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Engelli Yerli Turistlerin ) Turizmde Yasadiklarn Sorunlar: Cevrim I¢i
Platformlardaki Sikayetler Uzerinden Bir Degerlendirme!

2 Meral Melisa KESIM 2 27 ibrahim YILMAZ 3

Ozet

Bu ¢alismanin temel amaci, Turkiye’deki farkli destinasyonlarda tatillerini gegiren engelli bireylerin tatilleri
siiresince karsilastiklart sorunlari ¢evrim igi platformlardaki sikayetleri iizerinden degerlendirmektir. Bu
kapsamda, engelli Tiirk turistler tarafindan 2023 yili Ocak-Aralik doneminde sikayetvar.com,
tripadvisor.com.tr, engelliler.biz, sikayet.com ve sikayetim.com platformlarinda konuya iliskin olarak yapilan
311 yorum igerik analizine tabi tutulmustur. Elde edilen veriler dogrultusunda 8 ana tema ve bu temalara bagl
25 kategori kapsaminda toplam 1.746 sikayet belirlenmistir. Ana temalar arasinda en ¢ok sikdyet edilen
konular sirasiyla "personel tutum ve davraniglart”, "hizmet kalitesi" ve "fiziki erisilebilirlik" olmustur.
Kategoriler agisindan bakildiginda ise, personel tutum ve davranislari igerisindeki “davranig problemleri”,
hizmet kalitesi kapsamindaki “vaat edilen hizmetlerin verilmemesi” ve fiziki erisilebilirlik kapsamindaki
“engellilere yonelik fiziksel diizenlemeler” en sik sikdyete konu olan kategorilerdir. Calisma, engelli Tiirk
turistlerin turizmde karsilastiklari en 6nemli sorunlari ortaya koymasi bakimindan énemlidir. Arastirmada elde
edilen sonuglar, engelli bireylerin tatilde karsilastiklari sorunlarin ¢éziimiine yonelik hayata gegirilmesi
gereken Oncelikli diizenleme ve iyilestirmeler icin atilmasi gereken adimlara iliskin somut ipuglar1 vermesi
bakimindan da 6nemli katki sunmaktadir.
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Problems Experienced by Disabled Local Tourists in Tourism: An Evaluation Based on Complaints on
Online Platforms

Abstract

The main purpose of this study is to evaluate the problems encountered by disabled individuals who spend
their holidays in different destinations in Turkey through their complaints on online platforms. In this context,
311 comments made by disabled Turkish tourists on the subject on sikayetvar.com, tripadvisor.com.tr,
engelliler.biz, sikayet.com and sikayetim.com platforms in the January-December period of 2023 were
subjected to content analysis. Based on data obtained, a total of 1.746 complaints were identified within the
scope of 8 main themes and 25 categories related to these themes. Among the main themes, the most
complained issues were "staff attitudes and behaviors", "service quality" and "physical accessibility",
respectively. In terms of categories, "behavioral problems" within personnel attitudes and behaviors, "failure
to provide promised services" within the scope of service quality, and "physical arrangements for the disabled"
within the scope of physical accessibility are the categories that are most frequently subject to complaints. The
study is important in that it reveals the most important problems that disabled Turkish tourists face in tourism.
It also makes an important contribution in terms of giving concrete clues about the steps that need to be taken
for the priority regulations and improvements that need to be implemented to solve these problems.
Keywords: Disabled Tourism, Online Platforms, E-complaint, Local Tourist

Referans/Citation: Kesim, M. M. &Y1lmaz, I. (2024 Engelli Yerli Turistlerin Turizmde Yasadiklar1 Sorunlar: Cevrim
Ici Platformlardaki Sikayetler Uzerinden Bir Degerlendirme, Journal of Hospitality and Tourism Issues, Vol.6, No.2,
233-250.

! Bu ¢aligma, NEVU Turizm Arastirmalar1 Enstitiisii Turizm Rehberligi Anabilim Dali’nda Prof. Dr. ibrahim YILMAZ
danigmanliginda Meral Melisa Kesim tarafindan 2024 yilinda hazirlanan “Engelli Bireylerin Turizmde Yasadiklari
Sorunlar: Cevrimici Platformlardaki Sikayetler Uzerinden Bir Degerlendirme” isimli yiiksek lisans tezinden iiretilmistir.
2 Yiiksek Lisans Ogrencisi, Turizm Rehberligi, Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, m.melisakesim@gmail.com,
Orcid ID: 0000-0002-0849-1508

3 Prof. Dr., Turizm Fakiiltesi, Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, iyilmaz@nevsehir.edu.tr, Orcid ID: 0000-0003-
1493-5379

233


https://orcid.org/0000-0002-0849-1508
https://orcid.org/0000-0003-1493-5379

Kesim& Yilmaz (2024), Johti, 6(2), 233-250
1. GIRIS
Her saglikli insanin, hayatinin herhangi bir evresinde gecici veya kalici bir engelli birey olma ihtimali
diistintildiiglinde; engelliligin, insanligin ortak bir paydasi oldugu sdylenebilir. Diinya genelinde 8
milyardan fazla insan yasamakta ve bu niifusun yaklasik %16’s1 engellilikle yasamin
siirdiirmektedir. Engelli bireylerin %80'1 gelismekte olan iilkelerde yasamakta ve bu kisiler engelleri
nedeniyle diger insanlarin Onyargi, saygisizlik, istismar ve hatta siddetine maruz kalabilmektedir

(WHO, 2022). Bu durum, engelli bireylerin bir¢ok insan hakkindan mahrum birakilarak yasamlarini
siirdiirmeye calistiklarin1 gostermektedir.

Engelli bireylerin topluma tam ve etkili katilimlarini kendi zihinsel, duyusal, fiziksel veya entelektiiel
engelleri yaninda, ayni zamanda ¢evresel ve toplumsal faktorlerden kaynaklanan engeller de olumsuz
etkilemektedir (WHO, 2021). Engelli bireylerin sosyal katilimin1 desteklemek ve gelistirmek i¢in bu
engellerin agilmasi hayati onem arz etmektedir. Glinlimiizde herkes i¢in turizm ortami yaratabilmek
oldukea dnemlidir. Ozellikle engelli bireylerin herhangi bir destinasyona ulasip herhangi bir kimseye
ihtiyac duymadan kendi ihtiyaglarin1 karsilayarak turizm hizmetlerinden yararlanmasi giiniimiiz
kosullarinda artik bir liiks olmamalidir. Engelli bireyler i¢in turizmi erisilebilir hale getirmek igin ise
ilk olarak bu bireylerin nelere ihtiya¢ duyduklar1 ve ne tiir sorunlarla karsilastiklar1 saptanmalidir.

Engelli turistlerin sikayetlerinin belirlenmesine yonelik benzer iki arastirmaya (Mihaela vd., 2012;
Tozlu vd., 2012) gore engelli turistlerin karsilagtiklart sorunlarin basinda ulasim gelmektedir. Engelli
bireyler turizm destinasyonlarina, otellere ve otel odalarina erisim konusunda sorun yasamaktadir
(Pehlivanoglu & Bayraktutan, 2012) ve engelli turistler i¢in otellerdeki uygun donanima sahip oda
sayis1 oldukca az ve yetersizdir (Zengin & Eryilmaz, 2013). Benzer bir arastirmaya (Darcy, 2010)
gore, engelli bireylerin otel odasi segiminde dikkate aldiklar1 en 6nemli kriterler; sahip olunan engelin
boyutlar1 ve ne diizeyde bir yardima/destege ihtiyag duyuldugudur. Burgucu (2013) ise engelli
turistlerin turizme katilmalarinin kolaylastirilmast adina hizmet veren personelin sertifikali ve
egitimli olmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Ote yandan, teknolojinin gelismesiyle birlikte insanlarin
giinliik hayatlarinda bir tiiketici olarak yasadiklar1 sorunlari internet araciligiyla sikayet sitelerinde
dile getirmeleri olagan bir davranis haline gelmistir. Insanlar, sorun aninda herhangi bir yetkiliye
aktaramadiklar1 duygu ve diisiincelerini bu ortamlarda rahatca dile getirebilmektedir.

Cevrim i¢i ortamlarda yapilan e-sikayetler hem sektor hem de arastirmacilar i¢in iyi bir kaynak
durumundadir. Gerenaz & Yetgin, 2021, memnuniyetsizlik yaratan her bir sikdyetin potansiyel
miisteri kaybina yol agabilecegini, bu nedenle turizm isletmelerinin ¢evrim i¢i platformlardaki
sikayetleri takip etme ve ¢oziim iiretme konusunda titiz davranmalari gerektigini belirtmektedir. Her
ne kadar son yillarda daha popiiler hale gelmis olsa da; engelli bireylerin turizm hizmetlerinden
faydalanirken yasadiklari sorunlarin tespit edilmesi amaciyla ¢evrim igi platformlarin kaynak olarak
kullanildig: arastirmalar (Kim & Lehto, 2012; Dogru vd., 2014; Keskek¢i & Genger, 2023) ise az
sayidadir. Dolayisiyla, c¢alismanin hem ilgili literatiire hem de uygulamaya katkis1 olacagi
distiniilmektedir.

