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6089 ‘ Bekir CAVU_§
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Mimar Sinan Mah. Bozant1 Cad. Pinar
Apt. No.150/26
Kocasinan/KAYSERI

Dilek¢e Komisyonu Genel Kurulu, Alaittin Aydin ve Bekir Cavug’un “Hac ve umre
organizasyonu yapan sirketlerin vaat ettikleri hizmet standartlarina aykiri wygulamalarla
magduriyete sebep olduklarina” iliskin sikayetlerini igeren dilekgelerinin, yaygin ve kitlesel
bir soruna iligkin olmasindan &tiirii, Kayseri Milletvekili Ahmet Oksiizkaya bagkanlifinda,
Ankara Milletvekili Faruk Koca ile Edirne Milletvekili Rasim Cakir’'m katilimiyla
olugturulacak Alt Komisyon marifetiyle incelenerek neticenin rapor olarak DKGK’ya
sunulmasini uygun bulmug ve karara baglamgtir.

Rapora esas olusturacak gerekli aragtirmalann yapilmas: baglaminda, 12.01.2011
tarihinde toplanan Alt Komisyon, dilekgelerde dile getirilen iddia ve talepler ile kamu
kurumlarmin konu ile ilgili olarak Komisyonumuza génderdifi cevabi yazilar incelemek

suretiyle ¢6ziim Snerilerini miizakere etmigtir.

1. Dilek¢e Konusu
Alaittin Aydin, dilekg¢esinde, dzetle;



2009 Hac déneminde, ailesiyle, ézel bir sirket aracilifiyla hacca gitmeye karar
verdigini, sirketin vaat ettigi hizmet kalitesinden son derece uzak, kotii sartlarda hac yapmak
zorunda birakildiklarim, kendilerine verilen ulasim, konaklama vs. hizmetlerinin standartlarin
altinda oldugunu ve hizmetlerin siirekli aksadigim,

Iddia ederek 6dedigi iicretlerin bir kisminin iade edilmesini talep etmistir.

Bekir Cavus, dilek¢esinde, izetle;

Ozel bir sirketle umreye gittigini, kendisine vaat edilen otelden baska bir otelde
konaklamak zorunda kaldigim, kendisine umre sirasinda saglanacag vaat edilen ulasim
servisinin de son derece kalitesiz oldugunu,

Belirterek magduriyetinin giderilmesini talep etmistir.

2.lgili Kurumlarin Cevabi Yazlar

2.1. Sanayi ve Ticaret Bakanhfi tarafindan Komisyonumuza gonderilen
02.12.2010 tarih ve B14 0 BHI 0 00 00 01-639-601 sayih cevabi yazida;

Bekir Cavus ve Ibrahim Kog¢yigit’in dilekgeleri ile ilgili olarak;
4077 sayil: Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun kapsaminda titketici uyugmazhklarmin
coziimiinde iki kurumun yetkili kilndig1, s6z konusu kurumlann illerde "Sanayi ve Ticaret It
Miidiirliigia”, ilgelerde "Kaymakamlik" biinyesinde olusturulan "Tiiketici Sorunlari Hakem
Heyetleri” ve illerde “Tiiketici Mahkemeleri” oldugu, dilekge sahiplerinin iddia ve talep
konusuyla ilgili olarak Tiketici Sorunlari Hakem Heyeti ya da Tiiketici Mahkemesine
bagvurmalar gerektigi bildirilmigtir.

2.2. Diyanet Isleri Bagkanhf tarafindan Komisyonumuza giénderilen 27.10.2010
tarih ve B.02.1.DIB.0.13.03-090.01-8488 sayih cevabi yazda;

Bagkanligin denetim ve gozetimi altinda 2010 yilinda umre seferi diizenleyen Ding
Turizm Seyahat Acentas: ile umreye giden Bekir CAVUS ve Ibrahim KOCYIGIT'e ait
miigterek dilekge ve eklerinin degerlendirildigi, bundan 6nce de, yine adi gegenlerce dogrudan
Bagkanliga génderilen konu ve igerigi aym olan sikdyet dilekgesinin de, incelenmek iizere
ilgili birime intikal ettirildigi, konuya iligkin inceleme tamamlandifinda, Komisyon
Baskanligimiza ve dilekge sahiplerine bilgi verilecegi bildirilmigtir.

