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3 Aralik 2011 tarihinde Havayolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklarina Dair Yénetmelik (SHY-
YOLCU) ile yolcularin sahip oldugu haklar ve bu haklarin gegerli oldugu durumlar (ugaga kabul

edilmeme, ugus tehiri, ugus iptali, alt sinif - Ust sinifa yerlestiriime) belirlenmis ve
dizenlenmigtir. 25 Mart 2020 glinu yapilan degisiklik ile SHY-YOLCU’ya 20. Maddeden sonra

gelmek Uzere yeni madde eklenmis COVID salgini kapsaminda diizenleme yapilmigtir.

Sivil Havacilik Genel Mudurligu tarafindan da yayimlanan bir gok brogsir ile de yolcu haklarina

iliskin bilgilendirme yapilmigtir’.

I. HUKUKi DUZENLENME

I.1. Kapsam

Hukuki diizenleme asagidaki yolculari kapsamaktadir.

Turk menseli hava tagima igletmelerinin Turkiye’deki havaalanlarina/havaalanlarindan,
yabanci mengeli hava tasima isletmelerinin ise Turkiye'deki havaalanlarindan
gerceklestirdikleri tarifeli ve tarifesiz tUm ucguslarda, ilgili ugus igin onaylanmis
rezervasyona sahip olan ve

1) Hava tasima isletmesi, tur operatori veya yetkili bir seyahat acentesi tarafindan
onceden ve yazil olarak (elektronik ortam da dahil olmak Uzere) belirtilen saatte ve
ongorilen sekilde veya

2) Havayolunun bilet satista belirttigi streden 6nce veya herhangi bir zaman
belirtiimedigi takdirde, yolcularin ilan edilen hareket saatinden en geg kirk bes dakika
o6nce 6 nci maddede belirtilen ugus iptalleri durumu haricinde ugus 6ncesi kontrole
(check-in) bagvuran yolculari,

Bir hava tagima isletmesi veya tur operatori tarafindan, sebebe bakilmaksizin, bilette
belirtilen ugustan bagka bir ugusa aktariimis olan yolculari,

Ucretsiz seyahat eden yolcular ve dogrudan veya dolayli olarak halka agik olmayan

indirimli biletle seyahat eden yolcular ile biriktirilen mil veya puanlarla

seyahat eden yolculari kapsar.

Bu Ydnetmelik, yalnizca motorlu ve sabit kanath hava araglaryla tasinan yolcular i¢in
gegerlidir.
Bu Yonetmelik yolcularin, 13/6/2003 tarihli ve 25137 sayil Resmi Gazete'de

yayimlanan Paket Tur S6zlesmeleri Uygulama Usul ve Esaslari Hakkinda Yénetmelikte

' https://web.shgm.gov.tr/documents/sivilhavacilik/files/pdf/yolcular icin/yolcu_haklari_brosur.pdf
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yer alan haklarini etkilemez. Bu Ydnetmelik, ucus iptali haricinde herhangi baska bir

nedenle paket turun iptal edilmesi durumunda gecerli degildir.

Il.Ugaga kabul edilmeme

I1.1. Ugaga kabul edilmeme halinde saglanan haklar asagida belirtiimigtir.

Ucgusu icra eden hava tasima isletmesi, bir ugusta ucaga kabul edilmeme durumunun
ongorilmesi halinde, dncelikle ilgili yolcu ile ugusu icra eden hava tasima igletmesi
arasinda mutabik kalinacak menfaatler karsiliginda rezervasyonundan feragat edecek
gonulliler bulmak igin duyuru yapar; gonullilere, 9 uncu madde hiukimlerine uygun
olarak yardimci olur. S6z konusu yardim, bu fikrada éngérilen menfaatlere ek olarak
gerceklestirilir.

Rezervasyonu olan geriye kalan diger yolcularin ugusa kabul edilmelerine olanak
verecek yeterli sayida gonulli ¢ikmadigl takdirde, ugusu icra eden hava tasima
isletmesi, yolcular kendi iradeleri disinda ugcaga kabul etmeyebilir.

