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Giintimiizde internet kullaniminin yayginlasmasiyla beraber pek cok tiiketici
kullandiklar1 mal ve hizmetlerle ilgili memnuniyetsizliklerini sikayet siteleri
iizerinden belirtmeyi tercih etmektedir. Toplumda 6nemli bir orana sahip olan
engelli bireyler de turizm hizmetlerini alirken yasadiklari sorunlari sikéyet
sitelerinde dile getirmektedirler. Engelli bireylerin turizme katilmalarini artirmanin
yolu onlarin ihtiyaclarini anlamak ve karsilastiklart sorunlari ¢ézebilmekten geger.
Bu caligmada Tiirkiye’de en ¢ok kullanilan sikdyet siteleri incelenerek engelli
bireylerin ulasim ve konaklama alaninda aldiklar1 hizmetlerle ilgili ulagilan 56 adet
sikdyet analize tabi tutulmustur. Arastirma sonuglari engelli bireylerin en fazla
sikdyet ettikleri konularin ¢alisanlarin engelli turistlere karsi olumsuz tutum ve
davranislari, fiziksel ortamlarin engelli ihtiyaglarina yonelik olmamasi ve
isletmeler tarafindan engellilere verilen ek hizmetler i¢in haksiz yere licret talep
edilmesi veya kanunen yapilmast zorunlu indirimlerin yapilmamasi oldugunu
ortaya koymustur.
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Nowadays, caused by the widespread use of internet technologies, many consumers
prefer to communicate about their dissatisfaction of goods and services via
complaint websites. Also disabled people who constitute an important part of
modern societies voice the problems they experience while they are getting tourism
services on complaint websites. It is very significant to understand the needs of
disabled people and solve the problems about tourism services in order to increase
their engagement in tourism activities. Within the scope of this study, the most
visited complaint websites in Turkey have been examined and total of 56
complaints which were made by disabled people about transportation and
accommodation services have been analyzed. Research results show that the most
common complaints of disabled people are negative attitudes and behaviours of
employees towards disabled tourists, physical environment which is unsuitable for
disabled people’s needs and extra charges requested by companies for the
additional services given to disabled people which is actually mandatory
requirement of law.
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GIRIS

Diinya niifusu i¢inde engelli bireylerin sayisi azimsanmayacak diizeydedir. Her iilke niifusunun
%5-20 civar1 engelli bireylerden olusmaktadir (UNESCAP, 2000°den aktaran Oztiirk, Yayli ve
Yesiltag, 2008). Amerika Birlesik Devletleri'nde yasayan engelli birey sayisi niifusunun %181
civarinda olup 56,7 milyondur (ABD Niifus Biirosu, 2012). 2030 yilinda bu saymnin 100 milyon kisi

civar1 olmasi beklenmektedir (Burnett ve Baker, 2001°den aktaran Kim, 2008). Tiirkiye niifusunun

%12,9°u engelli olup yaklasik 8 milyon kisi civarindadir (ESYH, 2014).

Engelli bireylerin turizme katilimlar1 onlara yonelik diizenlemelerin uygun ve yeterli olusu ile
gerceklestirilebilmektedir. Ulusal literatiiriin tersine turizme katilan engelli bireylerin beklentileri,
yasadiklar1 sorunlar ve ihtiyaglari uluslararasi literatiirde daha fazla yer bulmaktadir (Chang ve Chen,
2012a, 2012b; Kim ve Lehto, 2012; Chang ve Chen, 2011). Bununla beraber engellilerin sikayetleri

yeteri kadar ¢alisilmamaktadir, sinirlidir.

Tiirkiye’de engelli bireylerin turizme katilim oranlar1 diisiiktiir. Turizm sektoriinde ulasim
hizmetleri, konaklama ve destinasyona ait olanaklar vb. alanlarda engelli bireylere yonelik
diizenlemelerin yeterli ve ihtiyaclarina uygun olmayist temel nedenlerden biridir. Konaklama
isletmeleri degerlendirildiginde Turizm Bakanligi’ndan igletme belgeli tesislerde 1176 adet engellilere
0zel oda bulunmaktadir. Bununla beraber engelli derneklerindeki uzmanlar bu envanterin tiimiiniin
engellilerin kullanimina uygun standartlarda olmadigini belirtmektedir. Engelliler i¢in yapilmis oldugu
iddia edilen 6zel odalarin ya da diger alanlarin bile kullaniminda ciddi problemler ¢ikabilmektedir.
(Kirlar, 2013). Engelli bireylerin gerek turizm gerek diger nedenlerle seyahatleri sirasinda geri
bildirimlere ihtiyaglar1 vardir. Giliniimiiz kosullarinda teknolojinin hizla ilerlemesi sonucu internet
kullaniminin yayginlasmasi ve engelli bireylerin fiziki olarak bir araya gelmektense online® bir
ortamda bir araya gelmelerinin daha kolay olmasi nedeni ile engelli bireyler internet ortaminda
birbirlerine turizm destinasyonlar1 ve seyahat kosullar1 ile ilgili geri bildirimler vermekte
memnuniyetini, memnuniyetsizliklerini dile getirip sikayetlerini paylagsmaktadir. Son yillarda internet
bireylerin bir nevi seslerini duyurduklar1 bir platforma doniismiistiir. Ray ve Ryder (2003)’a gore
seyahat eden engelli bireyler sosyal medyadan ve diger internet ortamlarmdan elektronik agizdan
agiza iletisim (eWOM) ile konaklama ve turizm alaninda bilgi edinmeye bagimli hale gelmektedir.
Daha once de belirtildigi gibi engelli bireylerin bir araya gelmesi fiziki bir ortama kiyasla elektronik
ortamda nispeten daha kolay olmaktadir. Engelli bireylerin elektronik ortamda yaptiklar sikayetlerin
incelenmesi literatiire engelli turistlerin e-gikayetleri ile veri saglamasi agisindan 6nem kazanmaktadir.
Bu baglamda bu c¢alismada engelli bireylerin turizme katilmalarinda yasadiklar1 sorunlari, seyahat ve

konaklama gibi turizm {irlinleri ve hizmetlere yonelik algilari, deneyimleri ve e-sikayet bigiminde

