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Science is love, love requeries honesty

Antalya Otellerinde Konaklayan Engelli Bireylerin Sikdyetlerinin Incelenmesi

() Defne KESKEKCI! ) Kansu GENCER?

Ozet

Bu arastirmanin amaci Antalya’da faaliyet gosteren ve Tripadvisor internet sitesine entegre ¢alisan otel
isletmelerinde konaklayan engelli bireylerin ¢evrimici yorumlarinin degerlendirilerek yasadiklart sorunlarin
belirlenmesidir. Bu kapsamda, arastirmada nitel arastirma yontemlerinden biri olan igerik analizi yontemi
kullanilmistir. Tripadvisor sitesi lizerinden miisterilerin olusturdugu yorumlar degerlendirilerek, tema ve
kategoriler altinda incelenmistir. Bu yolla, sikdyetlerin daha ¢ok hangi konular {izerinde yogunlastig1 tespit
edilmistir. Aragtirma bulgularina gore, miisteri sikayetlerinin biiyiikk bir kisminin ulasim ve hizmetlere
erisilebilirlik konularinda yogunlastigi gortilmiistiir. Engelli bireylerin seyahatlerinde en sik karsilastiklar
diger zorluklarin erigim rampalarinin yetersizligi, engelli dostu hizmet anlayisinin eksikligi ve otel odalarinin
engelli bireylerin ihtiyaglarim karsilamaya yonelik dizayn edilmemesi tlirlinde sorunlar oldugu ortaya
cikmistir. Arastirmanin Sonucu, Antalya'da turizm alaninda faaliyet gosteren isletmelerin, engelli bireylere
yonelik erigilebilirlik Onlemlerini ve diizenlemelerini gozden gecirmeleri ve iyilestirmeler yapmalari
gerektigini gostermektedir. Engelli bireylere yonelik hizmet anlayisi saglanmasinin ve diger eksiklerin
giderilmesinin, sektorel anlamda turizm faaliyetlerinin gelismesine olanak saglayacagi ongoriilmektedir. Ayni
zamanda isletmelerin engelli bireylerin sorunlarini ve isteklerini goérerek uygun ¢dziim yollar1 sunmasiyla
engelli bireylerin tatil deneyimlerinin daha giivenli ve keyifli hale gelecegi diisiiniilmektedir.
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Investigation of Complaints of Disabled Individuals Accommodation in Antalya Hotels
Abstract

The aim of this research is to evaluate the online comments of disabled individuals staying in hotel businesses
operating in Antalya and integrated with the Tripadvisor website, and to determine the problems they
experience. In this context, content analysis method, which is one of the qualitative research methods, was
used in the research. The comments created by the customers on the Tripadvisor site were evaluated and
examined under themes and categories. In this way, it has been determined on which subjects the complaints
are mostly concentrated. According to the research findings, it was seen that most of the customer complaints
focused on transportation and accessibility to services. It has been revealed that the most common difficulties
faced by disabled people in their travels are the inadequacy of access ramps, the lack of disabled-friendly
service understanding and the fact that hotel rooms are not designed to meet the needs of disabled people. The
result of the research shows that businesses operating in the field of tourism in Antalya should review and
improve accessibility measures and regulations for people with disabilities. It is foreseen that providing a
service understanding for disabled individuals and eliminating other deficiencies will allow the development
of tourism activities in the sectoral sense. At the same time, it is thought that the holiday experiences of people
with disabilities will become safer and more enjoyable as businesses see the problems and wishes of disabled
people and offer appropriate solutions.
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1. GIRIS

Turizm faaliyetlerinin g¢esitlenmesi sonucu ortaya ¢ikan yeni turistik deneyimler arasinda engelli
turizmi ve saglik turizmi genis yer kaplamaktadir. Bu alanda iilkeler arasi is birliginin artmasi, seyahat
olanaklar1 ve gelir diizeylerinde yasanan olumlu gelismeler tedavi ihtiyaci hisseden veya genel sagligi
konusunda hassas davranan insanlarin saglik turizmine olan ilgisini arttirmaktadir (Artar &
Karabacakoglu, 2003). Saglik turizmi, alternatif turizm ¢esidi olarak en ¢ok tercih edilen turizm
faaliyetlerinin basinda gelmektedir (Darcy vd., 2010). Turizm sektoriinde yasanan olumlu gelismeler,
turizm faaliyetleri agisindan farkli deneyimler yasanmasina olanak saglamaktadir (Bahar & Bozkurt,
2010). insanlar yasadiklar1 yerlerin disina ¢ikarak hem tedavi olanaklarindan faydalanmak hem de
farkl1 bir lilke veya bolge gormek amaciyla saglik turizmini tercih etmektedir (Guido vd., 2010).
Saglik turizmi, bugiliniin sartlarinda belirli tip merkezlerinde planlanan tedavi yontemlerinin
uygulandigi tibbi bakim olmanin 6tesine gegmistir. Rekreatif faaliyetler, wellness- spa yontemlerinin
sagladig1 arinma ve tazelenme olanaklari, tedavi ve gezi programlarinin da dahil edilmesiyle birlikte
kiiltiirel 6grenme olanaklarinin saglanmasi; saglik turizminin boyut kazanmasina neden olmustur
(Cohen, 2008). Engelli turizmi, engellilere 6zel olarak diizenlenen seyahat programlari, erisilebilir
konaklama segenekleri, ulasim imkanlar1 ve engellilere yonelik aktiviteler sunan ve turizm
faaliyetlerini engelli bireyler i¢in erisilebilir hale getiren hizmet anlayisidir. Engelli turizmine yonelik
faaliyetler, engellilerin ihtiyaglarina uygun olarak planlanir ve engellilerin bagimsiz bir sekilde
seyahat etmelerini saglamay1 hedefler. Erisilebilirlik, engellilik turizminde 6nemli bir faktordiir.
Engellilere uygun otel odalari, tekerlekli sandalye erisimi saglayan rampalar, engelli tuvaletleri ve
engellilere yonelik tasima secenekleri gibi unsurlar, seyahat eden bireylerin ihtiyaglarina cevap verir.
Ayrica, engelliler icin turistik yerlerde engellilerin rahatca dolagabilecegi yollar, asansorler, sesli veya
dokunsal rehberlik sistemleri gibi énlemler de alinir (Zengin & Eryilmaz, 2013). Engelli turizminin
ve saglik turizminin, birbirini destekleyen iki hizmet anlayis1 olarak turizm sektoriinde yer aldigi
izlenmektedir. Engelli bireyler, saglik sorunlarinin tedavisi veya rehabilitasyon hizmetlerinden
faydalanmak icin saglik turizmi hizmetlerinden yararlanabilirler. Ayni sekilde engelli bireyler, bir
saglik merkezinde tedavi gormeleri siirecinde otel isletmelerinin engelli bireylerin erisilebilir
konaklama ve turistik faaliyetlerinin yerine getirilmesine imkan saglayan hizmetlerinden
faydalanabilirler ve bu sayede engelli turizm deneyimi yasayabilirler.

