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KISALTMALAR LIiSTESI

ACM: Agency Credit Memo (Acenta’nin alacaklandirilmasi)

BDDK: Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu

BTK: Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu

BYK: Bolgesel Yiiriitme Kurulu

CIP: Carrier Identification Plates (Tastyict Kimlik Miihrii)

DBS: Dogrudan Bor¢landirma Sistemi

GDS: Global Distribution System (Kiiresel Dagitim Sistemi)

GSA: General Sales Agent (Genel Satig Acentast)

IATA: International Air Transport Association (Uluslararas1 Hava Tasimacilig1 Birligi)
IP: Internet Protocol Address

ISKUR: Tiirkiye Is Kurumu

KDV: Katma Deger Vergisi

KOSGERB: Kiigiik ve Orta Olgekli Isletmeleri Gelistirme ve Destekleme Idaresi Bagkanlig
MAC: Media Access Control (Ortam Erigim Y&netimi)

POS: Point of Sale

SGK: Sosyal Giivenlik Kurumu

SITO: Sold In Ticketed Out

SOTO: Sold Out Ticketed Out

THY': Tiirk Hava Yollar

TUADER: Turizm Akademisyenleri Dernegi

TURSAB: Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi



GIRIS

Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi (TURSAB) ve Turizm Akademisyenleri
Dernegi (TUADER) isbirligiyle "Seyahat Acentalarinin Havayolu Biletleme
Sorunlar1" ¢alistay1, 6-8 Kasim 2015 tarihlerinde Antalya Aska Lara Resort Hotel'de
gergeklestirildi.

TURSAB Bagkani Sayin Basaran ULUSOY un acilis konusmastyla baslayan
calistaya, TURSAB Genel Sekreteri Cetin GURCUN ve Tiirkiye'nin dért bir
tarafindan gelen yaklasik 400 seyahat acentasi yetkilisi katildi. TUADER Baskani ve
Gazi Universitesi Ogretim Uyesi Prof. Dr. Muharrem TUNA’nin  genel
moderatorliiglinde gerceklestirilen calistayda, seyahat acentasi yetkilileri biletleme
faaliyetlerinde karsilastiklar1 sorunlart dile getirerek bu sorunlara iligkin ¢oziim
Onerilerini masaya yatirdilar.

Rekabet, Mali, Acenta ve Havayollar1 iliskileri, Denetleme, Insan Kaynaklari
ve Diger Sorunlar ana basliklariyla biletleme sorunlariin tartisildigi c¢alistayda,
acentalarin ifade ettikleri sorunlar ortaya konularak bu sorunlara yonelik ¢oziim

Onerileri ele alinmstir.

YONTEM

Calistayda oncelikle her bir ana baslik altina giren sorunlarin gercekte sorun
olup olmadiklari, daha sonra da belirlenen sorunlara iliskin ¢6ziim onerileri ele alinip
oylanmistir. Her ana baslik igin (Rekabet, Mali, Acenta ve Havayollar1 iliskileri,
Denetleme, insan Kaynaklar1 ve Diger Sorunlar) bu alanda ¢alisan profesdrlerden birer
moderator belirlenmis ve her konunun moderatorii zamani1 etkin kullanmak adina
sorunlar  ile  ¢oOziimlerin  belirlenmesi ve  puanlanmasinda tartismalar
yonlendirmislerdir.

Sorunlarin ve ¢ozlimlerin oylanmasinda Onemsizden Onemliye dogru bes
dereceli bir puanlama sistemi kullanilmistir. Salona girerken oylama cihazlarini almis
olan katilimcilar ilgili oylamalara katilabilmislerdir. Moderatoriin her soruna ve
¢oziim Onerisine iliskin oylama islemi on saniye slirmiis ve katilimcilar ellerindeki
cihazlar yardimiyla 1 (6nemsiz) ve 5 (¢ok Onemli) arasinda bir puanlama
yapmislardir. Toplamda yapilan 255 oylama sonucunda her sorun ve ¢éziim oOnerisi 1-
5 arasindaki bir ortalama puanla derecelendirilmistir. Zaman kisithiligindan dolay ise
sadece 4’lin lizerinde ortalama puana sahip olan sorunlara iliskin ¢oziim Onerileri

tartistlmistir. Yapilan degerlendirmelerden sonra ise, ortalama puani 4’{in {izerinde



olan Rekabet (9), Mali (12), Acenta ve Havayollar Iliskileri (22), Denetleme (11),
Insan Kaynaklar1 (5) ve Diger Sorunlar (4) olmak iizere toplamda 63 (toplam

sorunlarin % 58’1) soruna iliskin ¢6ziim Onerileri tartisilmis ve oylanmustir.

1. Havayolu Biletleme Islemlerinde Yasanan Rekabet Sorunlari ve Céziim Onerileri

Bu baslik altinda havayolu biletleme islemlerinde yasanan rekabet sorunlari,

¢Ozlim Onerileri ve bunlara iligkin ortalama degerler yer almaktadir:

Tablo 1. Havayolu Biletleme islemlerinde Yasanan Rekabet Sorunlarna iliskin
Ortalama Degerler (Ortalama degerler 5 iizerinden hesaplanmistir)

REKABET SORUNLARI Ortalama

1. Hizmet bedellerinin bilet toplam bedeli icerisinde olmasi 4.8
2. Havayollarinin kendi web sitelerinden satisa zorlamasi 4.7
3. Havayollar1 web sayfasi ve GDS’ler arasindaki fiyat farka 4.5
4. Rekabet ile ilgili hukuksal sorunlar 4.5
5. Bankalarin bilet satislar: 4.4
6. Mobil promosyon uygulamalarinin neden oldugu haksiz rekabet 4.3
7. THY’nin grup fiyatlarinda acenta ayrimi yapmasi 4.2
8. Yurt dis1 menseili cevrim ici (online) bilet sistemi rekabeti 4.2
9. Banka puanlariyla bilet satilmasi 4.1
10. Servis bedelinin bazi acentalar tarafindan alinmamasi 3.9
11. Havayollarimin Tiirkiye’de farkh yurtdisinda farkh tesvik 3.9
uygulamalari

12. Void sistemi sikintilar 3.9
13. Acenta kullanic sifrelerinin disariya ¢ikarilmasi 3.8
14. Rekabet kanunundaki sikintilar 3.7
15. THY satis miidiirliiklerinin arasindaki fiyat farklihklar 3.6
16. Bagh (Married) segment sorunu 3.6
17. Havayollarinin boélgesel 6zel fiyat uygulamalar 3.6
18. Havayollarimin tesvik sisteminden dolayr bozucu bir rekabet 3.5

icerisinde olmalari. IATA ve Websdom)

19. Bilet yonlendirmelerinde yasanan sikintilar 3.5



20. Odeme konusunda uzun vadeli ve diisiik iicretli bilet satis1 3.5

21. Havayollarn1 kurumsal (corporate) uygulamasinin haksiz 3.2
rekabete yol acmasi

22. GDS’lerde HX sorunu 3.2
23. Kurumsal satislarin faturalanmasinda etik dis1 uygulamalar 2.7

Tablo 1’de havayolu biletleme islemlerinde yasanilan rekabet sorunlar1 ve ortalama
puanlar1 goriilmektedir. Bu ortalamalar dikkate alindiginda 4 ve {izeri puan alan sorunlar
calistayda tartisilmis ve bunlara iliskin ¢6ziim Onerileri gelistirilmistir. Bu agsamadan sonra
sirali olarak her bir soruna iligkin ortalama dagilimlari ve ¢oziim Onerileri ayr1 ayri ele
alinmaktadir:

Grafikl. “Hizmet bedellerinin bilet toplam bedeli icerisinde olmast”
Rekabet Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 2. “Hizmet bedellerinin bilet toplam bedeli igerisinde olmast” Rekabet Sorununa
Tliskin Coziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 1: Hizmet bedellerinin bilet toplam bedeli icerisinde olmas1 4.8

Coziim Onerileri:

1. Tahsilatin tamaminin havayolu tarafindan alinmasi 3.9
2. Mevzuat degisikligi 3.8
3. IATA nezdinde konunun goriisiilmesi 3.2
4. Komisyon sistemine geri doniilmesi 3.1

“Hizmet bedellerinin bilet toplam bedeli icerisinde olmasi1” calistaya katilan seyahat
acentacilart tarafindan en yiiksek ortalamaya sahip olan sorun olarak ortaya c¢ikmistir. Bu

sorunun ¢oziimiine iliskin yapilan 6neriler dogrultusunda dort ¢6ziim Onerisi ortaya atilmis ve



bunlar katilimcilar tarafindan oylanmistir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuglara gore en yiiksek

’

ortalama (X =3,9) “tahsilatin tamammin havayolu tarafindan alinmasi” onerisine iliskin
olmustur. Bu Oneriyi “mevzuat degisikligi” (i =3,8), “IATA nezdinde konunun goriisiilmesi”
(X=32) ve “Komisyon sistemine geri doniilmesi” ( X =3,1) “cdziim onerileri takip

etmektedir.

Grafik2. “Havayollarinin kendi web sitelerinden satisa zorlamast”
Rekabet Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 3. “Havayollarinin kendi web sitelerinden satisa zorlamas” Rekabet
Sorununa lliskin Coziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 2: Havayollarinin kendi web sitelerinden satisa zorlamasi 4.7

Coziim Onerileri:

1. Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanhgi’nin 4.8
talimatnamesiyle havayollarimin acentalardan daha ucuza
bilet satmasimin engellenmesi

2. 1618 sayil kanunun revize edilmesi 4.7
3. Havayollarinin web sitelerinden dogrudan satis yapmasini 4.5
engelleyici mevzuat

4. Satisin boykot edilmesi 3.6
5. Acentalarin miisteri yararina rekabet avantaji saglamasi 2.9

“Havayollarinin kendi web sitelerinden satisa zorlamasi” calistaya katilan seyahat
acentacilar1 tarafindan en yiiksek ortalamaya sahip ikinci sorun olarak ortaya ¢ikmistir. Bu
sorunun ¢oziimiine iliskin yapilan oneriler dogrultusunda bes ¢6ziim Onerisi ortaya atilmis ve

bunlar katilimcilar arasinda oylanmigtir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuglara gore en yliksek



ortalama (X =4,8) “Ulasturma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi’'mn talimatnamesiyle

havayollarimin acentalardan daha ucuza bilet satmasinin engellenmesi.” Onerisine iligkin
olmustur. Bu éneriyi “1618 sayili kanunun revize edilmesi.” (X =4,7), “Havayollarinin web
sitelerinden dogrudan satis yapmasim engelleyici mevzuat.” (X =4,5), “Satisin boykot

edilmesi.” (X =3,6) ve “Acentalarin miisteri yararina rekabet avantaji saglamasi.” (X =2,9)

¢Oziim Onerileri takip etmektedir.

Grafik 3. “Havayollart web sayfast ve GDS ler arasindaki fiyat farkr”
Rekabet Sorununa iliskin Ortalama Degerler

72%

29 14% 10%

2%
e Al
1 2 3 4

Tablo 4. “Havayollar:t web sayfasi ve GDS ler arasindaki fiyat farki” Rekabet Sorununa

Tliskin Coziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 3: Havayollar: web sayfasi ve GDS’ler arasindaki fiyat farki 4.5

Coziim Onerileri:

1. Kanuni takibin yapilmasi 45
2. TURSAB’da ve THY’de konu ile ilgili bir takip biriminin 4.3
kurulmasi

“Havayollar1 web sayfast ve GDS’ler (Kiiresel Dagitim Sistemleri) arasindaki fiyat
fark1” calistaya katilan seyahat acentacilar1 tarafindan en yiiksek {i¢iincli ortalamaya sahip
sorun olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sorunun ¢éziimiine iliskin yapilan 6neriler dogrultusunda iki

¢cOzlm Onerisi ortaya atilmis ve bunlar katilimcilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan

cikan sonuglara gore en yliksek ortalama “Kanuni takibin yapilmasi.” (X =4,5) Onerisine

iliskin olmustur. Bu oneriyi “TURSAB’da ve THY'de konu ile ilgili bir takip biriminin

kurulmasi.” (i =4,3) ¢6zliim Onerisi takip etmektedir.



Grafik 4. “Rekabet ile ilgili hukuksal sorunlar”

Rekabet Sorununa iligkin Ortalama Degerler
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Tablo 5. “Rekabet ile ilgili hukuksal sorunlar” Rekabet Sorununa fliskin C6ziim

Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 4: Rekabet ile ilgili hukuksal sorunlar 4.5

Coziim Onerileri:

1. 1618 sayih kanunun revize edilmesi 48

2. Hukuksal diizenlemelerin yapilmasi 4.3

“Rekabet ile ilgili hukuksal sorunlar” galistaya katilan seyahat acentacilari tarafindan
en yliksek ortalamaya sahip dordiincii sorun olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sorunun ¢dziimiine

iligkin yapilan oneriler dogrultusunda iki ¢6ziim Onerisi ortaya atilmis ve bunlar katilimcilar

arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuglara gore en yiiksek ortalama (X =4,8)

“1618 sayili kanunun revize edilmesi.” Onerisine iliskin olmustur. Bu o6neriyi “Hukuksal

diizenlemelerin yapilmas1” (X =4,3) ¢oziim dnerisi takip etmektedir.