Engelli bireylerin sikayetlerini barindiran ¢evrim i¢i platformlar, bu arastirmanin amaci i¢in genis
capta bir veri seti sunmaktadir. Bu ¢alismada engelli yerli turistlerin incelenen ¢evrim igi sikayet
platformlarinda yaptiklari olumsuz yorumlar incelenerek, turizm faaliyetlerine katilirken ne tiir
sorunlarla karsilastiklar1 tespit edilerek ¢oziim Onerileri ortaya konulmaktadir. Bu baglamda,
calismada oOncelikle kavramsal g¢erceve ele alinmig ve literatlir taramast yapilmistir. Sonra
aragtirmanin amaci, onemi ve yontemi (6rneklem, veri toplama ve verilerin analizi) konularinda bilgi
verilerek, elde edilen bulgular ortaya konmustur.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1.Engelli Turizmi

Engelli kavrami turizm baglaminda degerlendirildiginde; engelli kisilerin “seyahat, konaklama ve
diger turizm hizmetlerindeki ¢evresel veya tutumsal engeller nedeniyle toplumdaki diger insanlarla
esit bir sekilde turizme katilim1 kisitlanan bireyler” olarak tanimlandigi goriilmektedir. Bu tanimda
engelli kavrami genisletilerek “uzun stireli fiziksel, zihinsel, isitsel veya gérme engelleri olan kisilerin
yani sira; gecici engeli olanlar, yashlar, kiigiik cocuklar, beden 06l¢iisii nedeniyle erisim sorunu
yasayan vb. kisiler de turizm iirlin ve hizmetlerine erisirken zorluklarla karsilasan engelliler
kategorisine dahil etmistir” (WTO, 2013).

Engelli turizmi fiziksel, zihinsel veya duyusal herhangi bir engeli olup erisim ihtiyaci duyan
bireylerin, diger bireyler gibi esit, bagimsiz ve saygin bir sekilde imkanlardan faydalanabilmesi igin
gerekli destegi saglayan paydaslarin is birligiyle meydana gelen bir turizm anlayisidir. Boylece, her
bireyin yagsami boyunca turizm imkanlarindan faydalanabilmesini saglayacak kapsamli bir bakis agis1
sunularak (Darcy & Dickson, 2009; Buhalis & Darcy, 2010), turizmin insanlarin temel hakki olmasi
dolayisiyla engellilerin yasam kalitelerini arttirmak ve insani gelismeyi saglayabilmek icin gerekli
oldugu kabul edilmistir (WTO, 2016). Engelli bireylerin de diger bireyler gibi seyahat edip, tatil
yaparak rahatlamaya ve rutin hayatlarindan uzaklasmaya ihtiyaglar1 vardir (Blichfeldt & Nicolaisen,
2011).

Engelli turizmi, yalnizca engelli veya 6zel gereksinimi olan bireylere yonelik bir olgu olmaktan
ziyade, diinyadaki her toplumun yararina olan bir olgudur. Bu olgu, siirdiiriilebilir ve sorumlu turizm
politikalarinin temel taglarindan biri olup, ayn1 zamanda insan haklarinin korunmasi i¢in gereklilik
arz etmektedir. Bununla birlikte, engelli turizmi ekonomik anlamda da kayda deger bir istihdam
potansiyeline sahiptir (WTO, 2013). Turizm endistrisinde engelliler, ekonomik agidan
azimsanmayacak bir pazar dilimine sahiptir. Ne var ki tliim cabalara ragmen turizm sektorii
paydaslarinin engellilere yonelik hizmetleri eksik ve yetersiz kalmakta (Israeli, 2002) ve engelli
bireylerin yagam kalitesini artirmaya yonelik yapilan yasal diizenlemelere ragmen bu kisilerin hala
magduriyetlerinin devam ettigi bilinmektedir (Bulgan, 2015).

2.2.Turizmde E-Sikayet

Hizmet sunumu sirasinda, miisteri beklentilerini anlamak ve bu beklentilere uygun hizmet sunmak
bliyiilk onem tagimaktadir. Beklentilerin iizerinde bir hizmet sunumu, miisteri memnuniyetini
artirirken; beklentilerin altinda kalan bir hizmet ise miisteri memnuniyetsizligine yol acarak sikayet
konusu olabilmektedir (Namkung vd., 2011; Zengin & Haliloglu, 2020). Turizm isletmeleri, etkili bir
sikdyet yonetimi stratejisi uygulayarak miisteri sikayetlerini firsata ¢evirebilirler. Bu yaklagimla
birlikte, miisteri memnuniyetsizliklerini gidererek sadakatin artmasini saglarken, hizmet kalitesinin
siirekli olarak iyilestirilmesini de saglarlar (Knox & Van Oest, 2014). Ote yandan, miisteri
sikayetlerinin etkin bir sekilde yonetilebilmesi icin farkli sikayet kanallarinin dogru ve verimli bir
sekilde kullanilmas1 gerekmektedir. Yaygin olarak kullanilan sikayet kanallar1 arasinda sozlii sikayet,
yazili sikayet ve elektronik sikayet (e-sikayet) kanallar1 bulunmaktadir.

E-sikayet, tiiketicilerin iriinler, hizmetler veya markalarla ilgili memnuniyetsizliklerini sosyal
medya, forumlar, bloglar ve sikayet yonetim sistemleri gibi ¢evrim i¢i platformlar tizerinden ilettikleri
sikayetleri ifade etmektedir. E-sikayete bagvuran tiiketicilerin biiyiik bir kismi, genellikle sorunlarini
cevrim i¢i platformlara tasimadan 6nce, diger sikayet kanallar1 araciligtyla ¢ozmeye caligsmaktadirlar.
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Ancak, c¢ogunlukla istedikleri ¢o6ziime ulasamadiklari durumlarda e-sikdyet kanallarina
basvurmaktadirlar (Harrison-Walker, 2001).

E-sikayette bulunan kisiler, genellikle yasadiklari olay1, hizmet hatalarin1 ve bu siiregte hissettikleri
duygular1 ayrintili bir sekilde ifade etmektedirler. E-sikayetler, potansiyel miisterilerin kararlarini
etkileyerek isletmeye zarar verme potansiyeline sahip olmakla birlikte, ayn1 zamanda isletmelerin
zayif ve iyilestirilmesi gereken yonlerini tespit etmelerine yardimecir olan geri bildirimler de
sunmaktadir (Sparks & Browning, 2010; Kozak, 2007). Dijital cagda e-sikayetler, miisteri sikayet
yonetiminin merkezi bir unsuru haline gelmistir. Cevrim i¢i ortamda yer alan bir¢ok platform,
tiiketicilerin seyahat deneyimlerini paylagsmalarint ve bu deneyimleri baskalarina aktarmalarini
kolaylagtirmaktadir (Xiang & Gretzel, 2010).

Turizm iriinlerinin dogas1 geregi, tiiketiciler bu hizmetleri satin almadan 6nce deneyimleme
imkanina sahip degildir. Bu belirsizlik, potansiyel miisterilerde risk algisin1 artirabilmektedir. Bu
nedenle, tiiketiciler internet iizerinde bulunan diger kullanici yorumlarimi inceleyerek hizmetin
kalitesi ve gilivenilirligi hakkinda bilgi edinmeye ¢alismaktadir (Goéral, 2015). Giiniimiizde insanlar,
genellikle internetin hizli ve kolay bilgi saglama 6zelliginden faydalanarak seyahatlerine karar
vermektedir. Cevrim i¢i platformlarda diger tiiketiciler tarafindan paylasilan goriisler potansiyel

turistlere rehberlik etmekte ve turistler tatil planlarim1 bu goriislere gore yapmaktadir (Iskin &
Bastiirk, 2020).

Turistler daha gilivenilir ve tarafsiz bilgi kaynaklar1 arayisinda olduklarindan, gercek miisteri
tecriibelerini yansitan elektronik yorumlara daha fazla deger vermektedir (Phillips vd., 2016). Bu
nedenle, e-sikayetlerin etkili bir sekilde yonetilmesi; miisteri memnuniyetini saglamak ve marka
itibarim1 korumak acisindan kritik bir 6neme sahip olup, stratejik bir yaklagim gerektirmektedir.
Dolayisiyla, basarili bir e-sikayet yonetimi; hizli yanit verme, seffaf iletisim kurma ve etkili sorun
¢Ozme stratejilerini igermelidir. Buna ragmen, isletmelerin, e-sikdyetlerin sundugu etkilesim ve
destek saglama firsatlarin1 tam anlamiyla degerlendiremedikleri, sikayetlere yanit verme diizeyinin
genellikle orta seviyede kaldigi ve ¢ogunlukla sikdyet edenleri platformdan uzaklagtirma egilimi
gosterildigi tespit edilmistir (Einwiller & Steilen, 2015).

Etkili bir sikayet yonetim sisteminin olusturulmasi, turizm paydaslarinin siirdiiriilebilirligi agisindan
en stratejik ve verimli yontemdir (Kilig, Ok & Sop, 2013). Sikayetlere verilen yanitlarin kalitesi,
miisterilerin markaya olan giivenlerini yeniden kazanmak konusunda kritik bir rol oynamaktadir.
Miisteri sikayetlerine etkin ve tatmin edici bir yanit verildiginde, miisterilerin sikayet sonrasi
memnuniyeti artmakta ve bu durum miisteri sadakatini olumlu yonde etkilemektedir (Singh &
Widing, 1991). Bu platformlarda yer alan olumsuz yorumlara etkin bir sekilde yanit verme oraninin
artmasi, igletmelerin hizmet kalitesinde belirgin iyilesmelere yol agmaktadir. Yorumlarin incelenip
olumsuzluklarin diizeltilmesiyle birlikte, yillar i¢inde olumsuz puanlamalar azalmakta ve miisteri
memnuniyeti artmaktadir (Cunningham vd., 2010).