Diinyada saglik turizminde yaganan yeniliklerin ve ilginin artmasina paralel olarak isletme sayisinda
da artis yasanmaktadir (Yenisehirlioglu & Tiirkay, 2013). Bu durum pazar paylarini arttirmak isteyen
mevcut isletmelerin kendi aralarinda rekabete girmelerine neden olmaktadir (Panizzon & Boulton,
2000). Bunun yani sira gelisen iletisim teknolojileri ve yontemleri insanlarin bilgiye erisimini
kolaylastirmaktadir (Yenisehirlioglu & Tiirkay, 2013). Kisiler arasi iletisim yogunlugunun artmasina
bagli olarak isletmeler rekabet kosullarina uyum saglayabilmek i¢in hizmet kalitelerini artirarak tercih
edilebilir olmak zorunda kalmigtir (Hammer & Champy, 1993). Miisteri tiikettigi mal veya hizmetten
dogan memnuniyetsizligini artan iletisim teknolojisi yontemlerini kullanarak cok fazla kisiye
ulasabilme giicline sahiptir (Aydeniz & Yiiksel, 2007). Memnuniyetsizlikten dogan her bir sikayet
potansiyel miisteri kaybina yol acabilmektedir. Bu nedenle isletmeler ozellikle c¢evrimigi
platformlarda yapilan sikayet ve yorumlar1 dnemle takip etme ve ortaya ¢ikan sorunlar1 ¢6zme yolunu
izlemektedir (Gerenaz & Yetgin, 2021: 2811). Aynm1 zamanda tiiketicilerin, ¢evrimigi yorumlarla
birlikte tliiketim aligkanliklart da degisime ugramistir (Panizzon & Boulton, 2000). Teknolojik
olanaklar etrafinda sekillenen alisveris ve tiiketim tercihleri turizm endiistrisinde siklikla tercih edilir
hale gelmistir (Uzkurt, 2007). Bu duruma o6rnek olarak turistlerin seyahat planlamalarini internet
sitelerini kullanarak sekillendirmeleri 6nemli bir gostergedir. Bu amacla Tripadvisor, 2000 yilinda
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Amerika Birlesik Devletleri’nde kurulmus ve diinyanin en ¢ok kullanilan seyahat amagli web
sitelerinden biri haline gelmeyi basarmistir (Vasquez, 2011). Turizm endiistrisi yapis1 geregi disa
doniik, her kiiltiirden, irktan, medeniyet ve 6zellikten insanlar1 agirlama kabiliyetine sahiptir (Giirbiiz,
2002). Bu baglamda turistik faaliyetler yalnizca bir kesimin faydasina sunulan olanaklardan meydana
gelmemektedir. Engelli bireylerin de her tiirlii turizm faaliyetlerinden yararlanma hakki vardir
(Toskay, 1989). Engelli bireylerin gezme, eglenme, dinlenme ve kiiltiirel aktivitelerde bulunmasina
yardimci olacak diizenlemelere ve yardima ihtiya¢ duyduklari da bilinmektedir (Yau vd., 2004).