Grafik 5. “Bankalarin bilet satislart”
Rekabet Sorununa iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 6. “Bankalarin bilet satislart” Rekabet Sorununa iliskin Coziim Onerileri ve

Ortalama Degerler

Sorun 5: Bankalarin bilet satislar: 4.4

Coziim Onerileri:

1. Maliye Bakanhgi nezdinde takip ve miicadele 48

2. Sorunun halledilmesi icin BDDK ile goriisiilmesi (Tim 4.3
acentalar tarafindan kesilebilmesi)

“Bankalarin bilet satiglar1” ¢alistaya katilan seyahat acentacilari tarafindan en yiiksek
ortalamaya sahip besinci sorun olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sorunun ¢dziimiine iliskin yapilan

oneriler dogrultusunda iki ¢0zlim Onerisi ortaya atilmig ve bunlar katilimcilar arasinda

oylanmustir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuglara gore en yiiksek ortalama (X =4,8) “Maliye

Bakanhigi nezdinde takip ve miicadele.” Onerisine iligkin olmustur. Bu oneriyi “Sorunun

halledilmesi i¢in BDDK ile goriisiilmesi (Tiim acentalar tarafindan kesilebilmesi).” (X =4,3)
¢Ozlim Onerisi takip etmektedir.
Grafik 6. “Mobil uygulamalarin haksiz rekabeti”
Rekabet Sorununa iligkin Ortalama Degerler
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Tablo 7. “Mobil uygulamalarin haksiz rekabeti” Rekabet Sorununa Iliskin Coziim

Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 6: Mobil promosyon uygulamalarinin neden oldugu haksiz

rekabet =
Céziim Onerileri:
1. 1618 sayih kanunun revize edilmesi 4.8

2. Havayollari ile ilgili mevzuatin diizenlenmesi 4.6




“Mobil promosyon uygulamalarinin neden oldugu haksiz rekabet” calistaya katilan
seyahat acentacilar1 tarafindan en yiiksek ortalamaya sahip altinci sorun olarak ortaya
cikmistir. Bu sorunun ¢oziimiine iliskin yapilan oneriler dogrultusunda iki ¢6ziim Onerisi
ortaya atilmis ve bunlar katilimcilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuglara
gore en yiiksek ortalama (X =4,8) “1618 sayili kanunun revize edilmesi.” Snerisine iliskin
olmustur. Bu Oneriyi “Havayollari ile ilgili mevzuatin diizenlenmesi.” (X =4,6) ¢oziim dnerisi

takip etmektedir.

2

Grafik 7. “THY ’nin grup fiyatlarinda acenta ayrimi yapmast
Rekabet Sorununa iligkin Ortalama Degerler
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Tablo 8. “THY’nin grup fiyatlarinda acenta ayrimi yapmasr” Rekabet Sorununa Iliskin

Coziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 7: THY nin grup fiyatlarinda acenta ayrim yapmasi 4.2

Coziim Onerileri:

1. Gruplarda menseinin sart kosulmasi 4.3

2. Non-IATA ve kolay bilet acentalarma da IATA

acentalarina verilen aym fiyatin verilmesi 3.6
3. Grup smifinin uygulanmasi 3.6
4. 11k teklifi yapana uygun fiyat verilmesi 2.4

“THY nin grup fiyatlarinda acenta ayrimi yapmas1” calistaya katilan seyahat
acentacilar tarafindan en yiiksek ortalamaya sahip yedinci sorun olarak ortaya ¢ikmigtir. Bu
sorunun ¢oziimiine iligskin yapilan oneriler dogrultusunda dort ¢6ziim Onerisi ortaya atilmis ve

bunlar katilimcilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuglara gore en yiiksek

)

ortalama (X =4,3) “Gruplarda mengseinin sart kosulmasi” Onerisine iliskin olmustur. Bu



oneriyi “Non-IATA ve kolay bilet acentalarina da IATA acentalarina verilen aymi fiyatin
verilmesi” (X =3,6), “Grup sinifinin uygulanmasi” (X =3,6) ve “Ilk teklifi yapana uygun fiyat

verilmesi” (X =2,4) ¢dziim onerileri takip etmektedir.

Grafik 8. “Yurt dist mengseili cevrim i¢i (online) bilet sistemi rekabeti”

Rekabet Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 9. “Yurt dist mengseili cevrim ici (online) bilet sistemi rekabeti” Rekabet

Sorununa iliskin Céziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 8: Yurt dist menseili ¢evrim i¢i (online) bilet sistemi 49
rekabeti '
Coziim Onerileri:
1. Ticaret odalar1 ve TOBB kanal ile lobi ve yasal miicadele 44
yapilmasi '
2. SITO (Sold in ticketed out) ve SOTO (Sold out, ticketed
1o . 4.4
out) kurallarimin isletilmesi
3. TURSAB’n sikdyet edilen sirketlere karsi nlem almasi 4.3
4. Yerli alternatiflerin olusturulmasi 3.2

“Yurt dis1 menseili ¢gevrim igi (online) bilet sistemi rekabeti” ¢alistaya katilan seyahat
acentacilari tarafindan en yiiksek ortalamaya sahip sekizinci sorun olarak ortaya ¢ikmistir. Bu
sorunun ¢oziimiine iligkin yapilan 6neriler dogrultusunda dort ¢6ziim Onerisi ortaya atilmis ve

bunlar katilimcilar arasinda oylanmigtir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuglara gore en yliksek
ortalama (X =4,4) “Ticaret odalari ve TOBB kanali ile lobi ve yasal miicadele yapilmasi” Ve
“SITO ve SOTO kurallarinin isletilmesi” (X =4,4) énerilerine iliskin olmustur. Bu dnerileri
“TURSAB " sikdyet edilen sirketlere karsi onlem almasi” (X =4,3) ve “Yerli alternatiflerin

olusturulmasi” (X =3,2) ¢dziim onerileri takip etmektedir.



Grafik 9. “Banka puanlarwla bilet satilmast”
Rekabet Sorununa iligkin Ortalama Degerler
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Tablo 10. “Banka puanlariyla bilet satlmasr” Rekabet Sorununa iliskin Céziim Onerileri

ve Ortalama Degerler

Sorun 9: Banka puanlariyla bilet satilmasi 4.1

Coziim Onerileri:

1. Maliye Bakanhgi nezdinde takip ve miicadele 48

2. Sorunun halledilmesi icin BDDK ile goriisiilmesi (Tiim 4.3
acentalar tarafindan kesilebilmesi)

“Banka puanlariyla bilet satilmas1” ¢alistaya katilan seyahat acentacilari tarafindan en
yiiksek ortalamaya sahip dokuzuncu sorun olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sorunun ¢dziimiine

iligkin yapilan oneriler dogrultusunda iki ¢6ziim Onerisi ortaya atilmis ve bunlar katilimcilar

arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuglara gore en yiiksek ortalama (X =4,8)
“Maliye Bakanlig1 nezdinde takip ve miicadele.” ¢6ziim Onerisine iliskin olmustur. Bu oneriyi

“Sorunun halledilmesi i¢in BDDK ile goriisiilmesi (Tiim acentalar tarafindan kesilebilmesi).”

(X =4,3) ¢oziim dnerisi takip etmektedir.



2. Havayolu Biletleme islemlerinde Yasanan Mali Sorunlar ve Céziim Onerileri

Bu baslik altinda havayolu biletleme islemlerinde yasanan mali sorunlar, ¢oziim

onerileri ve bunlara iligskin ortalama degerler yer almaktadir:

Tablo 11. Havayolu Biletleme islemlerinde Yasanan Mali Sorunlara Iliskin Ortalama
Degerler (Ortalama degerler S iizerinden hesaplanmstir)

MALI SORUNLAR Ortalama
1. Tiim havayollarinin iptallerde dolayh olarak aldig: vergileri iade
etmemesi 4.9
2. Bilet komisyonlarindaki KDV oranlarinin %18 olmasi 48
3. Hizmet bedellerinin bilet toplam bedeli icerisinde alinmasi 48
4. Promosyon biletlerde diisiik hizmet bedeli 48

5. THY’nin baz1 biletleri sadece kendi diizenlemesi (Acentalarin
diizenleyememesi) 4.6

6. Teminat mektuplar1 ve POS kullammlarinda TURSAB’mn
avantajinin kullanilmamasi 4.5

7. THY nin uyguladig yiiksek ceza oranlarimin ve bu cezalarin da

diger havayollarina baz teskil etmesi 4.4
8. Pegasus Hava Yollar tarafindan uygulanan yiiksek kur 4.4
9. Depozitolarin yanmasi 43
10. Biletin yerine tekrar fatura kesilmesi sorunu 43
11. Maliye ile ilgili e-bilet fatura sorunlari 49
12. indirimli biletlerde acentalardan belge istenmesi sorunu 41
13. DBS ddemelerinde acenta mutabakati saglanmadan 6deme

alinmasi 3.9
14. Teminat mektubu bolgesel esitsizlikler 37
15. Bilet iadelerinin ge¢ yapilmasi 37
16. Debit kartlari ile bilet satin ahmamamasi 37
17. Maliye ile KDV mahsuplasmasinin saglanamamasi 36

18. TATA o6deme takviminin iilke tatil takvimine gore
diizenlenmemesi 3.5

19. 3D giivenlik sisteminin acentalarda uygulanamamasi 35



20. ACM ile yasanilan sorunlar 33
21. Miilteciler ile ilgili No Show sorunlari 31

22. Hizmet bedeli dahil olmayan satislarda personelin kontrol
edilememesi 2.9

Tablo 11°de havayolu biletleme islemlerinde yasanilan mali sorunlar ve ortalama
puanlar1 goriilmektedir. Bu ortalamalar dikkate alindiginda 4 ve iizeri puan alan sorunlar
calistayda tartisilmis ve bunlara iliskin ¢6ziim onerileri gelistirilmistir. Bu kisimdan sonra her

bir soruna iligkin ortalama dagilimlar1 ve ¢6ziim Onerileri ayr1 ayri ele alinacaktir:

Grafik 10. “Tiim havayollarinin iptallerde dolayli olarak aldigi vergileri iade
etmemesi” Mali Sorununa iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 12. “Tiim havayollarinin iptallerde dolayli olarak aldigi vergileri iade etmemesi”
Mali Sorununa iliskin Céziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 1: Tiim havayollarinin iptallerde dolayh olarak aldig 49
vergileri iade etmemesi '
Coziim Onerileri:
1. TURSAB’In bu konuda gerekli miizakereleri yapmasi ve

. . . 4.8
hukuki yollara miiracaat etmesi

“Ttim havayollarimin iptallerde dolayli olarak aldig: vergileri iade etmemesi” calistaya
katilan seyahat acentacilar1 tarafindan en yiiksek ortalamaya sahip sorun olarak ortaya
cikmistir. Bu sorunun ¢oziimiine iliskin yapilan oneriler dogrultusunda bir ¢6ziim Onerisi
ortaya atilmig ve bu Oneri katilimcilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan g¢ikan

sonuclara gore “TURSAB’in bu konuda gerekli miizakereleri yapmast ve hukuki yollara

miiracaat etmesi” (X =4,8) tek ¢dziim Onerisi olarak belirlenmistir.



Grafik 11. “Bilet komisyonlarindaki KDV oranlarinin %18 olmasi”
Mali Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 13. “Bilet komisyonlarindaki KDV oranlarinin %18 olmasr Mali Sorununa iliskin
Coziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 2: Bilet komisyonlarindaki KDV oranlarinin %18 olmas1 4.8

Céziim Onerileri:

1. KDV oranminin %8’e diisiiriilmesi icin TURSAB’in maliye 4.8
nezdinde girisiminin olmasi

“Bilet komisyonlarindaki KDV oranlarinin %18 olmasi” calistaya katilan seyahat
acentacilar1 tarafindan en yiiksek ortalamaya sahip sorunlardan biri olarak ortaya ¢ikmustir.
Bu sorunun ¢6ziimiine iligskin yapilan oneriler dogrultusunda bir ¢oziim Onerisi ortaya atilmig
ve bu katilimcilar arasinda oylanmigtir. Yapilan oylamadan g¢ikan sonuglara gore “KDV
orammnin %8 e diisiiriilmesi i¢cin TURSAB i maliye nezdinde girisiminin olmasi” (i =4,8) tek

¢Ozlim Onerisi olarak belirlenmistir.

Grafik 12. “Hizmet bedellerinin bilet toplam bedeli icerisinde alinmast”
Mali Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 14. “Hizmet bedellerinin bilet toplam bedeli icerisinde alinmast” Mali Sorununa
Iliskin Coziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 3: Hizmet bedellerinin bilet toplam bedeli icerisinde

4.8
alinmasi

Coziim Onerileri:

“Hizmet bedellerinin bilet toplam bedeli igerisinde alinmasi” galistaya katilan seyahat
acentas1 yetkilileri tarafindan bir sorun olarak ifade edilmis ancak, bu sorunun ¢dziimiine

iligkin Oneri getirilmemistir.

Grafik 13. “Promosyon biletlerde diisiik hizmet bedeli”
Mali Sorununa iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 15. “Promosyon biletlerde diisiik hizmet bedeli” Mali Sorununa iliskin Céziim
Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 4: Promosyon biletlerde diisiik hizmet bedeli 4.8

Coziim Onerileri:

1. Promosyon biletlerde hizmet bedelinin acentalarda 4g
indirilmemesi aym sekilde havayolunun da aym hizmet
bedelleriyle satmasi

“Promosyon biletlerde diisiikk hizmet bedeli” calistaya katilan seyahat acentacilari
tarafindan en yiiksek ortalamaya sahip sorunlardan biri olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sorunun
¢Oziimiine iliskin yapilan Oneriler dogrultusunda bir ¢6ziim Onerisi ortaya atilmis ve bu
katilimcilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan c¢ikan sonuglara gore “Promosyon
biletlerde hizmet bedelinin acentalarda indirilmemesi ayni sekilde havayolunun da ayni

hizmet bedelleriyle satmasi” énerisine iliskin olmustur ve bu éneri oldukga yiiksek bir ortalama

almistir (X =4,9).