2.3, Diyanet Isleri Baskanh{ tarafindan Komisyonumuza génderilen 10.06.2010
tarih ve B.02.1.DiB.0.13.03-090-05-01/4276 sayili cevabi yazida,

Alaittin Aydin’in sikayet dilekgesine iligkin olarak; Bagkanlifin denetim ve gozetimi
altinda 2009 yilinda hac seferi diizenleyen Erigen Turizm Seyahat Acentasi ile hacea giden
Alaittin AYDIN'a iliskin yazi eklerinin degerlendirilerek Basgkanhifin ilgili birimine
gonderildigi, Bagkanligin ilgili birimince konuya iliskin incelemenin heniiz tamamlamamig
olup, netice alindiginda ayrica bilgi verilecegi, Baskanlifin denetim ve gozetimi altinda hac
seferi diizenleyen seyahat acentalannca diizenlenen hac organizasyonlarina, Bakanliklararas:
Hac ve Umre Kurulu Kararlarmin uygulanmast ger¢evesinde rehberlik etmek, kontrol
yapmak, inceleme ve tespitte bulunmak, gerektiginde g6ziim Gnerileri sunmak amaciyla, her



yil hac mevsiminde Suudi Arabistan'da gorev yapmak tizere, Kiiltir ve Turizm Bakanlig: ile
Baskanlifimiz  personelinden miitegekkil bir Denetim-Gozetim ve Rehberlik Ekibi
gorevlendirildigi, 2009 yilinda hac organizesi diizenleyen acentalarin Suudi Arabistan'daki ig
ve islemleriyle hizmetlerini takip etmek {izere olugturulan séz konusu ekip tarafindan yapilan
denetimler ile hacilarin sikayetleri fizerine, Erisen Turizm hakkinda hazirlanan raporun,
Bakanliklararas1 Hac ve Umre Kurulu'nun 20/05/2010 tarihinde yaptig1 toplantida gorigiildiigi
ve anilan acentaya, 2010 yilinda hac seferi diizenlememe, 2 ayn kinama ve 2 ayr uyan
cezas1 verildigi,

Bildirilmigtir.

3. Usul ve Esasa lligkin Degerlendirme

Yapilan usuli incelemede giindeme alinan dilekgelerin 3071 sayih Dilekge Hakkimin
Kullanilmasina dair Kanun ve TBMM I¢tiiziigii’niin 115 ila 120 nci maddelerinde belirtilen
kosullar tasidig1t goriilmiig, dilekge konusunun genis toplum kesimlerini ilgilendirmesi
nedeniyle DKGK’ da esastan incelenmesi uygun bulunmusgtur.

Dilekcelerin  incelenmesi neticesinde, dilekgelerin  igerifinin, hac ve wumre
organizasyonu yapan sirketlerin sdzlesme ve ilanlarmda vadettikleri hizmet kalite ve
standartlardan son derece uzak kimi uygulamalarla kigileri magdur ettikleri iddias: ile soz
konusu magduriyetlerin giderilmesi talebine iligkin oldugu anlasilmigtir. Diyanet Isleri
Baskanliginin, Alaittin Aydin’in dilekgesi ile ilgili olarak Komisyonumuza génderdigi cevabi
yazida, dilekgede sikayet konusu edilen sirket hakkinda, Bakanliklararasi Hac ve Umre
Kurulu'nun 20/05/2010 tarihinde yaptig1 toplantida anilan acentaya, 2010 yilinda hac seferi
diizenlememe, 2 ayn kinama ve 2 ayri uyar cezasi verildigi, Bekir Cavug’un dilekgesi ile
ilgili olarak ise incelemenin devam ettigi, Komisyonun inceleme neticesi hakkinda
bilgilendirilecegi bildirilmigtir.