Yolcularin iradeleri disinda ucusa kabul edilmemeleri durumunda, ucusu icra eden
hava tasima igletmesi derhal 8 inci, 9 uncu ve 10 uncu maddelerde belirtilen

yukumlulGkleri yerine getirmek zorundadir.

lll.Uguslarin iptali

I11.1. Bir ugusun iptal edilmesi durumunda ugusu icra eden hava tasima isletmesi;

ilgili yolculara, 9 uncu madde hiikiimlerine uygun olarak yardim teklif eder.

ilgili yolculara,10 uncu maddenin birinci fikrasinin (a) bendi ve 10 uncu maddenin ikinci
fikrasina uygun olarak yardim teklif eder ve glizergahin degistirildigi hallerde yeni
ucusun beklenen kalkis zamaninin, iptal edilen ugus icin planlanmis olan kalkis
zamanindan sonraki gun veya gunler igerisinde olmasi halinde ek olarak 10 uncu
maddenin birinci fikrasinin (b) ve (c) bentlerinde belirtilen yardim teklif eder.

Yolcular, 8 inci madde hikimlerine gore;

Planlanan hareket zamanindan en az iki hafta 6ncesinde iptalden haberdar
edilmedikleri takdirde,

Planlanan hareket zamanindan iki hafta ila yedi giin dncesinde iptalden haberdar
edilmedikleri, kendilerine planlanan hareket saatinden en fazla iki saat ©nce
kalkislarina ve son varisg yerlerine planlanan varis saatinden en fazla dort saat sonra
ulagmalarina olanak veren giizergah degisikligi teklif edilmedigi strece,

Planlanan hareket saatinden yedi gunden kisa zaman oncesinde iptalden haberdar

edilmedikleri ve planlanan hareket saatinden en fazla bir saat 6nce ayrilmalarina ve
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son varig yerlerine planlanan varis saatinden en fazla iki saat sonra ulagsmalarina
olanak veren guizergah degisikligi teklif edilmedigi surece,
Ucgusu icra eden hava tagima isletmesinden tazminat alma hakkina sahiptir.

e Yolcular iptalden haberdar edildiklerinde, ugusu icra eden hava tasima isletmesi
kendilerine olasi alternatif ulagim yollari hakkinda da bilgi vermek zorundadir.

e Ucusu icra eden hava tasima igletmesi, tim tedbirleri almasina ragmen olaganisti
hallerin iptale neden oldugunu kanitlayabildigi takdirde 8 inci madde hikimlerine gére
tazminat 6demekle yukumlu olmaz.

e Yolcunun ugusun iptali konusunda haberdar edilip edilmedigi ve ne zaman haberdar
edildigine iligkin ispat yukimlGligi ugusu icra eden hava tagima igletmesine aittir.

e Yolcu iletisim bilgisinin, hava tasima isletmesince talep edilmesine karsin hava tagsima
isletmesine verilmemesi veya yanlis verilmesi durumunda, hava tasima igletmesi

sorumluluktan kurtulur.

IV.Uguslarin tehiri

IV.1. MADDE 7 - (1) Ugusu icra eden hava tasima igletmesi bir ugusun planlanan hareket
saatinden itibaren,

a) 1500 kilometreden (1500 km dahil) daha kisa ve i¢ hatlardaki uguslar igin iki saat veya daha
fazla,

b) 1500 ile 3500 (3500 km dahil) kilometre arasi uguslar igin t¢ saat veya daha fazla,

c¢) 3500 kilometreden daha uzun uguslar i¢in dort saat veya daha fazla,

tehir edilmesini beklediginde yolculara asagidaki hususlari teklif eder:

1) 10 uncu maddenin birinci fikrasinin (a) bendi ve 10 uncu maddenin ikinci fikrasinda belirtilen
yardim.

2) Beklenen hareket saati, dnceden ilan edilmis hareket saatinden sonraki giin veya gunler
icerisinde oldugu takdirde, 10 uncu maddenin birinci fikrasinin (b) ve (c) bentlerinde belirtilen
yardim.

3) Tehir en az bes saat oldugunda, 9 uncu maddenin birinci fikrasinin (a) bendinde belirtilen
yardim.