Grafik 14. “THY nin bazi biletleri sac.lece kendi diizenlemesi (Acentalarin
diizenlememesi)” Mali Sorununa Iliskin Ortalama Degerler

83%
5% 2% 2% 7%
1 2 3 4 5

Tablo 16. “THY nin baz biletleri sadece kendi diizenlemesi (Acentalarin diizenlememesi)”
Mali Sorununa iliskin C6ziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 5: THY’nin baz1 biletleri sadece kendi diizenlemesi

(Acentalarin diizenleyememesi) 4.6

Coziim Onerileri:

1. Havayollarimin diizenledigi sekilde acentalarin da tiim 4.8
biletleri diizenleyebilmesi

“THY nin baz1 biletleri sadece kendi diizenlemesi (Acentalarin diizenlememesi)”
caligtaya katilan seyahat acentacilar tarafindan en yiiksek ortalamaya sahip sorunlardan birisi
olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sorunun ¢oziimiine iliskin yapilan Oneriler dogrultusunda bir
¢cOziim Onerisi ortaya atilmis ve bu katilimcilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan ¢ikan
sonuglara gore (X =4,8) “Havayollarinin diizenledigi sekilde acentalarm da tiim biletleri

diizenleyebilmesi”” sorunun ¢oziimiine iligkin bir ¢6ziim 6nerisi olarak belirlenmistir.

Grafik 15. “Teminat mektuplart ve POS kullanimlarinda TURSAB’in avantajinin
kullanilmamast” Mali Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 17. “Teminat mektuplart ve POS kullanimlarinda TURSAB’in avantajinin
kullanilmamas:” Mali Sorununa Iliskin Coziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 6: Teminat mektuplart ve POS kullammlarinda 45
TURSAB’1n avantajinin kullanilmamasi

Céziim Onerileri:

1. Global teminat sistemi 4.4
2. Sigorta teminat sistemi 4.2

“Teminat mektuplari ve POS kullanimlarinda TURSAB’m  avantajinin
kullanilmamas1” c¢alistaya katilan seyahat acentacilar1 tarafindan en yiiksek ortalamaya sahip
sorunlardan biri olarak ortaya ¢ikmigtir. Bu sorunun ¢6ziimiine iliskin yapilan Oneriler
dogrultusunda iki ¢6zlim Onerisi ortaya atilmis ve bunlar katilimcilar arasinda oylanmistir.

Yapilan oylamadan ¢ikan sonuglara gore en yiiksek ortalama (X =4,4) “Global teminat

sistemi’* 6nerisine iliskin olmustur. Bu oneriyi “Sigorta teminat sistemi” (X =4.2) ¢oziim onerisi
takip etmektedir.

Grafik 16. “THY nin uyguladig yiiksek ceza oranlarinin ve bu cezalarin da diger
havayollarina baz teskil etmesi” Mali Sorununa Iliskin Ortalama Degerler

69%

4% 10% 13%

4%
amram dD
1 2 3 4

Tablo 18. “THY ’nin uyguladig yiiksek ceza oranlarinin ve bu cezalarin da diger
havayollarina baz teskil etmesi” Mali Sorununa Iliskin Coziim Onerileri ve Ortalama
Degerler

Sorun 7: THY’nin uyguladig: yiiksek ceza oranlarinin ve bu

cezalarin da diger havayollarina baz teskil etmesi 44

Coziim Onerileri:

1. Konunun TURSAB tarafindan miizakere edilmesi ve hukuki 4.7
takibin yapilmasi




2. dIsveren mali sorumluluk sigortast1 uygulamasimn 4.1
arastirillmasi

“THY nin uyguladig1 yiiksek ceza oranlarinin ve bu cezalarin da diger havayollarina
baz teskil etmesi” ¢alistaya katilan seyahat acentacilari tarafindan en yiiksek ortalamaya sahip
sorunlardan biri olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sorunun ¢oziimiine iliskin yapilan Oneriler

dogrultusunda iki ¢6zlim Onerisi ortaya atilmis ve bunlar katilimcilar arasinda oylanmustir.

Yapilan oylamadan ¢ikan sonuglara gore en yiiksek ortalama ( X =4,7) “Konunun TURSAB
tarafindan miizakere edilmesi ve hukuki takibin yapilmasi’’

onerisine iligkin olmustur. Bu oneriyi “Isveren mali sorumluluk sigortasi uygulamasinin

arastirilmast” (X =4.1) ¢6ziim Onerisi takip etmektedir.

Grafik 17. “Pegasus Hava Yollar: tarafindan uygulanan yiiksek kur”
Mali Sorununa iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 19. “Pegasus Hava Yollar: tarafindan uygulanan yiiksek kur” Mali Sorununa
Iliskin C6ziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 8: Pegasus Hava Yollar: tarafindan uygulanan yiiksek kur 4.4

Coziim Onerileri:

1. Mahkemeye intikal eden yasal siirecin takibi 5.0

Pegasus Hava Yollan tarafindan uygulanan yiliksek kur, calistaya katilan seyahat
acentacilar1 tarafindan en yiiksek ortalamaya sahip sorunlardan biri olarak ortaya ¢ikmustir.
Bu sorunun ¢6ziimiine iligkin yapilan oneriler dogrultusunda tek ¢oziim Onerisi ortaya atilmis

ve bu katilimeilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuglara gore ortalama

(X =5.0) “Mahkemeye intikal eden yasal siirecin takibi’® katilimeilarin tamamindan en yiiksek

oy alan ¢6ziim onerisi olmustur.



Grafik 18. “Depozitolarin yanmast”
Mali Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 20. “Depozitolarin yanmast” Mali Sorununa Iliskin Coziim Onerileri ve
Ortalama Degerler

Sorun 9: Depozitolarin yanmasi 4.3

Coziim Onerileri:

1. Depozito kriterlerinin belirlenmesi 4.8
2. Opsiyon siirelerinin makul seviyelerde belirlenmesi 4.4
3. Sigorta yapilmasi 4.2

kriterlerinin belirlenmesi’

“Depozitolarin yanmasi” ¢alistaya katilan seyahat acentacilar1 tarafindan en yiiksek

ortalamaya sahip sorunlardan biri olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sorunun ¢éziimiine iliskin

yapilan oneriler dogrultusunda {li¢ ¢oziim Onerisi ortaya atilmis ve bunlar katilimcilar arasinda

oylanmistir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuclara gére en yiiksek ortalama (X =4,8) “Depozito

)

seviyelerde belirlenmesi” (X =4.4) ve © Sigorta yapilmasi’’ (X =4.2) ¢bziim onerileri takip

etmektedir.

Grafik 19. “Biletin yerine tekrar fatura kesilmesi sorunu”
Mali Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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onerisine iligkin olmustur. Bu oneriyi “Opsiyon siirelerinin makul



Tablo 21. “Biletin yerine tekrar fatura kesilmesi sorunu” Mali Sorununa Iliskin Coziim
Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 10: Biletin yerine tekrar fatura kesilmesi sorunu 4.3

Coziim Onerileri:

1. Siirecin TURSAB tarafindan takip edilmesi 4.8

2. Acentalari i¢ hatlarda kestigi e-biletlerin fatura yerine 4.6

gecmemesinin saglanmasi

“Biletin yerine tekrar fatura kesilmesi sorunu” calistaya katilan seyahat acentacilari
tarafindan en yiliksek ortalamaya sahip sorunlardan biri olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sorunun
cozliimiine iligkin yapilan oneriler dogrultusunda iki ¢éziim Onerisi ortaya atilmis ve bunlar
katilimcilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan c¢ikan sonucglara gore en yiiksek
ortalama (X =4,8) “Stirecin TURSAB tarafindan takip edilmesi”’

onerisine iliskin olmustur. Bu oneriyi “Acentalarin i¢ hatlarda kestigi e-biletlerin fatura yerine

ge¢memesinin saglanmast” ( X =4.6) ¢bziim Onerisi takip etmektedir.

Grafik 20. “Maliye ile ilgili e-bilet fatura sorunlart”
Mali Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 22. “Maliye ile ilgili e-bilet fatura sorunlars” Mali Sorununa iliskin Céziim
Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 11: Maliye ile ilgili e-bilet fatura sorunlari 4.2

Céziim Onerileri:

“Maliye ile ilgili e-bilet fatura sorunlar1” calistaya katilan seyahat acentasi yetkilileri
tarafindan bir sorun olarak ifade edilmis ancak, bu sorunun ¢oziimiine iliskin Oneri

getirilmemigtir.



Grafik 21. “Indirimli biletlerde acentalardan belge istenmesi sorunu”
Mali Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 23. “Indirimli biletlerde acentalardan belge istenmesi sorunu” Mali Sorununa
Iliskin Coziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 12: Indirimli biletlerde acentalardan belge istenmesi 41
sorunu '
Coziim Onerileri:
1. KDV oraninin %8’e diisiiriilmesi icin TURSAB’in maliye 46
nezdinde girisiminin olmasi '

“Indirimli biletlerde acentalardan belge istenmesi sorunu” calistaya katilan seyahat
acentacilar1 tarafindan en yiiksek ortalamaya sahip sorunlardan biri olarak ortaya ¢ikmustir.
Bu sorunun ¢6ziimiine iliskin yapilan 6neriler dogrultusunda bir ¢oziim Onerisi ortaya atilmis
ve bu katilimcilar arasinda oylanmigtir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuglara gore ortalama
(i =4,6) “KDV orammin %8’e diisiiriilmesi icin TURSABin maliye nezdinde girisiminin

olmast” ¢6ziim 6nerisine iliskin olmustur.



3. Havayolu Biletleme Islemlerinde Acenta ve Havayollar1 Arasinda Yasanan

Sorunlar ve Coziim Onerileri

Bu baslik altinda havayolu biletleme islemlerinde acenta ve havayollar1 arasinda

yasanan sorunlar, ¢éziim onerileri ve bunlara iliskin ortalama degerler yer almaktadir:

Tablo 24. Havayolu Biletleme Islemlerinde Acenta ve Havayollar1 Arasinda Yasanan
Sorunlara Iliskin Ortalama Degerler (Ortalama degerler 5 iizerinden hesaplanmistir)

ACENTA VE HAVAYOLU SORUNLARI Ortalama
1. Havayollarinin internet satisinda yaptig1 haksiz rekabet (Promosyon vb.) 5.0
2. THY’nin baz1 biletleri sadece kendisinin diizenlemesi (acentalarin 4.8

diizenlemesine izin vermemesi)
3. Pegasus Hava Yollar1'nin diisiik fiyat uygulamalar: 4.7

4. Acentalarin miisteri telefon numarasi alma zorunlulugu, ancak ilan ve 4.7
brosiirlerde uygulanan promosyonlarin sadece internette gecerli olmasi

5. THY-acenta destek hattinin yetersiz olmasi ve ilgili sorunu ¢6zememesi 4.7
6. iptal ve iadelerde acentalarin yetkilendirilmemesi 4.6
7. Havayollar1 ve GDS’ler arasindaki fiyat farki 4.5
8. Havayollarinin bankalarin tamamim kullanarak haksiz rekabete yol 4.5
agcmasli

9. Mil biletlerinin acentalar tarafindan diizenlenememesi 4.5
10. Cift yonlii biletlerde ilk biletin kullanilmamasi durumunda ikinci 4.5
biletin otomatik olarak iptal olmasi

11. THY nin ii¢ harfe kadar isim degisikligine izin vermemesi 4.4
12. Havayolu sirketlerinin ¢evrim ici (online) sistemlerinin saghkh 4.4

caliymamasi ve aninda fiyat degisikligi yasanmasi

13. Havalimanindaki alt yiiklenici sirketlerin yanhs bilgiler vererek, 4.4
yolcuyu acentalarla karsi karsiya birakmasi

14. THY nin rezervasyon sisteminden kaynakh hatalar1 kabul etmemesi ve 4.4
acentalara fahis fiyath ceza yansitmasi

15. Tiim havayollar: sirketlerine atilan 6zel talep maillerine cok ge¢ cevap 4.4
verilmesi.

16. THY nin grup fiyatlarinda ayrim yapiyor olmasi 4.3



17. Havayollar1 ve acenta arasindaki reklam sorunu.

18. IATA havayollarinin CIP dagitiminda keyfi uygulamalar yapmasi ve
cifte standart uygulamasi.

19. Protokol (grup) biletlerinin miinferit satisinin yapilmasi
20. Teminat sorunlari

21. Pegasus Hava Yollar1 ¢agr1 merkezi tarafindan aym sehir icerisinde
rezervasyon yonlendirmesinin yapilmamasi

22. Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan yayinlanan yolcu haklari
tamimlerinin havayollarn tarafindan seyahat acentalarina bildirilmemesi ve
bu tamimlerin uygulanmamasi

23. Havayollarimin Tiirkiye’de farkli Avrupa’da farkh tesvik uygulamalari

24. Havayolu sirketlerinin kolay bilet uygulamalarinda acentalara a¢ms
oldugu sisteme kisith yetki vermesi

25. THY Kkolay bilet uygulamasi sorunu (iade, rakamlama vb.)
26. Pegasus Hava Yollar1 ve Onur Air’in Giineydogu’daki GSA uygulamasi

27. Pegasus Hava Yollar’’nin Kuzey Kibris ¢ikish ucuslarda normal satis
bileti fiyatimin altinda ucuz bilet satmasi ve sattirmasi