'Bu calismada cevrimici olarak kullanilacaktir.
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elektronik ortamda paylastiklar1 sikayetlerin ele alinip incelenmesi amaglanmaktadir. Engelli
bireylerin seyahat ve konaklama ile turizm iiriin ve hizmetlerine yonelik algilar1 ve deneyimlerinin
daha iyi anlagilmasi engelli bireylerin turizme katilmalarmin oniindeki engellerin azalmasina ve

ortadan kaldirilmasina yardimci olacaktir.
ENGELLI TURISTLER VE E-SiKAYET

Teknolojinin gelismesi ve internetin yayginlasmast hem miisterilerin hem de tedarikgilerin bilgi ve
fikir paylasabilecegi yeni iletisim platformlar1 yaratmistir. Hem miisteriden miisteriye hem de
isletmeden miisteriye bir bilgi akisi saglayan tiim bu siirecler elektronik agizdan agza iletisim kavrami
altinda degerlendirilmektedir (Litvina, Goldsmith ve Pan, 2008). Elektronik agizdan agza iletisim
platformlarindan biri olarak web siteleri ve forumlar, turizm sektoriinde de seyahat edenlerin iiriin ve
hizmetlerle ilgili bilgi almalarin1 kolaylastirmaktadir. Gretzel ve Yoo’ya (2008) goére seyahat eden
insanlarin dortte iicli seyahatlerini planlarken web sitelerindeki ¢evrimigi tiiketici yorumlarini bir bilgi

kaynag1 olarak kabul etmektedir.

Glinlimiiz diinyasiin 6ne ¢ikan elektronik agizdan agza iletisim ve sikayet kanallarindan biri
olarak sikayet siteleri miisterilerin sikayetlerini iletmelerine ve isletmelerin de bu sikayetlere cevap
yazmasina imkan taniyan sitelerdir. Internet kullanicilari yeni bir {iriin alirken aymi iiriinii alanlarin
olumsuz veya olumlu deneyimlerini ve isletmelerin sundugu ¢éziimleri okuyarak karar vermektedir
(Alabay, 2012). Cevrimici sikayet etme egilimine deginecek olursak, teknolojik yeterlilik belirli bir
kanal se¢mede etkili olmakta ve teknolojik yeterliligi ne kadar fazla ise kisi o kadar e-kanallara
yonelmektedir (Au, Buhalis ve Law, 2009). Miisterinin beklemek zorunda olmamasi ve zaman ve
mekan st olmadan sikayetlerini iletebilmesi gibi yararlar agisindan e-gikayetin engelli insanlar
agisindan da biiyiik kolaylik oldugu sdylenebilir. Ayrica engelli turistler konaklama ve diger turizm
isletmeleri hakkinda bilgi edinmek igin internete 6nemli Olglide gilivendiklerinden, onlarin agizdan
agza iletisime ve Ozellikle de sosyal medyaya olan bagimliliklar1 kayda deger bir bigimde fazladir

(Ray ve Ryder, 2003).

Engelli turistlerin sikayetleri ile ilgili yapilan caligmalardan bazilarinda arastirmacilar yas ve
engellilik tipi gibi demografik 6zellikler nedeniyle olusan seyahat engellerini (Sparrow & Mayne,
1990), bazilarn gelisim engeli olan yetigkinler agisindan 6ne ¢ikan seyahat kisithiliklarin1 (Wilhite &
Keller, 1992), bazilan ise sosyo-demografik degiskenlerin engelli turistlerin otel odasi segimine
etkisini arastirmustir (Darcy, 2010). Engelli turistlerin seyahatlerini kisitlayan faktorlerin arastirildig
caligsmalarda, tesislere ve ulasim hizmetlerine sinirlt erisim, finansal kisitlar ve tutumlarla ilgili
engeller 6ne c¢ikmaktadir. Ayrica Wilhite ve Keller (1992) gelisim engeli olan yetiskinlerin kendi
davraniglartyla ilgili kaygilarimin ve genis halk gruplar iginde kendilerini rahatsiz hissetmelerinin

seyahatlerini simirladigini belirtmistir. Tekerlekli sandalye kullanan turistler ise ugakla seyahat
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ettiklerinde fiziki ¢evredeki zorluklarin onlara aci verdigini ve hizmet aksakliklarinin en fazla ucaga

binis ve inig zamaninda yasandigini sdylemislerdir (Poria, Reichel ve Brandt, 2010).