Bu arastirmanin amaci Antalya’da faaliyet gosteren ve Tripadvisor internet sitesine entegre calisan
otel isletmelerinde konaklayan engelli bireylerin ¢evrimi¢i yorumlarinin degerlendirilerek yasadiklari
sorunlarin belirlenmesidir. Bu baglamda c¢alismanin, turizm faaliyetlerine katilmak isteyen engelli
bireylerin ihtiyag ve isteklerini ortaya koyarak sektorel gelisime fayda saglayacagi diistinilmiistiir.
Calismada ortaya c¢ikan verilerin, isletmelerin miisteri isteklerini daha iyi anlamalarina ve
miisterilerin ihtiyaglarina uygun hizmetler sunmalaria yardimci olmasi beklenmektedir. Isletmeler,
yorumlar1 ve elde edilen verileri dikkate alarak eksikliklerini tespit edebilir ve bu eksiklikleri
gidermek i¢in ¢6zlim yollar1 bulabilirler. Bu sekilde, isletmeler miisteri memnuniyetini artirabilir ve
yeniden tercih edilmelerini saglayabilirler. Bu nedenle, isletmelerin ortaya c¢ikan verilerden
yararlanarak eksikliklerini gérmeleri ve diizeltmeye gitmeleri, rekabet kosullarina uyum saglamalar1
acisindan oldukca 6nem tasimaktadir. Arastirma kapsaminda nitel arastirma yontemlerinden igerik
analizi yontemi kullanilmistir. Tripadvisor sitesi tiizerinden miisterilerin yaptig1 yorumlar
degerlendirilerek tema ve kategoriler altinda incelenmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Saghk Turizmi

Kiiresel engellilik oraninin artis gostermesinin nedenleri arasinda kronik hastaliklarin yayilmasi ve
yaglt niifusun artmasi yer almaktadir (World Health Organizations [WHO], 2020). Diinya Saglik
Orgiitiine gore engellilik; saglik bakimindan psikolojik, anatomik ve fiziksel yap1 fonksiyonlarindan
bir veya birkaginin noksanligi veya dengesizligi olarak ifade edilmektedir (WHO, 2020). Ekonomik
Is birligi ve Kalkinma Orgiitii-Riisvetle Miicadele (Organisation for Economic Co-operation and
Development-Anti-Bribery) verilerine gore; diinya niifusunun yaklasik %15’inin, Tirkiye de ise
niifusun yaklasik %13 ilinlin engelli bireylerden olustugu tahmin edilmektedir. Diinya {izerinde
yasayan engelli sayisinin 720 milyon civarinda oldugu tahmin edilmektedir. Bu baglamda diinya
tizerinde her 10 kisiden 1’i engelli kategorisinde yer aldig1 goriilmektedir (WHO, 2020). Saglikli
bireyler kadar engelli bireyler de sosyal turizm kapsaminda turizm faaliyetlerinden yararlanma
hakkina sahiptir. Bu noktada engelli bireyler i¢in de turizm faaliyetlerinin erisilebilir hale getirilmesi
onem tagimaktadir (Michopoulou vd., 2015). Engelli bireylerin sosyal faaliyetlere katilimini
kolaylastirmak adina devlet yonetimi ve isletmeler, bireylerin engel tiirlerine uygun olarak bir dizi
kolaylastiric1 6nlem ve uygulamalara gitmektedirler (Karagiille, 2010). Turizm sektorii bakimindan
bu uygulamalar, basta engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katilimini ve memnuniyetini saglamaya
yonelik olmakla birlikte turizm faaliyetlerini gelistirici etkiye de sahiptir (Uzkurt, 2007). Teknolojik
gelismelerin sagladigi ulagim kolayligi diinyay1 kiiresel bir pazar haline getirmistir (Yenisehirli &
Tiirkay, 2013). Isletmeler, kiiresel rekabet kosullarinda ayakta kalabilmek icin miisteri istek ve
ihtiyaglarini takip ederek karsilamak zorunda kalmistir (Aydeniz & Yiiksel, 2007). Bu noktada turizm
pazar tiiketici ihtiyaglar1 dahilinde béliimlendirilerek her kesimden olusabilecek gelire ulagsmay1
amag¢ edinmistir (I¢6z, 2009). Bu pazar béliimlendirmeleri arasinda engelli turizmi de yer almaktadir
(Ozsar1 & Karatana, 2013). Engelli turizmi, engeli bulunan bireylerin yararlanabilmesi icin
tasarlanmis turistik iirinlerin biitiinlinii kapsamaktadir (Yau vd., 2004). Engelli turizmi kapsaminda
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turizm faaliyetlerine katilan bireylerin engel durumlari incelendiginde genel olarak bedensel
(ortopedik), zihinsel, gérme, isitme ve konusma engellerinden kaynakli saglik sorunlarina karsi
alternatif turizm cesitleri gelistirme yontemlerine yoneldikleri goriilmektedir. Bedensel (Ortopedik)
engelliler; bedensel engel, bedenin herhangi bir kisminda yokluk, eksiklik, fazlalik, uzunluk veya
kisalik, hareket kisitliligi, sekilsel bozukluk, kas sorunlari, kemik hasarlar1 olanlar ile felg, serebral
palsi, spastiker ve sipina bifida olan bireyler bu gruba girmektedir (Guido vd., 2010). Zihinsel
engelliler; zihinsel engel, bireyin biiylime asamasinda genel zeka faaliyetlerinde normalin altinda
olma durumu olarak tanimlanmaktadir (Guido vd., 2010). Bu gruba dahil olan bireylerin toplum
olarak genel kabul gormiis olan ahlak, giivenlik, sosyal iletisim, kisinin kendini yonetmesi kavramlari
ve diger yasamsal temel becerilerin eksik olmasi nedeniyle dis diinya ile iletisiminin kopuk oldugu
bilinmektedir (Sucuoglu, 2010). Zihinsel engel durumuna, seviyesine veya bu engele eslik eden bagka
bozuklugun olup olmamasina gore hastalarin zihinsel engel diizeyi de degisim gdstermektedir (Ilhan
& Ikinci, 2017). Gorme engelliler; gérme yetisinin az, orta veya hi¢ olmamasma gore degisim
gosterdigi bu engel tiiriinde bireyler dogustan veya yasaminin herhangi bir evresinde gecirdigi bir
kaza sonucu gdérme yetisini kismen veya tamamen kaybetmis olabilmektedir (Biilbiil, 2015). G6érme
engeli olan bireyler 6zel durumlarina uygun, baston, dokunma-kabartma (Braille), sesli kitap veya
cihaz yardimiyla yasamlarini siirdiirebilmektedir (Eryilmaz, 2010). Isitme ve Konusma engelliler;
Isitme engelli bireyler sagir ve agir igiten grup olarak ikiye ayrilmaktadir. Buna gore 25- 70 db.
arasinda olanlar agir igitme kaybina sahip bireyler olarak adlandirilirken 70 db. daha fazla isitme
kayb1 olanlar sagir olarak nitelendirilmistir (Cole & Flexer, 2007). Isitme kayiplarmimn yanlis ilag
kullanimi, akraba evlilikleri, yliksek ates, kizamik hastaligindan dolay1r ortaya g¢ikabilecegi
goriilmiistiir (Karal & Ciftci, 2008). Isitme yetisindeki kayiplar ¢cok erken yaslarda veya dogustan
gelisim gosteriyor ve belirli bir derecenin iistiinde ise bu durumda birey konusma yetisinde de
kayiplar yasayabilmektedir (Karal & Cift¢i, 2008). Konusma engeli duyma yetisine bagli olmaksizin
da gelisebilmektedir (Kirman & Sari, 2011). Bu grupta yer alan engelli bireyler iletisim kurmak i¢in
gelistirilmis 6zel bir dil olan isaret dili, dudak okuma, parmak alfabesi veya kismen konusma yontemi
ile haberlesmektedirler (Oztiirk & Bayat, 2011).