28. Yedek biletlerin onaylanmasinda acentalar arasinda firsat esitliginin
olmamasi ve ayrimcilik yapilmasi

29. 3D giivenlik sisteminin acentalar tarafindan uygulanamamasi
30. Havayollarinin bolgesel kapasitelerinin gelistirilmemesi

31. Yabanci uyruklu yolcularin bilet islemlerinde yasanan biirokratik
engeller

Tablo 24’te havayolu biletleme islemlerinde acenta ve havayollar1 arasinda yasanan
sorunlara iligkin ortalama puanlar1 goriilmektedir. Bu ortalamalar dikkate alindiginda 4 ve
lizeri puan alan sorunlar calistayda tartisitlmis ve bunlara iliskin ¢6ziim Onerileri
gelistirilmistir. ilk {i¢ sorun rekabet sorunlarinda da tartisildig: icin ¢oziim onerileri kisminda

bulunmamaktadir. Bu kisimdan sonra sirali olarak her bir soruna iliskin ortalama dagilimlari

ve ¢Oziim Onerileri ayr1 ayr1 ele alinacaktir:

4.2
4.2

4.2
4.0
4.0

4.0

3.9

3.9

3.8
3.8
3.8

3.6

3.4
3.3
3.2



Grafik 22. “Havayollarinin internet satisinda yaptig1 haksiz rekabet ( promosyon
vb.)” Havayolu Sorununa iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 25. “Havayollarinin internet satisinda yaptigr haksiz rekabet ( promosyon vb.)”
Havayolu Sorununa iliskin C6ziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 1: Havayollarinin internet satisinda yaptig1 haksiz rekabet

(promosyon vb.) 5.0

Coziim Onerileri:

“Havayollarinin internet satisinda yaptigi haksiz rekabet (promosyon vb.)” calistaya
katilan seyahat acentasi yetkilileri tarafindan bir sorun olarak ifade edilmis ancak, bu sorunun
¢oziimiine iliskin ¢6ziim Onerisi diger bagliklarda tartisildigi igin burada tekrar
tartisilmamistir.

Grafik 23. “THY’nin baz biletleri sadece kendisinin diizenlemesi (acentalarin
diizenlemesine izin vermemesi)” Havayolu Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 26. “THY’nin baz biletleri sadece kendisinin diizenlemesi (acentalarin
diizenlemesine izin vermemesi)” Sorununa Iliskin Céziim Onerileri ve Ortalama
Degerler

Sorun 2: THY’nin baz1 biletleri sadece kendisinin diizenlemesi

.. e .. . 4.8
(acentalarin diizenlemesine izin vermemesi)

Céziim Onerileri:




“THY nin baz1 biletleri sadece kendisinin diizenlemesi (acentalarin diizenlemesine
izin vermemesi)” calistaya katilan seyahat acentasi yetkilileri tarafindan bir sorun olarak ifade
edilmis ancak, bu sorunun ¢oziimiine iligskin ¢6ziim Onerisi diger basliklarda tartisildigi igin

burada tekrar tartisilmamastir.

Grafik 24. “Pegasus Hava Yollarv’mn diisiik fiyat uygulamalart”
Havayolu Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 27. “Pegasus Hava Yollari’min diigiik fiyat uygulamalart” Havayolu Sorununa
Tliskin C6ziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 3: Pegasus Hava Yollar’’nmin diisiik fiyat uygulamalari 4.7

Coziim Onerileri:

“Pegasus Hava Yollari’nmin diistik fiyat uygulamalar1” ¢alistaya katilan seyahat acentasi
yetkilileri tarafindan bir sorun olarak ifade edilmis ancak, bu sorunun ¢6ziimiine iligskin ¢6ziim
onerisi diger bagliklarda tartisildig1 i¢in burada tekrar tartisilmamistir.

Grafik 25. “Acentalarin miisteri telefon numarasit alma zorunlulugu, ancak ilan ve
brogiirlerde uygulanan promosyonlarin sadece internette gegerli olmast” Havayolu
Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 28. “Acentalarin miisteri telefon numarast alma zorunlulugu, ancak ilan ve
brogsiirlerde uygulanan promosyonlarin sadece internette gegerli olmast” Havayolu
Sorununa fliskin Céziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 4: Acentalarin miisteri telefon numaras1 alma
zorunlulugu, ancak ilan ve  brosiirlerde uygulanan 4.7
promosyonlarin sadece internette gecerli olmasi

Céziim Onerileri:

1. Miisteriden alinan bilgilerin, sadece ilgili ucus icin ve

maksadini asmadan kullanilmasi 4.9

2. Bilginin kullanilmasina izin verilmemesi 2.8

“Acentalarin miisteri telefon numarast alma zorunlulugu, ancak ilan ve brosiirlerde
uygulanan promosyonlarin sadece internette gecerli olmasi” calistaya katilan seyahat
acentacilari tarafindan en yiiksek ortalamaya sahip dordiincii sorun olarak ortaya ¢ikmistir. Bu
sorunun ¢oziimiine iligkin yapilan 6neriler dogrultusunda iKi ¢6ziim Onerisi ortaya atilmis ve
bunlar katilimcilar arasinda oylanmigtir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuglara gore en yiiksek
ortalama (i =4,9) “Miisteriden alinan bilgilerin, sadece ilgili ucgus icin ve maksadini
asmadan kullanilmasi” Onerisine iliskin olmustur. Bu oneriyi “Bilginin kullanilmasina izin
verilmemesi” (Y =2,8) ¢oziim onerisi takip etmektedir.

Grafik 26. “THY acenta destek hattinin yetersiz olmasi ve ilgili sorunu ¢ozememesi”
Havayolu Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 29.“THY acenta destek hattinin yetersiz olmasi ve ilgili sorunu ¢ézememesi”
Havayolu Sorununa iliskin C6ziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 5: THY-acenta destek hattimin yetersiz olmasi ve ilgili

o . 4.7
sorunu ¢ézememesi

Céziim Onerileri:

1. THY’ nin acenta destek hattinda daha Kkalifiye personel

cahistirilmasi hususunda gerekli calismalarin yapilmasi 4.9

2. THY’nin acenta destek hattinda cahsan personelin

TURSAB tarafindan hizmet ici egitime alimmasi 35

“THY acenta destek hattinin yetersiz olmasi ve ilgili sorunu ¢ézememesi” ¢aligtaya
katilan seyahat acentacilari tarafindan en yiiksek ortalamaya sahip besinci sorun olarak ortaya
¢ikmistir. Bu sorunun ¢oziimiine iligskin yapilan Oneriler dogrultusunda iki ¢oziim Onerisi

ortaya atilmis ve bunlar katilimcilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuglara

gore en yiiksek ortalama (X =4,9) “THY nin acenta destek hattinda daha kalifiye personel
calistirilmast hususunda gerekli ¢alismalarin yapilmasi” onerisine iliskin olmustur. Bu oneriyi

“THY 'nin acenta destek hattinda ¢alisan personelin TURSAB tarafindan hizmet ici egitime

alinmasi” (X =3,5) 6nerisi takip etmektedir.

Grafik 27. “Iptal ve iadelerde acentalarin yetkilendirilmemesi”
Havayolu Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 30. “Iptal ve iadelerde acentalarin yetkilendirilmemesi” Havayolu Sorununa fliskin
Coziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 6: iptal ve iadelerde acentalarin yetkilendirilmemesi 4.6

Coziim Onerileri:

1. Iptal ve iadelerde acentalarin yetkilendirilmesi hususunda

TURSAB’1n havayollar ile gerekli goriismeleri yapmasi 4.3




“Iptal ve iadelerde acentalarin yetkilendirilmemesi” calistaya katilan seyahat
acentacilar tarafindan en yliksek ortalamaya sahip altinci sorun olarak ortaya ¢ikmistir. Bu

sorunun ¢oziimiine iligkin yapilan oneriler dogrultusunda bir ¢6ziim 6nerisi ortaya atilmis ve

bu 6neri katilimeilar arasinda oylanmigtir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuglara gore (X =4,3)
Iptal ve iadelerde acentalarin yetkilendirilmesi hususunda TURSAB in havayollar: ile gerekli

gortismeleri yapmast” onerisi tek ¢6ziim Onerisi olarak ifade edilmistir.

Havayolu ve seyahat acentasi arasindaki Tablo 24’te yer alan sorunlardan yedinci,
sekizinci ve dokuzuncu sorunlar diger basliklarda benzer sorunlar altinda tartisildigi icin oy
birligi ile diger ¢6ziim Onerilerinin bu sorunlar i¢in de gecerli oldugu kabul edilmistir.

Grafik 28. “Cift yonlii biletlerde ilk biletin kullanilmamas: durumunda ikinci biletin
otomatik olarak iptal olmasi” Havayolu Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 31. “Cift yénlii biletlerde ilk biletin kullanilmamasi durumunda ikinci biletin
otomatik olarak iptal olmasi” Havayolu Sorununa Iliskin C6ziim Onerileri ve Ortalama
Degerler

Sorun 10: Cift yonlii biletlerde ilk biletin kullanilmamasi 45
durumunda ikinci biletin otomatik olarak iptal olmasi '

Coziim Onerileri:

1. THY’nin i¢ hat rezervasyon sistemindeki aksamalarin
cy . . 4.6
giderilmesi hususunda onerilerde bulunulmasi

2. Cift yonii biletlerin kullanilmamasi durumunda tek yoniin
. . . . 3.9
gecerli ve kullanilir hale getirilmesi

“Cift yonlii biletlerde ilk biletin kullanilmamasi durumunda ikinci biletin otomatik
olarak iptal olmasi” ¢alistaya katilan seyahat acentacilari tarafindan onuncu sorun olarak
ortaya ¢ikmigtir. Bu sorunun ¢oziimiine iliskin yapilan oneriler dogrultusunda iki ¢6ziim

Onerisi ortaya atilmis ve bunlar katilimcilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan ¢ikan

sonucglara gore en yiiksek ortalama (X =4,6) “THY nin i¢ hat rezervasyon sistemindeki



aksamalarin giderilmesi hususunda o6nerilerde bulunulmasi” Onerisine iligkin olmustur. Bu
oneriyi “Cift yonii biletlerin kullaniimamast durumunda tek yoniin gegerli ve kullanilir hale
getirilmesi” (X =3,9) ¢6ziim onerisi takip etmektedir.

Grafik 29. “THY ’nin kolay bilet sisteminde ii¢ harfe kadar isim degisikligine izin
vermemesi” Havayolu Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 32. “THY nin kolay bilet sisteminde ii¢ harfe kadar isim degisikligine izin
vermemesi” Havayolu Sorununa iliskin Céziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 11: THY’nin Kolay bilet sisteminde ii¢ harfe kadar isim 44
degisikligine izin vermemesi '

Coziim Onerileri:

1. TURSAB’1n konu ile ilgili gerekli miizakereleri baslatmasi 4.2

“THY nin kolay bilet sisteminde ii¢ harfe kadar isim degisikligine izin vermemesi”
calistaya katilan seyahat acentacilar1 tarafindan onbirinci sorun olarak ortaya ¢ikmistir. Bu

sorunun ¢6ziimiine iligskin yapilan 6neriler dogrultusunda bir ¢dziim Gnerisi ortaya atilmis ve

katilimcilar arasinda oylanmigtir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuca gore (X =4,2)
“TURSAB in konu ile ilgili gerekli miizakereleri baslatmas:” Snerisi uygun bulunmustur.

Grafik 30. “Havayolu sirketlerinin ¢evrim ici (online) sistemlerinin saglhkl
calismamasi ve anminda fiyat degisikligi yasanmasr” Havayolu Sorununa Iliskin Ortalama
Degerler
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Tablo 33. “Havayolu sirketlerinin ¢evrim ici (online) sistemlerinin saghkh calismamast ve
aminda fiyat degisikligi yasanmast” Havayolu Sorununa fliskin Céziim Onerileri ve
Ortalama Degerler

Sorun 12: Havayolu sirketlerinin ¢evrim i¢i (online) sistemlerinin

saghkh calismamasi ve aninda fiyat degisikligi yasanmasi 44

Coziim Onerileri:

1. Havayolu sirketlerinin fiyat giincellemelerini giin icerisinde

yapmamalari 4.2

2. Ozel havayolu sirketlerinin ¢evrim ici (online) rezervasyon

sistemlerinin standart hale getirilmesi 4.1

3. Cevrim ici (Online) sistemde goriilen kodun hata olusmasi

halinde tekrar girilerek miiktesep hakkinin korunmasi 3.7

“Havayolu sirketlerinin ¢evrim i¢i (online) sistemlerinin saglikli ¢alismamasi ve
aninda fiyat degisikligi yasanmas1” calistaya katilan seyahat acentacilari tarafindan on ikinci
sorun olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sorunun ¢oziimiine iligkin yapilan oneriler dogrultusunda ii¢
¢Ozim Onerisi ortaya atilmis ve katilimcilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan ¢ikan
sonuca gore en yiiksek ortalama (X =4,2) “Havayolu sirketlerinin fiyat giincellemelerini giin
icerisinde yapmamalar:” onerisine iliskin olmustur. Bu 6neriyi “Ozel havayolu sirketlerinin
cevrim i¢i (online) rezervasyon sistemlerinin standart hale getirilmesi” (X =4,1) ve “Cevrim ici

(Online) sistemde goriilen kodun hata olusmast halinde tekrar girilerek miiktesep hakkinin

korunmasi” (X =3,7) onerileri takip etmektedir.