Engelli turistlerin sikayet literatiirii incelendiginde hizmet aksaklik tiirii ile telafi taktiklerinin
oldukea farkli oldugu goriilmektedir. Bu sikayetlerin genel olarak iiriin ve hizmetin teknik 6zellikleri
ve dizayni, ¢alisanlarin davranislari ve 6zel taleplerle ilgili oldugu goriilmektedir. Uriin ve hizmetin
dizayn ve teknik 6zelliklerinin engelli erisimine uygun olmamasi engelli turistlerin en fazla sikayet
ettigi konu olarak one ¢ikmaktadir (Bitner, Booms ve Tetreault, 1990). Sikayet edilen diger konu ise
Ozel taleplerin karsilanmamas: olup, en fazla seyahat acentelerinde bu problemle karsilasildig
goriilmektedir. McKercher, Packer, Yau ve Lam (2003) seyahat acentelerinin engelli bireylerin 6zel
talepleri karsilamada olduk¢a yeteneksiz oldugunu vurgulamis ve engelli turistlerin onlarin
hizmetlerinden genellikle memnun olmadiklarin1 belirtmistir. Diger bir konu olarak calisanlarin
davranislar1 engellilerin en fazla sikayet ettikleri konulardan olup, American Disabled Act (Amerikan
Engelli Yasasi) kanunlastiktan sonra calisanlarin engellilere karsi olan tutumlarinda Onemli
degisiklikler olmasina ragmen negatif tutum halen devam etmekte olup, bu durum ¢alisanlarin duyarh
davranma konusundaki egitim eksikliklerinden kaynaklanmaktadir (Takeda ve Card, 2002). Calisanlar
engelli kisilere diger siradan turistlere davrandiklar1 gibi davranmali, normal bir sekilde konusmali,
goz temasi kurmali ve muhtemel durumlara karsi hizli bir sekilde problem ¢dzme yeteneklerini

geligtirmeliler (Poria vd., 2010).

Hareket kabiliyeti sinirh insanlarin uluslararasi seyahat agamalarim ele aldigimizda bunlar seyahat
Oncesi, ugus Oncesi, ugus sirasinda, ucus sonrast ve denizagiri seyahat olarak boliimlere ayrilabilir
(Chang ve Chen, 2012a). Bu asamalardaki herhangi bir zorluk engelli insanlar1 bir seyahate ¢ikmaktan
caydirabilmektedir. Seyahat Oncesi asamada, destinasyondaki engelsiz bir ortam, tekerlekli sandalye
hizmeti ya da koltuk se¢imi gibi saglanan hizmetlerle ilgili bilgi kadar 6nemlidir. Ugus &ncesi asama
icin ise pasaport kontrolii ve giivenlik kontrolii i¢in ¢ok fazla sirada beklemek, yer hizmetleri
personelinin gorevlendirilmesi sonucu duty free’den aligveris yapamamak ve restoran, tuvalet ve binig
kapisindaki bekleme alanlarinin engelsiz bir ortam saglamamasi gibi kaygilar éne ¢ikmaktadir. Oztiirk
ve digerlerinin (2008) otel ve seyahat acentesi yoneticilerinin bakis agilarini analiz ettikleri ¢aligmada
otellerin engelli miisteriler i¢cin uygun dizayn edilmis alanlarinin otel girisi, otopark alani, resepsiyon
ve restoranlar oldugu, uygun olmayan alanlarin ise engelliler icin oOzellikle ihtiya¢ duyulan
merdivenler, banyo ve tuvaletler oldugu belirtilmistir. Ayrica ylizme havuzlari, bar ve eglence yerleri
ile saunalarin engelli olmayan insanlara gore dizayn edilmis olduklar1 ve bu alanlarin engelli turistler

icin en az uygun olan alanlar olduklar saptanmistir.

Engelli turistlerin sikayetleriyle ilgili caligmalar turizm yazininda olduk¢a az iken, engellilerin e-
sikayetleriyle ilgili sadece bir ¢alismaya rastlanmistir. Kim ve Lehto (2012) tarafindan yapilan ¢esitli
sikayet web sitelerinden toplanan 316 engelli sikdyetin incelendigi ve analiz edildigi ¢aligmada turizm

sektoriindeki hizmet aksakligi boyutlarindaki farkliliklar ve telafi gesitleri arastirilmistir. Mevcut
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literatiir temel alinarak, ¢evrimi¢i miisteri sikayet web sitelerinden engelli turistlerin turizm hizmet ve
iriinlerindeki hizmet aksaklik deneyimlerinin degerlendirildigi ¢alismanin amaci engelli bireylerin
turizm deneyimlerini daha iyi anlamaktir. Kim ve Lehto (2012) arastirmalarinda engelli sikayetlerini
Bitner ve digerlerinden esinlenerek (1990) ii¢ ana aksaklik boyutuna ayirmis olup, bunlar hizmet ve
{iriin teslimi, karsilanmayan 6zel talepler ve istenmeyen ve hosa gitmeyen calisan davramsidir. Uriin
ve hizmet teslimi agisindan en fazla sikdyet edilen konu engelli girisinin kotii dizayni olup, miisait
olmayan hizmetler, hizmetin yavas verilmesi ve teslim edilen hizmet ve iirliniin hatali olmas1 sikayet
edilen diger konulardir. Diger hizmet aksaklik kategorisi olan yerine getirilmeyen 6zel talepler altinda,
Ozel isteklerin verilmemesi en fazla sikayet edilen konu olup, empati ve esneklik yoksunlugu ile
miigteri karmasi yonetiminin zayif olmasi sikayet edilmektedir. Son olarak istenmeyen calisan
davranisi boyutu altinda sirasiyla galisanlarin negatif davranislari, hukuki ve kiiltiirel normlara uygun
olmayan calisan davranisgi, ihtimam gostermede aksaklik ve biitiin olarak degerlendirme en fazla
sikayet edilen alt temalardir. Hareket engeli bulunan bireylerin sikayet web sitelerinde paylastiklar
deneyimleri bize gostermektedir ki kisisel, sosyal ve cevresel faktorler hizmet aksakliginin farkli
cesitlerine sebep olmaktadir. Bu kesimin kaygilar1 ve sikayetleri genellikle 3 genis baslik altinda
Ozetlenmektedir. Bunlar; hizmet/iirin teslimi, 6zel talep ve ihtiyaglarin karsilanmasi ve calisan

