiiziik, deniz ulasiminda emniyeti artirmay1 ve yolcularin ugradig: zararlardan

tastyanin sorumlulugu diizenlemeyi amacglamaktadir.

AB’de denizyolu ile seyahat eden yolcularin haklarina iligkin olarak, denizyolu ve i¢suyoluyla
seyahat eden yolcularin iptal ve gecikme halindeki haklarina iliskin olan 1177/2010 sayili
Tiiziik kabul edilmistir.

! Regulation (EC) No 392/2009 of the European Parliament and of the Council of 23 April 2009 on the liability of
carriers of passengers by sea in the event of accidents
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1177/2010 sayili Tiiziik:

Diger ulastirma modlar1 ile uyumlu olacak sekilde yolcularin yiiksek seviyede
korunmasini saglamayi,
Genel olarak tiiketicilerin korunmasi gereklilikleri ile uyumu saglamayi

Asgari koruma diizeyi getirmeyi

amaglamaktadir (Colangelo ve Zeno-Zencovich, 2016: 162).

1177/2010 sayili Tiziigiin AB limanlariyla AB dis1 limanlar arasi yolcular bakimindan da

uygulanmasi énemli bir husustur.

1177/2010 sayilr Tiiziikk iptal, erteleme, tazminat ve hizmet hakki iliskin konular

diizenlemektedir.

S6z konusu Tiizuk:

12’den fazla yolcusu olmayan gemilere,
3’ten fazla gemi adami olmayan gemilere,
Yolculuk 500 metreden kisaysa,

Kurvaziyerler hari¢ gezinti ve turistik turlara

uygulanmamaktadir.

S6z konusu Tiizlik kurvaziyerlere kural olarak uygulanmaktadir. Ancak:

Iptal ve ertelemede alternatif baglantilar konusunda bilgilendirme yapma yiikiimliiliigii
bulunmamaktadir.
Iptal ve ertelemede giizergahin degistirilmesi ve geri ddeme hakki bulunmamaktadir.

Son varis yerine gecikmeyle varilmasi durumunda tazminat s6z konusu degildir.

1177/2010 sayil Tiiziikle getirilen kurallar genel itibariyle su sekildedir:

Yolcunun uyruguna dayali olmayan, ayrimcilik yapmayan kurallar
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Biletlerin sosyal tarifelerle uyumlu olmasi?

Tlizligln sagladig haklardan feragat edilememesi ve bunlarin sinirlanamamasi
Engellilerin seyahat hakki

Tastyanlarin ve terminal igletmecilerinin engellilere ticretsiz yardim saglamasi

Iptal ya da erteleme durumunda en kisa zamanda; en ge¢ planlanan yola ¢ikma
zamanindan 30 dakika sonrasinda kadar yolcularin bu konuda ve tahmini kalkis ve varig
zamanini kapsayacak sekilde bilgilendirilmesi

Yolcularin baglantili hatlar ve alternatif hizmetler konusunda bilgilendirilmesi

Iptal ve ertelemelere iliskin olarak 1177/2010 sayil1 Tiiziikte Sngoriilen hiikiimler su sekildedir:

Iptal ya da 90 dakikadan uzun olan ertelemelerde yolcuya uygun arliklarla iicretsiz
yiyecek-igcecek sunulmalidir.

Gece kalinmasini gerektiren iptal ya da ertelemelerde tasiyan, yolculara en fazla 3
gecelik ve geceligi en fazla 80 Avro olan bir konaklama yeri teklif etmelidir.

Iptal ya da 90 dakikadan uzun olan ertelemelerde yolcu biletin iadesini yahut son varis
yerine gilizergahin degistirilmesi yoluyla gitmeyi isteme hakkina sahiptir.

Erteleme:

4 saate kadarki seyahatler i¢in 1 saat,

4 ila 8 saate kadarki seyahatler i¢in 2 saat,

8 ila 24 saate kadarki seyahatler i¢in 3 saat,

24 saatten fazla seyahatler i¢in 6 saat,

ise tazminat biletin %25’1dir.

Eger erteleme yukarida belirtilenlerin iki katiysa tazminat biletin %50’sidir.

Tasiyan iptal veya ertelemenin geminin emniyetli seyretmesini engelleyecek derecedeki
hava sartlarindan ya da tiim tedbirleri asaydir dahi onlenemeyecek olan olaganiistii
durumlardan kaynaklandigini ispat ederse tazminattan sorumlu tutulamaz.

Iptal veya erteleme geminin emniyetli seyretmesini engelleyecek derecedeki hava

sartlarindan kaynaklanmigsa tagiyanin yiyecek-igecek sunma zorunlulugu yoktur.

2 Kastedilenin, bilet {icretlerinin dar gelirliler de diistiniilerek belirlenmesi oldugu diisiiniilmektedir.
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1177/2010 say1li Tiiziikte dngdriilen diger kurallar su sekildedir:
e Tasiyanlar ve terminal isletmecileri sikayetleri hizli yontemlerle ¢ozmelidir.
e Uye devletler yolcu haklar1 ve sikdyetlerin ¢oziimiinde yetkili bir kurum
olusturmalidirlar.
e Uye devletler biletleri diger ulastrma modlariyla da uyumlu olacak sekilde

belirlemelidirler.

4.2. Tiirkiye’de Denizyolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklar:

Denizyoluyla seyahat eden yolcularin haklari, bu konuda 6zel bir diizenleme bulunmadigindan,

TKHK kapsaminda kalmaktadir.

Tiirkiye Cumbhuriyeti liman/iskeleleri arasinda yapilan diizenli seferlere iligkin usul ve esaslari
belirleyen 25.11.2010 tarihli ve 27766 sayili Denizyolu ile Yapilacak Diizenli Seferlere Dair
Yéonetmelikte, isletmelerin® sorumluluklar1 (madde 13) ve yasaklar (madde 14) belirtilmistir.
Seferlere iliskin olarak yer alan sorumluluklar ve yasaklar su sekildedir:

e Isletmeciler idareye* ibraz edilen sefer programina uymakla yiikiimliidiir.

e Isletmeciler miicbir sebeplerle sefer programinda meydana gelecek degisiklikleri ilgili
liman baskanliklarina ve seferlerin ilan edildigi tiim iletisim araclarina en kisa siirede;
miicbir sebepler disinda sefer programinda meydana gelecek degisikleri ilgili liman
bagkanliklarina ve seferlerin ilan edildigi tiim iletisim araclarina en az bir hafta 6nce
bildirir.

e Sefer programlari aksatilarak baska hatlarda sefer yapilamaz.

e Miicbir sebepler disinda seferlere on giinden daha fazla ara verilemez.

Burada, seferlerin diizenli sekilde yapilmasi amaciyla isletmecilere birtakim sorumluluk ve
yasaklar getirildigini goriiyoruz. Diger bir deyisle gecikme ve iptal soz konusu olursa sefer

programina uyulmamasi s6z konusu olacak ve s6z konusu Yonetmelikte (Ek-1) belirtilen idari

3 86z konusu Yonetmelikte isletmeci, “hat izni almak igin basvuran veya hat izni almak suretiyle tasimacilik
faaliyetinde bulunan gercek veya tiizel kisiler” olarak tanimlanmaktadir.

4 Soz konusu Yonetmelikte Idare, “Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanlign Deniz Ticareti Genel
Miidiirliigli” olarak tanimlanmaktadir.
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yaptirimlar uygulanacaktir. Uygulamada bilet iicretinin iadesi ya da acik bilete ¢evirme de s6z
konusu olmaktadir. Ancak 1177/2010 sayili Tiziikte yer alan konaklama, yiyecek-icecek

sunma, telefon goriismesi saglama vb. haklar s6z konusu degildir.

Tablo 4. Yolcu Haklar1 Bakimindan Havayolu ve Denizyolu Ulastirma Modlarinin
Karsilagtirilmasi

. (Uzun Siire)
Iptal ) .
Gecikme/Erteleme/Tehir

1) Tazminat (Olaganiistii 1) ABAD ictihadi geregi

neden yoksa): tazminat: en az 3 saatlik
e 1500 km’ye kadarki gecikme durumunda

ucuslar i¢in 250 Avro, 2) Her durumda hizmet hakki
e 1500 ila 3500 km 3) Erteleme 5 saate uzamigsa

arasindaki uguslar igin 250 biletin iadesi yahut

Avro, giizergahin degistirilmesi

e 3500 km iizeri uguslar i¢in
600 Avrodur.

2) Biletin iadesi yahut

261/2004 sayih glizergahin degistirilmesi

Tiiziik 3) Hizmet hakki (Bekleme

zamanina uygun sekilde

verilecek yiyecek-igecek,

HAVAYOLU

en az bir gece kalinmasi
gerekiyorsa kalinacak
hotel, kalinan yerle
havalimani aras1 ulagim,
iki sefer licretsiz telefon
etme, teleks ya da faks
¢ekme yahut e-posta

gonderme imkani)
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Havayolu 1le
Seyahat Eden
Yolcularin

Haklarina Dair

Yonetmelik

1) Tazminat (Olaganiistii

neden yoksa): Tazminat, i¢
hat 100

ucguslar  igin

Avronun  Tiirk  Lirasi

cinsinden karsiligidir. Dis

hat uguslarinda ise

yolculara;

e 1500 km veya daha
kisa tim uguslar icin

250 Avronun Tirk

Liras1 cinsinden
karsiligi,

e 1500 ile 3500 km aras1
ucuslar  i¢cin 400

Avronun Tiirk Lirast
cinsinden karsilig1,

e 3500 km’den daha
uzun ucuslar i¢in 600

Avronun Tirk Liras:

cinsinden karsilig
tutarinda tazminat
verilir.

2) Biletin  iadesi  yahut

giizergahin degistirilmesi

3) Hizmet hakki

1) Tazminat (Genelge-2015)
(Olaganiistii neden yoksa)
(s6z konusu hitkmiin
yiiriirliigii durduruldu)

2) Her durumda hizmet hakki

3) Erteleme 5 saate uzamigsa
biletin iadesi yahut

giizergahin degistirilmesi
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DENIZYOLU

1177/2010 sayih
Tiizuk

Tazminat talep etme hakki

Yiyecek-igecek, gece
kalinmasi gerekiyorsa
konaklama

e Tazminat talep etme hakki:
Erteleme:

— 4 saate kadarki seyahatler
icin 1 saat,

— 4 ila 8 saate Kkadarki
seyahatler icin 2 saat,

— 8 ila 24 saate kadarki

seyahatler icin 3 saat,

— 24 saatten fazla seyahatler

i¢cin 6 saat,
ise  tazminat  biletin
%25’1dir.
Eger erteleme yukarida

belirtilenlerin iki katiysa
tazminat biletin %50’sidir.
e 90 dakikadan uzun olan
ertelemelerde yiyecek-

icecek, gece kalinmasi

gerekiyorsa konaklama

Tiiketicilerin
Korunmasi
Hakkinda
Kanun
(denizyolunda
yolcu haklarina
iliskin 6zel bir
diizenleme

bulunmamaktadi

y

Sozlesmeden donme (TKHK
madde 15)

Sozlesmeden donme veya ayip
oraninda  bedelden

hakki (TKHK madde 15)

indirim
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5. KARAYOLU ILE SEYAHAT EDEN YOLCULARIN HAKLARI

5.1. Avrupa Birligi’nde Karayolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklar

AB’de karayoluyla seyahat eden yolcularin korunmasina iligkin en yeni diizenleme 181/2011

sayil1 Tiiziik!tiir.

S6z konusu Tiiziik, diger ulastirma modlarindaki yolcu haklarma iliskin AB Tiiziikleriyle su
hususlarda paralellik gostermektedir:
e Diger ulagtirma modlar1 ile uyumlu olacak sekilde yolcularin yiiksek seviyede
korunmasini saglamak
e Genel olarak tiiketicilerin korunmasi gereklilikleri ile uyumu saglamak

e Asgari koruma diizeyi getirmek

Ancak 181/2011 sayili Tiiziik, diger ulastirma modlarina iligskin diizenlemelerden farkli olarak
otobiis sektoriiniin kiiciik ve orta Olgekli isletmelerden olustugunu dikkate almaktadir

(Colangelo ve Zeno-Zencovich, 2016: 165).