Grafik 31. “Havalimanindaki alt yiiklenici sirketlerin yanhsy bilgilerle yolcuyu
acentalarla karsi karsiya birakmasi1” Havayolu Sorununa Iliskin Ortalama Degerler

72%

6% 1% 10% 11%

1 2 3 4




Tablo 34. “Havalimanindaki alt yiiklenici sirketlerin yanlhs bilgilerle yolcuyu acentalarla
karsi karsiya birakmast” Havayolu Sorununa iliskin Céziim Onerileri ve Ortalama

Degerler
Sorun 13: Havalimanindaki alt yiiklenici sirketlerin yanhs 44
bilgilerle yolcuyu acentalarla kars1 karsiya birakmasi '
Coziim Onerileri:
1. Alt yiiklenici firmalarda ¢alisan personelin vize ve seyahat 45
formaliteleri hakkinda egitime tabi tutulmalar: '
2. Havayollar1 calismis oldugu alt yiiklenici firmalarim 43
secerken belirli standartlar sart kosmal '
3. Alt yiiklenicilerin sorumlu hale getirilmesi 2.2
4. Alt yiiklenicilerin yolcularin magduriyetlerini gidermeleri 99
icin miiteselsil yetkili ve sorumlu olmasi '
5. Alt yiiklenicilerin bu konuda yetkilendirilmesi 2.0

“Havalimanindaki alt yiiklenici sirketlerin yanlis bilgilerle yolcuyu acentalarla karsi
karsiya birakmasi1” galistaya katilan seyahat acentacilar1 tarafindan on tiglincii sorun olarak
ortaya cikmistir. Bu sorunun ¢dziimiine iliskin yapilan Oneriler dogrultusunda bes ¢6ziim

Onerisi ortaya atilmig ve katilimcilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuca

gore en yiiksek ortalama (X =45) “Alt viiklenici firmalarda ¢alisan personelin vize ve seyahat

’

formaliteleri hakkinda egitime tabi tutulmalar:” O6nerisine iliskin olmustur. Bu Oneriyi
“Havayollari ¢alismis oldugu alt yiiklenici firmalarint segerken belirli standartlart gart
kosmali” (X =4,3), “Alt yiiklenicilerin sorumlu hale getirilmesi” (X =2,2), “Alt yiiklenicilerin

yolcularin magduriyetlerini gidermeleri i¢in miiteselsil yetkili ve sorumlu olmast”™ (X=2,2),

Alt yiiklenicilerin bu konuda yetkilendirilmesi” (X =2,0) 6nerileri takip etmektedir.

Havayolu ve seyahat acentasi arasindaki Tablo 24’te yer alan sorunlardan on
dordiincii, on besinci, on altinct ve on yedinci sorunlar diger basliklarda benzer sorunlar
altinda tartisildig1 i¢in oy birligi ile diger ¢6ziim Onerilerinin bu sorunlar i¢in de gecerli

oldugu kabul edilmistir.



Grafik 32. “IATA havayollarinin CIP dagwiminda keyfi uygulamalar yapmasi ve
cifte standart uygulamasr” Havayolu Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 35. “I4TA havayollarinin CIP dagitiminda keyfi uygulamalar yapmast ve cifte
standart uygulamast” Havayolu Sorununa iliskin Cé6ziim Onerileri ve Ortalama

Degerler
Sorun 18: IATA havayollarinin CIP dagitiminda keyfi 42
uygulamalar yapmasi ve ¢ifte standart uygulamasi '
Coziim Onerileri:
1. TURSAB’1n ek teminat maddesi haricinde CIP verilmemesi 39
konusunda havayoluna resmi olarak uyari yazis1 yazilmasi '

“IATA havayollarinin CIP dagitiminda keyfi uygulamalar yapmasi ve ¢ifte standart

uygulamasi1” ¢alistaya katilan seyahat acentacilari tarafindan on sekizinci sorun olarak ortaya

¢ikmistir. Bu sorunun ¢oziimiine iliskin yapilan 6neriler dogrultusunda bir ¢oziim Onerisi

ortaya atilmis ve katilimcilar arasinda oylanmustir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuca gore

(i =3,9) “TURSAB i ek teminat maddesi haricinde CIP verilmemesi konusunda havayoluna

resmi olarak uyart yazist yazilmasit” 6nerisi uygun bulunmustur.

Grafik 33. “Protokol (grup) biletlerinin miinferit satisinin yapiimast”
Havayolu Sorununa lliskin Ortalama Degerler
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Tablo 36. “Protokol (grup) biletlerinin miinferit satisinin yapilmasi1” Havayolu Sorununa
Iliskin Coziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 19:  Protokol (grup) biletlerinin miinferit satisinin 49
yapilmasi '
Céziim Onerileri:
1. Bu durumu tespit eden seyahat acentalar1 TURSAB’a 16
bildirmeleri halinde gereginin birlik tarafindan yapilmasi '
2. Havayolu sirketleri ile goriisiilerek toptanci gibi 44
davranilmasindan vazge¢melerini saglamak '

“Protokol (grup) biletlerinin miinferit satisinin yapilmasi” g¢alistaya katilan seyahat
acentacilart tarafindan ondokuzuncu sorun olarak ortaya ¢ikmigtir. Bu sorunun ¢oziimiine
iliskin yapilan 6neriler dogrultusunda iki ¢6ziim Onerisi ortaya atilmis ve bunlar katilimcilar
arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuclara gore en yiiksek ortalama (X =4,6)
“Bu durumu tespit eden seyahat acentalart TURSAB a bildirmeleri halinde gereginin birlik
tarafindan yapilmasi” onerisine iliskin olmustur. Bu oneriyi “Havayolu sirketleri ile goriisiilerek

toptanci gibi davranilmasindan vazge¢melerini saglamak” (X =4,4) énerisi takip etmektedir.

Havayolu ve seyahat acentasi arasindaki Tablo 24’te yer alan sorunlardan yirminci
sorun diger bagliklarda benzer sorunlar altinda tartisildigi i¢cin oy birligi ile diger ¢6ziim

Onerilerinin de bu sorunlar igin gegerli oldugu kabul edilmistir.

Grafik 34. “Pegasus Hava Yollar: ¢cagri merkezi tarafindan ayni sehir icerisinde
rezervasyon yonlendirmesinin yapilmamasi” Havayolu Sorununa lliskin Ortalama
Degerler

53%

10% 7% 12% 17%

1. 1
1 2 3 4




Tablo 37. “Pegasus Hava Yollart cagrt merkezi tarafindan ayni sehir icerisinde
rezervasyon yonlendirmesinin yapimamas:” Havayolu Sorununa fliskin Coziim Onerileri
ve Ortalama Degerler

Sorun 21: Pegasus Hava Yollar1 ¢agr1 merkezi tarafindan aym

e . o . . 4.0
sehir icerisinde rezervasyon yonlendirmesinin yapilmamasi

Coziim Onerileri:

1. TURSAB tarafindan Pegasus Hava Yollari ile goriisiilerek
sehir icindeki rezervasyonlarin da yonlendirilmesinin 4.2
saglanmasi

“Pegasus Hava Yollar1 cagri merkezi tarafindan aym sehir igerisinde rezervasyon
yonlendirmesinin yapilmamasi1” ¢alistaya katilan seyahat acentacilar tarafindan yirmibirinci
sorun olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sorunun ¢éztimiine iliskin yapilan 6neriler dogrultusunda bir

¢Oziim Onerisi ortaya atilmis ve katilimcilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan ¢ikan

sonuca gore (i =4,2) “TURSAB tarafindan Pegasus Hava Yollari ile goriisiilerek sehir
icindeki rezervasyonlarin da yonlendirilmesinin saglanmasi” 6nerisi uygun bulunmustur.

Grafik 35. “Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan yayinlanan yolcu haklart
tamimlerinin havayollar: tarafindan seyahat acentalarina bildirilmemesi ve bu tamimlerin
uygulanmamasr” Havayolu Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 38. “Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan yayinlanan yolcu haklar
tamimlerinin havayollar: tarafindan seyahat acentalarina bildirilmemesi ve bu tamimlerin
uygulanmamasi1” Havayolu Sorununa fliskin Coziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 22: Sivil Havacihlk Genel Miidiirliigii tarafindan
yayinlanan yolcu haklar1 tamimlerinin havayollar1 tarafindan
seyahat acentalarma bildirilmemesi ve bu tamimlerin
uygulanmamasi

4.0

Coziim Onerileri:

1. Bu tamimlerin uygulanabilirliginin TURSAB tarafindan
biitiin acentalara gonderilmesi ve siirecin uygulanmasi1 4.6
konusunda havayollarina baski yapilmasi

2. Bilgilendirme bireysel sorumluluktur, bu isleme gerek

yoktur, 2.9




“Sivil Havacilik Genel Miidiirliigli tarafindan yayinlanan yolcu haklar1 tamimlerinin
havayollar tarafindan seyahat acentalarina bildirilmemesi ve bu tamimlerin uygulanmamasi”
calistaya katilan seyahat acentacilar1 tarafindan yirmi ikinci sorun olarak ortaya ¢ikmistir. Bu
sorunun ¢Oziimiine iligkin yapilan 6neriler dogrultusunda iKi ¢oziim Onerisi ortaya atilmis ve

bunlar katilimcilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuclara gore en yiiksek

ortalama (i =4,6) “Bu tamimlerin uygulanabilirliginin TURSAB tarafindan biitiin acentalara
gonderilmesi ve siirecin uygulanmast konusunda havayollarina baski yapilmast” Onerisine

iliskin olmustur. Bu oneriyi “Bilgilendirme bireysel sorumluluktur, bu isleme gerek yoktur.”

(X =2,9) bnerisi takip etmektedir.



4. Havayolu Biletleme Islemlerinde Yasanan Denetleme Sorunlar1 ve Coziim

Onerileri

Bu baslik altinda havayolu biletleme islemlerinde yasanan denetleme sorunlari, ¢6ziim

oOnerileri ve bunlara iligkin ortalama degerler yer almaktadir:

Tablo 39. Havayolu Biletleme islemlerinde Yasanan Denetleme Sorunlarina iliskin
Ortalama Degerler (Ortalama degerler S iizerinden hesaplanmistir)

DENETLEME SORUNLARI Ortalama
1. Havayollarinin denetlenememesi 4.6
2. Internet iizerinden yaplllan kacak acenta faaliyetlerinin BTK 46
tarafindan denetlenememesi
3. Havayolu reklamlarinin denetlenmemesi 4.6
4. Kiiltiir ve Turizm Bakanhgr’nin denetim konusunda yetersizligi 4.5
5. Denetim faaliyetlerinde tek yetkilinin TURSAB olamamasi 4.4
6. Hukuk destekli kurumsal denetim mekanizmasinin olmamasi 4.3
7. Denetlemedeki personel yetersizligi 4.3
8. Diizenli kontrollerin yapilmamasi 4.3
9. TURSAB’ta etik kurulun olusturulmamasi 4.2
10. Protokol (Grup) bilet satis fiyatlarinin amag¢ dis1 kullaniminin 41
havayollarinca denetlenememesi
11. Denetlemede yasanan ahlaki sorunlar 4.1
12. Turizm tahkim mahkemelerinin kurulmamasi 3.9
13. Biletleme konusunda yasanan suclari tanimlanmamasi 3.8
14. _ Bilet  satilan  noktalarn  havayolu sirketlerince 36
akreditasyonunun olup olmadiginin denetlenmemesi
15. E-biletlerin denetlenememesi 3.3
16. Miisterilere iliskin “kara liste (blacklist)” olusturulamamasi 3.1

Tablo 39°da havayolu biletleme islemlerinde yasanilan denetleme sorunlari ve bu
sorunlara iliskin ortalama puanlar1 goriilmektedir. Bu ortalamalar dikkate alindiginda 4 ve

iizeri puan alan sorunlar calistayda tartisilmis ve bunlara iliskin ¢6ziim Onerileri



gelistirilmistir. Bu kisimdan sonra sirali olarak her bir soruna iliskin ortalama dagilimlar ve

¢ozlim Onerileri ayr1 ayr1 ele alinacaktir:

Grafik 36. “Havayollarinin denetlenememesi”
Denetleme Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 40. “Havayollarinin denetlenememesi” Denetleme Sorununa Iliskin Coziim
Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 1: Havayollarimin denetlenememesi 4.6

Coziim Onerileri:

1. internette sifir hizmet bedeli ile yapilan bilet satislarindan kaynakl
haksiz rekabetin onlenmesi 5.0
2. Havayolu magduriyetlerine kars1 acentalar1 koruyacak bir sigorta
sisteminin getirilmesi 4.7
3. Tavan fiyat uygulamasinin yeniden giindeme getirilmesi 4.3
4. Kayip ve kacak kredi karti kullanimlarinda acenta sorumluluguna
kars1 6nlem alinmasi 4.2
5. Havayollar reklam faaliyetlerinin Ulastirma, Denizcilik ve
Haberlesme Bakanhgi tarafindan kontrol edilmesi 4.1

6. Yolcular i¢in iadesi olmayan biletlere kars: sigorta sisteminin

getirilmesi 4.1
7. Ozel giinlerdeki havayolu bilet fiyatlarimin denetlenebilmesi 4.0
8. Iadesiz biletlerin kanuna uygunlugunun denetlenmesi 3.8
9. Bilet satislarinda koltuk doluluk oranlarimin dikkate alinmasi 3.7

“Havayollarinin denetlenememesi”, calistaya katilan seyahat acentast yetkilileri
tarafindan en yliksek ortalamaya sahip denetleme sorunu olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sorunun

¢cozliimiine iligkin yapilan Oneriler dogrultusunda dokuz ¢6ziim Onerisi ortaya atilmis ve bu



oneriler katilimeilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuglara gore en yliksek

ortalama (X =5,0) “ Internette sifir hizmet bedeli ile yapilan bilet satislarindan kaynakli

haksiz  rekabetin  onlenmesi” Onerisine iliskin  olmustur. Bu Oneriyi  “Havayolu
magduriyetlerine karsi acentalart koruyacak bir sigorta sisteminin getirilmesi” (i =4,7),
“Tavan fiyat uygulamasinin yeniden giindeme getirilmesi”(i =4.,3), “Kayp ve kacak kredi

karti kullamimlarinda acenta sorumluluguna karsi énlem alinmasi” (i =4,2), “Havayollari

reklam faaliyetlerinin Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi tarafindan kontrol

edilmesi” (X =4,1), “Yolcular icin iadesi olmayan biletlere karsi sigorta sisteminin

getirilmesi” (X =4,1), “Ozel giinlerdeki havayolu bilet fiyatlarimn denetlenebilmesi”
(i:4,0), “ladesiz biletlerin kanuna uygunlugunun denetlenmesi” (223,8), “Bilet

satislarinda koltuk doluluk oranlarimin dikkate alinmast” ( X =3,7) seklinde ¢dziim Onerileri

takip etmektedir.