(2) Ugusu icra eden hava tagima isletmesi, birinci fikrada belirtilen tim kosullarda, her mesafe
dilimi ile ilgili olarak yukarida belirtilen zaman sinirlar dahilinde yolculara yardim teklif etmek

zorundadir.
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V.Tazminat hakki

VI. MADDE 8 - (1) Bu maddeye atifta bulunulmasi durumunda, yolculara i¢ hat uguslar igin
100 Avronun Turk Lirasi cinsinden karsiligi tutarinda tazminat verilir. Dis hat uguslarinda ise
yolculara;

a) 1500 kilometre veya daha kisa tim uguslar igin 250 Avronun Turk Lirasi cinsinden karsiligi,
b) 1500 ile 3500 kilometre arasi uguslar igin 400 Avronun Turk Lirasi cinsinden karsiligi,

c¢) 3500 kilometreden daha uzun uguslar igin 600 Avronun Turk Lirasi cinsinden karsiligi,
tutarinda tazminat verilir. Tazminat alacaklarinin Tlrk Lirasi cinsinden karsiligi hesaplanirken
biletin satin alindigi, yani bilet icin ddemenin yapildidi gine ait Turkiye Cumhuriyet Merkez
Bankasi ddviz satis kuru esas alinir.

(2) Ugusa kabul edilmeme veya iptal durumunda mesafeyi belirlerken, planlanan son varig
noktasi esas alinir.

(3) Yolculara, 9 uncu madde uyarinca, rezervasyonu yapilan ugusun planlanan varig zamanini;
a) 1500 kilometre (1500 km dahil) veya daha kisa uguslar igin iki saat,

b) 1500 ile 3500 (3500 km dahil) kilometre arasi uguslar igin tg¢ saat,

c¢) 3500 kilometreden daha uzun uguslar igin dort saat,

asmayan alternatif bir ucus ile son varis yerlerine guzergah degisikligi teklif edilmesi halinde,
ugusu icra eden hava tasima igletmesi, birinci fikrada 6ngoérilen tazminati % 50 oraninda
dusurebilir.

(4) Birinci fikrada belirtilen tazminat nakit olarak, elektronik banka havalesi, banka édeme
emirleri veya banka cekleri ile 6denebilir. Ancak, yolcunun imzali mutabakati olmasi
durumunda seyahat figleri ve/veya diger hizmetler seklinde de 6denebilir.

(5) Birinci ve ikinci fikrada verilen mesafeler hesap edilirken buyik gember yontemi kullanihr.

VI. Geri 6deme veya guizergah degisikligi hakki
VI.1. MADDE 9 - (1) Bu maddeye atifta bulunulan hallerde, yolculara agadidaki secenekler
arasinda tercih yapma hakki verilir:

e Seyahatin gergeklestiriimeyen bdlim veya bolumleri ile yolcunun planlamis oldugu
seyahatin tamamlanmasinin artik herhangi bir anlami kalmamasi durumunda
seyahatin gergeklestirilen bolim veya bdlimleri igin, bilet Gcretinin tamaminin satin
alinmis oldugu fiyat Gzerinden nakit olarak veya elektronik banka havalesi, banka
O0deme emirleri, banka gekleri ile 6denmesi veya yolcunun imzali mutabakati olmasi
durumunda seyahat figleri ve/veya diger hizmetler seklinde en geg yedi gun iginde iade
edilmesi; ayrica yolcunun seyahatinin ilk baslangi¢ noktasina ilk firsatta donmesini

saglayacak bir dénis ugusunun Ucretsiz saglanmasi.
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e Benzertagima sartlari altinda, en erken firsatta son varis yerine glizergah degisikliginin
saglanmasi.

e Son varig yerine, bos koltuk durumuna bagl olarak, yolcunun uygun gérecedi daha
sonraki bir tarinte, benzer tagsima sartlari altinda gluzergah degisikliginin yapiimasi.

e Birinci fikranin (a) bendinde yer alan hikimler, Paket Tur S6zlesmeleri Uygulama Usul
ve Esaslari Hakkinda Yoénetmelik hikimlerinden dogabilecek tazminat hakki haric,
uguslar bir paketin pargasini olusturan yolcular i¢in de gecerlidir.

e Bir sehir veya bdlgeye birden fazla havaalaninin hizmet etmesi durumunda, ugusu icra
eden hava tasima igletmesinin rezervasyonu onaylanmis olan yolculara alternatif bir
havaalanina bir ugus teklif etmesi halinde, ugusu icra eden hava tasima isletmesi,
yolcunun o alternatif havaalanindan rezervasyonun yapilmis oldugu havaalanina veya
yolcu tarafindan kabul edilen bagka yakin bir varig noktasina transfer edilmesine ait

masrafi karsilamak zorundadir.