S6z konusu Tiizliglin ana prensipleri ve igerigi genel itibariyle su sekildedir:
e Tastyanin ulasim kosullar1 bakimindan yolcular arasinda ayrimcilik yapmamasi
e Ayrimcilik yapmama ve engellilere zorunlu destek saglama
e Iptal ya da erteleme durumunda yolcularm haklar:

e Yolcularin asgari bilgilendirilmesi

1 Soz konusu Tiiziik otobiisii “bus” ve “coach” seklinde iki ayr1 arag olarak belirtmistir. Gerek “bus” gerekse
“coach” terimleri dilimize “otobiis” olarak ¢evrilse de “coach”, genelde uzun yolculuklar i¢in kullanilan, daha liikks
ve daha fazla 6zelligi olan bir tiir otobiisii (bus) ifade eder.
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e Sikayetlerin idaresi

e Tiiziiglin uygulanmasina yonelik genel kurallarin belirlenmesi

181/2011 sayili Tiiziik, binis veya inis yeri bir liye devletin sinirlar1 iginde bulunan ve planlanan
uzakligin 250 km veya daha fazla oldugu hizmetle seyahat eden ve Ozelliklerine gore
simiflandirilmis olmayan yolculara uygulanir. Planlanan uzaklik 250 km’den azsa 181/2011

sayil1 Tilizliglin yalnizca bir kisim hiikiimleri uygulanir.

181/2011 sayili Tiziikte diizenli sefer, “belirli araliklarla, belirli giizergahlarda, yolcularin
onceden belirlenmis yerlerden alindig1 ve 6nceden belirlenis yerlere birakildigi, otobiis (“bus”
veya “coach”) ile yolcu tasima hizmeti” seklinde; arizi sefer ise “diizenli sefer tanimina
girmeyen, grup olan yolcularin ya da tasiyanin istegi ile yapilan otobiis ile yolcu tagima

hizmeti” seklinde tanimlanmustir.

181/2011 sayili Tiizige gore tasiyanlar ve ulusal mevzuat, dogrudan ya da dolayli olarak,

yolcularin uyruguna ya da tastyanlarin kurulus yerine dayali bir ayrimcilik yapamaz.

S6z konusu Tiiziik tazminat miktarinin; 6liim ve yaralanma durumunda yolcu bagina 220.000
Avrodan, bagajin kaybi ya da zarar gormesi durumlarinda ise bagaj basina 1.200 Avrodan az

olamayacagini belirtmistir.

181/2011 sayili Tiiziige gore iptal yahut iki saatten fazla gecikmelerde yolcuya biletin iadesi
yapilmali ya da bagka ticret ddemeksizin giizergdh degistirilmelidir. Yolcuya gilizergahin
degistirilmesi teklif edilmezse biletin iadesinin yaninda bilet {icretinin %50’sinin verilmesi

gerekmektedir.

Iptal ya da erteleme durumunda tasiyan planlanan kalkis zamanindan itibaren 30 dakika

igerisinde yolcular gerekli sekilde bilgilendirmelidir.

3 saatten fazla olan seyahatlerde iptal ya da erteleme durumunda tasiyan:

e Dbekleme siiresine uygun olarak yiyecek-igecek
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e gece kalinmasi gerekiyorsa kalacak hotel (en fazla iki gece olmak iizere geceligi 80
Avro)

saglamakla ylikiimliidiir.

Hizmet, seyahat sirasinda yerine getirilemez hale gelirse tasiyan hizmeti baska bir aragla

saglamalidir.

181/2011 sayili Tiiziikte yer alan diger 6nemli hususlar su sekildedir:
e Tasiyanlar ve terminal yonetimi yolculuk boyunca yolcuya yeterli bilgilendirme
yapmalidir.
e Tasiyanlar ve terminal yonetimi yolcularin haklar1 hakkinda uygun ve anlasilir sekilde
bilgilendirildiklerinden emin olmalidirlar.
e Tagsiyanlar sikayetlerle ilgilenilmesi i¢in bir mekanizma kurmalidirlar.
e Uye devletler 181/2011 sayih Tiiziigiin uygulanmasinin saglanmasi icin yeni bir

yapilandirma olusturmal1 ya da var olan bir yapilanmayi bu isle gérevlendirmelidirler.

5.2. Tiirkiye’de Karayolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklar1

Ulkemizde karayolu yolcu haklarma iliskin olarak Bakanligimiz Karayolu Diizenleme Genel
Miidiirligiince hazirlanan 08.01.2018 tarihli ve 30295 sayili Resmi Gazetede yayimlanarak
yiiriirliige giren Karayolu Tasima Y6netmeligi! bulunmakla birlikte bu Yonetmelik, 6zel olarak
yolcu haklarina yonelik bir diizenleme degildir ve 2011/181 sayili Tiiziik géz oniine alinarak

hazirlanmamustir?.

1. maddesinde Yonetmeligin amaci, “karayolu tagimacilik faaliyetlerini iilke ekonomisinin
gerektirdigi sekilde diizenlemek; tasimacilik faaliyetlerinde diizeni ve giivenligi saglamak;
tasimaci, acente, tagima isleri komisyonculugu, tasima isleri organizatorliigii, nakliyat ambari

isletmeciligi, kargo isletmeciligi, lojistik isletmeciligi, dagitim isletmeciligi, terminal

1 Bu béliim boyunca Yénetmelik olarak gececektir.

2 Gerek Havayolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklarma Dair Y6netmeligin gerekse Taslak Demiryolu ile Seyahat
Eden Yolcularin Haklarma Dair Yonetmeligin dayanak maddelerinde 6zel olarak ilgili AB diizenlemesi dayanak
olarak gosterilmektedir.
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isletmeciligi ve benzeri tasimacilik faaliyetleri i¢in mali yeterlilik, mesleki yeterlilik, mesleki
sayginlik ilkelerine uygun olarak pazara giris sartlar1 ile bu faaliyetlerde bulunanlarin,
gonderenlerin, yolcularin, ¢alisanlarin haklarmi, sorumluluklarini, yiikiimliiliiklerini tespit
etmek; tasimacilik faaliyetlerinde istihdam edilenler ile tasimacilik faaliyetlerinde yararlanilan
tasit, arag, gerec, yapi, tesis ve benzerlerinin niteliklerini belirlemek; karayolu tagimalarinin
diger tasima sistemleriyle birlikte ve birbirlerini tamamlayici olarak hizmet vermesini,
denetimini ve mevcut imkanlarin daha yararli bir sekilde kullanilmasini saglamak™ olarak

belirtilmistir. Burada, amaglardan birinin de yolcu haklarini diizenlemek oldugunu goriiyoruz.

Yonetmeligin 2. maddesinde “Bu Yonetmelik, kamuya agik karayolunda motorlu tasitlarla
yapilan yolcu ve esya tasimalarini, tagimaci, acente, tasima isleri komisyonculugu, tasima isleri
organizatOrliigii, nakliyat ambari isletmeciligi, kargo isletmeciligi, lojistik isletmeciligi, dagitim
isletmeciligi, terminal igletmeciligi ve benzeri tasimacilik faaliyetlerini yapanlar ile tasima
islerinde ¢aliganlari, tasimacilik faaliyetlerinde yararlanilan her tiirlii tasit, arag, gereg, yapi,
tesis ve benzerlerini kapsar.” denilmektedir. Goriildiigii lizere Yonetmeligin kapsami son
derece genistir ve sehirleraras: yolculuklar: kapsamaktadir. Yolcu haklar1 bakimindan otobiisle

yapilan hem tarifeli hem tarifesiz yolcu tasimaciligini kapsamaktadir.

Yonetmelikte yer alan 6nemli tanimlardan bazilar1 su sekildedir:

e Otobiis: Yapisi itibariyle insan tagimak i¢in imal edilmis ve soforii dahil 9 kisiden fazla
yolcu tagimaya uygun olan motorlu tasiti,

e Biiyiik otobiis: Soforii dahil 17 adetten fazla oturma yeri olan otobiisii,

e Tarifeli yolcu tasima: Onceden bir tasima hatt1 ve tasima giizergahi ile bir zaman ve
ticret tarifesi belirlenerek ve bunlara uyularak yapilan diizenli yolcu tagimalarini,

e Tarifesiz yolcu tastma: Onceden bir tasima hatt1 ve tasima giizergahi ile bir zaman ve
ticret tarifesi belirlenmeksizin; grup yolcu durumuna gore arizi veya mekik sefer
diizenlenerek yapilan diizensiz ve grup yolcu tagimalarini,

e Tagima sozlesmesi: Tarifesiz yolcu tagimaciliginda, yetki belgesi sahibi ile tasimayi
yaptiran veya taginan grup arasinda imzalanmis sézlesmeyi

ifade eder.
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Yonetmeligin —kapsaminin oldukca genis oldugu ve 6zellikle yolcu haklarina yonelik bir
diizenleme olmadigr da gbz Oniinde bulunduruldugunda- yolcu haklarma iliskin hiikiimler

daginik halde bulunmaktadir:

Yénetmeligin 14. maddesinin on dordiincii fikrasinin ¢ ve d bentlerinde T13, T2* veya T3° yetki
belgesi i¢in bagvuranlardan, terminallerin sicaktan ve soguktan korunmus bir ortamda, yolcular
icin bilet satis yeri, yeterli sayida bay ve bayan tuvaleti ile oturma yerleri, giivenlik, beslenme,
ibadet, emanet ve benzeri asgari ihtiyaclar1 karsilayacak sekilde ve engellilerin ihtiyaclar1 da

gozetilmis rahat, saglikli ve giivenli olmasi sart1 aranmaktadir.

Yonetmeligin 36. maddesinde yolcu tasima biletine iliskin olarak, tarifeli yolcu tagimalarinda,
her yolcu icin ayr1 ayr1 yolcu tagima bileti diizenlenmesi zorunlu oldugu belirtilmektedir. Yolcu
tagima biletinde, yetki belgesi sahibinin; adi/unvani, yetki belgesi numarasi, adresi, vergi kimlik
numarasi (gergek kisilerde T.C. kimlik numarast), biletin seri ve miiteselsil sira numarasi ve
diizenleme tarihi ile yapilacak seyahate iliskin; kalkis ve varig yeri, hareket tarihi ve saati ile
yolcunun; Tiirk vatandasi ise T.C. kimlik numarasi, Tiirk vatandas1 degilse uyrugu, pasaport
numarasi veya varsa yabanci kimlik numarasi, engelli olup olmadiginin yaninda adi, soyadi,
iletisim bilgisi, koltuk numarasi ve tasima licretinin yer almasit zorunludur. Bileti acente

diizenleyecekse birtakim ek hususlar istenmektedir.

36. maddede ayrica, bir yolcuya satilmig olan oturma yerinin bir bagkasina satilamayacagi

belirtilmistir.

Yetki belgesi sahipleri®, otobiis hareket saatinin 24 saat oncesine kadar yapilacak
muracaatlarda, bilet icretinin tamamin1 iade etmek, otobus hareket saatinden 12 saat 6ncesine

kadar yapilacak miiracaatlarda ise 6 ay gecerli agik bilet diizenlemek zorundadirlar.

3T1 yetki belgesi: Biiyiiksehir Belediyesi sinirlar1 iginde yolcu terminali isletmeciligi yapacaklara verilir.

T2 yetki belgesi: Biiyiiksehir Belediyesi simirlari disinda kalan yerlesim birimlerinde yolcu terminali isletmeciligi
yapacaklara verilir.

