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Saghk turizmi, ekonomik etkileri ve uluslararasi ticaret unsuru olmasi sebebiyle turizm sektorii,
destinasyon yéneticileri ve saglk igletmeleri agisindan énemli bir turizm hareketidir. Calismanin amaci
seyahat acentalar: tarafindan sunulan paket tur hizmetlerinde satis dncesi ve satis sonrasi yasl ve engelli
kisilerin ihtiyaglarini, beklentilerini ve karsilastiklart problemleri belirlemektir. Bu ¢alismada nitel
arastirma yontemlerinden derinlemesine goriisme teknigi kullanilmis, seyahat acentasi satis veya
operasyon boliimii sorumlulart ile yari yapilandirilmis soru formu kullanilarak yiiz yiize goriigsmeler
gerceklestirilmistir. Calisma sonucunda Ankara’da seyahat acentalarmmin yasl ve engelli kisilere ozel
turlar planlamadiklar: tespit edilmistir. Ayrica, hali hazirda satisa sunulan turlarin planlanmasi
asamaswinda, yash ve engelli kisilerin seyahatlere katilma durumlar: dikkate alinarak her hangi bir
diizenlemenin yapilmadigi belirlenmistir. Bununla birlikte, seyahat acentalarmmin yash ve engelli kisileri
farkly bir pazar boliimii olarak gormedigi, iiriin gelistirme ve c¢esitlendirme ¢abalarmn olmadig
belirlenmistir. Calisma sonuglarina gére, yaslhh ve engelli kisilerin turizm hareketlerine katilma
beklentilerinin karsilanmasi igin farklilastiriimus turistik tiriinlerin hazirlanmasi onem arz etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Yasli, Engelli, Seyahat Acentasi, Paket Tur, Sagitk Turizmi
Abstract

Health tourism is an important tourism movement for the tourism sector, destination managers and health
enterprises, due to its economic impacts and being an international trade element. The purpose of this study
is to determine the needs, expectations and problems of elderly and disabled individuals in package tour
services offered by travel agencies, before and after sales. In the study, the profound interview technique
which is among qualitative research methods, was used and face-to-face interviews were conducted with
sales or operation representatives in travel agencies, using a semi-structured question form. As a result of
the study, it was determined that travel agencies in Ankara did not plan special tours for elderly and
disabled individuals. In addition it was found that no regulation was made considering the state of elderly
and disabled individuals to make a journey in the planning of available tours presented for sale. It was also
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determined that travel agencies did not regard elderly and disabled individuals as a different market
department and they had no efforts for developing and diversifying products. According to the study results,
it is important to prepare diversified touristic products in order to meet the expectation of elderly and
disabled individuals to participate in tourism movements.

Keywords: Elderly, Disabled, Travel Agency, Package Tour, Health Tourism
1. Giris