davranisidir (Kim ve Lehto, 2012).
AMAC VE ONEM

Arastirmanin amaci, turizm hizmetlerini kullanan engelli bireylerin bu hizmetleri kullanirken
yasadiklarin1 nasil degerlendirdikleri, turizm hizmetlerine gore en ¢ok hangi konularda sikayette
bulunduklarn {izerine bir igerik analizi yapmak ve sikayetlerin igeriklerine gore ¢6ziim Onerilerinde
bulunmaktir. Bu baglamda arastirmanin 6nemi, engelli turistlerin turizm hizmetlerinde yasadiklar
sorunlarin tespitinde bulunmak ve sorunlarin ¢oziimiine yonelik Onerilerde bulunarak literatiire ve
sektore katki saglamaktir. Ayn1 zamanda ¢evrimigi liglincii sahis kaynaklarindan biri olarak miisteri
sikdyet web sitelerini taramanin engelli sikayetleri hakkinda Onemli ipuglart verecegi

diistintilmektedir.
YONTEM

Engelli turistlerin internet ortaminda yaptiklar sikayetlere ne tiir anlam yiikledikleri diger bir ifade ile
turizm hizmetlerini satin alirken yasadiklar1 olaylar1 nasil nitelendirdiklerini 6grenebilmek ve analiz
edebilmek amaciyla arastirmada nitel arastirma yontemi kullanilmustir (Ozdemir, 2010: 326). Nitekim
nitel arastirma algilarmm ve olaylarin dogal ortamda gercek¢i ve biitiinciil bir bigimde ortaya
¢ikarilmasia yonelik bir siirecin izlendigi arastirma olmaktadir (Yildinm ve Simsek, 2006: 39). Bu
baglamda katilimcilarin algilarinin elde edinilmek istenmesi ve dolayisiyla nitel aragtirma yonteminin
bunlar1 ortaya ¢ikarmada daha ¢ok katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Goreli olarak daha kiiglik bir

orneklem grubu olusturmak bu 6rneklemde taraf olabilecek bireylerin ¢esitliligini maksimum derecede
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yansitmak amag¢ edinilmis ve bu nedenle amagh Ornekleme yontemlerinden biri olan maksimum
cesitlilik 6rneklemesi kullanilmistir (Yildirnm ve Simsek, 108). Arastirmanin 6rneklemine dahil olan
kisiler engelliler.biz platformu, sikayetvar.com ve sikdyet.com sitelerinden Mart-Haziran 2014
tarihleri arasinda toplanmistir. Toplanan sikayetlerin tiimii incelenmis ve analize tabii tutulmasi uygun
goriilen sikdyet sayis1 56 olmustur. Toplanan veriler icerik analizine tabii tutulmustur. I¢erik analizinin
ilk agsamasi olarak toplanan veriler kendi icinde anlamli bir biitiin olmasi amaciyla turizm hizmetlerine
gore smiflandirilmistir. Yapilan siniflama sonucu havayolu, karayolu ve otel olmak iizere sikayet
edilen {i¢ turizm hizmeti ortaya ¢cikmistir. Her hizmetin altinda ait oldugu alana iliskin sikayetler ile
tematik kodlama yapilmustir. Uciincii asamada ise veriler belirli ifadeler ile diizenlenmis ve

yorumlanmustir.
BULGULAR

Bulgular, igerik analizinin son asamasi olarak tanimlanarak yorumlanmigtir. Arastirmada cesitli
internet sitelerinden toplanan sikayetler ilk olarak asagidaki tablolarda goriildiigii gibi karayolu,

havayolu ve otel olmak {izere 3 sinifa ayrilmistir.

Tablo 1. Engelli Turistlerin Havayollarma Iligkin Sikayetleri

SIKAYET TURU
= g
S ) » | €
S o (5] o= — [+
= & |LE|F|Ed|=F|E|gE 2
3 = = 2@ S| c| = | & |3E @ Durum
N " — 1A
8 = = Sx| 2| E| B AR E (Sikiyet Hakkinda Kisa
X 0 % j G = S E|S 1 qév Aciklama)
= 3 Ely|lv| = | 2|83 0
g ZE|F|®E|E
= =
LL
Hava 1 | Bilinmiyor | Bilinmiyor X Ugaga alinmama
o X
Hava 2 | Yash Hasta | Bilinmiyor X it X TS ve Lift i¢in licret 6denmesi
i
Hava3 | Yiriime Var X X Gurur kirict personel davranist
Hava4 | Yirtime Var X X X Ucaga alinmama
Hava 5 Gérme Var X Coziim o.dakl.l ve zamaninda bir geri
bildirim yapilmamasi
X
Hava 6 | Hastalik Var Revi X Revir iicreti ddenerek ugaga alinma
evir
Hava7 | Yashilik Yok X X TS ticreti 6denmesi
Hava 8 | Yiiriime Bilinmiyor X X X TS temin edilmemesi, ugak kagirilmasi
Yiiriime ve | Var ama edil . L
Hava 9 . X X X TS temin edilmemesi, ugaga erisimde
Hastalik |Yaninda degil sikinti yaganmast
Yiirlime ve ; i
Hava 10 Bilinmiyor X X Baska !311‘ havaalam'na. zor.unlu inis,
Yaslilar engelli yolcularla ilgilenilmemesi
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SIKAYET TURU