5 T3 yetki belgesi: Esya terminali isletmeciligi yapacaklara verilir.

®Diger diizenlemelerdeki “tasiyan”, “tasimaci”, “isletmeci” gibi ifadelere karsilik olarak Karayolu Tasima
Yonetmeliginde “yetki belgesi sahipleri” ya da 41. maddede goriilecegi lizere “yolcu tagimacilar1” ya da “yolcu

tagimaciligl yetki belgesi sahipleri” ifadeleri kullanilmaktadir. Yonetmelikte yetki belgesi: “Bu Yonetmelik
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40. maddenin on ikinci fikrasina gore karayollar alt yapisi, isletilmesi, trafik, dogal afetler,
meteorolojik sartlar ile ariza ve kaza hali dahil, seyahat esnasinda meydana gelen ve
beklenmeyen durumlarla ilgili olarak ortaya ¢ikan ve tasimanin devamina engel olan
sebeplerin, belirsiz bir siire beklemeyi mecburi kilmasi veya varis noktasina kadar gerekli
zamanin bir katindan daha fazla beklemeyi gerektirmesi halinde, yetki belgesi sahibi, imkan
oldugu takdirde bir baska gilizergadhi izleyerek tasimayi tamamlamak, aksi halde yolcuyu
giizergadh lizerinde yolcunun diledigi bir yere kadar gétiirmek veya yolcu, esya ve kargoyu
hareket noktasina geri getirmekle yiikiimliidiir. Bu gibi hallerde, yolcunun esyasi ile esya ve
kargo sahibinin biitiin haklar1 sakli olup, yetki belgesi sahipleri herhangi bir ek 6deme veya

benzeri talepte bulunamazlar.

Saydigimiz tim bu hususlar i¢in, bu hususlara uymayan yetki belgesi sahiplerine

Y onetmelikteki ilgili uyarmanin verilecegi belirtilmistir.

Ayni maddenin otuz sekizinci fikrasina gore yetki belgesi sahipleri, verdikleri hizmetlerden
engellilerin kolaylikla ve yeterli derecede yararlanmasi i¢in gerekli tedbirleri almakla

yiikiimliidiirler.

Otuz dokuzuncu fikraya gore yetki belgesi sahiplerinin, yolcu ve gonderilere ait bilgilerin
gizliligi ve giivenligine iliskin; yolcu ve gonderilerle ilgili her tiirli bilgiyi agiga vurmalari,
yolcunun bagaj1 veya gonderileri agmalari, i¢lerinde ne oldugunu arastirmalari, tigiincii kisilere
bilgi vermeleri veya herhangi birinin bunlar1 yapmasina neden olmalari ile gonderileri zapt veya

yok etmeleri yasaktir.

Otuz sekizinci ve otuz dokuzuncu fikralara aykir1 hareket eden yetki belgesi sahipleri i¢in

uyarma ongoriilmektedir.

kapsaminda faaliyette bulunacak gercek ve tiizel kisilere ¢alisma izni veren ve Bakanlik¢a diizenlenen belge”
seklinde tanimlanmustir.

69



Kirkinet fikraya gore yetki belgesi sahipleri, yolcularin saglikli, rahat ve giivenli bir yolculuk
yapmasini saglayacak tedbirleri almak, yolcu, esya ve kargoyu giivenli bir sekilde taahhiit ettigi
yere kadar gotiirmekle yiikiimliidiirler. Bu fikraya aykir1 hareket edenler i¢in idari para cezasi

ongoriilmektedir.

Kirk ikinci fikraya gore yetki belgesi sahipleri; yolcu ve esya tasimalarmin ilgili kanunlara,
kararnamelere, yonetmeliklere ve diger mevzuata, Tiirkiye’nin taraf oldugu anlagma ve

sOzlesmelere uygun olarak yiiriitiilmesinden sorumludurlar.

Kirk besinci fikraya gore yolcu terminalleri ile tarifeli yolcu ve kargo tasimacilig: faaliyetinde
bulunan yetki belgesi sahipleri, “gdriilmiistiir” serhi diisiilen iicret tarifeleri ile “onaylanmis”
zaman tarifelerine uymak zorundadirlar. Bu fikraya aykir1 hareket edenlere, idari para cezasi

uygulanir.

Yonetmeligin 41. maddesinin dordiincii fikrast uyarinca yolcu tasimacilari, tagima sirasinda
yolcuya ikram ettikleri yiyecek ve igecek maddelerinin 11.06.2010 tarihli ve 5996 sayili
Veteriner Hizmetleri, Bitki Sagligi, Gida ve Yem Kanununa uygun olmasindan sorumludurlar.

Bu fikraya aykiriligin tespiti halinde, bu durum ilgili birime iletilecegi belirtilmistir.

Ayn1 maddenin yedinci fikrasina geregince, yolcu tagimacilari, soforlerinin seyahat esnasinda
yolcularla veya personelle uzun siireli sohbet etmelerini ve ses ve goriintii cihazlarinm
yonetmelerini 6nlemek, yol ve seyir giivenligini tehlikeye diisiirmemek i¢in gerekli tedbirleri
almakla ytlikiimliidiirler. Seyahat esnasinda ses ve goriintii cihazlarinin yonetimi yardimei

personel tarafindan yapilir. Bu fikraya uymayan yetki belgesi sahiplerine uyarma verilir.

Ayni maddenin dokuzuncu fikrast geregince, yetki belgesi sahiplerinin, sefere gonderdikleri
tasitlar1 kullanan tasit soforii ve yolculara hizmet eden personel; trafigin seyir ve gilivenligini
tehlikeye diisiirecek, yolcular1 rahatsiz edecek, genel ahldka ve adaba aykiri tutum ve
davraniglarda bulunamazlar. Bu fikrada belirtilen personelin mesleki sayginligin1 kaybetmesi
halinde, bu personelin is akdinin yetki belgesi sahibince feshedilmesi zorunludur. Bu fikraya

uymayan yetki belgesi sahiplerine uyarma verilir.
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Ayni maddenin onuncu fikrasi uyarinca, yolcu tagimaciligi yetki belgesi sahipleri, tasitlarinda,
yolcularint bilgilendirme amacgl duyurular disinda, ortama sesli ve/veya goriintiilii yayin
veremezler. Bu tasitlarda sesli ve/veya goriintiilii yayin yapilmak istenilmesi halinde; bu
yayinlarin bireysel (kapali devre) yapilmasini saglamakla yiikiimlidiirler. Bu fikraya uymayan
yetki belgesi sahiplerine uyarma verilir.

44. maddenin {iciincii fikrasma gore T tiirii’ yetki belgesi sahipleri;

e Terminallerde yeterli sayida personeli olan giivenlik ve temizlik birimleri olusturmak
ve bu hizmetleri yiiriitmekle,

e Alt ve iist yapiya iliskin 6zellikleri siirekli olarak faal, ¢alisir ve kullanilir durumda
bulundurmak ve bu hizmetleri yiiriitmekle,

e Yolcularin bagajlarin1 tasiyabilmeleri ic¢in, yeterli sayida bagaj tasimaya mahsus
kullanima ticretsiz arag ve gere¢ bulundurmakla,

e Bakanlik¢a belirlenecek konulardaki uyari, bilgi ve duyuru levhalarini kolayca
goriilebilecek uygun yerlere asmak, yerlestirmek ve bulundurmakla,

e Terminallerde ve ¢evresinde yolculari rahatsiz edecek sekilde, yolculart yonlendirmek
icin personel istihdam edilmesine, ¢alistirilmasina ve bunlardan yararlanilmasina izin
vermemek ve bunlar1 6nlemekle

yiikiimliidiirler.

Yonetmeligin 56. maddesinin birinci fikrasina gore yolcu terminalleri ile tarifeli yolcu ve kargo
tasimacilig faaliyetleri {icret tarifesine tabidir. Dordiincii fikraya gdre yolcu tagimalari i¢in
diizenlenecek ticret tarifeleri, ayn1 hat ve giizergah iizerinde gidis ve doniiste ayn1 olur. Ayni

hat ve giizergah tizerinde gidis ile doniis i¢in degisik licret tarifesi uygulanamaz.

Ayni maddenin onuncu fikrasina goére 6 yasin altinda olan cocuklar yolcu tasima bileti
diizenlenmeksizin kucakta seyahat edebilir. Ancak, 12 yas altindaki ¢ocuklar i¢in ayr1 koltuk

talep edilmesi halinde, bilet iicreti gecerli licret tarifesi tizerinden %30 indirimli diizenlenir.

" T tiirii yetki belgesi: Terminal isletmeciligi yapacak gercek ve tiizel kisiler ile kamu kurum ve kuruluslarma
verilir.
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On birinci fikra uyarinca yetki belgesi sahipleri, en az %40 oraninda engelli oldugunu
belgeleyen kisilere; 20 koltuga kadar olan tasitlar i¢in 1 kisiye, 20 koltuktan fazla koltuga sahip
tasitlar i¢in ise en fazla 2 kisiye, gecerli {icret tarifesi lizerinden bilet iicretinde %40 indirim
uygular. Ancak, ayni tasitla tasinacak engelli yolcu sayisinin 20 koltuga kadar olan tasitlarda
1’den fazla, 20 koltuktan fazla koltuga sahip tasitlarda ise 2’den fazla olmas1 halinde, her fazla

engelli yolcu i¢in, gegerli iicret tarifesi lizerinden bilet iicretinde %30 indirim uygulanir.

On ikinci fikra uyarinca yetki belgesi sahipleri, iicret tarifelerini kendilerine ait internet

sitelerinde yayimlamak zorundadirlar.

Onuncu, on birinci ve on ikinci fikraya uymayan yetki belgesi sahiplerine uyarma verilecegi

belirtilmistir.

Bunlarin disinda Yonetmelikte bagajlara iliskin birtakim hiikiimler de mevcuttur.
Yonetmeligin 40. maddesinin dokuzuncu fikrasina gore yetki belgesi sahipleri; esya, kargo ve
bagajlari, teslim aldiklar1 andan teslim edinceye kadar, esyanin, kargonun veya bagajin
tamamen veya kismen kaybindan, zayiinden, hasara ugramasindan, ¢alinmasindan, giivenligini
saglamaktan, teslim aldiklar1 seklini muhafaza etmekten, korunmasi ve tasinmasindan

sorumludurlar. Bu madde genel hiikkiimlerle uyumludur.
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6. TARTISMA VE SONUC

6.1. Ulkemiz ve Avrupa Birligi’ndeki Yolcu Haklar1 Mevzuatimin Mevcut Durumuna

Tliskin Tespitler

Kuruldugundan bu yana AB’nin temel amaclarindan biri ekonomik biitiinlesme olmus ve bu
amagla Avrupa’da serbest ticaret alani olusturulmustur. Boylece mallar {iye devletler arasinda
serbestce dolagmaya baglamis, liretim artmis ve tiiketicilere daha uygun fiyatlarin sunulmasi

hedeflenmistir (EPRS, 2014: 6).

Biitiinlesmenin sonraki safhalarinda kurulan Avrupa Tek Pazarinin (Ortak Pazar) dort yapitasi
vardir: ilk olarak insanlarin, mallarin, hizmetlerin ve sermayenin serbest dolasimi; ikinci olarak
Birlik genelinde (Birlige yetki devri yapilan alanlara iliskin) mevzuat uyumlastirmasi; iiglincli
olarak Birlik diizeyinde rekabet politikas1 diizenlemeleri ve son olarak ortak glimriik tarifeleri

(EPRS, 2014: 6).

Yolcu tagimaya iligkin uyumlastirma siireci 1980’lerin ortalarinda, havayolu hizmetlerine
iliskin olarak baslamis, 1990’larin basinda demiryolu yolcu hizmetlerinin serbestlestirilmesiyle
devam etmistir. Sonrasinda havayoluyla seyahat eden yolcu haklari 2004’te, demiryoluyla
seyahat eden yolcu haklar1 2007°de, deniz ve i¢gsuyoluyla seyahat eden yolcu haklar1 2012°de
ve son olarak karayoluyla seyahat eden yolcu haklar1 2013’te diizenlenmistir. Diizenlemeler
genel itibariyle liye devletler arasindaki seyahati kapsamakla birlikte bazi yerel hizmetlere

uygulandigi durumlar da s6z konusudur (EPRS, 2014: 6).
AB’de havayolu yolcularina iliskin ilk diizenleme, 1990 yilinda yiiriirlige giren paket turlar

hakkinda 314/90 sayil1 Direktif olmustur. Bu diizenlemenin kapsami havayoluyla yapilan paket

turlarla sinirl oldugu i¢in havayolu yolcular1 bakimindan tam bir koruma saglanamamagtir.
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Bunun ardindan ugaga kabul edilmemeyle ilgili olarak kapasite fazlasi rezervasyon hakkinda
295/91 sayili Tiiziik yiirirlige girmistir. Kapasite fazlasi rezervasyonla ilgili tazminati
diizenlemeyen bu Tiiziik sonradan 261/2004 sayil1 Tiiziikle yiiriirliikkten kaldirilmis ve ugaga

kabul edilmemenin yani sira ugusun iptali ve ertelemesi durumlar1 da kapsama alinmistir.