2.2. Sikayet Kavrami

Sikayet, tiiketilen bir mal veya hizmet satin alan miisterilerin karsilastiklar1 olumsuz deneyimleri
isletmelere geri bildirim saglamasiyla olusan bir siirectir (Danielsson & Carlsten, 2005). Herhangi bir
isletmeden satin alinan mal veya hizmetin miisteri beklentisinin altinda kalmasi durumu sikayet
davraniginin baslangici olarak gériilmektedir (Gonzalez & Tamayo, 2005). Isletmelerin gelisen
tiiketim trendlerine uygun hizmet saglayabilmesi i¢in miisteri memnuniyeti ve sikdyet, yonetim
konularii iy1 yonetmesi gerekmektedir. Bu sayede yeni stratejiler gelistirilebilecegi gibi tiiketici
beklentilerine uygun hizmet modeli de gelistirilebilmektedir (Huefner & Hunt, 2000). Bu baglamda
sikayet yonetimi kavraminin en 6nemli amaci, mal veya hizmetin sikayete konu olabilecek kusurunun
ortadan kaldirilarak miisterilerde sadakat duygusunun olusmasini saglamaktir (Nyer, 2000). Barig’a
(2006) gore sikayet yonetimi, sikayetlerin bir degere doniistiriilmesi amaciyla incelikle
yorumlanmasi ve degerlendirilmesi siirecidir. Sikayetler isletmeler ve calisanlar agisindan olumsuz
bir durum veya kotii elestiri gibi algilansa da var olan sikayetler dogru yonetildiginde miisteriyi elde
tutma ve potansiyel sikdyetlerin Oniline ge¢me etkisine sahiptir. Sikdyete konu sorunu ayni
yontemlerle ¢6ziime kavusturmak isletme i¢in tutarlilik algis1 olusturabilecegi gibi hizmet kalitesini
gelistirme siirecine olumlu katkilar da saglar (Puga & Lopes, 2003).

Miisteriler sikayetlerini isletme veya ¢evresinde var olan diger tiiketici gruplarina iletmek amaciyla
farkli sikayet yontemleri kullanmaktadir (Vos vd., 2008). Sikayet yonetim siirecinin etkin bir sekilde
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uygulanabilmesi i¢in bu sikdyet kanallarinin isletmeler acgisindan dogru sekilde tespit edilmesi
gerektigi anlagilmaktadir. Bu noktada sikayet tiirlerinin ele alinmas1 gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Buna
gore sikayet tiirleri; dogrudan sikayet, dolayli yoldan sikayet, agizdan agiza sikayet ve elektronik
ortamlarda olusturulan e-gikayetler olarak tespit edilmistir (Kim vd., 2003). Dogrudan sikayet;
tiikketicilerin memnuniyetsizlik yasadiklar1 konu hakkinda sikayetlerini hi¢bir araci kullanmadan ilk
agizdan isletme calisan1 veya sahiplerine ilettigi sikayet tiiriidiir (Danielsson & Carlsten, 2005).
Dolayl yoldan sikayet; tiikketicinin sikayetini tiiketici haklar1 kuruluslarina, isletme sikayet kutularina
veya cevresindeki diger potansiyel tiiketici gruplarla paylastigi sikayet etme modelidir (Kim vd.,
2003). E- sikayet; teknolojik gelismelerin sagladigi imkanlardan faydalanarak sikayetlerini ¢evrim
i¢i platformlarda olusturan tiiketicilerin kullandiklar1 sikayet yontemidir (Gedik, 2006).