Grafik 37. “Internet iizerinden yapilan kacak acenta faaliyetlerinin BTK
tarafindan denetlenememesi” Denetleme Sorununa iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 41. “Internet iizerinden yapilan kacak acenta faaliyetlerinin BTK tarafindan
denetlenememesi” Denetleme Sorununa iliskin Coziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 2: Internet iizerinden yapilan kacak acenta faaliyetlerinin

BTK tarafindan denetlenememesi. b

Coziim Onerileri:

1. TURSAB’1n girisimiyle kacak acenta faaliyetlerinin BTK tarafindan
denetlenmesi 4.4
2. Kacak acentacilik faaliyetlerinin BTK’da tanimlanmasi 4.3
3. Kamu spotlaryla kacak bilet¢ilik konusunda farkindahik yaratilmasi ve
bu hizmetlerin miinhasiran seyahat acentalari faaliyetleri oldugunun
vurgulanmasi 4.2

4. Sabit IP ve Mac kullanimi 6nerisinin TURSAB tarafindan, gerekcesiyle




BTK’ya iletilmesi 4.0

“Internet iizerinden yapilan kacak acenta faaliyetlerinin BTK (Bilgi Teknolojileri ve

Iletisim Kurumu) tarafindan denetlenememesi”, ¢alistaya katilan seyahat acentas1 yetkilileri

tarafindan en yiiksek ortalamaya sahip olan diger bir denetleme sorunu olarak ortaya

cikmistir. Bu sorunun ¢oziimiine iliskin yapilan 6neriler dogrultusunda dort ¢éziim Onerisi

ortaya atilmig ve bu oOneriler katilimcilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan ¢ikan

“«

sonuclara gore en yiiksek ortalama (Y =4,4)

TURSAB in girisimiyle kacak acenta

faaliyetlerinin BTK tarafindan denetlenmesi” Onerisine iliskin olmustur. Bu oneriyi “ Kagak

acentaculik faaliyetlerinin BTK 'da tamimlanmasi” (i =4,3), “ Kamu spotlariyla ka¢ak

bilet¢ilik konusunda farkindalik yaratilmasi ve bu hizmetlerin miinhasiran seyahat acentalart

faaliyetleri oldugunun vurgulanmasi” (X =4,2), “ Sabit IP ve Mac kullanimi énerisinin

TURSAB tarafindan, gerekgesiyle BTK ya iletilmesi” (X =4,0) seklinde ¢5ziim onerileri takip

etmektedir.

Grafik 38. “Havayolu reklamlarinin denetlenememesi” Denetleme Sorununa
Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 42. “Havayolu reklamlarinin denetlenememesi” Denetleme Sorununa fliskin
Coziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 3: Havayolu reklamlarinin denetlenememesi 4.6

Coziim Onerileri:

1. Havayolu reklamlarindaki aldatici1 uygulamalarin 6nlenmesi 4.8

2. TURSAB’in Reklam Ozdenetim Kuruluna basvurmasi 4.7

“Havayolu reklamlarinin denetlenememesi”, calistaya katilan seyahat acentasi

yetkilileri tarafindan en yiliksek ortalamaya sahip olan diger bir denetleme sorunu olarak



ortaya c¢ikmistir. Bu sorunun ¢oziimiine iligkin yapilan oneriler dogrultusunda iki ¢oziim

Onerisi ortaya atilmis ve bu Oneriler katilimcilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan

cikan sonuclara gore en yiiksek ortalama (X =4,8) ile “Havayolu reklamlarindaki aldatici

uygulamalarin onlenmesi” Onerisine iliskin olmustur. Bu oneriyi “TURSAB’in Reklam

Ozdenetim Kuruluna basvurmas” (Y =4,7) ¢bzim Onerisi takip etmektedir.

Grafik 39. “Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin denetim konusunda yetersizligi”
Denetleme Sorununa fliskin Ortalama Degerler
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Tablo 43. “Kiiltiir ve Turizm Bakanlhgi’nin denetim konusunda yetersizligi Denetleme
Sorununa fliskin Céziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 4: Kiiltiir ve Turizm Bakanhgr’nin denetim konusunda 45
yetersizligi '

Coziim Onerileri:

1. Kiiltiir ve Turizm i1 Miidiirliikleri'nde asli gérevi denetim olan personel
istihdaminin saglanmasi 4.6

2. Kiiltiir ve Turizm Bakanhgi denetim personelinin 6zliikk haklariin
iyilestirilmesi ile ilgili TURSAB’1n girisimde bulunmas: 4.3

“Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin denetim konusunda yetersizligi”, c¢alistaya katilan
seyahat acentas1 yetkilileri tarafindan en yiiksek ortalamaya sahip dordiincii denetleme sorunu
olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sorunun ¢oziimiine iliskin yapilan oOneriler dogrultusunda iki

¢cOziim Onerisi ortaya atilmis ve bunlar katilimcilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan

¢ikan sonuglara gore en yiiksek ortalama (X =4,6) “Kiiltiir ve Turizm Il Miidiirliikleri'nde asli
gorevi denetim olan personel istihdaminin saglanmasi” Onerisine iliskin olmustur. Bu 6neriyi

“Kiiltiir ve Turizm Bakanligi denetim personelinin ozliik haklarimin iyilestirilmesi ile ilgili

TURSAB 'in girisimde bulunmas:” (X =4,3) ¢oziim dnerisi takip etmektedir.



Grafik 40. “Denetim faaliyetlerinde tek yetkilinin T URSAB olamamast”
Denetleme Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 44. “Denetim faaliyetlerinde tek yetkilinin TURSAB olamamasi” Denetleme
Sorununa fliskin Céziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 5: Denetim faaliyetlerinde tek yetkilinin TURSAB 44
olamamasi '
Céziim Onerileri:

1. Mevzuat degisikligi ile denetimin TURSAB’a devredilmesi 4.6

“Denetim faaliyetlerinde tek yetkilinin TURSAB olamamasi”, calistaya katilan
seyahat acentas1 yetkilileri tarafindan besinci en yiiksek ortalamaya sahip olan denetleme
sorunu olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sorunun ¢oziimiine iliskin yapilan 6neriler dogrultusunda
bir ¢ozlim Onerisi ortaya atilmis ve bu Oneri katilimcilar arasinda oylanmustir. Yapilan

oylamadan ¢ikan sonuca gore tek ¢dziim Onerisi “Mevzuat degisikligi ile denetimin TURSAB a

devredilmesi” (X =4,6) Snerisi olmustur.

Grafik 41. “Hukuk destekli kurumsal denetim mekanizmasinin olmamasi”
Denetleme Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 45. “Hukuk destekli kurumsal denetim mekanizmasinin olmamasi” Denetleme
Sorununa Iliskin Céziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 6: Hukuk destekli kurumsal denetim mekanizmasinin 43
olmamasi '
Coziim Onerileri:

1. TURSAB i¢inde ve/veya disinda bagimsiz denetleme kurulu
olusturulmasi ve tiim illerde faaliyet gostermesi 4.8

“Hukuk destekli kurumsal denetim mekanizmasinin olmamasi”, c¢alistaya katilan
seyahat acentast yetkilileri tarafindan altinci en yiliksek ortalamaya sahip olan denetleme
sorunu olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sorunun ¢oéziimiine iliskin bir ¢6ziim Onerisi ortaya atilmig
ve bu Oneri katilimcilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan ¢ikan sonuca gore

“TURSAB icinde ve/veya disinda bagimsiz denetleme kurulu olusturulmasi ve tiim illerde

faaliyet gostermesi” ¢0ziim Onerisi olarak ortaya konmustur (Y =4.8).

Havayolu biletleme islemlerinde yasanan denetleme sorunlarina iligkin Tablo 39’da
yer alan sorunlardan yedinci, sekizinci, onuncu ve on birinci sorunlar diger basliklarda benzer
sorunlar altinda tartisildigi igin oy birligi ile diger ¢6ziim Onerilerinin de bu sorunlar i¢in

gecerli oldugu kabul edilmistir.

Grafik 42. “TURSAB’ta etik kurulun olusturulmamas”
Denetleme Sorununa Iliskin Ortalama Degerler

63%

9% 4% 9% 16%
e e
2 3 4

v =




Tablo 46. “TURSAB ’ta Etik Kurulun Olusturulmamasi” Denetleme Sorununa Iliskin
Coziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 9: TURSAB’ta etik kurulun olusturulmamasi 4.2

Coziim Onerileri:

1- TURSAB’ta mesleki etik kurallarinin belirlenmesi 4.9
2- TURSAB’ta mesleki etik kurulunun olusturulmasi 4.9
3- Acentaci yemin metni olusturulmasi 3.1

TURSAB’ta etik kurulun olusturulmamasi, c¢alistaya katilan seyahat acentasi
yetkilileri tarafindan en yiiksek ortalamaya sahip dokuzuncu denetleme sorunu olarak ortaya
cikmistir. Bu sorunun ¢oziimiine iliskin yapilan oneriler dogrultusunda ii¢ ¢6ziim Onerisi

ortaya atilmis ve bu Oneriler katilimecilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamadan ¢ikan
sonuclara gore en yiiksek iki ortalama (X =4,9) “TURSAB’ta mesleki etik kurallarinin
belirlenmesi” ve “TURSAB’ta mesleki etik kurulunun olusturulmasi” (X =4,9) ¢oziim

onerileri i¢in olmustur. Bu iki Oneriyi “Acentact yemin metni olugturulmasi” (i =3,1) onerisi

takip etmistir.



5. Havayolu Biletleme Islemlerinde Yasanan Insan Kaynaklar1 Sorunlari ve Coziim

Onerileri

Bu bagslik altinda havayolu biletleme islemlerinde yasanan insan kaynaklari sorunlari,

¢ozliim Onerileri ve bunlara iligkin ortalama degerler yer almaktadir:

Tablo 47. Havayolu Biletleme islemlerinde Yasanan insan Kaynaklar1 Sorunlarina
fliskin Ortalama Degerler (Ortalama degerler 5 iizerinden hesaplanmstir)

INSAN KAYNAKLARI SORUNLARI Ortalama

1. Havayolu sirketlerindeki Call Center calisanlarinin yetersizligi 4.5
2. Denetlemede egitim eksikligi 4.2
3. Kalifiye eleman bulamama 4.2
4. SGK primlerinin yiiksek olmasi 4.1
5. Havaalam kontuarlarinda calisan personelin egitim durumunun 4.1
yetersizligi

6. TURSAB egitimlerinin agirhkh olarak istanbul’da diizenlenmesi 3.9
7. THY Akademide sadece IATA Acentasi personelinin iicretsiz 3.8

egitim alma sorunu

8. Yabanci havayolu sirketlerinin temsilciliklerinin Tiirkiye’deki 3.7
teknik eleman sorunlari

9. Muhasebe ve rezervasyon sistemlerinin standart olmamasi 3.7
10. TURSAB’1n diizenledigi biletleme egitiminin sayisal yetersizligi 3.6
11.Stajyerlerin seyahat  acentalarda  branslarmma  gore 3.2
calistirnlmamasi

12. Personele 6denen iicretlerin diisiikliigii 2.9
13. Bilet satan seyahat acentalarinda enformasyon memurlugu 2.8
sorunu

Tablo 47°de havayolu biletleme islemlerinde yasanilan insan kaynaklart sorunlari ve
ortalama puanlar1 goriilmektedir. Bu ortalamalar dikkate alindiginda dort ve iizeri puan alan
sorunlar ¢alistayda tartisilmis ve bunlara iliskin ¢6ziim Onerileri gelistirilmistir. Bu kisimdan
sonra siral1 olarak her bir soruna iligkin ortalama dagilimlar1 ve ¢6ziim onerileri ayr1 ayr ele

alinacaktir:



Grafik 43. “Havayolu sirketlerindeki Call Center ¢calisanlarinin yetersizligi

Insan Kaynaklar1 Sorununa Iliskin Ortalama Degerler
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Tablo 48. “Havayolu sirketlerindeki Call Center ¢alisanlarimin yetersizligi ” Insan
Kaynaklar1 Sorununa fliskin C6ziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 1: Havayolu sirketlerindeki Call Center cahisanlarinin yetersizligi 4.5

Coziim Onerisi:

1. Call Center ¢alisanlarimin acenta deneyimi olmal 3.4

“Havayolu sirketlerindeki Call Center calisanlarinin yetersizligi” calistaya katilan
seyahat acentacilar1 tarafindan en yiiksek ortalamaya sahip insan kaynaklar1 sorunu olarak
ortaya c¢ikmistir. Bu sorunun ¢oziimiine iliskin yapilan Oneriler dogrultusunda bir ¢éziim
Onerisi ortaya atilmig ve bunlar katilimcilar arasinda oylanmistir. Yapilan oylamada “Call

Center c¢alisanlarimin acenta deneyimi olmali” Onerisi tek bir ¢oziim Onerisi olarak ortaya

cikmistir (i =3.4).