2.3. Literatiir Ozeti

Turistlerin tatilleri siliresince karsilastiklar1 sorunlara iliskin sikayetlerini ¢evrim igi platformlar
araciligi ile dile getirdikleri benzer bir¢ok ¢alisma mevcuttur. Bu ¢calismalarin daha ziyade konaklama
isletmeleri baglaminda gergeklestirildigini sdylemek miimkiindiir. Ornegin; otellere yonelik e-
sikayetlerin genellikle otelin konumu, oda 6zellikleri ve hizmet kalitesi ile iliskili oldugunu (Sparks
& Browning, 2010), olumsuz yorumlarin en ¢ok oda ozellikleri, personel, atmosfer ve temizlik
seklinde siralandigini (Sparks & Bradley, 2014), e-sikdyetlerin hizmet kalitesi, tesis imkanlari,
personel, havuz ve yonetsel konular olmak {izere bes temel kategoride yogunlastigini (Giirkan &



Kesim& Yilmaz (2024), Johti, 6(2), 233-250

Polat, 2014), tesisin ve sunulan hizmetin kalitesi, hijyen, personel tutum ve davranislari ile fiyatin en
cok sikayet edilen unsurlar oldugunu (Alrawadieh & Demirkol, 2015), hizmet aksakliklarina dayali
sorunlarin en fazla e-sikayet konusu oldugunu (Sahin vd., 2017), konaklama ve hizmet unsurlarinin
e-sikayetlerde en sik dile getirilen hususlar oldugunu (Cenni & Goethals, 2017), hizmet kalitesi, otel
tesislerinin verimliligi, temizlik ve hijyen ile ilgili e-sikayetlerin en sik karsilasilan unsurlar oldugunu
(Dinger & Alrawadieh, 2017), e-sikayetlerin agirlikli olarak odalar ve personel ile iliskili oldugunu
(Ak & Kizilirmak, 2019), odalar, yiyecek-igecek, personel, on biiro ve fiyat (Sengiil, 2024), yiyecek
icecek, oda, calisanlar, temizlik, hizmet kalitesi, fiyat, genel, yonetim ve spa hizmeti (U¢an & Kodas,
2024) konularinda e-gikayetlerin 6n plana ¢iktigin1 ortaya koyan galismalar mevcuttur. Ote yandan,
seyahat acentalarina (Unur vd, 2010; Camlica vd., 2022), turistik restoranlara (Kuday & Yazici
Ayyildiz, 2023) ve sicak hava balon sirketlerine (Demirel Ili vd., 2024) yénelik e-sikdyetlerin
incelendigi calismalar da vardir.

Bizzat engelli bireylerin turizm hizmetlerinden faydalanirken yasadiklar1 sorunlarin tespit edilmesi
amaciyla e-sikayet platformlarinin arag olarak kullanildigi arastirmalarin az sayida oldugunu
s0ylemek miimkiindiir. Bu ¢alismalardan biri (Kim & Lehto, 2012) hareket engelli turistlerin tatilleri
boyunca yasadiklari sorunlarin; hizmet sunumundaki basarisizliklar, yerine getirilmeyen 6zel talepler
ve istenmeyen ¢aliganlar oldugunu ortaya koymaktadir. Diger bir calismada (Dogru vd., 2014) engelli
bireylerin en fazla sikayet ettikleri konular; calisanlarin kendilerine karst olumsuz tutum ve
davraniglari, fiziki imkanlarin ihtiyaclarin1 kargilamaktan uzak olmasi, engellilere verilen ek
hizmetler i¢in haksiz yere licret talep edilmesi veya ilgili mevzuat geregi yapilmasi zorunlu olan
indirimlerin yapilmamasi seklinde siralanmistir. Benzer bir ¢alismada (Keskek¢i & Genger, 2023)
engelli turist sikayetlerinin biiylik oranda ulagim ve hizmetlere erisilebilirlik noktasinda yogunlastigi
saptanmustir. Diger sikayetlerin ise tesislere erisim rampalarinin yetersizligi, engelli dostu hizmet
anlayisindaki eksiklik ve otel odalarinin engelli bireylerin ihtiyaglarin1 karsilamaya yonelik
tasarlanmamis olmasi seklinde tespit edilmistir. Engelli bireylerce dile getirilen e-sikayetlerden yola
cikilarak, turizm sektoriiniin engelli turizmi agisindan erisilebilirlik, engellilere 6zel hizmet, engelli
erisimine uygun miisteri odalar1 ve personel tutum ve davraniglart gibi alanlarda hala 6nemli gelisme
potansiyeline sahip oldugu sdylenebilir (Zhang & Yang, 2021).

3.YONTEM

Bu arastirma, giinlimiizde aktif olarak kullanilan ¢evrim i¢i platformlar araciligiyla, engelli Tiirk
turistlerin yaptiklart olumsuz yorumlar dogrultusunda, turizme katilirken ne gibi sorunlarla
karsilastiklarini tespit etmeye yoneliktir. Arastirmada, amacl 6rnekleme yontemi kullanilarak, belirli
kriterlere gore istenen veriyi elde etme potansiyeli en yiiksek olan platformlar se¢ilmistir. Bu
baglamda wveriler, 2023 yili Ocak-Aralik doneminde sikayetvar.com, tripadvisor.com.tr,
engelliler.biz, sikayet.com ve sikayetim.com g¢evrim i¢i platformlarinda yapilan yorumlarin
toplanmasiyla elde edilmistir. Arastirma stirecinde toplamda 311 yorum segilerek analiz edilmistir.
Se¢im asamasinda konuyla iligkili yorumlarin belirlenmesi i¢in 65 anahtar kelime (engel, engelli,
hasta, fiziksel, bedensel, ortopedik, hamile, tekerlekli sandalye, otizm, yiiriiteg, tedavi, rampa,
genetik, isaret dili vb.) filtrelenmistir. Analize tabi tutulan bu yorumlarda, bazi durumlarda birden
fazla sikayetin yer almasi nedeniyle toplamda 1.746 sikayet tespit edilmistir.

Engelli bireylerin turizm sektoriinde karsilastiklart sorunlar1 derinlemesine anlayabilmek icin
calismada nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Nitel aragtirma yontemleri, engelli bireylerin
yasamis olduklar1 deneyimleri kendi bakis agilarindan ayrintili bir bigimde ifade etmelerine imkan
tanimaktadir. Ayn1 zamanda, ¢evrim i¢i platformlardaki yorumlar gibi genellikle diizensiz olan
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verilerin incelenmesi ve bu veriler icerisindeki temalarin ve kaliplarin tespit edilmesi agisindan da
etkili bir yontemdir. Bu ¢ercevede, arastirmanin ilk agamasinda, nitel arastirma yontemlerinden biri
olan igerik analizi kullanilmistir. Engelli bireyler tarafindan yapilan yorumlar tespit edilerek
iceriklerindeki sikayetler kodlanmis ve sonrasinda benzer kodlar gruplandirilarak kategoriler
olusturulmustur. Bu siire¢ sonucunda 8 ana tema ve bu temalara baglh 25 kategori belirlenmistir.
Aragtirmanin ikinci agsamasinda ise kategorize edilen veriler frekans/yiizde analizinden yararlanilarak
sayisal verilere doniistiiriilmiis ve engelli bireylerin turizm sektori ile ilgili sikayetlerinin sikligi/orani
belirlenmistir. Bu veriler 15181nda, elde edilen bulgular agiklanarak ¢alisma tamamlanmustir.

4.BULGULAR

Engelli Tirk turistlerin yasadiklari sorunlari ¢evrim ig¢i platformlardaki sikayetler iizerinden
degerlendirmeyi amaclayan bu ¢alismada, elde edilen veriler dogrultusunda, 8 adet ana tema ve bu
temalara bagli 25 kategori belirlenmistir. Bu temalar ve kategoriler Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1: Engelli Bireylerin Sikayetleri Dogrultusunda Belirlenen Tema ve Kategoriler

Tema Kategori
Davranis Problemleri
Personel Tutum ve Davranislari Engelli Destek Hizmetleri
Taleplerin Karsilanmamasi
Hizmet Kalitesi Saglik Hizmetleri

Donanim ve Malzeme Problemleri
Giivenlik Sorunlari

Eglence ve Sosyal Aktivite Problemleri
Vaat Edilen Hizmetlerin Verilmemesi
Fiziki Erisilebilirlik Engellilere Yonelik Fiziksel Diizenlemeler
Isaretlemeler ve Yonlendirmeler
Ortak Alanlara Erisim

Ucretlendirme ve Maddi Yiik Odeme ve Fatura Sorunlart

Engelli Iindirimleri

Ekstra Ucret Talepleri

Haksiz Fiyatlandirma

Hijyen ve Temizlik Oda Temizligi

Ortak Alanlarin Temizligi
Rezervasyon ve Iptal Islemleri Rezervasyon Siireci

iptal Islemleri

Degisiklik Islemleri

Yemek ve Beslenme Yemek Kalitesi

Yemek Servisi

Ozel Beslenme Thtiyaclart

Ulasim Hizmetleri Transfer Hizmetleri

Otobiis ve ucak hizmetleri

4.1.Temalarin Degerlendirilmesi

Tablo 2’de goriildiigii tizere, genel bir gerceveden bakildiginda toplamda 1.746 sikayet tespit edilmis
ve ana temalar arasinda en ¢ok sikayete neden olan konunun 486 sikayet siklig1 ve %27,8’lik bir dilim
ile “personel tutum ve davraniglarindan” kaynaklandigi tespit edilmistir. Personel tutum ve
davraniglarindan sonra en sik sikdyet edilen konunun 345 (9%19,8) sikayet ile “hizmet kalitesi” oldugu
goriilmektedir. Bunu takip eden temalar sirasiyla “fiziki erisilebilirlik” 260 (%14,9), “iicretlendirme
ve maddi yiik” 186 (%10,7), “hijyen ve temizlik” 156 (%38.9), “rezervasyon ve iptal islemleri” 141
(%8,1), “yemek ve beslenme” 123 (%7,0) ve son olarak da 49 (%2,8) sikayet ile “ulasim
hizmetleridir”.
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Tablo 2: Engelli Bireylerin Sikayetlerinin Temalara Gére Dagilimi

Tema Frekans %
Personel Tutum ve Davraniglari 486 27,8
Hizmet Kalitesi 345 19,8
Fiziki Erisilebilirlik 260 14,9
Ucretlendirme ve Maddi Yiik 186 10,7
Hijyen ve Temizlik 156 8,9
Rezervasyon ve Iptal Islemleri 141 8,1
Yemek ve Beslenme 123 7,0
Ulasim Hizmetleri 49 2,8
Toplam 1.746 100

4.2.Kategorilerin Degerlendirilmesi

Temalar kapsamindaki toplam 25 kategorinin kendi i¢inde degerlendirilmesi sonucunda elde edilen
bulgulara sirastyla asagida yer verilmektedir.