2.3. Tlgili Cahsmalar

Engelli bireylerin engel durumlart ve turizm sektdriinde karsilagtiklart sorunlarla ilgili ¢alismalar
bulunmaktadir. Bu ¢alismalar; Mihaela vd., (2012) calismalarinda, turizm faaliyetlerine katilim
konusunda engelli bireylerin karsilastiklar1 sorunlarin en basinda ulasim sorunun geldigini ortaya
koymuslardir. Zengin & Eryilmaz (2013) turizm sektoriinde yer alan konaklama tesislerini inceledigi
calismasinda engelli bireyler icin mevzuat kapsaminda tesisin sahip oldugu toplam oda sayisindan
yalnizca %1°lik bir kisminin engelli bireyler i¢in ayrildigini ve bu saymin yetersiz oldugunu ifade
etmiglerdir. Pehlivanoglu & Bayraktutan (2012) g¢alismalarinda, konaklama tesislerinin engelli
bireyler acisindan diisliniilerek tasarlanmadigini ve engelli odalarin erisim kolaylig1 agisindan zemin
katta bulundurulmadigini bunun yerine engelli odalarin iist katlarda konumlandirildigini bu durumun
engelli bireylerin odalarina erisim konusunda sorun yasamalarina neden oldugunu ortaya
koymuslardir. Zajadacz (2014) calismasinda, engelli bireylerin turizm faaliyetlerine erisimini
kolaylagtirmak adina bu alanlarda yapilan calismalardan engelli bireylerin haberdar olmasini
saglamak amaciyla 6zel reklam uygulamalarina gidilmesi gerektigi sonucuna varmistir. Mihaela vd.
(2012) ortaya koyduklar1 ¢aligsmalarinda, resmi ve 6zel kuruluslarin engelli bireylerin sorunlarina
yonelik etkin bir ¢alisma ger¢eklestirmediklerini vurgulanmaktadirlar. Ayni ¢alismalarinda ulagim
sorununun engelli bireyler i¢in biiyiik bir sorun haline geldigini ifade etmektedirler. Tozlu vd. (2012)
caligmalarinda, konaklama merkezlerinin engelli bireylerin ihtiyaglarina cevap verebilecek
donanimda olmadigin1 ve bedensel aktivite gerektiren ulagim sikintis1 nedeniyle engelli bireylerin
diger turistik ¢ekim merkezlerine ulagsmakta zorlandigini ifade etmektedirler. Pehlivan (2017)
arastirmasinda, engelli odalarinin konaklama tesislerine sonradan eklendigini ve banyolarin uygun
genislige sahip olmadigini, acil durumlarda resepsiyonla iletisim kurmay1 saglayacak acil durum
butonu benzeri donanimlarin eksik oldugunu vurgulamistir. Yoon (2002) turizm faaliyetlerinden
faydalanan engelli bireylerin sikdyet yollu geri doniis yapmasi durumunda sikayetlerin
degerlendirilerek aksakliklarin giderilmesinin memnuniyet agisindan 6nemli bir konu olduguna
dikkat ¢ekmistir. Burgucu (2013) calismasinda, engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katiliminin
kolaylastirilmasina yonelik olarak hizmet veren personelin egitimli olmasi1 ve sertifika
programlarindan faydalanmasi gerektigi sonucuna varmistir. Tengilimoglu vd. (2000) saglik turizmi
faaliyetlerini yerine getirmek isteyen tesislerin ve hastanelerin yeterli sayida yatak kapasitesine sahip
olmadigini anlattig1 calismasinda, yabanci dil veya diger konularda yeterli sayida donanimli personel
bulundurulmadigini ortaya koymuslardir.

3. YONTEM

Bu arastirmanin amaci Antalya’da faaliyet gosteren ve Tripadvisor internet sitesine entegre calisan
otel isletmelerinde konaklayan engelli bireylerin ¢gevrimici yorumlarinin degerlendirilerek yasadiklari
sorunlarin belirlenmesidir. Bu amag kapsaminda 11/06-02/07, 2022 tarihleri arasinda tespit edilen 69
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otel igletmesine yapilan toplamda 2.080 yorum degerlendirmeye tabi tutulmustur. Tripadvisor
internet sitesindeki yorumlarin anlik olarak siirekli giincellenmesi nedeniyle ¢ok degisken bir yapida
oldugu goriilmektedir. Bu nedenle arastirmanin bir tarih araligiyla sinirlandirilmast uygun
goriilmiistiir. Belirlenen tarih araliginda elde edilen yorumlarin nitelik ve nicelik olarak doyum
noktasina ulasmasi da bu kararda etkili olmustur.

Calismada, yapilan arastirmanin amaci dogrultusunda nitel aragtirma yontemlerinden igerik analizi
yontemi uygulanmustir. Igerik analizi yonteminin tercih edilme nedeni; belirli bir konu iizerine
gerceklestirilen yaymlanmis veya yaymlanmamis tiim ¢alismalarin detayli bir sekilde incelenerek
konuyla ilgili egilimlerin ve arastirma sonuglarinin degerlendirilmesine olanak saglayabilmesidir
(Jayarajah vd., 2014). Calisma evreni, Antalya bdlgesinde yer alan otellere yapilan 2.080 yorumdan
olusmaktadir. Yorumlarin degerlendirilmesinde arastirmanin amacma uygun olarak Tipadvisor
internet sitesinin filtreleme 6zelligi kullanilmistir. Bu filtreler, “engelliler i¢in uygun oda”, “engelli
konuklar i¢in uygun alanlar”, “yerle ayn1 hizada dus”, “spa”, “masaj”, “hamam”, “fitness-spa”, “sicak
su havuzu”, “el masaji”, “ayak masaji”, “fitness seanslar1”, “revir”’, “sig havuz kenar1”, “6zel