Grafik 44. “Kalifiye eleman bulamama ” insan Kaynaklar1 Sorununa liskin
Ortalama Degerler
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Tablo 49. “Kalifiye Eleman Bulamama” insan Kaynaklar1 Sorununa iliskin
Coziim Onerileri ve Ortalama Degerler



Sorun 3: Kalifiye Eleman Bulamama 4.2
Coziim Onerileri:
1. TURSAB BYK’larinda egitimlerin diizenlenmesi ve bu
e . . 4.6
egitimlerin sertifikalandirilmasi
2. Universitelerde staj ve egitimin es zamanh yiiriitiilmesi 4.5
3. TURSAB ve TUADER’in staj yapacak &grencilerin 44
durumuna iliskin isbirligi yapmasi '
4. Meslek ici egitimlerin ¢evrim ici (online) olarak TURSAB 44
tarafindan verilmesi '
5. Universitedeki mesleki derslerin meslek erbaplar 43
tarafindan verilmesi '
6. Universitelerdeki biletleme derslerinin sektoriin kullandig 43
biletleme sistemiyle uyumlu olmasi '
7. Acentalarin staj yapacak ogrencileri desteklemesi 4.1
8. TURSAB is basvuru hatti ve TURSAB iInsan Kaynaklar 41
web sitesi olusturmasi '
9. Ucretlerin iyilestirilmesi 2.9

Insan Kaynaklar1 baghg altinda yer alan “kalifiye eleman bulamama” sorununa iligkin

getirilen ¢oziim onerileri dokuz maddeden olusmaktadir. Bunlardan ilki, “TURSAB
BYK’larinda egitimlerin diizenlenmesi ve bu egitimlerin sertifikalandiriimasi” (Y =4.6) olup

ikinci sirada “Universitelerde staj ve egitimin es zamanli yiiriitiilmesi” (224.5) onerisi

gelmektedir. Ugiincii dneri ise “TURSAB ve TUADER ’in staj yapacak égrencilerin durumuna

iliskin isbirligi yapmast” (i =4.4) olarak ortaya konmustur.

Grafik 45. “SGK Primlerinin Yiiksek Olmast ” insan Kaynaklar1 Sorununa fliskin
Ortalama Degerler
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Tablo 50. “SGK Primlerinin Yiiksek Olmasr” insan Kaynaklar1 Sorununa iliskin
Coziim Onerileri ve Ortalama Degerler



Sorun 4: SGK Primlerinin Yiiksek Olmasi 4.1

Coziim Onerileri:

1. TURSAB-ISKUR isbirligi saglanarak SGK primlerine

destek alinmasi 4.5

2. SGK’ya girisimlerde bulunulmasi ve SGK primlerinin

bolgesel ve sezonsal bazda ele alinmasi 44

“SGK primlerinin yiiksek olmasi” insan kaynaklar1 sorununa iligskin getirilen ¢oziim
onerilerinde “TURSAB-ISKUR isbirligi saglanarak SGK primlerine destek alinmasi” maddesi
en yiiksek ortalamaya sahip ¢06ziim Onerisi olarak ortaya ¢ikmistir (i =4.5). Bunu takiben

getirilen ¢ozlim Onerisi “SGK'ya girisimlerde bulunulmasi ve SGK primlerinin bélgesel ve

sezonsal bazda ele alinmast” olmustur (X =4.4).

Havayolu biletleme islemlerinde yasanan insan kaynaklari sorunlarmna iligkin Tablo
47°de yer alan sorunlardan ikinci ve besinci sorunlar diger basliklarda benzer sorunlar altinda
tartigildig1 igin oy birligi ile diger ¢6ziim Onerilerinin de bu sorunlar igin gegerli oldugu kabul

edilmistir.

6. Havayolu Biletleme Islemlerinde Yasanan insan Kaynaklar1 Sorunlar: ve Coziim

Onerileri

Bu baslik altinda havayolu biletleme islemlerinde yasanan diger sorunlar, ¢oziim

onerileri ve bunlara iliskin ortalama degerler yer almaktadir:

Tablo 51. Havayolu Biletleme islemlerinde Yasanan Diger Sorunlara lliskin

Ortalama Degerler (Ortalama degerler S iizerinden hesaplanmistir)

DIGER SORUNLAR Ortalama
1. Gezici acentacilik hizmetlerine miisaade edilmesi 4.6
2. Mevcut acenta sayisinin gereginden fazla olmasi 4.3
3. Devlet desteklerinin acentalara yansimamasi 4.3

4. Yetkisiz isletmelerde havayolu logolarinin kullanilmasi 4.2



Tablo 51°de havayolu biletleme islemlerinde yasanilan diger sorunlar ve ortalama
puanlar1 goriilmektedir. Bu ortalamalar dikkate alindiginda dort ve {izeri puan alan sorunlara
iligkin ¢6zlim Onerileri ve bu Onerilere ait ortalama degerler Tablo 51°de ele alinmistir.

Grafik 46. “Gezici acentacilik hizmetlerine miisaade edilmesi” Sorununa liskin
Ortalama Degerler
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Tablo 52. “Gezici acentacilik hizmetlerine miisaade edilmesi” Sorununa Iliskin Coziim
Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 1: Gezici Acentacilik Hizmetlerine Miisaade Edilmesi 4.6

Coziim Onerileri:

1. Bu konudaki denetimlerin artirilmasi 4.9

2. Bu tiir faaliyette bulunan Kisi ya da Kisilerin belgelerinin iptal edilmesi 4.2

“Gezici Acentacilik Hizmetlerine Miisaade Edilmesi” sorununa yonelik alinacak en

oncelikli tedbir “Bu konudaki denetimlerin artirilmasi” ¢oziim Onerisi ile ortaya konmustur
(X=4.9). “Bu tiir faalivette bulunan kisi ya da kisilerin belgelerinin iptal edilmesi” ise

konuya iliskin glindeme getirilen ikincil ¢6ziim Onerisini olusturmaktadir (i =4.2).

Grafik 47. “Mevcut acenta sayisinin gereginden fazla olmast” Sorununa Iliskin Ortalama
Degerler
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Tablo 53. ”Mevcut acenta sayisinin gereginden fazla olmasr” Sorununa iliskin

Coziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 2: Mevcut Acenta Sayisinin Gereginden Fazla Olmasi 4.3

Céziim Onerileri:

1. Bolge esash kota uygulamasina gecilmesi 4.8

2. TURSAB tarafindan yeni acenta agma kosullarinin zorlastirilmasi 4.7

“Mevcut acenta sayisinin gereginden fazla olmasi1” sorununa yonelik toplamda iki

¢Oziim Onerisi sunulmus olup bunlardan ilki “Bélge esasli kota uygulamasina gegilmesi”
(§=4.8) ikincisi ise “TURSAB tarafindan yeni acenta acma kosullarimin zorlastirilmast”

olarak belirlenmistir (X =4.7).

Grafik 48. “Devlet desteklerinin acentalara yanstmamast” Sorununa iligkin
Ortalama Degerler
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Tablo 54. “Devlet desteklerinin acentalara yanstmamasr” Sorununa fliskin Coziim
Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 3: Devlet desteklerinin acentalara yansimamasi 4.3

Coziim Onerileri:

1. Faizsiz kredi imkanlarinin saglanmasi 4.6

2. Acentalarin teknik ve dijital anlamda teknoloji yenilemesi ve
gelistirmesi hususunda Kalkinma ajans1 - KOSGEB vb. desteginin 4.6
saglanmasi

3. Thracatci birliklerinde Turizm hizmet ihracatc birliginin kurulmasi

ve Seyahat acentalig faaliyetinin ihracat destegi icinde yer almasi 4.5




4. Acentalarin devlet desteklerinden faydalanmasi igin, TURSAB’n, 45
girisimlerde bulunmasi '

5. Kalkinmakta olan boélgelere yonelik olan ve sosyal tur icerigindeki
Paket grup seyahatleri diizenlemelerinde bilet satis artislarmmn 4.1
Kiiltiir ve Turizm Bakanhg tarafindan desteklenmesi

“Devlet desteklerinin acentalara yansimamasi” sorununa iliskin belirlenen bes ¢6ziim

onerisinden en yiliksek ortalamaya sahip olan “Faizsiz kredi imkanlarimin saglanmasi”
(§=4.6) olmustur. Ardindan, “Acentalarin teknik ve dijital anlamda teknoloji yenilemesi ve

gelistirmesi hususunda Kalkinma ajansi - KOSGEB vb. desteginin saglanmasi” (i =4.6)
onerisi gelmektedir. Uciincii derecede 6nem arz eden &nerisi ise “Jhracatgt birliklerinde

turizm hizmet ihracat¢t birliginin kurulmasi ve seyahat acentaligi faaliyetinin ihracat destegi

iginde yer almasi” olmustur (Y =4.5).

Grafik 49. “Yetkisiz isletmelerde havayolu logolarinin kullanilmas:” Sorununa
Iliskin Ortalama Degerler

69%

10% 5% 59 1%

1 2 3 4

Tablo 55. “Yetkisiz isletmelerde havayolu logolarinin kullanilmast” Sorununa
Iliskin C6ziim Onerileri ve Ortalama Degerler

Sorun 4: Yetkisiz isletmelerde havayolu logolarinin kullanilmasi 4.2

Coziim Onerileri:

1. Bu logolarin kaldirilmasi hususunda TURSAB’n gerekli girisimlerde 4.9
bulunmasi :

2. TURSAB’In ve/veya Seyahat Acentalarininin, Havayollarinin logo
kullanimi konusunda denetimlerini arttirmasi noktasinda is birligi 4.3
yapmasi




“Yetkisiz isletmelerde havayolu logolarinin kullanilmasi” sorununa yonelik sunulan

ilk ¢oziim oOnerisi “Bu logolarm kaldirilmas: hususunda TURSAB’m gerekli girisimlerde

bulunmas:” olmustur (X =4.9). Bunu izleyen ¢dziim Snerisi ise “TURSAB’1n ve/veya Seyahat

Acentalarininin, havayollariin logo kullanimi konusunda denetimlerini arttirmasi noktasinda

is birligi yapmas1” olarak ortaya konmustur (X =4.3).



SONUC

Seyahat Acentalarinin Havayolu Biletleme Sorunlari Calistayi’nda; Rekabet, Mali,
Acenta ve Havayollar Iliskileri, Denetleme, Insan Kaynaklar1 ve Diger Sorunlar basliklariyla
biletleme sorunlar1 tartisilmig, acentalarin ifade ettikleri 109 sorun ortaya konmus ve bu
sorunlara yonelik ¢oziim Onerileri ele alinarak toplamda 255 farkli oylama yapilmistir.

Tespit edilen sorunlar ve bu sorunlara yonelik ortaya konulan ¢oziim Onerileri
TURSAB’a, Bakanliklara ve Kamu Kurumlarma, Havayollarina ve diger paydaslara oneriler

olmak tizere basliklar halinde toplanmustir:

TURSAB’A Yonelik Oneriler:

Havayollar1 web sayfas1 ve GDS’ler arasindaki fiyat farkini 6nlemeye yonelik; TURSAB’da
ve THY de konu ile ilgili bir takip biriminin kurulmasi ve kanuni takibin yapilmasi,
Yurt dis1t menseili gevrim ici (online) bilet sistemi rekabetini 6nlemeye yonelik; TURSAB’n
sikdyet edilen sirketlere kars1 6nlem almasi, Ticaret Odalar1 ve TOBB kanali ile lobi ve
yasal miicadele yapilmasi,

Banka puanlariyla bilet satilmasi ve bankalarin bilet satis1 sorunlarina yonelik; Maliye
Bakanhgi nezdinde takip ve miicadele ve sorunun halledilmesi icin BDDK ile
goriisiilmesi,

Hizmet bedellerinin bilet toplam bedeli igerisinde olmasina yonelik; mevzuat degisikligi ve
IATA nezdinde konunun goriisiilmesi,

Rekabet ile ilgili hukuksal sorunlarin ¢éziimiine ve havayollarinin kendi web sitelerinden
satisa zorlamasina yonelik; 1618 sayih kanunun revize edilmesi ve hukuksal
diizenlemelerin yapilmasi,

Mobil promosyon uygulamalarinin neden oldugu haksiz rekabeti onlemeye yonelik; 1618
saylll kanunun revize edilmesi ve havayollari ile ilgili mevzuatin diizenlenmesi,

Tiim havayollarinin iptallerde dolayli olarak aldig1 vergileri iade etmemesine yonelik;
TURSAB’1n gerekli miizakereleri yapmasi ve hukuki yollara miiracaat etmesi,

Teminat mektuplari ve POS kullanimlarinda TURSAB’m avantajinin  kullanilmamasina
yonelik; global teminat sistemi ve sigorta teminat sisteminin olusturulmasi,