4.2.1.Personel Tutum ve Davramslar:

Personel tutum ve davraniglari temasi kendi icinde “davramis problemleri”, “engelli destek
hizmetleri” ve “taleplerin karsilanmamasi1” olmak tizere {i¢ kategori barindirmaktadir. Bu kategorilere
gelen sikayetlerin dagilimina iligkin bilgiler Tablo 3’te goriilmektedir.

Tablo 3: Personel Tutum ve Davraniglari Temasinin Kategorilere Gore Dagilimi

Personel Tutum ve Davranislari Frekans %
Davranis Problemleri 232 48
Taleplerin Kargilanmamasi 130 27
Engelli Destek Hizmetleri 124 25

Personel tutum ve davraniglar temasi icerisinde 232 yorum ve %48’lik pay ile en ¢ok sikayet edilen
kategori “davranis problemleri” kategorisidir. Bu kategori, tiim kategoriler arasinda da sikayet edilme
siklig1 agisindan ilk sirada yer almaktadir. Davranig problemlerinden sonra, 130 sikayet siklig1 ve
%?27°1ik dilim ile “taleplerin karsilanmamas1” kategorisi gelmektedir. Bu kategori ile “engellilere
yonelik fiziksel diizenlemeler” kategorisinin sikayet sikliklart aynidir. Bu kategoriler ayrica tiim
kategoriler arasinda sikayet edilme siklig1 agisindan iicilincii sirada yer almaktadir. “Engelli destek
hizmetleri” kategorisi de 124 sikayet ile bu tema igerisinde %25’lik dilime sahiptir ve tiim kategoriler
arasindaki sikayet sikligina bakildiginda ise, engelliler tarafindan en ¢ok sikayet edilen dordiincii
konu oldugu goriilmektedir.

Personel Tutum ve Davraniglar1 temasi gergevesinde “davranig problemleri” kategorisini olusturan
sikayetler: Personelin kaba veya saygisiz, asik surath ve gergin olmasi, engelli misafirlere yardim
etmemesi ve ilgisiz davranislari, engelli kisinin engeli olduguna inanmamasi, engellilere yonelik
egitim ve farkindalik eksikligi, engellilere yanlis veya yaniltici bilgi verilmesi ve otelden ¢ikis
yapilmasinin engellemesidir. “Taleplerin karsilanmamasi” kategorisini olusturan sikayetler:
engellilerin 6zel isteklerinin dikkate alinmamasi/yerine getirilmemesi, sorunlarin ¢oziilmemesi ve
miisteri hizmetlerinin yetersiz kalmasi ve engelli misafirlere uygun odanin tahsis edilmemesidir.
“Engelli destek hizmetleri” kategorisini olusturan sikayetler ise yardimci personelin eksikligi, ihtiyag
duyuldugunda aninda ve yeterli yardimin sunulmamasi, engellilere 6zel saglanmas1 gereken destek
hizmetlerinin bulunmamasi ve engellilerin esyalarinin tasinmasinda destek verilmemesidir.
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4.2.2.Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi temasi, blinyesinde bes kategori barindirmaktadir. Bu kategoriler “saglik hizmetleri”,
“donanim ve malzeme problemleri”, “glivenlik sorunlar1”, “eglence ve sosyal aktivite problemleri”
ve “vaat edilen hizmetlerin verilmemesi” seklinde adlandirilmistir. Bu kategorilere iliskin bilgiler

Tablo 4°te yer almaktadir.

Tablo 4: Hizmet Kalitesi Temasinin Kategorilere Gore Dagilimi

Hizmet Kalitesi Frekans %
Vaat Edilen Hizmetlerin Verilmemesi 167 48
Donanim ve Malzeme Problemleri 75 22
Saglik Hizmetleri 47 14
Giivenlik Sorunlari 38 11
Eglence ve Sosyal Aktivite Problemleri 18 5

Hizmet kalitesi temasi ad1 altinda, 167 sikayet ile en ¢ok sikayet edilen konu “vaat edilen hizmetlerin
verilmemesi” olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu kategori, hizmet kalitesi temasinin sikayetlerinin
%48’lik dilimini kapsamaktadir. Ayn1 zamanda bu kategori, tiim kategoriler icerisinde engelliler
tarafindan en sik sikdyet edilen ikinci konudur. Bu kategori ardindan 75 sikayet siklig1 ve %22’lik
dilimle “donanim ve malzeme problemleri” kategorisi bu tema i¢inde en ¢ok sikayet alan ikinci
kategoridir. Tema i¢i kategoriler incelenmeye devam edildiginde sikayet siklifina gore sirasiyla 47
sikayet ve %14’lik bir dilimle “saglik hizmetleri”, 38 sikayet %11 dilimle “giivenlik sorunlar1” ve
son olarak 18 sikayet (%5) ile “eglence ve sosyal aktivite problemleri” gelmektedir.

“Vaat edilen hizmetlerin verilmemesi” kategorisini olusturan sikayetler, rezervasyon esnasinda
taahhiit edilen imkanlarin sunulmamasi, tanittm materyallerinde (brosiir, web sitesi vb.) belirtilen
hizmetlerin bulunmamasi ve hizmet kalitesinin vaat edilenden diisiik olmasindan olusmaktadir.
“Donanim ve malzeme problemleri” kategorisini olusturan sikayetler ise TV, internet, vb. teknolojik
imkanlarin eksikligi, sabun, sampuan, havlu vb. temizlik malzemelerinin eksikligi, klima ve 1sitma
sistemlerinin calismamasi veya yetersiz olmasi, odadaki kiivet, tuvalet, lavabo vb. kirik, eski ya da
bozuk olmasi, sezlonglarin yetersiz olmasi ve yatak kalitesi, oda konforu yetersizligi seklinde
belirtilmektedir.

“Saglik hizmetleri” kategorisini olusturan sikayetler; yeterli sayida saglik personelinin bulunmamasi,
acil durumlar i¢in gerekli olan tibbi cihaz ve malzemelerin eksik olmasi, saglik hizmetlerine
ulagsmanin zor veya imkansiz olmasi, saglik hizmetleri i¢in beklenmedik/fahis iicret talep edilmesi ile
ilgilidir. “Giivenlik sorunlar1” kategorisini kapsaminda personelin giivenlik saglama konusunda
yetersiz kalmasi, giivenlik kameralarimin sayisinin veya etkinliginin yetersiz olmasi, giivenlik
personelinin yeterli egitim almamis olmasi, engellilere karsi tehditkar ve saldirgan tutumlar
sergilenmesi, konaklama sirasinda odalarda asir1 giiriiltii olmas1 ve oda kapisinin kilitlenmemesine
iliskin sikayetler dile getirilmistir. “Eglence ve sosyal aktivite problemleri” kategorisini olusturan
sikdyetler ise sunlardan olusmaktadir: eglence ve sosyal aktivitelerin olmamasi, herkese hitap
etmemesi, misafirlere aktiviteler hakkinda yeterli bilgi verilmemesi, diisiik kaliteli veya yetersiz
olmasi, eglence ve sosyal etkinliklerde engellilere yonelik diizenlemelerin olmamas.

4.2.3.Fiziki Erisilebilirlik

Fiziki erisilebilirlik temast “engellilere yonelik fiziksel diizenlemeler”, “isaretlemeler ve
yonlendirmeler”, “ortak alanlara erigim” olmak iizere ii¢ kategoriyi i¢inde barindirmaktadir. Bu
kategorilere yonelik sikayetlere ait sayisal veriler Tablo 5°te goriilmektedir.
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Tablo 5: Fiziki Erisilebilirlik Temasimin Kategorilere Gore Dagilim1

Fiziki Erisilebilirlik Frekans %
Engellilere Yonelik Fiziksel Diizenlemeler 130 50
Ortak Alanlara Erigim 113 43
Isaretlemeler ve Yonlendirmeler 17 7

Fiziki erisilebilirlik temasi altinda, 130 yorum ile en ¢ok sikayet edilen konu “engellilere yonelik
fiziksel diizenlemeler” olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu kategori, fiziki erisilebilirlik temasinin
%350’sini kapsamaktadir. Engellilere yonelik fiziksel diizenlemelerin ardindan, 113 sikayet (%43) ile
“ortak alanlara erisim” kategorisi bu tema icinde en ¢ok sikayet alan ikinci kategoridir. “Isaret ve
yonlendirmeler” kategorisi ise 17 sikayet ile %7’lik dilimi kapsamaktadir.

Fiziksel erisilebilirlik temas1 altinda yer alan “engellilere yonelik fiziksel diizenlemeler” kategorisini
olusturan e-sikayetlere iliskin daha somut unsurlar su sekilde 6zetlenebilir: Yiiriiyilis yollarinin dar
veya engebeli olmasi, rampalarin dikligi veya kayganligi, merdivenlerin fazla olmasi, asansorlerin
yetersiz olmasi veya engellilere uygun olmamasi, engelli odalarinin yeterince genis olmamasi,
diizenlemelerinin yetersizligi (tutunma barlarinin olmamasi, engelli yataklariin yiliksek olmasi gibi),
banyo ve tuvalette oturak bulunmamasi, banyo ve tuvalet alaninin dar olmasi, yardimer ekipmanlarin
(ylriiteg, baston, tekerlekli sandalye) eksik veya bozuk olmasi, denize ve havuza girebilmek i¢in
gerekli aletlerin (havuz asansorii, plaj sandalyesi vb.) olmamasi ve tekerlekli sandalyeler i¢in uygun
olmayan déseme malzemelerin kullanilmasi (hali, tas doseme gibi)

Fiziksel erisilebilirlik temas1 altinda yer alan “ortak alanlara erisim” kategorisi kapsaminda dile
getirilen e-sikayetler sunlardir: Restoran ve yemek alanlarina erisimin zor olmasi, eglence ve sosyal
aktivite alanlarina erisimin engellilere uygun olmamasi, havuz, deniz ve spor alanlarina erisimin zor
veya imkansiz olmasi, otopark alanlarinda engellilere yer ayrilmamasi veya ayrilan yerlerin yanlis
kullanilmast, engellilere verilen odalarin ortak alanlara uzak mesafede olmalari. Fiziksel erisilebilirlik
temasi altinda yer alan iiciincii ve son kategori olan “isaretlemeler ve yonlendirmeler” kategorisini
olusturan sikayetler sunlardir: Kat planlari ve yonlendirme tabelalarinin olmamasi veya yetersiz
olmasi, yol gosterici isaretlerin konumu ve yerlesimi, Braille yazi veya sesli yonlendirme
sistemlerinin eksikligi, isaretlerin okunamayacak kadar kiigiik veya soluk olmasi, yonlendirme ve
isaretlerin oldugu alanin karanlik veya kétii aydinlatilmis olmas.