2% ¢¢ 29 ¢¢

havuzlar”, “parmaklikla ¢evrili havuz”, “masaj koltugu”, “sig dinlenme havuzu”, “kaplica banyosu”,

2 ¢ 1499 ¢¢

“yoga seanslar1”, “tesis i¢i spa”, “alerjensiz oda”, “ek banyo”, “boyun masaji”, “isitmali havuz” ve
“ekstra uzun yataklar” seklinde belirlenmis olup Tablo 1°de gosterilmektedir. 2.080 yorum
degerlendirildiginde baz1 yorumlarda birden fazla sikayet bulunmasi nedeniyle sikayet sayisi, 3.384
olarak olusmustur. Yorumlarda gecen ifadeler, Tablo 3’te wverilen alt kategorilere gore
degerlendirilmistir.

Tablo 1. Filtrelenen Kelime Gruplari
Alerjensiz Oda

Ayak Masaji

Boyun Masaji

Ek Banyo

Ekstra Uzun Yataklar

El Masaji

Engelli Konuklar i¢in Uygun Alanlar
Engelliler i¢in Uygun Oda

Fitness Seanslar1
Fitness-Spa
Hamam

Isitmali Havuz

Kaplica Banyosu
Masaj
Masaj Koltugu

Ozel Havuzlar

Parmaklikla Cevrili Havuz
Revir
Sicak Su Havuzu

S1g Dinlenme Havuzu

S1g Havuz Kenari

Spa

Tesis I¢i Spa

Yerle Ayni1 Hizada Dus
Yoga Seanslar1

Analiz stirecinde sikayetlerde yer alan konular 3 ana tema altinda incelenmistir. Bu 3 ana temanin
belirlenmesinde Toker & Kagmaz (2015) ¢alismasindan yararlanilmistir. Toker & Kagmaz (2015)
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caligmasinda yer alan ana temalardan “destinasyon ile ilgili sikayetler” ana temas1 ¢alisma kapsami
disinda goriildiigii icin kullanilmamistir. 30 kategorinin belirlenmesinde Bulgan vd. (2019)
calismalarindan yararlanilmistir. Ana temalar altinda toplanan sikayetlerden olusan veriler bu 30
kategori altinda gruplandirilmistir. Yalnizca Tiirkge yorumlarla sinirlt tutulmast arastirmanin kisiti
olarak gosterilebilmektedir. Arastirma kapsaminda kullanilan verilerin halka agik internet sitesinden
elde edilmesi ve yorum yapan kullanici bilgilerinin paylasilmamasi nedeniyle etik kurul izni
gerektirmemektedir.

4. BULGULAR

Elde edilen bulgular iki tablo halinde sunulmustur. Tablo 2’de miisteri sikdyetlerinin temalara gore
dagilimlart verilmigtir. Tablo 3’te ise misteri sikayetlerinin Kkategorilere goére dagilimlar
gosterilmistir.

Tablo 2’de yer alan veriler incelendiginde turizm faaliyetlerine katilan engelli bireylerin en ¢ok sorun
yasadig1 ve sikayete konu olan ana temanin 1.894 (%55,9) sikayet ile tesis i¢i erisilebilirlik konusunda
oldugu gozlemlenmistir. Bunu 828 (%24,5) ile tesisin genel 6zellikleri ana temasi takip etmektedir.
En son sirada yer alan personel ana temasinda toplamda 662 (%19,6) sikayet oldugu gozlemlenmistir.

Tablo 2. Miisteri Sikéyetlerinin Temalara Gore Dagilim

Tema Frekans Yiizde (%)
Tesis I¢i Erisilebilirlik 1.894 55,9
Tesisin Genel Ozellikleri 828 24,5
Personel 662 19,6
Toplam 3.384 100

Tablo 3’te yer alan ¢evrimi¢i sikayetler incelendiginde en ¢ok sikdyet konusunun “tesis i¢i
erigilebilirlik” ana temasinda oldugu goriilmektedir. Bu ana tema baslig1 icerisinde kategoriler
incelendiginde ise 209 (%11,1) sikayet sayisiyla “Tuvaletlerde kullanilan musluklarin, tutunma
yerlerinin ve odalardaki dolap kapaklarinin engelli bireyler igin uygun olmamasi” en fazla sikayet
alan kategori oldugu goriilmektedir. “Havuzlarin engelli bireylerin kullanimina uygun yapida
olmamasr” 208 (%10,9) sikayet sayis1 ile ikinci sirada yer almaktadir. “Restoran masa ve
sandalyelerinin engelli bireyler icin uygun olmamasimin 201 (%10,6) sikayet sayisi ile en fazla
cevrimigi sikAyet alan kategoriler arasinda iiciincii sirada oldugu goriilmektedir. ikinci sirada yer alan
“tesisin genel ozellikleri” ana tema bashigi icerisinde kategoriler incelendiginde ise “Verilen
hizmetlerin engelli turistlerin kullanimina uygunlugu” 162 (%19,5) sikayet sayisiyla ilk sirada yer
alan sikayet konusu oldugu goriilmektedir. “Konaklama isletmelerinin oda yapisinin ¢ogunlukla sag
elini kullananlar i¢in tasarlanmis olmasi” 128 (%15,4) sikayet sayisiyla ikinci sirada yer almaktadir.
“Otel insaatinda engelli bireyler diistiniilmemis” kategorisinde 118 (%14,2) sikayet ile {i¢iincii sirada
geldigi goriilmektedir.