VII. Hizmet hakki

VII.1. MADDE 10 - (1) Bu maddeye atifta bulunulmasi halinde, agagidaki hizmetler yolculara
bedelsiz olarak saglanir.

a) Bekleme siresine uygun olarak;

1) ki ile G saat arasi gecikmelerde, makul dlglide sicak ve soguk igecekler,

2) Ug ile bes saat arasi gecikmelerde sicak ve soguk igecekler ile giinin zamanina gére
kahvalti veya yemek,

3) Bes saat ve Uzeri gecikmelerde sicak ve soguk igecekler ile ginin zamanina goére kahvalti
veya yemek, ilave sicak ve soguk icecekler ile ilave hafif ara yemegi.

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

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

(2) Birinci fikrada belirtilen hizmetlere ilaveten, yolculara Ucretsiz olarak sure kisitlamasi
olmaksizin iki telefon goriismesi, faks mesaji veya e-posta hizmeti teklif edilmesi zorunludur.
(3) Ugusu icra eden hava tasima isletmesi, 6zellikle hareket kabiliyeti kisith kigiler ve
refakatgileri ile tek basina seyahat eden gocuklarin bu maddede belirtilen ihtiyaglarinin

karsilanmasi sirasinda Ozel ilgi gdstermek zorundadir.
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VIIL.Ust veya alt hizmet sinifina yerlestirme

VIII.1. MADDE 11 - (1) Ugusu icra eden hava tagima igletmesi, bir yolcuyu biletin satin alindigi
hizmet sinifindan daha Ust bir hizmet sinifina yerlestirdigi takdirde herhangi bir ek 6deme talep
edemez.

(2) Ugusu icra eden hava tagima isletmesinin bir yolcuyu biletin satin alindigi hizmet sinifindan
daha alt bir hizmet sinifina yerlestirmesi durumunda, bilet cretleri arasindaki farkin iadesine
ilave olarak;

a) 1500 kilometre (1500 km dahil) veya daha kisa uguslar icin bilet Gcretinin % 30u,

b) 1500 ile 3500 (3500 km dahil) kilometre arasi uguslar igin bilet Gcretinin % 50’si,

c¢) 3500 kilometreden daha uzun uguslar igin bilet Gcretinin % 75'i,

yedi gun igerisinde nakit olarak veya elektronik banka havalesi, banka 6deme emirleri, banka
cekleri ile veya yolcunun imzali mutabakati olmasi durumunda seyahat figleri ve/veya diger
hizmetler seklinde yolcuya édenmesi zorunludur.

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

fiyatlar dikkate alinir.

IX.Hareket kabiliyeti kisitl veya 6zel ihtiyaglar olan kisiler

IX.1. (1) Ugusu icra eden hava tasima isletmeleri, hareket kabiliyeti kisitl kisiler ve refakatgileri
ile refakat etmek igin sertifikalandiriimis rehber képekler ve tek basina seyahat eden gocuklarin
tasinmasina 6ncelik tanir.

(2) Ugaga kabul edilmeme, iptal ve her turli tehir s6z konusu oldugunda, hareket kabiliyeti
kisith kigiler ve refakatgileri ile tek basina seyahat eden gocuklar, 10 uncu madde hiikiimlerine

uygun olarak en kisa zamanda hizmet alma hakkina sahiptir.

X.Tazminat hakki

X.I. MADDE 13 - (1) Yolcularin diger kanun ve duzenlemelerden dogan tazminat talep etme
haklari saklidir. Bu Yénetmelik kapsaminda édenen tazminat s6z konusu tazminattan mahsup
edilebilir.