4.2.4.Ucretlendirme ve Maddi Yiik

29 ¢

Ucretlendirme ve maddi yiik temas1 kendi iginde “6deme ve fatura sorunlar1”, “engelli indirimleri”,
“ekstra licret talepleri” ve “haksiz fiyatlandirma” olmak tizere dort kategoriden olugmaktadir. Bu
kategorilerin sikayet siklig1 Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6: Ucretlendirme ve Maddi Yiik Temasinin Kategorilere Gére Dagilimi

Ucretlendirme ve Maddi Yiik F %
Haksiz Fiyatlandirma 105 56
Ekstra Ucret Talepleri 46 25
Odeme ve Fatura Sorunlari 29 16
Engelli Indirimleri 6 3

Ucretlendirme ve maddi yiik temas: ad1 altinda, 105 yorum ile en ¢ok sikdyet sikligina sahip olan
konu “haksiz fiyatlandirma” olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu kategori, licretlendirme ve maddi yiik
temasinin sikayetlerinin %56°lik bir dilimini kapsamaktadir. Haks1z fiyatlandirmadan sonra en ¢ok
sikayet sikligina sahip olan kategori, 46 sikiyet ve %25’lik dilimle “ekstra iicret talepleri” olmustur.
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Bu kategori ardindan da 29 sikayet ve %16’lik dilimle “0deme ve fatura sorunlar1” gelmektedir.
“Engelli indirimleri” kategorisi ise 6 sikayet ile bu temanin %3’liik dilimini olusturmaktadir.

“Haks1z fiyatlandirma” kategorisi kapsaminda hizmet kalitesine kiyasla fiyatlarin ¢cok yiiksek olmasi,
sezon Oncesi rezervasyon yapilmasina ragmen fiyatlarin giincellenerek artirilmasi, ¢cocuklar i¢in ek
ticretlerin talep edilmesi ve bu iicretlerin 6nceden belirtilmemesi, fiyatlar ve ek ticretler hakkinda
onceden bilgilendirme yapilmamasina yonelik sikdyetler 6n plana c¢ikmaktadir. “Ekstra {icret
talepleri” kategorisini olusturan sikayetler; 6zel ihtiyaclar (tekerlekli sandalye, ambulans ve saglik
hizmetleri vb.) i¢in haksiz yere ek iicret talep edilmesi, ekstra hizmetler (oda servisi, spa vb.) i¢in
beklenmedik ek {icretlerin talep edilmesi, hizmet sunumu sirasinda ek {icretlerin Onceden
bildirilmeden talep edilmesi, ekstra hizmetler i¢in istenen iicretlerin orantisiz ve asirt yiiksek
olmasindan olugmaktadir.

“Odeme ve fatura sorunlari” kategorisi baglaminda ddeme siireglerindeki aksakliklar, fatura
verilmemesi, faturada hizmetlerin detaylarinin eksik veya hatali sekilde belirtilmesi sikayet konusu
olmustur. “Engelli indirimleri” kategorisi ise engelli indirimlerinin uygulanmamasi, engelli
indirimleri hakkinda yeterli bilgilendirme yapilmamasi, her hizmette engelli indirimlerinin gegerli
olmamasi ve engelli indirimi ile kalan misafirlerin, birka¢ gece daha kalmak istediklerinde indirimin
uygulanmamasi ile iliskili sikayetleri kapsamaktadir.

4.2.5. Hijyen ve Temizlik

Hijyen ve temizlik temasi kendi i¢inde “oda temizligi” ve “ortak alanlarin temizligi” olmak iizere iki
kategoriden olugmaktadir. Bu kategorilerin sikayet sikliklar1 Tablo 7°de bulunmaktadir.

Tablo 7: Hijyen ve Temizlik Temasinin Kategorilere Gore Dagilimi

Hijyen ve Temizlik Frekans %
Oda Temizligi 88 56
Ortak Alanlarin Temizligi 68 44

Hijyen ve temizlik temasi icerisinde “oda temizligi” kategorisi 88 yorum ve %56’lik bir dilimle, bu
tema icindeki en sik sikayet edilen konudur. “Ortak alanlarin temizligi” kategorisi ise, 68 yorum ile
%44’ 1tk bir dilimi kapsamaktadir. Oda temizligi kategorisini olusturan sikayetler; odalarinin diizenli
ve kapsamli bir sekilde temizlenmemesi, yeterli havalandirma olmamasi veya kotii kokularin (sigara,
rutubet, lagim vb.) bulunmasi, yatak ortiileri, havlular ve diger malzemelerin kirli olmasi, genel hijyen
kurallarina uyulmamasi ve temizligin yetersiz olmasi, temizlik personelinin gorevlerini yerine
getirmede ithmalkar veya ilgisiz olmasi ile odalarda hasere veya kemirgen bulunmasi ile ilgilidir.
Ortak alanlarin temizligi kategorisini olusturan sikayetler ise; restoran, havuz, lobi, plaj gibi alanlarin
yeterince temizlenmemesi, tuvalet ve dus alanlarinin yeterince hijyenik olmamasi, genel hijyen
standartlarinin diisiik seviyede olmasi, kapasite asimi nedeniyle temizlik hizmetlerinin aksamasi ile
ulasim araglarinin pis olmasi ve temizlenmemesine yoneliktir.

4.2.6. Rezervasyon ve Iptal Islemleri

199 Gey

Bu tema “rezervasyon siireci”, “iptal islemleri” ve “degisiklik islemleri” olmak iizere ii¢ kategoriden
olusmaktadir. Bu kategorilerin sikayet sikliklar1 Tablo 8’de belirtilmistir.

Tablo 8: Rezervasyon ve Iptal islemleri Temasmin Kategorilere Gore Dagilim1

Rezervasyon ve iptal islemleri F %
Iptal Islemleri 69 49
Rezervasyon Siireci 41 29
Degisiklik Islemleri 31 22
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Rezervasyon ve iptal islemleri temasi altinda, 69 yorum ile en ¢ok sikayet sikligina sahip olan konu
“iptal islemleri” olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu kategori, rezervasyon ve iptal islemleri temasinin
sikdyetlerinin %49’luk dilimini kapsamaktadir. iptal islemlerinden sonra en ¢ok sikdyet sikligina
sahip olan kategori 41 sikayet siklig1 ve %29 dilimle “rezervasyon siirecidir”. Son olarak “degisiklik
islemleri” kategorisi ise 31 sikayet sikligi ile bu temanin %22’lik bir dilimine sahiptir.

“Iptal islemleri” kategorisini olusturan sikdyetler sunlardir: iptal islemlerinin zor olmasi, para
iadesinin yapilmamasi veya islemlerinin uzun siirmesi, para iadesi olacagi zaman isletmelerin
mesuliyet kabul etmemesi, iptal ve iade islemleri sirasinda miisteri hizmetlerinin yeterli destek
saglamamasi, iptal ve iade taleplerinin tamamen reddedilmesi, iptal ve iade islemleri i¢in engelli
bireylerden gereksiz belge talep edilmesi, iptal ve iade islemlerinde iletisim eksiklikleri, iptal
politikalarinin agikca belirtilmemesi ve engelli bireylere net bilgi verilmemesi, iptal durumunda
ticretin tamaminin geri iade edilmemesi, iptal durumunda misafirlere alternatif tarih veya konaklama
seceneklerinin sunulmamasi.

“Rezervasyon siireci” kategorisi; engelli misafirin rezervasyonunun yanlis yapilmasi veya otel
sisteminde rezervasyon kaydinin bulunmamasi, rezervasyon islemi sirasinda lobide uzun siire
beklemek zorunda kalinmasi, odanin misafire zamaninda teslim edilmemesi ve gecikmesi, engelli
misafirlere yanlis veya eksik bilgi verilmesi, resepsiyon ve rezervasyon departmanlarinin engelli
misafirlere ilgisiz olmasi ve yeterince yardimci olmamasi, engelli misafirlerin 6zel ihtiyaclariin goz
ard1 edilmesi, engelli ve yash misafirlerin kabul edilmemesi ile ilgili sikayetlerden olusmaktadir.
“Degisiklik islemleri” kategorisi biinyesinde ise; rezervasyon degisikliklerinin yapilmasinin zor ve
karmasik olmasi, rezervasyon degisiklik taleplerine hizli ve yeterli yanit verilmemesi, rezervasyon
degisikligi yapildiginda yiiksek diicretler talep edilmesi, degisiklik islemleri sirasinda miisteri
hizmetlerinin yeterli destek saglamamasi, rezervasyon degisiklik taleplerinin kabul edilmemesi ve
rezervasyon degisikligi sonrasi misafirin daha kétii bir isletmeye yonlendirilmesine iligkin sikayetler
yer almaktadir.