Tablo 3: Miisteri Sikéyetlerinin Kategorilere Gore Dagihmi

. . Yiizde
Tema Kategori Alt kategori Frekans (%)
Tuvaletlerde kullanilan musluklarin, Tuvaletlerin
tutunma yerlerinin ve odalardaki dolap diizenlenmesi
s . > 209 111
kapaklarinin engelli bireyler igin uygun Dolap kapagina
C . olmamasi erigim
Tesis I¢i — -
Erisilebilirlik Havuzlarin engelli bireylerin kullanimina wauzlarm . 208 10,9
uygun yapida olmamasi diizenlenmesi
Restoran masa ve sandalyelerinin engelli Masa ve .
sandalyelerin 201 10,6

bireyler i¢in uygun olmamasi diizenlemesi
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Ozel asansorlerin

Ozel asansérlerinin isgal edilmesi . . 151 7,9
diizenlenmesi
Braille alfabesi ile yazilmis bilgi Braille alfabelere
. 147 7,7
kartlarinin olmamasi erisim
Acil durum butonuna
Acil durum butonu ve yedek tekerlekli erigim 143 75
sandalye olmamasi Tekerlekli sandalye '
erigimi
. - Refakatgi yatagi
Refakatci yatagimin bulunmamasi bulundurulmas: 117 6,1
Servis takimlarmin agir olmasi Serv1s.tak1m1ar1n1n - 107 5,6
engellilere uygunlugu
Engelli rampalarmin olmamasi Bjna 161 ulaslmln 106 55
diizenlenmesi
Gorme engellilere ait kaldirimlarin Kaldirimlarin
N . 106 55
olmamasi diizenlenmesi
Acik alanlarin engelli turistlerin Agik alanlarin
. . 103 5,4
kullanimina uygun olmamasi. diizenlenmesi
Dikey ulagim imkanlarinin engelli Dikey ulasimin
. . N 101 5,3
turistlerin kullanimina uygun olmamasi uygunlugu
Engelli asansorlerinin olmamast A"sansorlerln. 102 53
diizenlenmesi
Isiklandirmalarin
Isiklandirma ve levhalarin yetersiz olmast diizenlenmesi 93 4,9
Levhalarin
diizenlenmesi
Toplam 1.894 100
Verilen hizmetlerin engelli turistlerin Hizmet sunumunun
.. . 162 19,5
kullanimina uygun olmamasi diizenlenmesi
Konaklama isletmelerinin oda kKapisinin Kapilarm
cogunlukla sag elini kullananlar i¢in ap . 128 15,4
diizenlenmesi
tasarlanmig olmamasi
Otel insaatinin engelli bireylere yonelik Binanin erisilebilirlik
118 14,2
planlanmamasi durumu
Tesisin Yatak odalarimin engelli turistlerin Y:dtak odalarl'mn 109 131
Genel kullanimina uygun olmamast diizenlenmesi
Ozellikleri Lobi ve resepsiyon boliimiiniin engelli LObmH_l dzenlenmesi 105 196
turistlerin kullanimina uygun olmamast ReSEpS'yonuU '
diizenlenmesi
Gorme enge}h bireyler i¢in renkli ve Zemin diizenlemesi 103 12,5
uyarict zemin kullanilmamasi
Isletmenin engelsiz turizm bilincinde E_n_geI_SIZ turizm 103 124
olmamasi bilinci
Toplam 828 100
Isaret dili egitimi almig gorevlilerin Isaret dili egitim
179 27,1
bulunmamasi durumu
Engelli bireylere eslik edecek bir gorevli Personel refakatinin
S . y 143 21,6
tahsis edilmemesi saglanmasi
S . Tletisim
Personel Otel personeli ile iletisim problemleri problemlerinin 128 193
yasanmasl A .
giderilmesi
Personelin ilgisiz kalmas1 Pef sonel egitiminin 108 16,3
saglanmasi
Personelin engelli turistlere uygun hizmet ~ Hizmetin uygun hale 104 157
verememesi getirilmesi ‘
Toplam 662 100
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5. SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada Antalya’da faaliyet gosteren ve Tripadvisor internet sitesine entegre calisan otel
isletmelerinde konaklayan engelli bireylerin ¢evrimic¢i yorumlar: degerlendirilmistir. Bu kapsaminda
Antalya bolgesinde 11/06-02/07, 2022 tarih araliginda 3.384 sikayet incelenmistir. Yorumlarda yer
alan sikayetler ana tema ve kategoriler altinda incelendiginde en fazla sikayet alan konunun tesis igi
erisilebilirlik noktasinda oldugu anlasilmistir. Restoran, tuvalet, havuz tiirlinde ortak alanlara giden
kestirme yollarda rampa bulunmamasi nedenlerinden dolay1 engelli bireylerin tesisin etrafindan
dolasmak veya birinden yardim alarak hareket etmek zorunda kaldig1 konusunda sikayetler olduk¢a
fazladir. Bu aksakliklar, engelli bireylerin daha fazla fiziki efor sarf etmek zorunda birakilmasina
neden olmaktadir. Ortaya ¢ikan bu sonu¢ Mihaela vd. (2012) calismasiyla ortak sonuglar
gostermektedir. Engel tiiriiniin farklilik gosterdigi bilinmekle birlikte genel diizenlemelerin tek tip
engel modeline uydurulmaya calisildigi, 6rnegin tesis i¢i imkanlar1 kullanabilecek durumda olan az
gorme engeline sahip yalnizca yetersiz isiklandirmadan dolay1 zorluk yasayan bireyler i¢in uygulama
yapilmadigr izlenmistir. Gorme engeli yasayan bireylere 6zel alfabe ve yonlendirme ¢izgilerinin
eksikligi de baska bir aksaklik olarak goriilmektedir. Bu durumlarin kendi basina hizmet alabilecek
ve turizm faaliyetlerine katilabilecek bireyleri yardim almak zorunda biraktigi igin siklikla sikayete
konu oldugu tespit edilmistir. Diger yonden yardim alma noktasinda galisan personelin yaklagima,
ilgisi veya ilgisizligi de sikayet unsuru olabilmektedir. Personelin engelli bireylerin ihtiyaglarina yanit
verme niteliginde olmasi beklenirken sikayetlerin ¢ogunun personelin duyarsiz kaldigina yonelik
yogunlagtigt goriilmiistiir. Turizm sektorii icerisinde faaliyet goOsteren personellerin egitim
diizeylerinin yetersiz oldugunun vurgulanmasi Burgucu’nun (2013) calismasiyla benzerlikler
gostermektedir. En ¢ok sikayet alan bir diger konu ise rekreasyonel faaliyetlerdir. Tesislerde
konaklamanin yaninda tesis igi rekreatif faaliyetler, rehberli gezi ve turlara katilim konusunda
yasanan aksakliklarin da sikayet konusu oldugu sonucuna varilmistir. Engelli bireylerin bedensel gii¢
ve aktivite gerektirmesi nedeniyle rekreatif faaliyetlere katilmakta zorluk yasadigi sonucu Tozlu vd.
(2012) calismasiyla ortiismektedir. Engelli bireylerin turizm faaliyetlerine dahil edilmek istenmesi
yoniinde otel isletmeleri tarafindan saglanan olanaklardan, tesis 6zelliklerinden indirim ve ulasim
kolayliklarindan yeterince haberdar olmamasi nedeniyle birgok engelli birey tatil planlarini arkadas
veya akraba g¢evresinden aldigi tavsiyeler lizerine yaptiklarini yorumlarda belirterek bu konuda
reklam ¢alismalarinin az veya hi¢ olmadigina dikkat ¢cekmislerdir. Bu baglamda Zajadacz’in (2014)
yaptig1 calismada engelli bireylere yonelik reklam faaliyetlerinin yetersiz kaldig1 sonucu ile benzer
sonuglarin ortaya ciktig1 goriilmektedir.