261/2004 sayili Tiiziik kapsaminda yolcu ucaga kabul edilmez, ugusu iptal edilir yahut (uzun
siire) ertelenirse, yolcularin genel olarak dort hakki bulunmaktadir: geri 6deme, gilizergahin

degistirilmesi, hizmet hakki ve tazminat talep etme hakka.

Ugusun iptal edilmesi durumunda ise tazminat talep etme hakk1 hari¢ olmak tlizere genel olarak
ayni haklar taninmistir. Ancak ABAD 19 Kasim 2009 ve 23 Ekim 2012 tarihli kararlarinda

ucusun iptal edilmesi durumunda da tazminat talep edilebilecegini sdylemistir.

Ulkemizde havayoluyla seyahat eden yolcularm haklar1, Sivil Havacilik Genel Miidiirliigiince
hazirlanan ve 3 Aralik 2011 tarih ve 28131 sayili Resmi Gazete ile yayimlanarak yiiriirliige
giren “Havayolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklarina Dair Yonetmelik” ile diizenlemektedir.
S6z konusu Yonetmeligin uygulanmasindaki karigikliklar1 gidermek amaciyla yine SHGM
tarafindan 2013, 2014 ve 2015 yillarinda ¢ikarilmis tli¢ tane genelge bulunmaktadir. S6z konusu
diizenlemeler ile 261/2004 sayili Tiiziik biiyiik 6l¢iide drtiismektedir. Oyle ki tiim modlar iginde

yolcu haklar1 bakimindan Birlik mevzuatiyla en uyumlu mod, havayoludur®.

261/2004 sayili Tuziikten farkli olarak SHGM, ABAD’1n igtihatlar1 dogrultusunda “gecikme
nedeniyle tazminat”1 da mevzuata eklemistir. Ne var ki bu husus yonetmelik degisikligi ile
degil; genelge ile yapildigindan bu hiikiim hakkinda yiirlitmeyi durdurma talepli olarak iptal
davasi acilmis ve s6z konusu Genelge hiikmii hakkinda 2016 yilinda yiiriitmeyi durdurma karari

verilmistir.

Demiryolu ile seyahat eden yolcularin haklart ve yiikiimlilikleri AB’de 1371/2007 sayili

Tiiziikte diizenlenmistir. S6z konusu Tiiziik ile 1952 tarihli Demiryolu Uluslararast Yolcu ve

! Ancak Taslak Demiryolu ile Seyahat Eden Yolcularm Haklarma Dair Yénetmeligin yiiriirliige girmesi halinde
benzer derecede uyum, demiryolu bakimindan da s6z konusu olacaktir.
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Bagaj Tasimaciligi S6zlesmesi (“CIV”) arasinda siki bir iliskisi bulunmaktadir. Gergekten,
1371/2007 sayil Tiiziik yolculuk saatine uyulmamasi halinde sorumluluk (iptal, gecikme veya
baglantinin kagirilmasi durumunda sorumluluk) gibi yolcu haklarina iligkin CIV hiikiimleri,

Tiiziiglin kapsamina alinmigtir.

Tirkiye’de demiryolu ile seyahat eden yolcularin haklar1 halihazirda 6502 sayiih TKHK
kapsaminda degerlendirilmektedir. Ancak Bakanligimiz Demiryolu Diizenleme Genel
Miidiirligiince “Taslak Demiryolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklarina Dair Y6netmelik”

hazirlanmis ve DDGM’nin web sitesinde goriise agmistir.

S6z konusu Taslak Yonetmelik 1371/2007 sayili Tuziik ile son derece uyumludur. Bunun
yaninda Havayolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklarina Dair Y 6netmelik ve Karayolu Tagima

Y 6netmeliginin birtakim hiikiimleriyle de uyumlu oldugu goriilmektedir.

Ne var ki anilan Taslak Yo6netmeligin, 1371/2007 sayili Tiiziikteki sekilde 6liim ve yaralanma
halinde tazminat, bagajlarin, el bagajlarinin zarara ugramasi, kaybolmasi gibi hususlari
kapsamina almasimin hukuka uygunlugu tartismalidir. Tarafimizca, bu hususlarin kanun
diizeyinde bir diizenlemeyle diizenlenmesi gerektigi diisiiniilmektedir. Soyle ki oncelikle
AB’nin diizenlemeleri (tliziik, direktif ve karar) ililkemizde birebir bir diizenlemeye (kanun,
tiiziik, yonetmelik vs.) karsilik gelmemektedir. AB diizenlemelerinin yapis1 kendine 6zgiidiir.
Bu da AB’nin uluslariistii yapisinin dogal bir sonucudur. AB tiiziikleri, liye devletlerde
dogrudan uygulanabilir olmalar1 sebebiyle en etkili AB diizenlemesi olarak diisiiniilebilir.

Bunun disinda aralarinda bir hiyerarsi s6z konusu degildir.

Bu nedenle bir AB Tiiziiglinde, yolcu haklar1 konusunda gerek bilgilendirme, iptal ve
gecikmede tazminat vb. konularin gerekse 6liim ve yaralanma halinde tazminat, bagajlarin, el
bagajlarinin zarara ugramasi, kaybolmasi gibi konularin birlikte yer almasi olagan bir
durumdur. Bizde de elbette bu hususlar bir arada diizenlenebilir; ancak bunun Yonetmelik ile
degil de kanun diizeyinde bir diizenlemeyle diizenlenmesi dogru olacaktir. Bu da bizim ulusal
hukuk sistemimizin ve normlar hiyerarsisinin bir geregidir. Zira 6liim ve yaralanma halinde

tazminat, bagajlarin, el bagajlarinin zarara ugramasi, kaybolmasi1 gibi hususlar1 kapsayan
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Borglar Kanunu, TKHK gibi diizenlemeler mevcuttur ve bu hususlara karsilik gelen haklarin
kapsaminin —her ne kadar tiiketicinin lehine de olsa- Yonetmelikle degistirilemeyecegini

diisiinmekteyiz.

AB’de denizyolu ile seyahat eden yolcularin haklarina iliskin olarak, denizyolu ve i¢suyoluyla
seyahat eden yolcularin haklarma iligkin olan 1177/2010 sayil1 Tiiziik kabul edilmistir. S6z

konusu Tiiziik iptal, erteleme, tazminat ve hizmet hakki iliskin konular diizenlemektedir.

Ulkemizde denizyoluyla seyahat eden denizyoluyla seyahat eden yolcularin haklar, bu konuda
0zel bir diizenleme bulunmadigindan, TKHK kapsaminda kalmaktadir. Zira her ne kadar
Denizyolu ile Yapilacak Diizenli Seferlere Dair YoOnetmelikte seferlerin diizenli sekilde
yapilmasi amaciyla isletmecilere birtakim sorumluluk ve yasaklar getirilmisse de erteleme, iptal
vb. durumlarda yolcularin sahip olduklar1 haklar ya da yolcular1 bilgilendirme ytikiimliiliigiine

iligkin bir diizenleme yoktur.

655 sayili diizenleyen 9. maddesinin birinci fikrasinin ¢ bendi ile “deniz ve igsular ulagtirmasi
alaninda hizmet iiretenler ile hizmetten yararlananlarin hak, yiikiimlilik ve sorumluluklarini
belirleme” gorevi Deniz ve Igsular Diizenleme Genel Miidiirliigiine verildiginden, iilkemizde
denizyoluyla seyahat eden denizyoluyla seyahat eden yolcularm haklari, Deniz ve Igsular

Diizenleme Genel Miidiirliiglince diizenlenebilecektir.
AB’de karayoluyla seyahat eden yolcularin korunmasi 181/2011 sayili Tiiziik kapsaminda
degerlendirilmektedir. Iptal ya da erteleme durumunda yolcularm haklari ve yolcularin asgari

bilgilendirilmesi, s6z konusu Tiiziiglin kapsaminda yer almaktadir.

Ulkemizde ise karayoluyla seyahat eden yolcularin haklarma iliskin olarak Bakanligimiz

Karayolu Diizenleme Genel Miidiirliigiince hazirlanan Karayolu Tasima Yonetmeligi
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bulunmaktadir. S6z konusu Y 6netmelik 6zel olarak yolcu haklarina iligkin degildir ve 181/2011

sayil1 Tiiziik g6z 6niine aliarak hazirlanmamistir?.

Karayolu Tasima Yonetmeliginde yolcu haklarina iliskin olarak bagajlara iliskin birtakim
hususlar, tagit soforii ve yolculara hizmet eden personelin trafigin seyir ve giivenligini tehlikeye
diisiirecek, yolcular1 rahatsiz edecek, genel ahlaka ve adaba aykir1 tutum ve davranislarda
bulunamamasi, bilgilendirme amagli duyurular diginda, ortama sesli ve/veya goriintiilii yayin

verememeleri vb. hususlar diizenlenmektedir.

Karayolu Tasima Yonetmeliginin 40. maddesinin kirk besinci fikrasina gore yolcu terminalleri
ile tarifeli yolcu ve kargo tasimaciligi faaliyetinde bulunan yetki belgesi sahipleri,
“goriilmiistiir” serhi diisiilen iicret tarifeleri ile “onaylanmis™ zaman tarifelerine uymak zorunda
olup, bu fikraya aykir1 hareket edenlere, idari para cezasi uygulanir. Buradan anlasildigi tizere
yolcu tastyanlarin seferleri gecikir ya da iptal edilirse zaman tarifelerine uyulmamasinin
karsilig1 olarak idari para cezasi ongoriilmiistiir. Seferin iptal edilmesi halinde bilet ticretinin
hak sahibine iade edilecegi 36. maddenin dokuzuncu fikrasinda hiikiim altina alinmistir; ancak
(uzun stire) gecikmede durum ayni degildir. Zira 36. maddenin sekizinci fikras1 uyarinca yetki
belgesi sahipleri, otobiis hareket saatinin 24 saat dncesine kadar yapilacak miiracaatlarda, bilet
ticretinin tamamini iade etmek, otobiis hareket saatinden 12 saat oncesine kadar yapilacak
miiracaatlarda ise 6 ay gegerli agik bilet diizenlemek zorundadirlar. Gecikmenin ise 12 saatten
once anlasilmasi pek olasi olmadigindan, gecikme durumunda yolcular biletin tamaminin iadesi
degil, bileti agik bilete cevirmeyi talep edebileceklerdir. Goriildiigii tizere iptal gerekse gecikme
durumunda 181/2011 sayili Tiiziikte oldugu gibi iptal yahut belirli bir saatten fazla
gecikmelerde yolculara bilet iicretinin iadesi yapilabilse de yolculara segenek sunulmasi
(glizergahin degistirilmesi ya da biletin iadesi), kalacak hoteli yiyecek-icecek vb. hizmetler s6z

konusu degildir.

2 Gerek Havayolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklarma Dair Y6netmeligin gerekse Taslak Demiryolu ile Seyahat
Eden Yolcularin Haklarina Dair Yonetmeligin dayanak maddesinde 6zel olarak ilgili AB diizenlemesi dayanak
olarak gosterilmektedir.
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S6z konusu Yonetmeligin 40. maddesinin on ikinci fikrasina goére karayollar1 alt yapisi,
isletilmesi, trafik, dogal afetler, meteorolojik sartlar ile ariza ve kaza hali dahil, seyahat
esnasinda meydana gelen ve beklenmeyen durumlarla ilgili olarak ortaya ¢ikan ve tasimanin
devamina engel olan sebeplerin, belirsiz bir siire beklemeyi mecburi kilmasi veya varis
noktasina kadar gerekli zamanin bir katindan daha fazla beklemeyi gerektirmesi halinde, yetki
belgesi sahibi, imkan oldugu takdirde bir baska giizergahi izleyerek tasimay1 tamamlamak, aksi
halde yolcuyu giizergah iizerinde yolcunun diledigi bir yere kadar gotiirmek veya yolcuyu
hareket noktasina geri getirmekle yiikiimliidiir. Bu da yolcu lehine bir hiikiim olmakla birlikte

181/2011 sayili Tiiziikte oldugu gibi se¢im hakki yolcuya taninmamustir.