Kodu

Engel Tiirii

Engelli Kart1 Raporu

Anlays /
Ayricalik Bekleme

TS. Ucret Talebi

TS. Temin Etme

Ek Ucret Talebi

Tutum / Davrams

Firmadan Kaynaklanan
Magduriyet

Engelli Bileti

Durum
(Sikayet Hakkinda Kisa
Aciklama)

Hava 11

Bilinmiyor

Bilinmiyor

X

Engelli yolcunun ugaga alinmamast
(sebebi belirsiz)

Hava 12

Bilinmiyor

Var

Engelli yolcunun iicretsiz bilet
degisikliginin yapilmamasi

Hava 13

GoOrme

Bilinmiyor

Passbook uygulamasindan kaynaklanan
sorunlar gérme engelli yolcuyu
etkilemesi

Hava 14

Yiiriime

Bilinmiyor

TS temininde fiziksel kosullarin
(mesafe) elverigsizligi

Hava 15

Bilinmiyor

Bilinmiyor

Engelli bireyin tuvalet ihtiyaci sebebiyle
ucaga ge¢ kalinmasi ve alinmamast

Hava 16

Hastalik

Var

Ucus sirasinda ugus giivenligini
tehlikeye atmadigini gosteren rapora
ragmen ugaktan oksijen maskesi oldugu
i¢in indirilmesi

Hava 17

Zihinsel

Var

Zihinsel engelli yolcunun ugak otobiis
servisine binememesi ve ugagin
beklememesi.

Hava 18

Gorme

Var

Gorme engelli yolcunun refaketgi
olmadan ugamayacag gerekgesiyle
yolculardan birinin refaketgi olarak

tayin edilmesi. Gérme engelli yolcunun
buna kars1 ¢ikmasindan sonra ugaktan
indirilmesi

Hava 19

Bilinmiyor

Var

Engelli bireye yapilacak bilet
indiriminin normal bilet fiyati {izerinden
yapilmamast

Hava 20

Bilinmiyor

Var

Engelli bireye yapilacak bilet
indiriminin normal bilet fiyat1 izerinden
yapilmamast

Hava 21

Bilinmiyor

Bilinmiyor

Engelli bireye yapilacak bilet
indiriminin normal bilet fiyati izerinden
yapilmamast

Hava 22

Bilinmiyor

Bilinmiyor

Engelli bireye yapilacak bilet
indiriminin normal bilet fiyat1 izerinden
yapilmamast

Hava 23

Bilinmiyor

Bilinmiyor

Engelli bireye yapilacak bilet
indiriminin normal bilet fiyati izerinden
yapilmamasi

Hava 24

Bilinmiyor

Bilinmiyor

Engelli bireye yapilacak bilet
indiriminin normal bilet fiyat1 izerinden
yapilmamast

Hava 25

Bilinmiyor

Bilinmiyor

Engelli bireye yapilacak bilet
indiriminin normal bilet fiyati izerinden
yapilmamasi

Hava 26

Bilinmiyor

Bilinmiyor

Engelli bireye yapilacak bilet
indiriminin normal bilet fiyat: lizerinden
yapilmamasi

Hava 27

Isitme
Engelli

Var

Isitme engelli bireylere yonelik ugus
giivenlik bilgilerinin anlatilmamasi
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Tablo 1 hava yollarimi kullanan engelli bireylerin sikayetlerini icermektedir. En ¢ok sikyet edilen
konu tutum /davranmig temasi altinda verilen durumlar kapsamaktadir. Bu durumlar agirlikli olarak
havayolu c¢alisanlarinin engelli turistlere karsi davraniglarini kapsamaktadir. Engelli bir turistin bir

havayolu firmas: ile ilgili sikdyeti agagidaki gibidir:

“engelli kartimi gostererek .... havayolundaki personelden tekerlekli sandalye talep ettim. Ancak check
in yapan gorevli hi¢ mi yiirtiyemiyorsunuz?, Birka¢ adimda mi atamiyorsunuz?, Engeliniz nedir? gibi

sorulart defalarca tekrarlayarak ¢ok ¢irkin ve gurur kirict davrandi”
Hava 3

En c¢ok sikdyet edilen konulardan biri havayollarindan kaynaklanan zorluklardir. Bu konuda

sikayetini belirten yolcunun ifadeleri asagidaki gibidir:

“hava muhalefeti nedeniyle baska bir havaalamina inig yapildi. Tekerlekli sandalye kullanan

yolcularin ulasimi kendisinin saglamasi beklendi, hi¢chir sekilde ilgilenilmedi”
Hava 10

Havayollar ile ilgili yapilan diger sikdyetlerden bir digeri engelli turistlerin ayricalik ve anlayis
beklemeleridir. Bu konuda yapilan sikayetler genellikle engelli bireylerin 6zel birtakim sebeplerinden

dolay1 ugus 6ncesi, ugus siras1 ve sonrasinda kendilerine kolaylik saglanmasi ile ilgilidir:

“[zmir-Gaziantep seferi sirasinda engelli cocugumu tuvalete gétiirdiigiim icin ucagin kalkmasina 10
dakika kala boardinge geldim, mazeretimi bildirdigim halde ve havaalamina 1,5 saat éncesinden gelip

’

check-in i yaptigim halde ucaga almadilar.’
Hava 15
Sikayetlerde en ¢ok ifade edilen diger konular ise sirayla asagidaki gibidir:

e Engelli bileti (Engelli bilet indiriminin normal bilet fiyat1 lizerinden yapilmasi)
o Tekerlekli sandalye iicret talebi (Engelli raporu oldugu halde istenmesi)

o Tekerlekli sandalye temin etme (Engellilerin TS’leri kendilerinin almasi)