(2) iigili mevzuat hiikiimleri sakl kalmak kaydiyla, birinci fikrada diizenlenen tazminati talep
edebilme hakki, 5 inci maddesinin birinci fikrasi hikimleri kapsaminda rezervasyonlarindan

gonullt olarak feragat etmis olan yolcular igin uygulanmaz.
Xl.Tazminat hakkinin yerine getirilmesi

XI.1. MADDE 14 - (1) Ugusu icra eden hava tagima isletmesi, tazminat édemesi veya bu

Yonetmelik kapsamindaki diger yakumlalikleri yerine getirmesi durumlarinda, bu Yoénetmeligin
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higbir hilkma, uygulanacak kanuna goére, uclncl sahislar dahil olmak Uzere, herhangi bir
kisiden tazminat talep etme hakkini sinirlayici bigcimde yorumlanamaz.

(2) Bu Yonetmelik, 6zellikle, ugusu icra eden hava tagima isletmesinin, bir tur operatoriinden
veya ucusu icra eden hava tasima igletmesinin sdzlesmesi bulundugu baska bir kisiden
tazminat talep etme hakkini hi¢bir sekilde sinirlayamaz.

(3) Bu Yonetmeligin higbir hiikm, yolcular hari¢ olmak Uzere, ugusu icra eden hava tasima
isletmesinin sdzlesmesi bulundugu, bir tur operatériniin veya Ugtincl bir sahsin uygulanacak
ilgili kanunlara gore ugusu icra eden hava tagsima isletmesinden tediye veya tazminat talep

etme hakkini sinirlayici sekilde yorumlanamaz.

XIl. Yolculara haklarini bildirme yukiimluliigii
XIl.1. Hava yolu sirketi yolculara haklarini bildirmekle yukumludur.

e Ucusu icra eden hava tagima isletmesi, ugus éncesi kontrol (check-in) islemi sirasinda,
“Ucagda kabul edilmediginiz, ugusunuz iptal edildigi veya en az iki saat tehir edildigi
takdirde, alacaginiz hizmetler ile ilgili haklarinizi belirten metni check-in kontuarindan
veya ugaga binis kapisindan isteyiniz.” ifadesini iceren Tiirkge ve ingilizce bir bildirimin
okunakl bir sekilde yolcular tarafindan agik¢a goérulebilmesini saglamak zorundadir.

e Yolcuyu ugaga kabul etmeyen veya bir ugusu iptal eden hava tasima isletmesi,
etkilenen her yolcuya bu Yonetmelige gore tazminat ve yardim kurallarini belirleyen
yazili bir bildirim sunmakla yikimltdur. Ayrica, ugusu icra eden hava tasima igletmesi
en az iki saatlik bir tehirden etkilenen her yolcuya bu kapsamda sézlu, yazili ve/veya
elektronik formatta olarak bildirmekle yakimladur.

e Bu maddede belirtilen htikiimler, gérme engelli kigiler icin uygulanirken uygun alternatif

yéntemler kullanilir.

XIIl. Son varis yerinin degismesi

XIIl.1. Bilette belirtilen son varis yerinin hava tasima isletmesi tarafindan zorunlu bir sebeple
degistirilerek ugusun farkli bir havaalaninda sonlanmasi durumunda, hava tasima isletmesi,
yolculari bilette belirtilen son varig yerine en kisa slirede mimkin olan ulagsim olanaklarini

kullanmak suretiyle ulastirimasini saglamak zorundadir.
XIV. Yolcularin kanun yollarina bagvuru hakki

XIV.1. Yonetmelik hikimlerine aykiri davraniimasi halinde, yolcularin kanun yollarina bagvuru
hakki sakhdir.
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Daha fazla bilgi igin:

info@ulken.av.tr

Diger yayinlarimiza bu adresten erigebilirsiniz:

http://www.ulken.av.tr/yayinlar/

- Bu dokiiman Turkiye'de hukuk alanindaki gelismeleri paylasmak amaciyla hazirlanmistir. Hukuki bir gorus, tavsiye veya
yénlendirme olarak degerlendiriimemelidir. Ozel sorular bakimindan hukuki danisman gériisi alinmalidir.
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