Yine Karayolu Tasima Yonetmeliginin 40. maddesinin kirk besinci fikrasina gore yolcu
terminalleri ile tarifeli yolcu ve kargo tasimaciligi faaliyetinde bulunan yetki belgesi sahipleri,
“gOrilmistir” serhi diisiilen {icret tarifeleri ile “onaylanmis” zaman tarifelerine uymak
zorundadirlar. Bu fikraya aykir1 hareket edenlere, idari para cezasi uygulanir. Bu fikra ile
Denizyolu ile Yapilacak Diizenli Seferlere Dair Y6netmelikte oldugu gibi tagiyanlarin zaman
tarifelerini uymalar1 istenmekte (iptal ve gecikme olmamasini istemekte) ve buna aykirilik

halinde idari yaptirim 6ngoriilmektedir.

Karayolu Tagima Yonetmeliginin “hizmetten yararlananlarin haklari” baglikli 46. maddesinde,
yetki belgesi sahiplerinin Yonetmelik kapsaminda verdikleri hizmetlerden yararlananlarin,
07.11.2013 tarihli ve 6502 sayili TKHK hiikiimlerinden dogan haklari sakli oldugu
belirtilmektedir.

Ayn1 maddenin ikinci fikrasinda ise “yetki belgesi sahipleri hizmetten yararlananlara kusursuz
hizmet vermek zorundadirlar. Kusursuz hizmet, hizmetten yararlananlarin hakkidir.”
denilmektedir. S6z konusu fikra dikkat ¢ekicidir. Zira fikrada gecen “kusursuz hizmet” muglak
bir ifadedir. Bu ifade genis yorumlandiginda yetki belgesi sahiplerinden talep edilebileceklerin
siirmin nasil belirlenecegi hususu tartismalidir. Maddeye aykirilik halinde uygulanacak bir
idari yaptirim ongoriilmemistir. Agikcasi ongdriilse dahi belirttigimiz iizere kusursuz hizmet
muglak bir ifade oldugundan tam olarak nelere karsilik idari yaptirnm uygulanacagi da

tartismali olacakti. Ancak bu husus, diizenlemenin genel olarak yolcuyu koruma amaci
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tasidiginin  vurgulanmasi

ve yolcu lehine yorum yapilmasimnin istendigini seklinde

degerlendirilebilir. Maddenin birinci fikrasinda TKHK ’ye atif yapildigindan, bu Yonetmeligin

karsilamadig1 hususlar s6z konusu kanun kapsaminda degerlendirilecektir.

Yolcu haklarina iligkin 6zet olarak, AB diizenlemelerinin ortak yonlerinin basinda:

Birbirleri ile uyumlu olacak sekilde yolcularin yiiksek seviyede korunmasini saglamayz,

Genel olarak tiiketicilerin korunmasi gereklilikleri ile uyumu saglamay1

Asgari koruma diizeyi getirmeyi

amaglamalar1 gelmektedir. Bunlarin disinda s6z konusu diizenlemeler yolcular1 bilgilendirme

yikiimliiligi ve engelliler ve hareket kabiliyeti kisith kigiler i¢in Ongodriilen kolayliklar

bakimindan da birbirleriyle ortiismektedirler.

Konunun iilkemizdeki durumu ise dzet olarak asagidaki tabloda yer aldigi gibidir:

Tablo 5. Ulkemizde Tiim Ulastirma Modlarinda Yolcu Haklarmin Karsilastirilmasi

Mevzuat

iptal ve (Uzun Siire) Gecikme/Erteleme/Tehir

HAVAYOLU

Havayolu ile
Seyahat Eden
Yolcularin
Haklarma Dair

Yonetmelik

1)

2)

3)

Tazminat (Olaganiistii neden yoksa): i¢ hat ucuslar i¢cin 100
Avronun Tiirk Lirast cinsinden karsiligidir. Dis hat
ucuslarinda ise yolculara;

1500 km veya daha kisa tiim uguslar i¢in 250 Avronun Tiirk
Lirasi cinsinden karsiligy,

1500 ile 3500 km aras1 uguslar i¢in 400 Avronun Tiirk Liras1
cinsinden karsilig1,

3500 km’den daha uzun uguslar i¢in 600 Avronun Tirk
Lirasi cinsinden karsilig1 tutarinda tazminat verilir.
Ertelemede tazminat ongoren Genelge hiikmiiniin
yiiriirliigii durdurulmustur.

Iptalde ve erteleme 5 saati bulmussa biletin iadesi yahut
giizergahin degistirilmesi

Hizmet hakk:
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DEMIRYOLU

Taslak Demiryolu
ile Seyahat Eden
Yolcularin

Haklarina Dair

1) Son varis noktasina 60 dakika ve daha fazla gecikmeyle
varilmasi halinde, yolcular, demiryolu tren isletmecisinden
tazminat talep etme hakkina sahiptir. Bu durumda yolcuya,
O0denmis olan bilet iicreti lizerinden,

¢ 60 -119 dakika aras1 gecikmelerde bilet {icretinin % 25°1,

e 120 dakika ve lizeri gecikmelerde bilet {icretinin % 50’si

oraninda tazminat 6denir.

2) Seyahat baglamadan Once, demiryolu tren isletmecisi

tarafindan nihai varigs noktasina taahhiit edilen varig

Yonetmelik saatinden 60 dakika veya daha fazla gecikmeli varilacagi
. (Halihazirda ongoriildiigiinde, yolcuya asagidaki secenekler sunulur:
TKHK kapsaminda |e Bilet licretinin tamaminin, 6deme nasil yapildiysa ayn1 yolla
degerlendirilmekte iade edilmesi,
dir) e Esdeger ulasim imkanlariyla, yolculugun devamiyla veya
giizergahin degistirilmesiyle yolcunun ilk firsatta varis
noktasina ulastirilmasi,

e Esdeger ulasim imkanlariyla, yolculugun devamiyla veya
giizergahin degistirilmesiyle yolcu i¢in uygun olan daha
sonraki bir tarihte yolcunun varis noktasina ulastirilmasi

Iptal durumunda sézlesmeden dénme, gecikme durumunda

Tiiketicilerin sozlesmeden donme veya ayip oraninda bedelden indirim hakki
Korunmasi (TKHK madde 15)
Hakkinda Kanun

DENIZYOLU

(denizyolunda

yolcu haklarina

iliskin 6zel bir
diizenleme

bulunmamaktadir)
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KARAYOLU

Karayolu Tasima
Yonetmeligi
(Karayolu Tagima
Yonetmeliginde
hiikiim
bulunmayan
hallerde TKHK
gegcerlidir)

1) Tazminat talep etme hakk1 yok.
2) Iptal durumunda bilet iicreti iade edilir.
3) Gecikme durumu diizenlenmemistir.

4) Hizmet hakki yok.

6.2. Ulkemizde Yapilabilecek Cahismalara iliskin Oneriler

Yukaridaki tablodan da anlasilacag: lizere lilkemizde havayoluyla seyahat eden yolcularin
haklarinin AB miiktesebati ile uyum gostermekte oldugu, demiryolu bakimindan da benzer bir
calismanin siirdiiriildiigii goriilmektedir. Denizyolu ve karayolu bakimindan ise heniiz benzer

bir ¢calisma bulunmamaktadir.

Bu kapsamda, Bakanligimizca denizyoluyla seyahat eden yolcularina yonelik AB mevzuatina
paralel, 6zel bir diizenleme yapilabilecegi degerlendirilmektedir. Ayni sekilde karayoluyla

seyahat eden yolculara yonelik olan ve Karayolu Tasima Yonetmeliginden ayri, 6zel bir

diizenleme de yapilabilir. Bu kapsamda 6zellikle,

w Nn e

Havayolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklarina Dair Y6netmelik hiikiimlerine benzer
sekilde gecikme ve iptal durumunda yolcuya tazminat talep etme hakki getirilebilir.

Hakkaniyete uygun olmasi i¢in tazminat miktarinin biletin yiizdesi {izerinden

kararlastirilmasi saglanabilir.

Tastyana su durumlarda tazminat 6deme sorumlulugundan kurtulma imkani taninabilir:

Kaza onlenemeyen digsal bir nedenden kaynaklanmissa,

Yolcunun hatasi varsa,

Ucgiincii kisinin 6nlenemeyen davranisi varsa.
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Tazminat talep etme hakkinin yani sira bekleme siiresine uygun olarak yiyecek-igcecek
sunulmasi saglanabilir.

Gece kalinmasini gerektiren bir gecikmeden bahsediyorsak kalacak yer temin edilmesi
saglanablir.

Bu haklara ek olarak yolculari seferden 6nce ve sefer sirasinda bilgilendirme
yukiimliligi getirilebilir.

Engelliler ve hareket kabileyeti kisitli kisiler i¢in kolayliklar dngdriilebilir. Bu konuda
bilhassa Taslak Demiryolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklarina Dair Yo6netmelik ile
ongoriilen kolayliklarin 6rnek alinabilecegi degerlendirilmektedir. S6z konusu Taslak
Yonetmeligin 51 vd. maddelerinde yer alan bazi hiikiimler, denizyolu ve karayolu

bakimindan da 6ngoriilebilir.

Yukaridaki Onerilerin de igerisinde yer aldigi; bunun yaninda Avrupa Birligi’nin yolcu

haklarina iligkin mevzuatiyla uyumlu olan “Denizyolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklarina

Dair Yonetmelik Taslagl” ve “Karayolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklarina Dair

Yonetmelik Taslagi” hazirlanmis ve ekte sunulmustur.

Denizyolu ve karayolu bakimindan hazirladigimiz Taslak Yonetmeliklerin iilkemize

kazanimlar1 sunlar olacaktir:

Ulkemizde tiim ulastirma modlarma 6zel yolcu haklar1 mevzuati olacaktir.

Ulkemizde yolcu haklart mevzuati AB miiktesebatiyla ve AB ulastirma politikasiyla
uyumlu hale gelecektir.

Ulkemiz yolcu haklar1 mevzuati biitiin ulastirma modlar1 agisindan birbiriyle uyumlu
olacaktir.

Yolcu haklarma iligkin hiikiimlerin ona 6zel bir diizenlemede yer almasi, yolcularin
haklarin1 daha kolay bir sekilde 6grenmelerine imkan taniyacaktir.

Engelli ve hareket kabiliyeti kisitli yolculara pek ¢ok kolaylik saglanacaktir.
Tasiyanlart sefer tarifelerine uymalari konusunda tesvik edecek ve bdylece yolcu

magduriyeti azalacaktir.
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Yolcu haklar1 giincelligini her zaman koruyan bir konu olmakla birlikte, {ilkemizde ulagtirma
alaninda son yillarda gergeklesen ve gerceklesmeye devam eden gelisim ve degisimlerden sonra
daha da énemli bir konuma gelmistir. Ulkemizde halihazirda havayolu yolcu haklar1 mevzuati
AB miiktesebatiyla uyumludur. Uyumlu bir ¢aligma demiryolu agisindan da hazirlanmis ve
goriise sunulmustur. Hazirladigimiz, AB miiktesebat1 ile uyumlu Taslak Yonetmeliklerin
degerlendirilmesi halinde denizyolu ve karayolu bakimindan iilkemiz yolcu haklart mevzuatina

katki saglayacag diistiniilmektedir.
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EK-1

Denizyolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklarina Dair Yonetmelik Taslag:

BIRINCI BOLUM
Amag, Kapsam, Dayanak ve Tanimlar

Amag

MADDE 1 — (1) Bu Yonetmeligin amaci, denizyolu ve igsuyolu ile seyahatte; yolcularin
seferlerin iptal edildigi ve ertelendigi durumlarda asgari haklarinin, yolcular bilgilendirme
yiikiimliliigiiniin, engelli ve hareket kabiliyeti kisitl yolcularin haklarinin ve yolculara hizmet
sunan kuruluslarin yerine getirmesi gereken yilikiimliiliiklerin belirlenmesi ve denetlenmesi ile
ilgili hususlar diizenlemektir.