¢ Ek ticret talebi (Revir, lift ticret talebi)

Tablo 2 engelli turistlerin karayollarina iliskin sikayetlerini gostermektedir. Sikayet edilen temel
konulardan biri karayolu firmalarmin engelli bilet indirimi yapmak istememesidir. Bu konuda farkli
karayolu firmalarina ait toplamda 17 sikayet yapilmistir. Engelli turistler kimi firmalarin engelli
karti/raporu olmasina ragmen indirim yapmadigim sikayet etmistir. Kimi turistler ise otobiisiin bos
olmasina ragmen firmanin engelli bileti satmadigim dile getirirken aym1 zamanda engelli bilet satist
yapilacagi zaman normal bilet fiyat1 izerinden satiglarin yapilmadigi konusunda sikayetler mevcuttur.

Engelli turistlerin ifade ettigi sikayetler asagidaki gibidir:

“ben ve esim ikimizde engelliyiz. Ben %78 esim %63 oraninda. Kurul raporumuz ve Bagbakanlik

engelli tanitim kartlarimiz da mevcuttur. Ancak ayni otobiiste iki adet engelli indirimli bilet
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alamayacagimizi séylediler. Bu nasil bir adalet anlayisi? Boyle bir adaletsizlik olabilir mi? Haksiz

alinan paranin geri verilmesini istiyorum”

Otbs 9
Tablo 2. Engelli Turistlerin Karayollarina Iliskin Sikayetleri
SIKAYET TURU
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Otbs 1 | Bilinmiyor Var X Otobiis bombos olmasina ragmen indirim
yapilmamast
Otbs 2 | Bilinmiyor var X x| x Engelli kart1 olmasina ragmen indirim
yapilmamasi,
Otbs 3 | Bilinmiyor Var X x| x Engelli kart1 olma51na ragmen indirim .
yapilmamasi ve bilet satilmak istenmemesi
Otbs 4 | Bilinmiyor var X Engelli kart1 olmasina ragmen indirim
yapilmamast
Otbs5 | Yirime | Bilinmiyor X qunlk ariza pedenlyle bekl?mlmem ve
fiziksel engelli yolcunun magdur olmasi
Otbs 6 | Bilinmiyor | Bilinmiyor | X X Engelli yolcunun ksnd} pzas1.olmadan yerinin
degistirilmesi
Otbs 7 | Bilinmiyor var X Engelli kart1 olmasina ragmen indirim
yapilmamast
Otbs 8 | Bilinmiyor Var X Engelli kart1 olmasina ragmen indirim
yapilmamast
Otbs 9 | Bilinmiyor var X Ayni otobiiste b1rdep fazla enge.lh biletinin
satilmak istenmemesi
Otbs 10| Bilinmiyor | Bilinmiyor X Engelli kgrtl mdlrllr.mm.n internette yazan
normal bilet fiyati {izerinden yapilmamasi
Otbs 11| Bilinmiyor Var X Engelli kgrtl mdlrl.r.mm.n internette yazan
normal bilet fiyat1 lizerinden yapilmamasi
Engelli kart1 olmasina ragmen indirim
Otbs 12| Bilinmiyor Var X yapilmamasi, bunun her otobiiste gegerli
olmadiginin sdylenmesi
Otbs 13| Bilinmiyor | Bilinmiyor X Ayni otobiiste b1rdep fazla enge.lh biletinin
satilmak istenmemesi
Otbs 14| Bilinmiyor Var X Engelli kart1 olmasina ragmen indirim
yapilmamasi
Otbs 15| Bilinmiyor | Bilinmiyor Engelli bilet satis1 yapilmamasi
Engelli kart1 indiriminin normal bilet fiyat:
Otbs 16] Bilinmiyor | Bilinmiyor X tizerinden yapilmamast, indirim yapilacaksa
bilet fiyatinin arttirilmasi
Otbs 17 Gorme_ Bilinmiyor | X X Engelli yolcunun azarlanmasi, kaba
Engelli davranilmasi
Otbs 18| Bilinmiyor | Bilinmiyor X Engelli kart1 olmasina ragmen indirim
yapilmamasi
Otbs 19| Bilinmiyor | Bilinmiyor X Engelli kart1 olmasina ragmen indirim
yapilmamast
Otbs 20 Zlhlnse_l Bilinmiyor | X X Otobiis personelinin kaba ve anlayissiz
Engelli tutumlari
Otbs 21 lsltme' Bilinmiyor X X Engelli bilet deglslmlm'n .yapllmamash engelli
Engelli yolcularin talebini anlayamama
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Karayollarini kullanan engelli yolcularin sikayet ettikleri bir diger konu ise bilet satig personeli ve
otobiis servis elemanlarmin kendilerine yonelik tutum ve davramislari olmaktadir. Bu tutum ve

davranis ile ilgili sikdyette bulunan bir yolcunun paylagimi agagidaki gibidir:

“Agwr bir engelli olarak rizam olmadan baska bir yolcuya kolaylik saglanmasi igin yerimi
degistirdiniz. Siz agir engelli yolcunuzun yerini bagka bir yolcunun istegi iizerine degistirerek
arkaya atmakla engelli yolculariniza nasil ilgi gésterdiginizi ortaya koymug oldunuz.