4.2.7. Yemek ve Beslenme

+9 13

Yemek ve beslenme temasi, kendi icinde “yemek kalitesi”, “yemek servisi” ve 6zel beslenme
ihtiyaglar’” olmak tizere {i¢ kategoriden olusmaktadir. Bu kategorilerin sikligt Tablo 9’da
goriilmektedir.

Tablo 9: Yemek ve Beslenme Temasinin Kategorilere Gore Dagilimi

Yemek ve Beslenme F %
Yemek Servisi 57 46
Yemek Kalitesi 53 43
Ozel Beslenme Thtiyaclari 13 11

Yemek ve beslenme temasi ad1 altinda, 57 yorum ile en ¢ok sikayet sikligina sahip olan konu “yemek
servisi” olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu kategori, yemek ve beslenme temasinin sikayetlerinin
%46’s1n1 olusturmaktadir. Yemek servisinden sonra en ¢ok sikayet sikligina sahip olan kategori 53
sikayet ve %43’liik dilimle “yemek kalitesi” kategorisidir. “Ozel beslenme ihtiyaglar1” kategorisi ise
13 sikayet ile bu temanin %11’lik dilimini kapsamaktadir.

“Yemek servisi” kategorisi; yemeklerin soguk servis edilmesi veya eksik getirilmesi, servisin yavas
islemesi veya diizensiz yapilmasi, servis elemanlarinin ilgisiz veya kaba tutum sergilemesi,
yemeklerin estetik ve diizenli sunulmamasi, yemek almak i¢in uzun siire beklemek zorunda kalinmasi
ile engellilere uygun masa ve sandalyelerin olmamasi gibi sikdyet konularindan olugmaktadir.
“Yemek kalitesi” kategorisi; yemeklerin lezzetsiz olmasi veya sagliksiz sekilde hazirlanmasi (asiri
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yagli, tuzlu), yemeklerde kullanilan malzemelerin taze olmamasi, yemek cesitliliginin sinirli olmasi
ve yemek porsiyonlarinin az olmas: gibi sikdyetlere konu olmustur. “Ozel beslenme ihtiyaclar1”
kategorisini olusturan sikayetler ise, diyabet, alerji, vegan, vejeteryan vb. 6zel beslenme ihtiyaclariin
kargilanmamasi, gliitensiz, laktozsuz vb. 6zel diyet meniilerinin olmamasi, alerji uyarilarinin géz ardi
edilmesi ve dikkate alinmamas1 ve bebekler i¢in uygun menii se¢eneklerinin olmamasi ile ilgilidir.

4.2.8. Ulasim Hizmetleri

Ulasim hizmetleri temasi1 kendi iginde iki kategoriden olusmaktadir. Bu kategoriler “Otobiis ve Ugak
Hizmetleri” ve “Transfer Hizmetleridir”. Bu kategorilerin sikayet sikliklar1 Tablo 10°da verilmistir.

Tablo 10: Ulasim Hizmetleri Temasimin Kategorilere Gore Dagilimi

Ulasim Hizmetleri F %
Transfer Hizmetleri 30 61
Otobiis ve Ugak Hizmetleri 19 39

Ulasim hizmetleri temas1 adi altinda, 30 yorum ile en ¢ok sikayet sikligina sahip olan konu “transfer
hizmetleri” kategorisidir. Bu kategori, ulasim hizmetleri temasinin sikayetlerinin %61°lik dilimini
kapsamaktadir. Diger “otobiis ve ugak hizmetleri” kategorisi ise, 19 sikayet siklig1 ile bu temanin
%39’luk dilimini olugturmaktadir.

“Transfer hizmetleri” kategorisi kapsaminda; transfer hizmetlerinin zamaninda ger¢eklesmemesi,
transfer hizmetlerinde engellilere uygun araglarin mevcut olmamasi, tesisteki ¢esitli alanlar arasinda
transfer hizmetinin yeterli olmamasi, transfer hizmetlerinde yabanci turistlere oncelik verilmesi ve
transfer araglarinin kapasitesinin yetersiz olmasina iligskin sikdyetlerde bulunulmustur. “Otobiis ve
ucak hizmetleri” kategorisini olusturan sikayetler ise; otobiis ve ucaklarda engelli misafirler i¢in
koltuklarin uygun olmamasi, ucaklarda engelli misafirler icin refakat¢i bulundurmanin zorunlu
tutulmasi, seyahat dncesi ve sonrasi engelli yolculara sunulan yardim hizmetlerinin yetersiz olmast,
engellilerin veya engelli yardimc araglarinin (tekerlekli sandalye, akiilii araba vb.) otobiis veya ucak
sitketlerince kabul edilmemesi, otobilis veya ugaklarda engelli yolcular igin yeterli alanin
bulunmamasi seklinde 6zetlenebilir.

5.SONUC VE ONERILER

Engelli bireylerin, hayatin her alaninda cesitli engellerle karsilastiklar1 g6z oniine alindiginda, bu
calismanin, turizm alaninda karsilastiklar1 zorluklarin ortadan kaldirilmasina ve turizme katilimlarini
artirmaya yonelik politika ve uygulamalarin gelistirilmesine katki saglayacagi ongoriilmektedir. Bu
baglamda c¢alisma, turizm sektoriinde daha kapsayici ve erisilebilir bir yapinin olusturulmasina
yonelik adimlarin belirlenmesine imkan taniyan akademik bir ¢er¢eve sunmaktadir. Ayrica, engelli
bireylerin turizmde karsilastiklar1 sorunlara iliskin farkindaligin artirilmasina ve bu dogrultuda
sektoriin siirdiiriilebilir gelisimine katki saglamay1 da amaglamaktadir.

I¢ turizme katilan engelli Tiirk miisterilerin tatilleri siiresince karsilastiklar1 zorluklar sikayetvar.com,
tripadvisor.com.tr, engelliler.biz, sikayet.com ve sikayetim.com c¢evrim i¢i platformlarindaki
sikayetler lizerinden degerlendirilmis ve 6nemli bulgular elde edilmistir. Engelli bireylerin sikayetleri
sekiz ana tema altinda toplanmaktadir. Bu temalar, fiziki erisilebilirlikten personel tutum ve
davraniglarina kadar genis bir yelpazede engelli bireylerin karsilastiklar1 zorluklar1 kapsamaktadir.
Bu temalar altinda toplamda 25 kategori belirlenmistir. Sikdyetlerin temalara goére dagilimi
incelendiginde, en fazla sikdyet edilen konular sirasiyla “personel tutum ve davraniglar1”, “hizmet
kalitesi” ve “fiziksel erisilebilirlik” olarak 6n plana ¢ikmaktadir.
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Turizm sektoriinde, engelli bireylerin karsilastiklar1 en kritik sorunlarin baginda, turizm personelinin
tutum ve davranislar1 gelmektedir. Bu tiir davraniglar, engelli bireylerin kendilerini rahatsiz ve
dislanmisg hissetmelerine yol acarak, turizm deneyimlerini olumsuz yonde etkilemektedir. Bu durum,
personelin egitimi ve farkindaliginin artirilmasi gerektigini acik¢a ortaya koymaktadir. Hizmet
kalitesi, engelli turistlerin turizm deneyimlerinde 6nemli bir endise kaynagidir. Vaat edilen hizmetler
ile sunulan hizmetler arasindaki fark, engelli bireylerin turizm hizmetlerindeki beklentileri ile
gergeklik arasindaki biliyilk uyumsuzlugu goézler oniline sermektedir. Bu uyumsuzluk, engelli
bireylerin konforunu ciddi sekilde etkilemekte ve turizm hizmetlerine olan giivenlerini sarsmaktadir.
Bu baglamda, vaat edilen hizmetlerin sunulmasi ve genel hizmet kalitesinin artirilmasia yonelik
daha etkili stratejiler gelistirilmesi gerekmektedir. Ote yandan, fiziki erisilebilirligin engelliler icin
temel bir eksiklik olmaya devam ettigini gostermektedir. Bu eksiklik, engelli bireylerin hareket
kabiliyetini kisitlamakta ve turizmden tam anlamiyla yararlanmalarini engellemektedir. Bu durum,
turizmin pargasi olan her alanda, engelli bireylere 6zel daha iyi altyapr ve imkanlar sunulmasinin
gerekliligini gozler 6niine sermektedir.

Teorik Cikarimlar

Bu sonuglar, ¢evrim i¢i platformlar araciligiyla engelli bireylerin karsilagtiklar1 sorunlari analiz eden
benzer ¢alismalarin (Kim & Lehto 2012; Burgucu, 2013; Dogru vd., 2014; Keskekei & Genger, 2023)
bulgulariyla benzerlik gostermektedir. “Personel tutum ve davranislar1” engelli bireylerin turizm
deneyimlerini olumsuz etkileyen en temel sorunlardan biri olarak 6ne ¢ikmaktadir. Personelin engelli
bireylere yonelik ilgisiz, empati yoksunu ve duyarsiz tutumlari en sik dile getirilen sikayetler arasinda
yer almaktadir. “Fiziksel erisilebilirlik/ulasilabilirlik” konusundaki eksiklikler de bazi ¢alismalarda
(Mihaela vd., 2012; Pehlivanoglu & Bayraktutan, 2012; Tozlu vd., 2012) vurgulanmistir. Turizm
tesislerinin engelli bireylerin ihtiyaclarina uygun olarak tasarlanmadig1 ve 6zellikle ortak kullanim
alanlarinda ciddi sorunlar yasandigi tespit edilmistir. Ayrica, “hizmet kalitesindeki yetersizlik™ de
tiim c¢alismalarda ortak bir bulgu olarak karsimiza ¢ikmakta ve engelli bireylere vaat edilen
hizmetlerin sunulmamasi ya da eksik sunulmasi sikayetlerin 6nemli bir kismin1 olusturmaktadir. Bu
benzerlikler, engelli bireylerin turizm sektoriindeki temel sorunlarinin yaygin ve ortak oldugunu
gostermektedir.