Ancak, dilekgelerde bahis konusu edilen iddia ve taleplerin genellik arz eden kitlesel
bir sorun olusturdugu gergeginden hareketle Komisyonumuz, ilgili sektore iligkin diizenleyici
ve denetleyici gorev ve yetkileri haiz idari kurumlar nezdinde degerlendirilmek iizere genel
kararlar almay1 uygun gérmiigtiir.

Hac ve umre hizmetlerinin diizenlenmesi, Diyanet Isleri Bagkanligi Kurulug ve
Gérevleri Hakkinda Kanun’un 7.maddesi geregince, Diyanet Isleri Baskanhgi biinyesindeki
Hac ve Umre Hizmetleri Genel Miidiirliifiiniin uhdesindedir. Amilan maddede, “Hac ve unre
ibadetierinin ustiiine uygun, saditk ve givenlik iginde, hizmet talep edenferin hakiari Korunacak
sekilde yerine gefirilmesi amaciyla yurt iginde ve yurt diginda gereldi tedbirleri almak ifgili lilke,
kurumve kurtlugaria ighirligh yapmak, bu konulardaki hizmet ve faaliyetieri dizeniemek, yiriitmek ve
deneflemek’, Diyanet Isleri Bagkanligimn gorevleri arasinda sayilmistir. Aym Kanun’un Hac
ve Umre Hizmetlerinin Yiiriitiilmesi baglikli 13. maddesine gore, “Hac ve umre ibadetlerinin
usuliine uygun, saghk ve giivenlik iginde, hizmet talep edenlerin haklar: korunacak sekilde ifast

amaciyla, Baskanlk ve/veya Bagkanhgin denetim ve gozetimi altinda ilgili mevzuat geregi



uluslararas: her tirli seyahat hizmetleri verme yetkisini haiz seyahat acentalar: tarafindan hac ve
umre seferleri diizenlenir...Bagkanlikla ve hac ve umreye gitiivecegi vatandagslarla yaptigi sozlesme
hiikiimlerine uymayan, gotiirdiigii hact veya umreciye sdzlegmede taahhiit ettigi hizmeti vermeyen veya
eksik veren acentaya fiilin agirhgina gére uyarma, kinama, kontenjan kisitlamasi, siiresiz veya 1-3 yil
arast organizasyondan men, sz konusu acenta yetkililerinin bir baska isim altnda aym hizmeli
yiiriiten acentalarla acenta girevlisi olarak gireviendirilmemesi miieyyidesi Bakanliklararas: Hac ve
Umre Kurulu karart ile verilir. Hac ve umre organizasyonunda hizmetlerin ifusi sirasinda meydana
gelebilecek zararlarmn karsilanmas: amaciyla, hac ve umre organizasyonu diizenleyen seyahat
acentalary; gotirditkleri her bir haci bagina aldiklar: iicretin tamami, gotiirdiikleri umreci bagina ise
aldiklart iicretin yarisi kadar Bagkanhga teminat verir.”

Ote yandan, seyahat acentalarinin hac ve umre seferi diizenlemeleriyle ilgili olarak
gerekli denetim faaliyetlerini yiiriitmekle gorevli olan Bakanliklararasi1 Hac ve Umre
Kurulunun gorevleri, Seyahat Acentalarinin Hac ve Umre Seferi Diizenlemelerine Dair
Esaslan Belirleyen Y6netmelik’in 6.maddesinde sayilmugtir: “Acentalarin diizenledikleri hac ve
umre seferlerinin denetimi ile ilgili esaslari belirlemek ve denetim sonuglarim degerlendirerek
geregine karar vermek, acentalann diizenleyecekleri hac ve umre seferi tiplerini belirlemek ve bu
tiplere gire, hac ve umre yapacaklara verilecek asgdri malzeme ve hizmetler ile bu malzeme ve
hizmetler karsihg alinacak asgari iicreti, Mekke ve Medine de kiralanacak ev ve otellerde aranacak
asgdri sartlars, bu ev ve otellerin bulunacag béigeler ile Mekke'de Kibe'ye, Medine'de Mescid-i
Serif'e uzakliklarini tespit etmek; gerektiginde ahnacak azami iicreti de beliriemek, hac ve umre
sezonlarimn baglangi¢ ve bitis tarihleri ile yolculuklarin hangi yol ve ¢ikus kapilarindan yaprlacagina
ve hudut giris ve gikaglarinda alimacak tedbirlere dair kararlar almak, gerekli gordiigii diger idari ve
malf konularda kararlar almak,”