THY ’nin uyguladig: yiiksek ceza oranlarinin ve bu cezalarin da diger havayollarina baz teskil
etmesine yonelik; konunun TURSAB tarafindan miizakere edilmesi ve hukuki takibin

yapilmasi, isveren mali sorumluluk sigortasi uygulamasinin arastirilmasi,



Biletin yerine tekrar fatura kesilmesi sorununa yonelik; siirecin TURSAB tarafindan takip
edilmesi ve acentalarin i¢c hatlarda Kkestigi e-biletlerin fatura yerine ge¢memesinin
saglanmasi,

Indirimli biletlerde acentalardan belge istenmesi sorununa yonelik; KDV oranmmin %8’e
diisiiriilmesi icin TURSAB’n maliye nezdinde girisimde bulunmasi,

Iptal ve iadelerde acentalarin yetkilendirilmemesi sorununa yénelik; iptal ve iadelerde
acentalarin yetkilendirilmesi hususunda TURSAB’n havayollari ile gerekli goriismeleri
yapmasi,

Cift yonlii biletlerde ilk biletin kullanilmamasi durumunda ikinci biletin otomatik olarak iptal
olmasit sorununa yonelik; THY’nin i¢ hat rezervasyon sistemindeki aksamalarin
giderilmesi hususunda onerilerde bulunulmasi,

THY nin kolay bilet sisteminde ii¢ harfe kadar isim degisikligine izin vermemesine yonelik;
TURSAB’n konu ile ilgili gerekli miizakereleri baslatmasi,

Havayolu sirketlerinin gevrim i¢i (online) sistemlerinin saglikli ¢alismamasi ve aninda fiyat
degisikligi yasanmasina yonelik; havayolu sirketlerinin fiyat giincellemelerini giin
icerisinde yapmamalari, 6zel havayolu sirketlerinin ¢evrim i¢i (online) rezervasyon
sistemlerinin standart hale getirilmesi ve ¢evrim i¢i (online) sistemde goriilen kodun
hata olusmasi halinde tekrar girilerek miiktesep hakkinin korunmasi,

IATA havayollarinin CIP dagitiminda keyfi uygulamalar yapmasi ve cifte standart
uygulamasma yonelik; TURSAB’in ek teminat maddesi haricinde CIP verilmemesi
konusunda havayoluna resmi olarak uyar1 yazisi yazilmasi,

Protokol (grup) biletlerinin miinferit satisinin yapilmasina yonelik; bu durumu tespit eden
seyahat acentalari TURSAB’a bildirmeleri halinde gereginin birlik tarafindan yapilmasi
ve havayolu sirketleri ile goriisiilerek toptanci gibi davranilmasindan vazge¢melerinin
saglanmasi,

Pegasus Hava Yollarn ¢agri merkezi tarafindan aymi sehir icerisinde rezervasyon
yonlendirmesinin yapilmamasina yonelik; TURSAB tarafindan Pegasus Hava Yollar ile
goriisiilerek sehir icindeki rezervasyonlarin da yonlendirilmesinin saglanmasi,

Sivil Havacilik Genel Miidiirliigli tarafindan yaymlanan yolcu haklar1 tamimlerinin
havayollar1  tarafindan  seyahat acentalarina bildirilmemesi ve bu tamimlerin
uygulanmamasina yonelik; bu tamimlerin uygulanabilirliginin TURSAB tarafindan
biitiin acentalara gonderilmesi ve siirecin uygulanmasi konusunda havayollarina baski

yapilmasi,



Internet {izerinden yapilan kacak acenta faaliyetlerinin BTK tarafindan denetlenememesine
yonelik; TURSAB’in girisimiyle kacak acenta faaliyetlerinin BTK tarafindan
denetlenmesi ve Sabit IP ve Mac kullaninu énerisinin TURSAB tarafindan gerekcesiyle
BTK’ya iletilmesi,

Havayolu reklamlarinin denetlenememesine yonelik; TURSAB’iIn Reklam Ozdenetim
Kuruluna basvurmasi,

Kiiltir ve Turizm Bakanligi’nin denetim konusunda yetersizligine yonelik; Kiiltiir ve
Turizm Bakanhgi denetim personelinin 6zliik haklarmmin iyilestirilmesi ile ilgili
TURSAB’1n girisimde bulunmasi,

Hukuk destekli kurumsal denetim mekanizmasinin olmamasina yonelik; TURSAB icinde
ve/veya disinda bagimsiz denetleme kurulu olusturulmasi ve tiim illerde faaliyet
gostermesi,

TURSAB'ta etik kurulun olusturulmamasina yonelik; TURSAB’ta mesleki etik kurallarinin
belirlenmesi, TURSAB’ta mesleki etik kurulunun olusturulmasi ve acentaci yemin metni
olusturulmasi,

Kalifiye eleman bulunamamasina yonelik; TURSAB BYK’larinda egitimlerin
diizenlenmesi ve bu egitimlerin sertifikalandirilmas;, TURSAB ve TUADER’in staj
yapacak o6grencilerin durumuna iliskin isbirligi yapmasi, meslek i¢i egitimlerin ¢evrim
ici (online) olarak TURSAB tarafindan verilmesi, TURSAB is basvuru hatti ve TURSAB
IK web sitesinin olusturulmasi,

SGK primlerinin yiiksek olmasima yonelik; TURSAB-ISKUR isbirligi saglanarak SGK
primlerine destek alinmasi,

Gezici acentacilik hizmetlerine miisaade edilmesine yonelik; bu konudaki denetimlerin
artirilmasi ve bu tiir faaliyette bulunan Kkisi ya da Kisilerin belgelerinin iptal edilmesi,
Mevcut acenta sayisinin gereginden fazla olmasina yonelik; bolge esash kota uygulamasina
gecilmesi ve TURSAB tarafindan yeni acenta agma kosullarinin zorlastiriimasi,

Devlet desteklerinin acentalara yansimamasina yonelik; acentalarin devlet desteklerinden
faydalanmasi icin TURSAB’1n girisimlerde bulunmas,

Yetkisiz isletmelerde havayolu logolarinin kullanilmasina yonelik; bu logolarin kaldirilmasi
hususunda TURSAB’n gerekli girisimlerde bulunmasi ve TURSAB’In ve/veya seyahat
acentalarmimin, havayollarinin logo kullanimi konusunda denetimlerini arttirmasi

noktasinda is birligi yapmasi.



Bakanliklara ve Kamu Kurumlarina Yoénelik Oneriler:

Havayollarinin kendi web sitelerinden satisa zorlamasina yonelik; Ulastirma, Denizcilik ve
Haberlesme Bakanhgr’nin talimatnamesiyle havayollarimin acentalardan daha ucuza
bilet satmasinin engellenmesi,

Bilet komisyonlarindaki KDV oranlarinin %18 olmasina yonelik; KDV oranimin %8’e
diisiiriilmesi icin TURSAB’n maliye nezdinde girisiminin olmasi,

Havayollarinin denetlenememesine yonelik; havayollar1 reklam faaliyetlerinin Ulastirma,
Denizcilik ve Haberlesme Bakanhg tarafindan Kkontrol edilmesi, tavan fiyat
uygulamasinin yeniden giindeme getirilmesi ve internette sifir hizmet bedeli ile yapilan
bilet satislarindan kaynakl haksiz rekabetin 6nlenmesi,

Internet iizerinden yapilan kacak acenta faaliyetlerinin BTK tarafindan denetlenememesine
yonelik; kagak acentacilik faaliyetlerinin BTK’da tanimlanmasi,

Havayolu reklamlarinin denetlenememesine yonelik; havayolu reklamlarindaki aldatici
uygulamalarin 6nlenmesi,

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin denetim konusunda yetersizligine yonelik; Kiiltiir ve
Turizm i1 Miidiirliikleri'nde asli gorevi denetim olan personel istthdaminin saglanmas,
Denetim faaliyetlerinde tek yetkilinin TURSAB olamamasina ydnelik; mevzuat degisikligi
ile denetimin TURSAB’a devredilmesi,

SGK primlerinin yiiksek olmasina yonelik; SGK primlerinin bolgesel ve sezonsal bazda ele
alinmasi,

Devlet desteklerinin acentalara yansimamasina yonelik; faizsiz kredi imkéanlarimn
saglanmasi, acentalarin teknik ve dijital anlamda teknoloji yenilemesi ve gelistirmesi
hususunda Kalkinma Ajans1i - KOSGEB vb. desteginin saglanmasi, ihracatc
birliklerinde turizm hizmet ihracat¢i birliginin kurulmasi ve Seyahat acentahig
faaliyetinin ihracat destegi icinde yer almasi ve kalkinmakta olan bolgelere yonelik olan
ve sosyal tur icerigindeki paket grup seyahatleri diizenlemelerinde bilet satis artislarinin
Kiiltiir ve Turizm Bakanhg tarafindan desteklenmesi,

Kiiltir ve Turizm Bakanligi’nin denetim konusunda yetersizligine yonelik; Kiiltiir ve
Turizm Bakanhgi denetim personelinin ozliilk haklarimin iyilestirilmesi ile ilgili

TURSAB’1n girisimde bulunmasi.



Havavollarina Yonelik Oneriler:

Hizmet bedellerinin bilet toplam bedeli i¢erisinde olmasina yonelik; tahsilatin tamaminin
havayolu tarafindan alinmasi,

THY ’nin grup fiyatlarinda acenta ayrimi yapmasi sorununa yonelik; gruplarda menseinin
sart kosulmasi, Non-IATA ve kolay bilet acentalarina da IATA acentalarina verilen aym
fiyatin verilmesi; grup sinifinin uygulanmasi ve ilk teklifi yapana uygun fiyat verilmesi,
Promosyon biletlerde diisiik hizmet bedeline yonelik olarak; hizmet bedelinin acentalarda
indirilmemesi aym sekilde havayolunun da aym hizmet bedelleriyle satmasi,

THY ’nin bazi biletleri sadece kendi diizenlemesine yonelik (acentalarin diizenleyememesi);
havayollarinin diizenledigi sekilde acentalarin da tiim biletleri diizenleyebilmesi,

Pegasus Hava Yollari tarafindan uygulanan yiiksek kura yonelik; mahkemeye intikal eden
yasal siirecin takibi,

Acentalarin miisteri telefon numarasi alma zorunlulugu, ancak ilan ve brosiirlerde uygulanan
promosyonlarin sadece internette gegerli olmasina yonelik; miisteriden alinan bilgilerin,
sadece ilgili ucus i¢in ve maksadim asmadan kullamilmasi ve bilginin kullamlmasina izin
verilmemesi,

THY-acenta destek hattinin yetersiz olmasi ve ilgili sorunu ¢ézememesi sorununa yonelik;
THY’nin acenta destek hattinda daha kalifiye personel calistirilmasi hususunda gerekli
calismalarin yapilmasi ve THY nin acenta destek hattinda ¢alisan personelin TURSAB
tarafindan hizmet ici egitime alinmasi,

Cift yonli biletlerde ilk biletin kullanilmamast durumunda ikinci biletin otomatik olarak iptal
olmasi sorununa yonelik; ¢ift yonii biletlerin kullanilmamasi durumunda tek yoniin
gecerli ve kullanilir hale getirilmesi,

THY nin kolay bilet sisteminde ii¢ harfe kadar isim degisikligine izin vermemesine yonelik;
TURSAB’n konu ile ilgili gerekli miizakereleri baslatmasi,

Havalimanindaki alt yiiklenici sirketlerin yanlis bilgilerle yolcuyu acentalarla karst karsiya
birakmasina yonelik, havayollar1 ¢calisms oldugu alt yiiklenici firmalarini secerken belirli
standartlar sart kosmal,

Pegasus Hava Yollarn ¢agri merkezi tarafindan aymi sehir icerisinde rezervasyon
yonlendirmesinin yapilmamasina yonelik; TURSAB tarafindan Pegasus Hava Yollan ile
goriisiilerek sehir icindeki rezervasyonlarin da yonlendirilmesinin saglanmasi,

Havayolu sirketlerindeki call center c¢alisanlarinin yetersizligine yonelik; call center

calisanlarinin acenta deneyimi olmasi.



Diger;

Depozitolarin yanmasina yonelik olarak; depozito Kkriterlerinin belirlenmesi, opsiyon
siirelerinin makul seviyelerde belirlenmesi ve sigorta yapilmasi,

Havalimanindaki alt yiiklenici sirketlerin yanlis bilgilerle yolcuyu acentalarla karsi karsiya
birakmasina yonelik; alt yiiklenici firmalarda c¢alisan personelin vize ve seyahat
formaliteleri hakkinda egitime tabi tutulmalari, alt yiiklenicilerin sorumlu hale
getirilmesi, alt yiiklenicilerin yolcularin magduriyetlerini gidermeleri icin miiteselsil
yetkili ve sorumlu olmasi ve alt yiiklenicilerin bu konuda yetkilendirilmesi,

Kalifiye eleman bulunamamasina yonelik; iiniversitelerde staj ve egitimin es zamanh
yiiriitiilmesi, iiniversitedeki mesleki derslerin meslek erbaplar1 tarafindan verilmesi,
iiniversitelerdeki biletleme derslerinin sektoriin kullandig1 biletleme sistemiyle uyumlu
olmasi, acentalarin staj yapacak ogrencileri desteklemesi ve iicretlerin iyilestirilmesi

seklinde onerilerde bulunulmustur.

Yukarida farkli basliklar halinde verilen Onerilerin hayata gecirilmesi igin girisimlerde
bulunulmasi ve gerekli takibin yapilmasi, ¢alistayin amacina ulasmasi noktasinda oldukca
onemlidir. Bu raporun havayollar1 biletleme islemlerinde yasanan sorunlarin tespiti ve

coziimiinde bir rehber kitap olacagi diisiiniilmektedir.