Bu calismanin bulgularindan farkli olarak, en ¢ok sikdyet alan konular arasinda yasal olarak
uygulanmasi gereken engelli indirimlerinin uygulanmamasi bulgusuna da ulasilmistir (Dogru vd.,
2014). Keskekei & Genger’in (2023) tespitlerine gore ise, en ¢ok sikayet edilen konular arasinda
rekreasyonel faaliyetler de bulunmakta ve engelli bireylerin 6zel durumlari nedeniyle rekreatif
etkinliklere katilamadiklar1 vurgulanmaktadir.

Bu ¢alisma, engelli bireylerin turizm deneyimini iyilestirebilmek i¢in dikkat edilmesi gereken dnemli
alanlar1 ortaya koymaktadir. Bu alanlarla ilgili sorunlarin ¢6ziilebilmesi i¢in asagida yer verilen daha
kapsamli 6neriler sunulabilir.

Pratik Cikarimlar

Engelli turistlere yonelik en 6nemli sorunlardan biri olan personel davraniglarini iyilestirmek igin,
turizm sektoriinde calisanlarin engelli turistlerin 6zel ihtiyaglarini anlamasi ve bu ihtiyaglara uygun
hizmet sunabilmesi gerekmektedir. Bu amaca ulagmak i¢in, personelin empati yetenegini gelistiren
ve engelli bireylerin gereksinimlerini dogru sekilde kavramalarini saglayan 6zel egitim programlari
uygulanmalidir. Ayrica, diizenli olarak gerceklestirilen farkindalik kampanyalar1 personelin tutum ve
davraniglarini olumlu yonde degistirmeye katki saglayabilir.
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Hizmetlerin vaat edildigi sekilde eksiksiz ve beklentilere uygun olarak sunulmasi hizmet kalitesinin
artirtlmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu ¢er¢evede, turizm sektdriinde yiiksek hizmet kalitesini
olusturmak ve siirdiiriilebilir kilmak amaciyla diizenli denetimler yapilmali ve etkili geri bildirim
mekanizmalar1  gelistirilmelidir. Ozellikle engelli turistlerin deneyimlerini ve &nerilerini
paylasmalarma olanak taniyan, engel tilirlerine gore Ozellestirilmis saglikli geri bildirim
mekanizmalar1 kurulmalidir. Bu mekanizmalar, hem sorunlarin hizla ¢6ziilmesine yardimci olurken
hem de sunulan hizmetlerin siirekli olarak iyilestirilmesi i¢in onemli bilgiler saglayarak sektore
katkida bulunabilir.

Engelli bireylerin karsilastig1 en temel sorunlardan biri olan fiziksel diizenlemelerin iyilestirilmesi ve
ihtiyaclarma uygun bir ortam saglanmasi i¢in turizm tesislerinin fiziksel altyapisina yatirim
yapilmalidir. Bu yatirimlar, engelli bireylerin ihtiyaglarina yonelik olarak rampalarin ingasi, yiiriiyiis
yollarinin genigletilmesi, asansorlerin engellilere uygun hale getirilmesi ve gerekli ekipmanlarin
temin edilmesi gibi diizenlemelerin yani sira, otobiis ve ugak gibi ulasim araglarinda engelli bireyler
icin diizenlenmis daha genis alanlarin olusturulmasi gibi iyilestirmeleri de icermelidir. Bu sayede,
turizm tesislerinin erisilebilirligi artirilarak engelli bireyler i¢in daha uygun ve konforlu bir ortam
sunulabilir.

Engelli bireylerin turizm faaliyetlerine daha etkin katilimini saglamak amaciyla, engellilerin
ihtiyaclara yonelik 6zel egitim almig, uzman turist rehberlerinin sektore kazandirilmas: gerekir.
Uzman rehberlerin, engelli bireylerin beklenti ve gereksinimlerine uygun hizmet sunmalar1 engelli
turizminin gelisimine 6nemli katkilar saglayabilir. Buna ilave olarak, erisilebilir turizmi tesvik eden
politikalarin ve diizenlemelerin uygulanmasi olduk¢a 6nemlidir. Devlet kurumlari, 6zel sektor ve sivil
toplum kurulusglar1 arasinda is birligi saglanarak erisilebilir turizmi destekleyen ve siirdiiriilebilir kilan
bir ekosistem olusturulmalidir. Bu paydaslar, erisilebilirlik standartlarin1 belirleme, bu standartlara
uyumu gilivence altina alma ve uyumsuzluk durumunda yaptirimlar uygulama konusunda kritik bir
role sahiptir. Bu kapsamda, erisilebilir turizmi destekleyen yasalar ve iliskili diizenlemeler yapilmali
ve hem ulusal hem de uluslararasi erisilebilirlik standartlarina uyum saglanmalidir. Ayrica, bu
standartlara uyan isletmelere finansal destek saglanmali ve aykir1 hareket edenlere gerekli yaptirimlar
uygulanmalidir. Boylece, engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katilirken kendilerini esit ve glivende
hissetmeleri saglanabilir.

Neticede, kapsayic1 ve erisilebilir bir turizm ortami yaratmak; davranig, hizmet kalitesi, altyapi,
politika ve geri bildirim gibi bir¢ok alanda ¢abalarin birlestirilmesini gerektirmektedir. Bu 6nerilerin
hayata gecirilmesiyle, turizm sektorii engelli bireylerin seyahat deneyimlerinden memnun kalmalarini
saglayabilir, boylece yasam kalitelerini artirabilir ve sektdr icin yeni pazar firsatlarmin kapisini
acabilir.

Simirlamalar ve Gelecekteki Arastirmalar

Aragtirma, yalnizca belirli ¢evrim igi sikdyet platformlarindan elde edilen verilere dayanmaktadir, bu
nedenle internet erisimi olmayan veya bu platformlar1 kullanmayan engelli bireylerin goriislerini
yansitmamaktadir. Veriler yalnizca yerli turistlerden ve belirli bir zaman diliminde (Ocak-Aralik
2023) toplanmistir. Bu zaman dilimi disinda yapilan sikayetler ve degisen kosullar ¢aligma kapsami
disindadir. Ayrica, belirli engel tiirlerine sahip bireylerin sikayetleri digerlerine gére daha fazla ya da
daha az yer almig olabilir. Bunun yaninda, bazi sikayetlerin abartili veya yaniltic1 olabilecegi ve
bunun da sikayetlerin dogrulugu ve giivenilirligini etkileyebilecegi géz 6niinde bulundurulmalidir.
Son olarak, kodlama yontemi kisisel degerlendirmelere dayandigindan dolay1 farkli arastirmacilar
ayni verilerden farkli sonuclar ¢ikarabilir.
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Bu ¢alismanin bulgulart, ilgili literatiire ve turizm sektoriine 6nemli katkilar saglayacak olsa da; bahsi
gecen sinirliliklarindan dolay: gelecekteki arastirmalara yonelik su Onerilerde bulunulabilir: Farkli
engel tiirlerine sahip bireylerin turizm deneyimlerinin karsilastirildigi calismalar yapilabilir. Ornegin,
fiziksel engelli bireyler ile igitme engelli bireylerin deneyimleri arasindaki farklar incelenebilir. Farkli
ilkeler ve kiiltiirlerdeki engelli bireylerin turizm deneyimlerini karsilagtiran aragtirmalar yapilabilir.
Bu arastirmalar, farkli iilkelerdeki bagsarili uygulamalar1 ve eksiklikleri belirlemeye yardimer olabilir.
Teknolojinin engelli bireylerin turizm deneyimlerini nasil iyilestirebilecegi {izerine arastirmalar
yapilabilir. Ornegin, mobil uygulamalar, sanal gergeklik ve yapay zeka gibi teknolojilerin erisilebilir
turizmi nasil destekleyebilecegi incelenebilir. Zaman i¢inde engelli bireylerin turizm deneyimlerini
ve sikayetlerini izleyen uzun soluklu ¢alismalar yapilarak, bu deneyimlerdeki degisiklikler ve belirli
politikalarin veya iyilestirmelerin etkileri incelenebilir.

KAYNAKCA

Ak, S. & Kizilirmak, 1. (2019). Otel isletmelerinde e-sikyetler ve e-sikdyet yonetimi iizerine bir arastirma.
Tiirk Turizm Arastirmalart Dergisi, 3(4), 820-832.

Alrawadieh, Z., & Demirkol, S. (2015). Konaklama isletmelerinde e-sikdyet ydnetimi: Istanbul’daki bes
yildizl1 oteller iizerinde bir ¢alisma. Nisantas: Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 3(1), 130-148.

Blichfeldt, B. S. & Nicolaisen, J. (2011). Disabled travel: not easy, but doable. Current Issues in Tourism
14(1), 79-102.

Buhalis, D. & Darcy, S. (2010). Accessible tourism: Concepts and issues. USA: Channel View Publications.

Bulgan, G. (2015). Diinyada ve Tiirkiye’de engelli turizmi ile ilgili yapilan caligmalar. Akademik Bakis
Uluslararasit Hakemli Sosyal Bilimler Dergisi, 50, 102-125.

Burgucu, Z. (2013). Tamtim faaliyetlerinin turizm hareketine etkisi ve Fethiye ilcesi ornegi (Yayimlanmamus
yluksek lisans tezi), Selguk Universitesi, Konya.

Cenni, I. & Goethals, P. (2017). Negative hotel reviews on TripAdvisor: A cross-linguistic analysis. Discourse,
Context & Media, 16, 22-30.

Cunningham, P., Smyth, B., Wu, G. & Greene, D. (2010). Does trip advisor make hotels better? (Technical
Report). Dublin: School of Computer Science & Informatics, University College.

Camlica, K., Eren, A. S. & Aslan, H. M. (2022). Kapadokya Boélgesi’nde faaliyet gdsteren seyahat acentelerine
yonelik e-sikayetlerin igerik analizi ile incelenmesi: Tripadvisor 6rnegi. Giincel Turizm Arastirmalart
Dergisi, 6(1), 122-136.