Tebrikler...”
Otbs 6
Sikayet edilen diger konular ise sirasiyla;

e Ayricalik/anlayis bekleme

e Bilet satmak istememe

¢ Firmadan kaynaklanan magduriyet

Tablo 3 engelli turistlerin konaklamalar1 sirasinda yasadiklar1 sorunlar1 kapsamaktadir. Engelli
turistlerin otellerde en ¢ok sikayet ettikleri konu ise isletmeden kaynaklanan bir magduriyet olarak
otellerin fiziksel uygunlugunun engelli bireylere yonelik olamamasidir. Agirlikli olarak dik ve kaygan
rampalar, oda giris basamagi, banyo ve tuvalette tutunma barlarinin ve asansoriin olmamasi en ¢ok
sikayet edilen fiziksel 6zellikler olmustur. Bu 6zelliklere (asansdr ve uygun rampa tutunma barlarina)
sahip olmayan isletmeler ise, fiziksel engelli turistleri tam anlamiyla karga tulumba tasidiklari igin

sikayete maruz kalmiglardir. Bu konuda dile getirilen sikayetler asagidaki gibidir:

“Otelin girisindeki rampa inanilmaz derecede dik ve kaygandi. Engelli odasina giriste bir
basamak vardi. Banyo ve tuvalette de tutunma barlart olmasi gerekiyordu. Benim gibi tekerlekli
sandalyeli birisinin oturmast i¢in bulunmasi gereken banyo oturagr da bulunmuyordu. Kirik ve

’

catlak bir plastik sandalye kullanmak zorunda kaldim.’

Otel 3
. Engelli Turistlerin Konaklama Tesislerine iliskin Sikayetleri
Tablo 3. Engelli Turistlerin Konaklama Tesislerine iliskin Sikayetl
SIKAYET TURU
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Otel 1 | Gérme | Bilinmiyor X Yiyecek i¢ecek kuyrugunda beklenilmesi
On 6deme yapilmasina ragmen Engelli odasinin
Otel 2 | Fiziksel Var X baska bir engelliye satilmasi, bagka bir oda
temin edilememesi,
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Otelin fiziksel engelli turistlere uygunlugunun
Otel 3 | Fiziksel [ Bilinmiyor X X olmamasi (rampa dik ve kaygan, oda girisi

basamagi, banyo ve tuvalette tutunma barlari)

Otelin fiziksel engelli turistlere uygunlugunun
Otel 4 | Fiziksel | Bilinmiyor X X olmamasi (asansor ve tekerlekli sandalye
rampasinin olmamast)
Otelin engelliye verdigi tekerlekli sandalyenin
kirik olmasi, check-out sirasinda ts'nin ayagini
Otel 5 | Fiziksel | Bilinmiyor X X | X X kirdigini 6ne siirerek Ts {icretini talep etmeleri,
kaba davranilmasi ve engelli bireyin polise
sikdyet edilmesi

Otelin fiziksel uygunlugunun olmamasi, fiziksel

Otel 6 | Fiziksel | Bilinmiyor X X X X engellinin karga tulumba tagimmasi
Otel 7 | Genel | Bilinmiyor X X X Yiyecek i¢ecek kuyrugunda beklenilmesi
otel 8 | Gérme Var X X Gorme engell}ler icin gabut_l sampuan vb
maddeleri ayrilabilecekleri bir isaretin olmamast
SONUC

Calismada ilgili web sitelerinden elde edilen ve analize tabi tutulan 56 adet sikayeti igermektedir.
Sikayetler incelendiginde en fazla sikayet edilen konularin ¢aliganlarin engelli turistlere karsi tutum ve
davraniglari, fiziksel ortamlardan kaynaklanan eksiklikler, engellilerin 6nceden diisiiniilerek onlara
yonelik alt yap1 ve ekipman desteginin saglanmamasi ve firmalar tarafindan engellilere yonelik verilen
ek hizmetler i¢cin haksiz yere iicret talep edilmesi veya kanunen yapilmasi zorunlu indirimlerin

yapilmamasi oldugu tespit edilmistir.

Calismada ele alinan {i¢ farkli hizmet kolundan havayollarinda en fazla sikayet edilen konunun
calisanlarin engelli turistlere karsi tutum ve davranislart oldugu tespit edilmistir. 03.12.2011 tarihli
28131 sayili resmi gazetede yayinlanan Mevzuati Gelistirme ve Yayin Genel Miidiirliigiiniin havayolu
ile seyahat eden yolcularin haklarma dair yonetmeligine gore engelli yolcu “hareket kabiliyeti kisith
ve durumu tiim yolculara sunulan hizmetlerin kisinin ihtiyaglarina gore &zel itina ve uyarlama
gerektiren kisi” olarak tamimlanmistir. Buna ragmen havayollar seyahatlerinde karsilagilan gecikme,
baska havalimanina inmek zorunda kalma gibi problemlerde engelli bireylerin diisliniilmedigi ve bu
durumun magduriyete sebebiyet verdigi goriilmektedir. Boyle durumlarda eger ugakta engelli bir
yolcu var ise havayolu firmasi engelli yolcuya yardimci olmali ve onun seyahatini zorlastiran
uygulamalardan ka¢inmalidir. Yine, aymi mevzuatin 15. maddesinde yolcu haklarina yonelik
hiikiimlerinde gérme engelli kisilere gore alternatif uygulamalara gidilebilecegi belirtilirken bu