Ayni Yénetmelik’in 7.maddesinde ise, hac ve umre seferi diizenleyecek acentalarla
ilgili olarak Bagkanlifin gérevleri arasinda, “Acentalarin diizenledikleri hac ve umre seferlerini
yurticinde ve yurtdisinda seyahatin her safhasinda denetlemek ve gizetlemek, denetim ve gozetim
sonuclarm degerlendirerek gerektiginde ilgili mercilere intikal ettirmek, hac ve umre mevsimlerinin
takvimini, miiracaat zamam ve gekli ile diger hususlar: belivlemek, hac ve umre seferi diizenleyecek
acentalarin Bagkanltk ve Turizm Bakanliginca miigtereken tespit edilmis olan niteliklerini, Bagkanliga
miiracaat seklini, zamamm, sartnamenin nereden ve nasil alinacagin ve gerekli diger hususlar ildn
etmek, acentalarin miiracaatlarimi kabul etmek, hac ve umre seferi diizenlemesi uygun govillen
acentalara gerekli tebligat: yapmak ve acentalarla sartname esaslarina gove diizenleyecegi sézlesmeyi
imzalamak™,

8.maddesinde ise Hac ve Umre Komisyonuna verilen gorevler arasinda,
“Acentalara verilecek sartnameyi ve Bagkanhk ile acentalar ve acentalar ile hac ve umreye gidecekler
arasinda imzalanacak sézlesmeyi hazirlamak, acentalar tarafindan hacca gotiiriileceklere verilecek
hac malzemelerinin evsafin ve seklini belirlemek”,

9.maddesinde ise, hac ve umre seferleri diizenleyen acentalarin girevleri arasinda,
“Hac ve umre ibadetlerinin dini kurallara ve usuliine uygun olarak yapilmasini temin etmek, miktar:
Kurulca tespit edilen ve Bagkaniikga verilecek hizmetler kargihg: olarak alinan, saglk, denetim, kitap-

yayin, idari hizmetler, kafile baskam ve din giveviisi giderlerine istirak paylarim, hac ve umreye



gideceklerin isim listelerini Bagkanhga bildirdikleri tarihte Tiirkiye Diyanet Vakfimn hac ve umre
hesabina yatirmak, diizenledigi hac ve umre seferinde iizerine diigen yiikiimliiliikleri yerine getirmedigi
veya her ne suretle olursa olsun bir zarara sebep oldugu takdirde ddemesi gereken para veya tazminat
igin kullamimak iizere tespit edilen miktarda teminati Turizm Bakanhg: emrine yatirmak, kafilelerin
tegkili, yolcularin vasitalara yerlegtivilmesi, illerden yurt digina intikal, yurt digindaki sehirlerarast
intikaller, karsilama, yerlestirme, konaklama ve dénils programlart yapmak, bu programlart Kurulca
kararlagtirlan zaman ve giizergdha gore tespit ederek seyahatin baslamasindan en az bir ay dnce
Bagkanhiga bildirmek ve bu programlar: saghk ve giivenlik sartlart i¢inde aynen uygulamak, hac ve
umre organizasyonlarinin gerek yolculuk safhalarinda ve gerekse Mekke, Medine, Arafat, Miizdelife
ve Mina’daki ikametler strasinda hac ve umreye gidenlerin rahat etmesi, haberlesme, saglk ve
giivenlik gartlanimn saglanmasi icin gerekli olan her tiirlii tedbiri almak, vefat halinde gerekli
islemleri yapmak,” sayilmgtir.