Kapsam

MADDE 2 - (1) Bu Yonetmelik,

a) Tim sefer bolgelerindeki yolcu hizmetlerini,

b) Yolcu motorlari, Ro-Ro/Yolcu ve feribot gemileri ile sefer yapan tasiyanlari,
acenteleri, terminal isletmecilerini ve yolcular

kapsar.

(2) Bu Yonetmelik,

a) On ikiden fazla yolcusu olmayan gemileri,

b) Ucten fazla gemi adami olmayan gemileri,

¢) 500 metreden kisa yolculuklari,

¢) Kurvaziyerler hari¢ gezinti ve turistik turlar

kapsamaz.

Dayanak

MADDE 3 — (1) Bu Yonetmelik;

a) 26/9/2011 tarihli ve 655 sayili Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanliginin
Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararnamenin 9 uncu maddesinin birinci
fikrasinin (c) bendine dayanilarak,

b) Avrupa Birliginin 24.11.2010 tarihli ve (EC) 1177/2010 say1li Tiiziigline paralel olarak
hazirlanmstir.

Tanmmlar

MADDE 4 — (1) Bu Yonetmelikte gecen;

a) Bakanlik: Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligini,

b) Bilet: Tagima sozlesmesinin varligina delalet eden somut belge ya da diger delilleri,

84



¢) Gemi: Deniz ve igsularda seyriisefer i¢in kullanilan araci,

¢) Hareket kabiliyeti kisitli kisi: Herhangi bir fiziksel engel (daimi veya gegici olarak
duyusal, mental veya fiziksel), zihinsel engel, yas veya baska herhangi bir engel sebebinden
dolay1 tasimacilik hizmetini kullanirken hareket kabiliyeti kisith ve durumu tiim yolculara
sunulan hizmetlerin kisinin ihtiyaglarina gore 6zel itina ve uyarlama gerektiren herhangi bir
kisiyi,

d) Ozel durumu olan yolcular: yasli, bebek ve ¢ocuk yolculari,

e) Tasima sozlesmesi: Tasimacilik hizmeti igin tagiyan veya acente ile yolcu veya
gonderici arasinda, licretli ya da {icretsiz olarak yapilan tagimaciliga iliskin s6zlesmeyi,

f) Tasiyan: Yolcu hizmeti ya da kuruvaziyer araciligiyla kamuya agik sekilde yolcu
tagimacilig1 yapan ve tur operatorii veya seyahat acentesi disindaki gercek ya da tiizel kisiyi,

g) Terminal isletmecisi: Terminalin isletiminden sorumlu kamu kurum ve kuruluslari ile
gercek ve 6zel tlizel kisileri,

g) Yolcu: Denizyolu ile seyahat eden kisileri,

h) Yolcu hizmeti: yayinlanmis bir saat tarifesiyle deniz ve i¢sularda yapilan ticari yolcu
tagimacilig1 hizmetini

ifade eder.

IKINCI BOLUM
Uygulama Esaslar:

Bilet ve Tasima Sozlesmesi

MADDE 5 — (1) Tastyan veya acente yolcu i¢in bilet diizenler. Bilet elektronik olarak da
diizenlenebilir. Bilet diizenlenmesi, yolcu ile tasiyan arasinda tagima sézlesmesinin kuruldugunu
gosterir.

(2) Tasiyan, tasima sozlesmesiyle, yolcuyu, el bagajini, bagaj ve araglar1 varis yerine
gbtiirmeyi, bagaj ve araclari varig yerinde yolcuya teslim etmeyi taahhiit eder.

(3) Bu Yonetmelikte taninan haklar tagima sézlesmesi ya da bagka sekillerde sinirlanamaz
ve ortadan kaldirilamaz.

Seyahat hakkinda bilgilendirme

MADDE 6 - (1) Tasiyan, yolculara seyahat 6ncesinde ve esnasinda asgari olarak su
bilgileri sunar:

a) Yolculuk dncesi bilgilendirme:

1) S6zlesmeye uygulanacak genel kosullar

2) En hizl1 yolculuk i¢in zaman ¢izelgeleri ve sartlar

3) En diisiik ticrete yolculuk i¢in zaman ¢izelgeleri ve sartlar

4) Engelli ve hareket imkani kisith kisilere yonelik arag-gere¢ ve imkanlarin bulunup
bulunmadigi, bulunuyorsa bunlara erigim sartlari

5) Hizmetleri aksatabilecek ya da geciktirebilecek faaliyetler
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6) Gemide sunulan hizmetler

7) Kayip bagaj i¢in tazmin usulii

8) Sikayet bildirme usulii

b) Yolculuk sirasinda bilgilendirme:

1) Gecikmeler

2) Ana aktarma hizmetleri (servis, toplu tasima secenekleri)

UCUNCU BOLUM
Gecikmeler ve iptaller

Yolculan bilgilendirme yiikiimliiliigii

MADDE 7 — (1) Geminin planlanan seferi gecikir ya da iptal olursa tasiyan en kisa
zamanda; en gec planlanan yola ¢ikma zamanindan 30 dakika sonrasinda kadar yolcular
gecikme/iptal konusunda ve geciken seferin tahmini kalkis ve varis zamani ile alternatif ulagim
yollar1 konusunda bilgilendirmekle yiikiimliidiir. Bu bilgilendirme anons, kisa mesaj, elektronik
posta gibi iletisim vasitalar1 kullanilarak yapilir. Bilgilendirmede engelli ve hareket kabiliyeti
kisitlt yolcular i¢in yolcunun engeli veya kisit1 dikkate alinir.

Hizmet hakki

MADDE 8 — (1) Geminin planlanan seferi iptal edilir ya da 90 dakikadan fazla gecikirse
tastyan tarafindan yolculara asagidaki hizmetler sunulur.

a) Bekleme zamanina uygun olarak yiyecek-igecek ikram edilir.

b) Gece kalinmasini gerektiren iptal ya da ertelemelerde tasiyan, yolculara en fazla 3 (lic)
gecelik ve geceligi en fazla 80 TL olan bir konaklama yeri teklif edilir.

c¢) Terminal ve konaklama yeri (otel veya benzeri) arasindaki ulasimin bedeli 6denir.

(2) Tastyan ozellikle hareket kabiliyeti kisith kisiler ve refakatcileri ile tek basina seyahat
eden cocuklarin bu maddede belirtilen ihtiyaclarinin kargilanmasi sirasinda 6zel ilgi gostermek
zorundadir.

Bilet iicretinin geri 6denmesi ve giizergahin degistirilmesi

MADDE 9 — (1) Seyahat baglamadan once, tasiyan tarafindan nihai varis noktasina
taahhiit edilen varis saatinden 90 dakika veya daha fazla gecikmeli varilacagi 6ngoriildiigiinde,
yolcuya asagidaki secenekler sunulur:

a) Ilk firsatta ve ilave iicret olmaksizin benzer kosullarda giizergahin degistirilmesi,

b) Bilet iicretinin tamaminin; yolculugun asil seyahat plani anlam tasiyan kismu
gergeklesmisse ve yolculugun kalan kismina ait bilet {icretinin, 7 isgiinii igerisinde pesin, EFT
veya banka havalesi yoluyla iade edilmesi ve gerekirse ilk ayrilis yerine iicret almaksizin
ulastirilmasi.
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Tazminat talep etme hakki

MADDE 10 — (1) Planladig1 yere gecikmeli olarak varan yolcu, bu Yonetmeligin 9 uncu
maddedeki secimine ek olarak yolcu tazminat talep etme hakkina sahiptir. Gecikme:

a) 4 saate kadarki seyahatler igin 1 saat,

b) 4 ila 8 saate kadarki seyahatler i¢in 2 saat,

c) 8 ila 24 saate kadarki seyahatler i¢in 3 saat,

¢) 24 saatten fazla seyahatler icin 6 saat,
ise tazminat biletin %25’idir. Eger gecikme yukarida belirtilenlerin iki katiysa tazminat biletin
%50’sidir.

(2) Tazminat yolcunun bilet iicretini 6dedigi tarihteki bedel tizerinden hesaplanir.

(3) Tazminat, talep edildigi tarihten itibaren 1 (bir) ay i¢inde 6denir. Tazminat kural
olarak para ilizerinden ddenir. Ancak yolcunun rizasi varsa indirim kuponu ve diger hizmetler
seklinde de ddenebilir.

Istisnalar

MADDE 11 — (1) Bu Yonetmeligin 8 inci, 9 uncu ve 10 uncu maddelerinde yer alan
haklar, tarihin belirli olmadig1 acik bilete sahip yolcular hakkinda uygulanmaz.

(2) Bu Yonetmeligin 8 inci ve 10 uncu maddelerinde yer alan haklar yolcu, gecikmeden
haberdar edildikten sonra bilet satin almigsa ya da gecikme kendi kusurundan kaynaklaniyorsa
uygulanmaz.

(3) Tasiyan gecikmenin kotii hava sartlarindan otiirii ve geminin emniyetli
operasyonunun saglanmasinin sebep oldugunu ispatlarsa bu Yonetmeligin 8 inci maddesinin
birinci fikrasinin (b) ve (c¢) bentleri uygulanmaz.

(4) Tasiyan iptal veya ertelemenin geminin emniyetli seyretmesini engelleyecek
derecedeki hava sartlarindan ya da tiim tedbirleri asaydi dahi 6nlenemeyecek olan olaganiistii
durumlardan kaynaklandigini ispat ederse bu Yonetmeligin 10 uncu maddesi uygulanmaz.

DORDUNCU BOLUM
Engelli ve Hareket Kabiliyeti Kisith Yolcular

Engelli ve hareket kabiliyeti kisith yolculara saglanacak kolayhklar

MADDE 12 - (1) Tasiyanlar, verdikleri hizmetlerden engellilerin, hareket kabiliyeti
kisith veya 6zel durumu olan yolcularin kolaylikla ve yeterli derecede yararlanmasi igin
asagidaki diizenlemeleri uygulamakla yiikiimliidiirler.

a) Engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisilerden diger yolculardan alinan ticretlere
ilave bir iicret talep edilemez.

b) Tasiyan veya acente, engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisilere rezervasyon
yapmay1 veya bilet satmay1 reddedemez, refakatci zorunlulugu getiremez.

c) Tasiyan, engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisiler ve refakatcileri ile refakat etmek
icin sertifikalandirilmis rehber kdpeklerin tasinmasina oncelik tanir.
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¢) Gorme engelli yolcularin rehber kopegi, kdpegin agizligi ve gerekli saglik belgeleri
olmak kosulu ile yaninda ticretsiz taginir.

d) Tasiyan ve/veya acente, engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisilere, binis ve
gemideki hizmetlere erisim ve inis gibi konular hakkinda bilgilendirme yapar. Bu bilgilendirme,
talep eden yolcunun engeli ve/veya kisiti dikkate alinarak yapilir. Ayrica yolcular, seyahat
talebini yapmadan once seyahate baslayacagi ve seyahati bitirecegi duraklarda, seyahat edecegi
gemilerde kendi durumu ile ilgili hizmet verilip verilemedigini kontrol etmelidir. Bu bilgilere,
danigsma kanallarindan ulagilmasi saglanir.

e) Engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisilerin, tagiyanin personeli bulunmayan bir
terminalden gemiye binmeleri veya gemiden inmeleri halinde, terminal isletmecisi {icretsiz
olarak bu kisilere gemiye binme ve gemiden inme hizmeti sunar. Ancak engelli veya hareket
kabiliyeti kisith kisilerin binis veya inisleri i¢in teknik ¢oziimler bulunuyorsa bu hizmet
verilmeyebilir,

f) Bilet satin alinma asamasinda engelli veya hareket kabiliyeti kisitli yolcular yardim
ithtiyacini durumuna uygun olarak bildirmelidir. Yardim ihtiyaci talebi bilet satis sisteminden ve
cagri merkezinden yapilabilir.