Bu arastirma sonucunda sektorel anlamda aksakliklarin giderilmesi ve engelli bireylerin ihtiyag ve
isteklerinin anlasilarak sorunlarin ¢6ziime kavusturulmasi ile hem sektorel ilerleme agisindan hem de
¢ogu zaman bedenen ve ruhen hayata tutunmaya c¢alisan engelli bireyler agisindan bazi Oneriler
gelistirilmistir. Bu Oneriler asagidaki gibi siralanabilir elde edilen sonuglara yonelik 6neriler su
sekilde olabilmektedir;

e Otel isletmelerinde engelli bireylere uygun tasarlanmig ulasim aract, egitimli personel ve ekipman
destegi verilmelidir.

e Yeni yapilacak oteller engelli bireylerin engel cesitlerine gore oOncelikli ihtiya¢ duyulan
donanimlar eklenerek insa edilmelidir. Sonradan tahsis edilecek odalarin konumu ve ekipmanlar
ise engelli bireylere uygun sekilde tasarlanmalidir.

e Engelli bireylere ayrilmis asansoérlerin diger kisiler tarafindan isgal edilmemesi i¢in engelli
bireylere yonelik kartli kullanim sistemi uygulanmalidir.
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e Sonradan eklenen rampa veya engelli yollar1 uzman kisilerce tasarlanarak insa edilmelidir.

e Reklam galismalari yapilirken engel tiirlerine gore ¢esitlendirilmelidir. Yazili, sesli, gorsel reklam
caligmalar1 ve Braille alfabesi ile yazilmis brosiir veya tanitim kartlar1 kullanilarak daha fazla
engelli bireyin olanaklardan haberdar olmasi saglanmalidir.

e Restoran masa ve sandalyeleri engelli bireylere uygun tasarlanmalidir. Cok yiiksek veya ¢ok algak
oturma planlari yerine tekerlekli sandalye ile kullanima uygun diizenekler tercih edilebilir.

e Ileride bu konuda ¢alismak isteyen arastirmacilara farkli sehirlerde bulunan otel isletmelerinin
engelli bireylere yonelik mevcut durumlarini incelemeleri dnerilebilir.
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ETiK BEYAN FORMU

Arastirma Destegi Bilgisi: Arastirma destegi alinmamigtir.

Etik Kurul Onay Durumu

Etik Kurul Onayr Durumu

Etik Kurul Raporunu Veren Kurum

Etik kurul raporu karar tarihi: Karar Say1 No:

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

() Veriler 2020 tarihinden dnce toplandigindan etik kurul izni alinmamustir.

(X) Caligmada kullanilan yontem etik kurul izni gerektirmemektedir.

Yazar (lar)in Katki Orani

1.Yazar: %50

2.Yazar: %50

Bilgilendirilmis Onam Formu: Tim taraflar kendi rizalar1 ile ¢alismaya dahil olmuslardir.
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