uygulamalarin detayli bir sekilde agiklanmamasi mevzuattaki bir eksiklik olarak goriilmektedir.
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Ayrica mevzuatta, en fazla sikayet edilen konulardan olan tekerlekli sandalye temin edilmemesi ve
revir, lift vb. hizmetlerden ek licret alinmasiyla ilgili herhangi bir madde yer almamaktadir. Bazi
havayolu firmalarinin internet sitelerinde, engelli yolcularla ilgili uygulamalarindan detayl bir sekilde
bahsedilmis olup, tekerlekli sandalye talebinin ugustan belirli bir siire dnce (36 veya 48 saat)
kendilerine iletilmesi gerektigi vurgulanmistir. Yine, bazi havayolu firmalarimin internet sitelerinde
gorme engelli yolcularin egitimli ve sertifikali kdpekleriyle kabin iginde seyahat etmelerine izin
verdikleri, onceden talep edilmesi durumunda engelli yolculara 6zel hizmetlerin saglanacagi
belirtilmektedir. Bu durumda yolcularin da uguslarindan belirli bir siire 6nce havayolu firmasinin
engelli yolculara sundugu hizmetlerle ilgili bilgi alip, firmanin ilgili birimlerine gerekli
bilgilendirmelerinin sikdyetleri azaltacagi diisiiniilmektedir. Karayolu tasimacilifinda engelli
turistlerin en fazla sikayet ettikleri konu engelli bilet indiriminin yapilmamasi ya da olmasi gerektigi
oranda uygulanmamasidir. 11.06.2009 tarihli ve 27255 sayili Resmi gazetede yayinlanan Karayolu
Tasima YoOnetmeliginin 57. maddesine gore % 40 oraninda dziirlii oldugunu belgeleyen kisiler igin
bilet iicreti lizerinden % 30 indirim uygulanmasi gerekmektedir. Ancak incelenen sikayetlere
baktigimizda bu indirimin bazi firmalar tarafindan uygulanmadigi ya da daha yiiksek bir ticret
iizerinden uygulandigi, bununda yolcularin magduriyetine yol actig1 goriilmektedir. Ayrica yine ayni
mevzuatin 42. maddesinde firmalarin verdikleri hizmetlerden engellilerin kolaylikla ve yeterli
derecede yararlanmasi i¢in gerekli tedbirleri almakla yiikiimlii oldugu belirtilmesine ragmen bilet satis
personeli ve otobiis servis elemanlarinin engelli yolculara yonelik tutum ve davraniglart en fazla
sikdyet edilen konular arasinda yer almaktadir. Hem engelli indirimi hem de engellilere yonelik tutum
ve davraniglar konusunda mevzuata uyulmadigr dolayisiyla bu konuda diizenli kontrollere ihtiyag
duyuldugu anlagilmaktadir. Otobiis isletmelerinde 6zellikle de miisteri ile birebir iletisimde olan

personelin bu konularda egitilmesi de oldukca 6nem arz etmektedir.

Otellerle ilgili sikayetler incelendiginde ise Ozellikle tesislerin fiziksel durumunun engelli
bireylerin kullanimina uygun olmadigi goriilmektedir. 21 Haziran 2005 tarihli ve 2005/8948 karar
say1l1 Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Yénetmeligine gore 80 oda ve
iizerinde olan konaklama tesislerinde engelli bireylerin kullanimia uygun fiziksel diizenlemeler
yapilmasi ve ayrica bu tiir tesislerde toplam oda sayisint en az % 1’1 oraninda engelli odasinin insa
edilmesi zorunlu kilmmistir. Ancak yapilacak diizenlemeler konusunda mevzuatta net ifadeler
bulunmamas1 sonucu isletmeler gerekli diizenlemeleri yapmaktan kagimmakta veya mevzuattaki

bosluklar suistimal edebilmektedirler.

Arastirmada incelenen sikdyetlerden yola ¢ikarak havayolu, karayolu ve konaklama isletmelerinin
calisanlarina verecekleri egitimlerle engelli bireylerin ihtiyaclari, duyarliliklar1 ve onlara karsi tutum

ve davraniglarda nelere dikkat edilmesi gerektigi gibi konularin lizerinde durmalar1 6nerilmektedir.

Mevzuatlarda engelli yolcularin haklar1 ve isletmelerin onlara sunmakla yiikiimlii olduklar

hizmetlerle ilgili detayli bir agiklamanin olmamasi ve ¢ogu firmanin ayri ayri uygulamalarda
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bulunmasi tutarsizliga yol agmakta ve engelli sikdyetlerini artirmaktadir. Bu nedenle turistik
faaliyetlere katilan engelli bireylerin uygulamada karsilagabilecekleri sikintilara yonelik ¢oziimler

gelistiren ve onlarin haklarimi diizenleyen daha kapsamli ve detayli mevzuatlara ihtiya¢ vardir.

Mevcut calismanm bazi kisitlart bulunmaktadir. Oncelikle gerek engelli bireylerin turizme
katilimlarinin zorlugu ve gerek internet kullaniminin giigliigii calisma i¢in degerlendirilecek e-sikayet
verilerine ulagmay1 giiglestirmekte ve simirli sayida veri toplanmasina yol agmaktadir. Caligmanin
ikinci kisiti ise calismada sikayetler web sitelerinden toplanip degerlendirildikten sonra sikayetin
¢oziimiine veya telafi konularina dair bir bilgiye ulasilamamustir. Internet sitelerinden elde edilen
verilerde sikdyetini birakan miisterilere site tarafindan otomatik bir cevap birakilmaktadir. Bu nedenle
sikayetlerin telafi konusu siirli kalmakla beraber yeni bir aragtirma sorusunu da ortaya koymaktadir.
S6z konusu sikayetlere yonelik sirketlerin telafi politikalari ve uygulamalarinin arastirilmas: bu konu
hakkinda daha fazla bilgi edinilmesini ve sorunlarin ¢dziimiine yonelik daha eylem ve uygulama

yapilmasini saglayacaktir.
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