Aym Yonetmelik’in Denetim baghkl 10. maddesinde, acenteler tarafindan organize
edilen hac ve umre seyahatlerinin Bagkanhifin denetim ve gozetimi altinda yapilacagi,
Baskanlik’in yurtiginde ve yurtdiginda seyahatin her safhasinda acentalarn hac ve umre ile
ilgili biitlin is ve islemlerini denetleyip gozetleyecegini ongdrmiistiir.

Yukarida yer verilen mevzuat hiikiimlerinden de anlagilacag: iizere, hac ve umre
seyahatleri diizenleyen acentalarin, yetkilendirilmeleri, sdzlesme ve sartnamelerinin esaslari
ile seyahatin tiim asamalarinda vadedilen hizmetlerin mevzuat ve sozlesmelerle belirlenen
usul ve sartlara uygun olarak yerine getirilip getirilmediginin denetimine ve tespit edilen
aykinliklarn yaptirima baglanmasina kadar, hac ve umre hizmetlerinin biitiin boyutlart
Diyanet Isleri Baskanliginin diizenleme, denetim ve gozetimine tabi tutulmugtur. Hac ve urore
hizmetinin yerine getirilmesi swrasinda hizmet alicilannin magduriyetine sebep olan
uygulamalara karsi kigilerin haklarini etkin bir bigimde arayabilecekleri tek mercii Diyanet
Isleri Bagkanliginin ilgili birimleridir. Sézlesme ve diger vaatlerin gereklerinin yerine getirilip
getirilmedigi, sikayetlerin gergegi yansitip yansitmadifi, ancak hizmetlerin gergeklegtigi
yerlerde tespit edilebilecektir. Bu nedenle, Diyanet Isleri Baskanh@mmn ilgili denetim
birimlerinin, olas1 sikayetler i{zerine olay yerinde gerekli tespit ve incelemeleri
gergeklestirebilmeleri hizmet alicilarinin magduriyetinin 6nlenebilmesi bakimindan hayati
onemi haizdir. Diyanet Igleri Bagkanligimn, hac ve umre seyahatine gikan kisileri, olas1 hak
ihlalleri karsisinda bagvurabilecekleri merciiler konusunda bilgilendirmeleri de bilyiik énem
tagimaktadir.

S6z konusu magduriyetlerin  giderilmesi bakimindan almabilecek en etkili
onlemlerden biri de, kuskusuz, idari yaptinmlarm etkin ve caydirici bir gekilde
uygulanmasidir. “Bagkanlikla ve hac ve umreye gotivecegi vatandaslarla yaptgi sézlesme
hiikiimlerine uymayan, gétiirdigii haci veya umreciye sozlesmede taahhiit ettigi hizmeti
vermeyen veya eksik veren acenteye fiilin agirhgina gore uyarma, kinama, kontenjan
kisitlamasy, siiresiz veya 1-3 yil arasi organizasyondan men” gibi yaptrimlarm yami sira hac
ve umre organizasyonunda hizmetlerin ifast swrasinda meydana gelebilecek zararlarin
kargilanmas: amactyla, hac ve umre organizasyonu diizenleyen seyahat acentelerinin,



gotiirdiikleri her bir haci basma aldiklan iicretin tamamu, gotiirdiikleri umreci bagina ise
aldiklart ticretin yaris1 kadar Baskanhga teminat vermeleri hiikiim altina alinmustir. Ancak,
hact ve umreciye soézlesmede taahhiit ettii hizmeti vermeyen veya eksik veren acenteye,
incelenen sikayetin hakli bulunmasi halinde, Bagkanlifa yatirdif1 teminatin tazminat olarak
sikayetciye verilmesi yoniinde bir idari diizenlemenin, s6z konusu hak ihlallerini biyik
olgiide engelleyebilecegi Komisyonumuzca degerlendirilmigtir. Sanayi ve Ticaret
Bakanliginin tiiketici haklarma iliskin denetim faaliyetleri yiiriiten uzman birimlerinin de hac
ve umre organizasyonlan esnasinda yerinde denetim yapan Diyanet Isleri Bagkanlif
birimleriyle birlikte ¢alismalara katilmalarinin saglanmasimin, hak ihlallerinin tespiti ve
onlenmesi bakimindan daha etkin bir yontemin geligtirilmesi bakimindan yararli olacag
degerlendirilmigtir.