(2) Tastyan veya terminal igletmecilerinin engelli ve/veya hareket kabiliyeti kisith kisilere
saglayacagi yardimlar asagidaki hususlara gore olacaktir:

a) Bilet satin alan engelli ve/veya hareket kabiliyeti kisitli kigi yardima ihtiyact
oldugunu, yardima ihtiyaci olacagi andan en az 48 saat dncesinden bildirmek zorundadir. Bilet
satan birim, yardim ihtiyacini ilgili tagiyana veya terminal isletmecilerine bildirir. Tagiyan veya
terminal isletmecileri bu tiir bildirimlerin yapilabilmesi i¢in gerekli iletisim altyapisini kurar.

b) Engelli ve/veya hareket kabiliyeti kisitl kisi bu bildirimi yapmamuissa, Tastyan veya
terminal isletmecileri, bu kisinin seyahatini gergeklestirebilmesi i¢in imkanlar dahilinde
yapilabilecek her tiirlii yardimi yapar.

c¢) Terminal isletmecileri, yardima ihtiyaci olan engelli veya hareket kabiliyeti kisitlt

kisilerin geldiklerini haber vermelerini saglayacak terminal i¢inde ve disinda iletisim noktalari
belirler.

¢) Yardimlar engelli ve/veya hareket kabiliyeti kisith kisilerin, ilan edilen kalkis

saatinden belirli bir siire dnce belirli bir noktada bulunmalar1 kaydiyla saglanir. Bu siire 60
dakikadan fazla olamaz. Boyle bir siirenin belirlenmedigi durumlarda bu kisilerin ilan edilen
kalkis saatinden en ge¢ 30 dakika oncesinde belirlenen noktada bulunmalar1 gerekir.

d) Iptal ve her tiirlii gecikme s6z konusu oldugunda, engelli veya hareket kabiliyeti

kisith kisiler ve refakatgileri en kisa zamanda hizmet alma hakkina (yiyecek-igecek vs.) sahiptir.

e) Engelli veya hareket kabiliyeti kisitli yolcularin seyahatin baglamasindan 30 dakika

once terminal veya yolcu salonlarina gelerek anlik yardim i¢in ilgililerle irtibata ge¢mesi
gerekmektedir. Bu amacla terminallerde uygun yerlere ¢agri butonu konulmalidir.

f) Tasiyan veya terminal isletmecilerinin kusurundan dolayi, engelli veya hareket

kabiliyeti kisith kisilerin 6zel ekipmanlarmin kismen veya tamamen hasar gdrmesi veya
kaybolmasi durumunda, zararin tamami kusurlar1 oraninda tazmin edilir.
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BESINCi BOLUM
Cesitli ve Son Hiikiimler

Yolculara haklarim bildirme yiikiimliiliigii

MADDE 13 — (1) Tastyan ve terminal isletmecileri bu Yonetmelikle taninan haklarin
yolcularin erisimine agik olmasimi saglar. Bu bilgilendirme hem Tiirk¢e hem Ingilizce olarak
hazirlanir ve geminin giivertesinde ve terminalde yer alir.

(2) Yolcuya, haklar1 bu Yonetmelik hiikiimlerine uygun olarak bildirilmedigi takdirde ve
bu nedenle yolcunun bu Yonetmelikte 6ngoriilmiis olandan daha diisiikk bir tazminati kabul
etmesi durumunda dahi, yolcu ek tazminat elde etmek amaciyla yetkili mahkemeler veya
kurumlar nezdinde gerekli girisimlerde bulunma hakkina sahiptir.

(3) Bu Yonetmelik hiikiimlerine aykir1 davranilmasi halinde, yolcularin kanun yollarina
bagvuru hakk: saklidir.

Denetleme ve yaptirnmlar

MADDE 14 — (1) Tastyanlarin ve terminal igletmecilerinin bu Ydnetmelik kapsaminda
yer alan faaliyetleri Bakanligin denetimine tabidir.

(2) Bakanlik yapacagi denetimleri; merkez teskilatinin yani sira, Liman Bagkanliklar
personeli eliyle yapar.

(3) Tasiyanlarin ve terminal isletmecilerinin, denetim yapan gorevliler tarafindan
istenilen belgeleri ibraz etmeleri zorunludur.

(4) Bu Yonetmelikte belirtilen kurallara uymayan kurum ve kuruluglara Liman baskanligi
tarafindan 655 sayili KHK’nin 28 inci maddesinin ikinci fikrasinin (b) bendinde belirlenen
yetkiye dayanarak bu Yonetmeligin:

a) 6 inc1 maddesine aykir1 hareket edenlere ... TL,

b) 7 inci maddesine aykir1 hareket edenlere ... TL,

¢) 8 inci maddesinin birinci fikrasinin (a) ve (c) bentlerine aykir1 hareket edenlere ... TL,
(b) bendine ve ikinci fikrasina ... TL,

¢) 12 inci maddesine aykiri hareket edenlere ... TL

idari para cezasi Verilir.

(5) Tespit tutanag, idari yaptirim karari ve tebligat usulleri 30/03/2005 tarihli ve 5326
say1l1 Kabahatler Kanunu hiikiimlerine gore tanzim edilir.

Diger hiikiimler

MADDE 15 — (1) Bu Yonetmelik yolcularm, 13/6/2003 tarihli ve 25137 sayili Resmi
Gazete'de yayimlanan Paket Tur Soézlesmeleri Uygulama Usul ve Esaslart Hakkinda
Yonetmelikte yer alan haklarini etkilemez. Bu Yonetmelik, sefer iptali haricinde herhangi baska
bir nedenle paket turun iptal edilmesi durumunda gegerli degildir.

(2) Bu Yonetmelikte yer alan haklarin kullanilmasi, yolcularin diger mevzuatta yer alan
haklarini kullanmalarina engel olmaz.
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Yirirlik

MADDE 16 — (1) Bu Yonetmelik .../.../ ... tarihinde yiirtirlige girer.
Yiiriitme

MADDE 17 — (1) Bu Yonetmelik hiikiimlerini Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme
Bakani ytirtitiir.
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EK-2

Karayolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklarina Dair Yonetmelik Taslag:

BIRINCI BOLUM
Amag, Kapsam, Dayanak ve Tanimlar

Amag

MADDE 1 - (1) Bu Yonetmeligin amaci, karayolu ile seyahatte; yolcularin seferlerin
iptal edildigi ve ertelendigi durumlarda asgari haklarmin,  yolcular1 bilgilendirme
yiikiimliiliigliniin, engelli ve hareket kabiliyeti kisitli yolcularin haklarinin ve yolculara hizmet
sunan kuruluslarin yerine getirmesi gereken yiikiimliiliikklerin belirlenmesi ve denetlenmesi ile
ilgili hususlar diizenlemektir.

Kapsam

MADDE 2 —(1) Bu Yonetmelik, planlanan uzakligin en az 100 km oldugu
sehirlerarasinda tarifeli seferlerle 6zelliklerine gore siniflandirilmis olmayan yolculara tagima
hizmeti veren tastyanlari, acenteleri, terminal isletmecilerini ve yolcular1 kapsar.

Dayanak

MADDE 3 — (1) Bu Yonetmelik;

a) 26/9/2011 tarihli ve 655 sayili Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanliginin
Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararnamenin 7 inci maddesinin birinci
fikrasiin (c) bendine dayanilarak

b) Avrupa Birliginin 16.02.2011 tarihli ve (EC) 181/2011 sayil1 Tiiziigline paralel olarak
hazirlanmstir.

Tammlar

MADDE 4 — (1) Bu Yonetmelikte gecen;

a) Bakanlik: Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligini,

b) Hareket kabiliyeti kisith kisi: Herhangi bir fiziksel engel (daimi veya gegici olarak
duyusal, mental veya fiziksel), zihinsel engel, yas veya baska herhangi bir engel sebebinden
dolayr tasimacilik hizmetini kullanirken hareket kabiliyeti kisitli ve durumu tiim yolculara
sunulan hizmetlerin kisinin ihtiyaclarina gore 6zel itina ve uyarlama gerektiren herhangi bir
kisiyi,

¢) Otobiis: Yapist itibariyle insan tagimak i¢in imal edilmis ve soforii dahil 9 kisiden fazla
yolcu tagimaya uygun olan motorlu tasiti,

¢) Ozel durumu olan yolcular: yasli, bebek ve cocuk yolcular,

d) Kapasite fazlasi rezervasyon: Bir koltugun birden fazla kisiye satilmasi,
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e) Tarifeli yolcu tasima: Onceden belirlenmis tasima giizergahi iizerinde bir zaman ve
ticret tarifesi belirlenerek ve bunlara uyularak yapilan diizenli yolcu tagimalarini,

f) Tarifesiz yolcu tasima: Tarifeli yolcu tasimaciligimin kapsamina girmeyen, 6nceden
belirlenmis tasima giizergahi ile bir zaman ve Tlcret tarifesi belirlenmeksizin; grup yolcu
durumuna gore arizi veya mekik sefer diizenlenerek yapilan diizensiz ve grup yolcu tasimalarini,

g) Tasima gilizergahi: Tasimacilikta, tasimanin basladigi kalkis noktasindan bittigi varis
noktasina kadar ara duraklar da dahil takip edilen yolu,

§) Tasima sozlesmesi: Karayolu ile tarifeli ya da tarifesiz tasimacilik hizmeti i¢in tagyan
veya acente ile yolcu veya gonderici arasinda, iicretli ya da {icretsiz olarak yapilan tasimaciliga
iligkin sozlesmeyi,

h) Tasiyan: Kamuya agik sekilde tarifeli ya da tarifesiz yolcu tagimaciligi hizmeti sunan
ve tur operatorii veya seyahat acentesi disindaki gercek ya da tiizel kisiyi,

1) Terminal: Bu Yonetmelikle belirlenen 6zellikleri haiz ve sehirlerarasi, yurtigi ve
uluslararasi yolcu tagimacilar1 ve/veya acenteleri ile bunlarin yolcularina hizmet veren yap1 veya
tesisi,

1) Terminal igletmecisi: Bu Yonetmelikte tanimlanan bir yolcu terminalini igleten gergek
ve tiizel kisileri,

J) Yolcu: Karayolu ile seyahat eden kisileri,

ifade eder.

IKINCI BOLUM
Uygulama Esaslar:

Bilet ve Tasima Sozlesmesi

MADDE 5 — (1) Tasiyan veya acente yolcu i¢in bilet diizenler. Bilet elektronik olarak da
diizenlenebilir. Bilet diizenlenmesi, yolcu ile tasiyan arasinda tagima sézlesmesinin kuruldugunu
gosterir.

(2) Tasiyan, tasima sozlesmesiyle, yolcuyu, el bagajini, bagaj ve araglar1 varig yerine
gotlirmeyi, bagaj ve araclari varis yerinde yolcuya teslim etmeyi taahhiit eder.

(3) Bu Yonetmelikte taninan haklar tagima sézlesmesi ya da bagka sekillerde sinirlanamaz
ve ortadan kaldirilamaz.

(4) Tasiyanlar, tasima s6zlesmesinde yolcular i¢in bu Y onetmelikte 6ngoriilenlerden daha
avantajli hiikiimler getirebilirler.

Seyahat hakkinda bilgilendirme

MADDE 6 - (1) Tasiyan, yolculara seyahat 6ncesinde ve esnasinda asgari olarak su
bilgileri sunar:

a) Yolculuk oncesi bilgilendirme:

1) Sozlesmeye uygulanacak genel kosullar

2) En hizli yolculuk i¢in zaman gizelgeleri ve sartlar
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3) En diisiik ticrete yolculuk i¢in zaman gizelgeleri ve sartlar

4) Engelli ve hareket imkani kisith kisilere yonelik arag-gere¢ ve imkanlarin bulunup
bulunmadigi, bulunuyorsa bunlara erisim sartlari

5) Hizmetleri aksatabilecek ya da geciktirebilecek faaliyetler

6) Kayip bagaj i¢in tazmin usulii

7) Sikayet bildirme usulii

b) Yolculuk sirasinda bilgilendirme:

1) Gecikmeler

2) Ana aktarma hizmetleri (servis, toplu tasima segenekleri)

UCUNCU BOLUM
Gecikmeler ve Iptaller

Yolculan bilgilendirme yiikiimliiliigii

MADDE 7 — (1) Tarifeli yolcu tasimaciliginin seferi ayrilis1 planlanan zamana gore
gecikir ya da iptal olursa tasiyan ya da duruma gore terminal isletmecisi yolculari en kisa
zamanda; en ge¢ planlanan yola ¢ikma zamanindan 30 dakika sonrasinda kadar gecikme/iptal
konusunda; bunun yaninda tahmini kalkis ve varig zamani ve alternatif ulagim yollar1 konusunda
bilgilendirmekle yiikiimliidiir.