Darcy, S. (2010). Inherent complexity: disability, accessible tourism and accommodation information
preferences, Tourism Management, 31(6), 816-826.

Darcy, S. & Dickson, T. J. (2009). A whole-of-life approach to tourism: the case for accessible tourism
experiences. Journal of Hospitality and Tourism Management, 16(1), 32-44.

Demirel ili, N., Deniz, G., Cokal, Z. & Yilmaz, N. (2024). Evaluation of e-complaints about balloon tours in
Cappadocia, Turkey. Journal of Yasar University, 19 (74), 267-297.

Dinger, M. Z., & Alrawadieh, Z. (2017). Negative word of mouse in the hotel industry: A content analysis of
online reviews on luxury hotels in Jordan, Journal of Hospitality Marketing &Management, 26(8),785-
804.

Dogru, H., Kaygalak, S., Miral Cavdirli, C. & Bahgeci, V. (2014). Engelli bireylerin turizm hizmetlerine
yonelik e-sikayetleri. Gazi Universitesi Turizm Fakiiltesi Dergisi, 2, 33-47.

247

Ot



Kesim& Yilmaz (2024), Johti, 6(2), 233-250

Einwiller, S. A. & Steilen, S. (2015). Handling complaints on social network sites — An analysis of complaints
and complaint responses on Facebook and Twitter pages of large US companies. Public Relations Review,
41(2), 195-204.

Gerenaz, H. & Yetgin, D. (2021). Spa otel isletmelerinin ¢evrimigi miisteri degerlendirmeleri: Tripadvisor
ornegi. Isletme Arastirmalart Dergisi, 13(3), 2800-2818.

Goral, R. (2015). E-wom’a dayal1 ¢ok kriterli karar verme teknikleri ile en uygun otelin belirlenmesi ve bir
uygulama. Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi 33, 1-17.

Giirkan, G. C. & Polat, D. D. (2014). Ege ve Akdeniz Bolgesi’'nde faaliyet gdsteren resort konaklama

isletmeleri hakkinda yapilan sikdyetler iizerine nitel bir arastirma. Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi,
11(2),45-61.

Harrison-Walker, L. (2001). E-complaining: a content analysis of an internet complaint forum. Journal of

Services Marketing, 15(5), 397-412.

Israeli, A. A. (2002). A preliminary investigation of the importance of site accessibility factors for disabled
tourists. Journal of Travel Research, 41(1), 101-104.

Iskin, M. & Bastiirk, Y. A. (2020). Sivas’ta faaliyet gosteren otel isletmelerinin Tripadvisor yorumlarina
yonelik nitel bir analiz. Sivas Interdisipliner Turizm Arastirmalar: Dergisi, 5, 63-76.

Keskekci, D. & Genger, K. (2023). Antalya otellerinde konaklayan engelli bireylerin sikayetlerinin
incelenmesi. Journal of Hospitality and Tourism Issues, 5(1), 1-13.

Kilig, B., Ok, S. & Sop, S. A. (2013). The impact of evaluating customer complaints in hotel enterprises and
service quality perceptions on customer loyalty. Gaziantep University Journal of Social Sciences, 12(4),
817-836.

Kim, S. & Lehto, X. Y. (2012). The voice of tourists with mobility disabilities: insights from online customer
complaint websites. International Journal of Contemporary Hospitality Management, 24(3), 451-476.

Knox, G. & van Oest, R. (2014). Customer Complaints and Recovery Effectiveness: A Customer Base
Approach. Journal of Marketing, 78(5), 42-57.

Kozak, M. (2007). Turizm sektoriinde tiiketicilerin sikdyetlerini bildirme egilimleri. Yonetim ve Ekonomi
Dergisi, 14(1), 137-151.
Kuday, M. & Yazict Ayyildiz, A. (2023). Istanbul’da bulunan Michelin yildizli restoranlarin Tripadvisor

yorumlarinin degerlendirilmesi, Journal of Hospitality and Tourism Issues, 5(1), 54-67.

Mihaela, B. C. (2012). Tourism industry in Romania and the needs of people with disabilities. Economic
Science Series, 21(1), 481-486

Namkung, Y., Jang, S. C. & Choi, S. K. (2011). Customer complaints in restaurants: Do they differ by service
stages and loyalty levels? International Journal of Hospitality Management, 30(3), 495-502.

Phillips, P., Barnes, S., Zigan, K. & Schegg, R. (2016). Understanding the impact of online reviews on hotel
performance. Journal of Travel Research, 56(2), 235-249.

Singh, J. & Widing, R. E. (1991). What occurs once consumers complain? a theoretical model for
understanding satisfaction/ dissatisfaction outcomes of complaint responses. European Journal of
Marketing, 25(5), 30-46.

Sparks, B. A. & Browning, V. (2010). Complaining in cyberspace: the motives and forms of hotel guests'
complaints online. Journal of Hospitality Marketing & Management, 19(7), 797-818.

Sparks, B. A. & Bradley, G. L. (2014). A “Triple A” typology of responding to negative consumer-generated
online reviews. Journal of Hospitality & Tourism Research, 41(6), 719-745.

248

Ot



Kesim& Yilmaz (2024), Johti, 6(2), 233-250

Sahin, I., Giilmez, M. & Kitapg1, O. (2017). E-complaint tracking and online problem-solving strategies in
hospitality management: Plumbing the depths of reviews and responses on TripAdvisor. Journal of
Hospitality and Tourism Technology, 8(3), 372-394.

Sengiil, A. (2024). Kastamonu’daki konaklama isletmelerine yonelik ¢evrim i¢i sikdyetlerin incelenmesi:
Tripadvisor drnedi. Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 26(1), 329-342.

Tozlu, E., Mercan O. & Atay L. (2012). Canakkale’nin engelli turizmine iliskin durumunun belirlenmesine ve
planlanmasina yonelik bir ¢calisma, Aksaray Universitesi Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 4, 1-16.

Ugan, B. A. & Kodas, B. (2024). Konaklama igletmesi misafirlerinin e- sikdyet davramiglari iizerine bir
arastirma: Mardin 6rnegi, Journal of Hospitality and Tourism Issues, 6 (2), 99-115.

Unur, K., Cakic1 C. & Tastan, H. (2010). Paket turlardaki miisteri sikayetleri ve seyahat acentelerinin bu
sikayetlerle karsilasma sikliklar1 iizerine bir arastirma. Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 19(3), 391-408.

Pehlivanoglu, F. & Bayraktutan, Y. (2012). Saglik isletmelerinde etkinlik analizi: Kocaeli. Kocaeli
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 23, 127-162.

World Health Organization (2021). Who policy on disability https://www.who.int/ (Erigim tarihi: 15.10.2023).

World Health Organization (2022). Global report on health equity for persons with disabilities
https://www.who.int/ (Erisim tarihi: 15.10.2023).

World Tourism Organization (2013). Recommendations on accesible tourism https:/www.unwto.org/ (Erisim
tarihi: 15.10.2023).

World Tourism Organization (2016). Manual on accessible tourism for all: Principles, tools and best practices-
module 1: Accessible tourism- definition and context https:/www.unwto.org/ (Erigim tarihi: 15.10.2023).

Xiang, Z. & Gretzel, U. (2010). Role of social media in online travel information search. Tourism
Management, 31(2), 179-188.

Zhang, Y., & Yang, Q. (2021). Assessing hotel decision-making of disabled guests: satisfaction correlation
study between online comments’ credibility and perceived risk. Electronic Commerce Research, 21, 767-
786.

Zengin, B. & Haliloglu, S. (2020). Konaklama isletmelerine yonelik e- sikdyetlerin incelenmesi: Sakarya
ornegi. Safran Kiiltiir ve Turizm Aragtirmalar: Dergisi, 3(1), 68-84.

Zengin, B. & Eryilmaz, B. (2013). Bodrum destinasyonunda engelli turizm pazarinin degerlendirilmesi.
Uluslararast Iktisadi ve Idari Incelemeler Dergisi, 11, 52-74.

Yazar(lar) Hakkinda/About Author(s)

Meral Melisa KESIM / m.melisakesim@gmail.com

Lisans &grenimini Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Béliimiinde tamamlad.
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi Turizm Arastirmalar1 Enstitiisii Turizm Rehberligi Anabilim Dalinda yiiksek
lisans yapmaktadir.

Ibrahim YILMAZ / iyilmaz@nevsehir.edu.tr

Erciyes Universitesi Nevsehir Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu mezunudur. Yiiksek lisans 6grenimini
Hacettepe Universitesi S.B.E. Turizm Isletmeciligi Bilim Dalinda; doktora &grenimini ise Dokuz Eyliil Universitesi
S.B.E. Turizm Isletmeciligi Anabilim Dalinda tamamladi. Halen Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi Turizm

Fakiiltesinde gorev yapmaktadir. Temel ¢alisma alanlari, turizm pazarlamasi ve hizmet kalitesidir.

249

Ot


https://www.unwto.org/
https://www.unwto.org/

Kesim& Yilmaz (2024), Johti, 6(2), 233-250

ETiK BEYAN FORMU

Arastirma Destegi Bilgisi: Arastirma destegi alimnmamustir.

Etik Kurul Onay Durumu

() Etik kurul onay1 gerekmektedir.

Etik Kurul Raporunu Veren Kurum

Etik kurul raporu karar tarihi: Karar Say1 No:

(X) Etik kurul onay1 gerekmemektedir. Nedeni asagida belirtilmistir.

() Veriler 2020 tarihinden 6nce toplandigindan etik kurul izni alinmamustir.

(X) Calismada kullanilan yontem etik kurul izni gerektirmemektedir.

Yazar(lar)in Katki Orani

1.Yazar:% 50

2.Yazar:% 50

Bilgilendirilmis Onam Formu: Tiim taraflar kendi rizalar ile ¢aligmaya dahil olmuslardir.
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