Ote yandan, Diyanet Isleri Bagkanhgmun, tifketici haklari konusunda uzman
denetmenler marifetiyle, hac ve umre organizasyonu yapan sirketlerin sézlesmelerle yaptiklan
vaatleri yerine getirip getiremeyeceklerinin, vaatleri dogrultusunda gerekli sartlar: hazirlayip
hazirlamadiklarinin  belgeleriyle tespit edilip hac ve umre seyahatlerinden Once
incelenmesinin, haci ve umrecilerin dini gorevlerin ifast sirasinda magdur edilmelerini

onleyecek bir yontem olarak gelistirilmesi gerektigi diigiintilmiigtiir.

Geregi Diigiiniildii: Hac ve umre organizasyonu yapan sirketlerin vadedilen hizmet kalitesine
aykirt uygulamalarindan bahisle haci ve umrecilerin magduriyetierinin giderilmesi talebine
iliskin dilekgeler hakkinda yukarida yapilan tespit ve degetlendirmeler dogrultusunda;
Diyanet Isleri Bagkanligindan;
- Gerek seyahat oncesinde gerckse hizmetlerin ifasi esnasinda hac ve umre
organizasyonu yapan sirketlerin sézlesmelerle istlendikleri taahhiitleri yerine
getirip getirmedigine iliskin denetimlerin artinlmasimin ve yerinde denetim

yapmak {iizere gorevlendirilecek teftis personelinin sayisinin  arttirilmasinin

istenmesine,

- Haci ve umrecilerin magduriyetine sebebiyet veren haksiz uygulamalari tespit
edilen sirketlere yonelik, ilgili mevzuatta yer alan yaptirnmlarn caydinciligmin

saglanabilmesi bakimindan etkin bir sekilde uygulanmasmin istenmesine,

3071 sayih Kanun ve TBMM Igtiiztigiiniin 115 il 120 nci maddeleri geregince, itiraz

yolu agik olmak iizere oybirligiyle karar verildi.



Karar No: 35

Konu : Hac ve umre organizasyonu yapan seyahat acentelerinin magduriyet yaratan uygulamalarinin

Snlenmesi talebine iliskin 5035, 6089 nolu dilekgeler ve Alt Komisyon Raporu.

Do

Sanhurfa Milletvekili
Dilek¢e Komisyonu Bagkani

N e lL\

Mehmet Halit DEMIR LSefacettm
Mardin Milletvekili Mus M1lletvek11%_
Dilekge Komisyonu Katip Uyesi Dilekge Komisyonu Uyesi

/
Dilef¢e Komisyonu Bagkanvekili

W/W Loplegide bt - ot
Ahmet OKSUZKAYA Fuat OLMEZTOPRAK
Kayseri Milletvekili Malatya Milletvekili

Dilek¢e Komisyonu Uyesi

Dilekge Komisyonu Uyesi

Muharrem VARLI
Adana Milletvekili
Dilekge Komisyonu Uyesi

Hayrettin CAKMAK
Bursa Milletvekili

)
-~

Dilekge Ko:nisyonu Uyesi ’((

“}’(‘P IG(}\Lﬂ@ li( : L—tha'a";{.‘C! {

Faruk KOCA
Ankara Milletvekili
Dilek¢e Komisyonu Sozciisii

4’“!3 lﬂfﬁ'iﬁjfﬁr L»-Ct l'—,"{“fﬁ!{‘,:

Hiiseyin BESLI
Istanbul Milletvekili
Dilek¢e Komisyonu Uyesi

“LC‘T) 10{) ‘.E"t:JCJ kﬂl .‘.j,ﬂr relh f {

Fuat CAY
Hatay Milletvekili
Dilek¢e Komisyonu Uyesi

;G

l(.(\p\( Y& % (\lj‘,‘u_ X‘\/-Q-J-l \-On lﬁJ{J 1

Fatma KURTULAN
Van Milletvekili
Dilek¢e Komisyonu Uyesi