(2) Birinci fikradaki bilgilendirmede engelli ve hareket kabiliyeti kisitli yolcular
bakimindan yolcunun engeli veya kisit1 dikkate alinir.

Hizmet hakki

MADDE 8 — (1) Planlanan siiresi en az 3 (ii¢) saat olan yolcu tasimacilig1 seferi iptal
edilir ya da 90 dakikadan fazla gecikirse tasiyan yolculara asagidaki hizmetler sunulur:

a) Bekleme zamanina uygun olarak otobiliste ya da terminalde yiyecek-igecek ikram
edilir.

b) Gece kalinmasini gerektiren iptal ya da ertelemelerde tasiyan, yolculara en fazla 2 (iki)
gecelik ve geceligi en fazla 80 TL olan bir konaklama yeri teklif edilir.

c¢) Terminal ve konaklama yeri (otel veya benzeri) arasindaki ulagimin bedeli ddenir.

(2) Tastyan ozellikle hareket kabiliyeti kisitli kisiler ve refakatgileri ile tek basina seyahat
eden ¢ocuklarin bu maddede belirtilen ihtiyaclarinin karsilanmasi sirasinda 6zel ilgi gdstermek
zorundadir.

Bilet iicretinin geri ddenmesi, giizergahin degistirilmesi ve tazminat talep etme
hakki

MADDE 9 - (1) Seyahat baglamadan once, tasiyan tarafindan nihai varis noktasina
taahhiit edilen varis saatinden 120 dakika veya daha fazla gecikmeli varilacagi ongoriildiiglinde
ya da kapasite fazlasi1 rezervasyon s6z konusu ise, yolcuya asagidaki segenekler sunulur:

a) Ilk firsatta ve ilave iicret olmaksizin benzer kosullarda giizergdhin degistirilmesi,
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b) Bilet icretinin tamaminin; yoculugun asil seyahat plani anlam tasiyan kismi
gerceklesmisse ve yolculugun kalan kismina ait bilet {icretinin, 7 isgilinii igerisinde pesin, EFT
veya banka havalesi yoluyla iade edilmesi ve gerekirse ilk ayrilis yerine iicret almaksizin
ulastirilmasi

(2) Tasiyan, birinci fikradaki teklifleri sunamiyorsa yolcu, bilet iicretinin iadesinin yani

sira bilet bedelinin %50’s1 oraninda tazminat talep etme hakkina sahiptir.

(3) Tazminat yolcunun bilet ticretini 6dedigi tarihteki bedel {izerinden hesaplanir.

(4) Tazminat, talep edildigi tarihten itibaren 1 (bir) ay i¢inde 6denir. Tazminat kural
olarak para iizerinden 6denir. Ancak yolcunun rizasi varsa indirim kuponu ve diger hizmetler
seklinde de ddenebilir.

Istisnalar

MADDE 10 - (1) Bu Yonetmeligin 8 inci ve 9 uncu maddelerinde yer alan haklar, tarihin
belirli olmadig1 acik bilete sahip yolcular hakkinda uygulanmaz.

(2) Tasiyan gecikmeye kotii hava sartlarindan Gtiirii emniyet gerekcelerinin sebep
oldugunu ispatlarsa bu Yonetmeligin 8 inci maddesinin birinci fikrasinin (b) ve (c) bentleri
uygulanmaz.

DORDUNCU BOLUM
Engelli ve Hareket Kabiliyeti Kisith Yolcular

Engelli ve hareket kabiliyeti kisith yolculara saglanacak kolayhklar

MADDE 11 - (1) Tasiyanlar ve terminal isletmecileri, verdikleri hizmetlerden
engellilerin, hareket kabiliyeti kisitli veya 6zel durumu olan yolcularin kolaylikla ve yeterli
derecede yararlanmasi i¢in asagidaki diizenlemeleri uygulamakla yiikiimliidiirler.

g) Engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisilerden diger yolculardan alinan iicretlere
ilave bir {icret talep edilemez.

h) Tasiyan veya acente, engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisilere rezervasyon
yapmay1 veya bilet satmay1 reddedemez, refakat¢i zorunlulugu getiremez.

I) Tasiyan, engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisiler ve refakatgileri ile refakat etmek
icin sertifikalandirilmis rehber kopeklerin tasinmasina 6ncelik tanir.

¢) Gorme engelli yolcularin rehber kopegi, kopegin agizlig1 ve gerekli saglik belgeleri
olmak kosulu ile yaninda {icretsiz taginir.

J) Tasiyan ve/veya acente, engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisilere, otobiise binis ve
ve otoblisten inig gibi konular hakkinda bilgilendirme yapar. Bu bilgilendirme, talep eden
yolcunun engeli ve/veya kisiti dikkate alinarak yapilir. Ayrica yolcular, seyahat talebini
yapmadan Once seyahate baglayacagi ve seyahati bitirecegi duraklarda, seyahat edecegi
otobiislerde kendi durumu ile ilgili hizmet verilip verilemedigini kontrol etmelidir. Bu bilgilere,
danisma kanallarindan ulagilmasi saglanir.
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K) Engelli veya hareket kabiliyeti kisitli kisilerin, tasiyanin personeli bulunmayan bir
terminalde otobiise binmeleri veya otobiisten inmeleri halinde, terminal isletmecileri {icretsiz
olarak bu kisilere otobiise binme ve otobiisten inme hizmeti sunar. Ancak engelli veya hareket
kabiliyeti kisith kisilerin binis veya inisleri i¢in teknik ¢oziimler bulunuyorsa bu hizmet
verilmeyebilir.

I) Bilet satin alinma asamasinda engelli veya hareket kabiliyeti kisitli yolcular yardim
ihtiyacini durumuna uygun olarak bildirmelidir. Yardim ihtiyaci talebi bilet satis sisteminden ve
cagr1 merkezinden yapilabilir.

(2) Tasiyan veya terminal isletmecilerinin engelli ve/veya hareket kabiliyeti kisith kisilere
saglayacagi yardimlar asagidaki hususlara gore olacaktir:

a) Bilet satin alan engelli ve/veya hareket kabiliyeti kisitli kisi yardima ihtiyaci oldugunu,
yardima ihtiyaci olacagi andan en az 48 saat 6ncesinden bildirmek zorundadir. Bilet satan birim,
yardim ihtiyacini ilgili tasiyana veya terminal isletmecilerine bildirir. Tasiyan veya terminal
isletmecileri bu tiir bildirimlerin yapilabilmesi i¢in gerekli iletisim altyapisini kurar.

b) Engelli ve/veya hareket kabiliyeti kisitli kisi bu bildirimi yapmamigsa, Tastyan veya
terminal isletmecileri, bu kisinin seyahatini gerceklestirebilmesi i¢in imkanlar dahilinde
yapilabilecek her tiirlii yardimi yapar.

¢) Terminal isletmecileri, yardima ihtiyaci olan engelli veya hareket kabiliyeti kisith
kisilerin geldiklerini haber vermelerini saglayacak terminal i¢cinde ve disinda iletisim noktalar
belirler.

¢) Yardimlar engelli ve/veya hareket kabiliyeti kisitl kisilerin, ilan edilen kalkis saatinden
belirli bir siire 6nce belirli bir noktada bulunmalar1 kaydiyla saglanir. Bu siire 60 dakikadan fazla
olamaz. Boyle bir siirenin belirlenmedigi durumlarda bu kisilerin ilan edilen kalkis saatinden en
ge¢ 30 dakika dncesinde belirlenen noktada bulunmalar1 gerekir.

d) Iptal ve her tiirlii gecikme sdz konusu oldugunda, engelli veya hareket kabiliyeti kisith
kisiler ve refakatgileri en kisa zamanda hizmet alma hakkina (yiyecek-igecek vs.) sahiptir.

e) Engelli veya hareket kabiliyeti kisitli yolcularin seyahatin baslamasindan 30 dakika
once terminal veya yolcu salonlarina gelerek anlik yardim igin ilgililerle irtibata ge¢mesi
gerekmektedir. Bu amacla terminallerde uygun yerlere ¢agri butonu konulmalidir.

f) Tasiyan veya terminal isletmecilerinin kusurundan dolayi, engelli veya hareket
kabiliyeti kisith kisilerin 6zel ekipmanlarmin kismen veya tamamen hasar gdrmesi veya
kaybolmasi durumunda, zararin tamami kusurlar1 oraninda tazmin edilir.

BESINCIi BOLUM
Cesitli ve Son Hiikiimler

Yolculara haklarim bildirme yiikiimliiligii

MADDE 12 — (1) Tastyan ve terminal isletmecileri bu Yonetmelikle taninan haklarin
yolcularin erisimine agik olmasim saglar. Bu bilgilendirme hem Tiirkge hem Ingilizce olarak
hazirlanir ve otobiis ile terminalde yer alir.
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(2) Yolcuya, haklar1 bu Y6netmelik hiikiimlerine uygun olarak bildirilmedigi takdirde ve
bu nedenle yolcunun bu Yonetmelikte ongoriilmiis olandan daha diisiik bir tazminati kabul
etmesi durumunda dahi, yolcu ek tazminat elde etmek amaciyla yetkili mahkemeler veya
kurumlar nezdinde gerekli girisimlerde bulunma hakkina sahiptir.

(3) Bu Yonetmelik hiikiimlerine aykir1 davranilmasi halinde, yolcularin kanun yollarina
bagvuru hakki saklidir.

Denetim ve yaptirnmlar

MADDE 13 — (1) Tastyanlarin ve terminal isletmecilerinin bu Yo6netmelik kapsaminda
yer alan faaliyetleri Bakanligin denetimine tabidir.

(2) Bakanlik yapacagi denetimleri; kendisinin yani sira, 655 sayili Kanun Hiikmiinde
Kararnamenin 28 inci maddesinin ikinci fikrasinin (c¢) bendinin verdigi yetkiye dayanarak,
Kanunun 27 nci ve 08/01/2018 tarihli ve 30295 sayili Karayolu Tasima Y onetmeliginin 65 inci
ve 66 nc1 maddelerinin yetkili kildig1 personel eliyle yapar.

(3) Tasiyanlarin ve terminal isletmecilerinin, denetim yapan gorevliler tarafindan
istenilen belgeleri ibraz etmeleri zorunludur.

(4) Bu Yonetmelikte belirtilen kurallara uymayan kurum ve kuruluglara 655 sayili
KHK’nin 28 inci maddesinin ikinci fikrasinin (b) bendinde belirlenen yetkiye dayanarak bu
Y Onetmeligin:

a) 6 inc1 maddesine aykir1 hareket edenlere ... TL,

b) 7 inci maddesine aykir1 hareket edenlere ... TL,

¢) 8 inci maddesinin birinci fikrasinin (a) ve (c¢) bentlerine aykir1 hareket edenlere ... TL,
(b) bendine ve ikinci fikrasina ... TL,

¢) 11 inci maddesine aykir1 hareket edenlere ... TL

idari para cezasi verilir.

(5) Tespit tutanag, idari yaptirnm karar1 ve tebligat usulleri 30/03/2005 tarihli ve 5326
sayil1 Kabahatler Kanunu hiikiimlerine gore tanzim edilir.

Diger hiikiimler

MADDE 14 — (1) Bu Yonetmelik yolcularin, 13/6/2003 tarihli ve 25137 sayili Resmi
Gazete'de yayimlanan Paket Tur Sozlesmeleri Uygulama Usul ve Esaslar1 Hakkinda
Y onetmelikte yer alan haklarini etkilemez. Bu Yonetmelik, sefer iptali haricinde herhangi bagka
bir nedenle paket turun iptal edilmesi durumunda gecerli degildir.

(2) Bu Yonetmelikte yer alan haklarin kullanilmasi, yolcularin diger mevzuatta yer alan
haklarini kullanmalarina engel olmaz.

Yiiriirlik
MADDE 15 — (1) Bu Yonetmelik .../.../ ... tarihinde yiiriirliige girer.
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Yiiriitme
MADDE 16 — (1) Bu Yonetmelik hiikiimlerini Ulagtirma, Denizcilik ve Haberlesme
Bakani yiirttiir.
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