Turizm; kiiltlirler arasindaki etkilesimi kolaylastiran, kiiltiirlerarasi iletisim yoluyla kalkinma igin
gerekli kiiltiirel kaliplar1 belirleyen ve iilke ekonomisine katki saglayan 6nemli bir hizmet
sektoriidiir (Barkhordari ve Ebrahimpour, 2019, s. 549). Ulke ekonomisine katki saglayan turizm
gelirlerinin artirilmast i¢in driin ¢esitlendirilmesi yoluna gidilerek, farkli turistik trtinler
sunulmaktadir. Turizm sektoriinde rekabet lstiinliigii elde edilmesi ve siirdiiriilebilirligin
saglanmasi i¢in de turistik drlinlerde cesitlendirme yapilmaktadir. Toplumlarin sosyal,
demografik ve ekonomik yapilarinda meydana gelen degisimler, yeni turizm tiirleri ve hizmet
teknolojileri ile s6z konusu degisimlere cevap verilmesi gerekliligini 6n plana ¢ikarmaktadir
(Nikitina ve Vorontsova, 2015, s.845). Bdylece, mevcut {iriin ya da iirlinler farkli bir yonetim
anlayisi ile sunulmakta veya deniz, giines ve sahillerin kaynak olarak kullanildig kitle turizmine
alternatif olarak turizm tirlinleri gelistirilmektedir. Her iilkenin, her bdlgenin ve/veya her yorenin
sartlarina bagl olarak gelistirilen tUrtinler ile turistik tiriin ¢esidi artmaktadir. Diinyada, turizm
sektoriinde yatirim yapilabilecek 300 farkli turizm tiiriiniin bulundugu, turistik iirtin ¢esitliligi
acisindan ise Tiirkiye’de sunulabilecek turizm {iriinii sayisinin 85 oldugu belirtilmektedir (Akgoz,
Goral ve Tengilimoglu, 2016, s. 400-401). Tirkiye’de turizm iriinlerinin sunulabildigi kiiltiir
turizmi, inang turizmi, yayla turizmi, kis turizmi, kongre turizmi, magara turizmi, av turizmi gibi
cok farkli turizm tiirli bulunmaktadir. Turizmi tiim yila yayabilmek, turist sayisini ve turizm
gelirlerini artirabilmek i¢in uygulanan c¢esitlendirme politikalart sonucunda hizla geligim
gosteren, ayrica hem diinyada hem de Tiirkiye’de en onemli turizm tiirleri arasinda saglik turizmi
yer almaktadir.

Turizm, kiiresellesme siirecinin hizlanmasi ile birlikte biiyiiyen ekonomilerde kar elde etme amact
tagityan hizmet sunucularinin oldukga ilgi duydugu bir sektér durumuna gelmistir. S6z konusu bu
duruma paralel olarak arz ve talep noktasindaki cesitliliklerin artig1 saglik turizminin hem popiiler
hale gelmesini hem de biiyiimesini saglamistir (Agaoglu, Karag6z ve Zabun, 2019, s. 3). Yerel
saglik sistemlerinin uygun se¢enekleri sunmadigi durumlarda dis kaynaklara olan talebin artmasi,
saglik turizminin dogmasina neden olmustur (Yardan ve arkadaslar1 2014, s.29). Kisilerin,
seyahat etmek sureti ile ikamet ettikleri alanlarin disindaki yerlerde konaklayarak tedavi olmay1
amaclamalari ile ortaya ¢ikan saglik turizminin hedef kitlesini, sagligin1 korumaya duyarh kisiler
ve sagligl bozulmus kisiler olusturmaktadir. Uluslararasi seyahatlerin daha ekonomik ve kolay
hale gelmesi, saglik hizmetlerinde uzun bekleme siireleri, maliyet avantaj1 ve pek ¢ok tilkede ileri
diizey teknoloji ile saglik hizmeti sunulmasi, saglik turizminin diinyanin birgok bolgesinde
yayllmasinda etkili olmustur (Aydin, 2012, s.92-93). Bilisim teknolojilerinin gelismesi,
kiiresellesmenin hizlanmasi, kisith saglik sigortasi kapsamlari, saglik hizmeti harcamalarmin
artmasi, gelismekte olan lilkelerdeki devlet destekleri, goz, dis ve estetik operasyonlarina olan
talebin artmasi gibi bir¢ok faktoriin de etkisi ile hacmi biiyiiyerek, diinyada dnemli bir pazar
haline gelmistir (Bayram ve Oduncuoglu, 2019, s.2361). Ayrica, tiketicilerin bilinglenmesi, tiriin
cesitlendirmeleri, sektorlerin yeni pazar arayislari, yasal diizenlemeler, sagligin kiiresellesmesi,
Avrupa Birligi gibi dinamikler de saglik turizminin gelismesinde etkili olmustur (T.C. Saghk
Bakanligi, 2017a). Son yillarda saglik turizmini sekillendiren faktorler arasinda serbest zaman
aktivitelerine ayrilan siirenin artmasi, yaslanan niifusun artmasi, saglik hizmetlerine asir
yiiklenilmesi, kentlesme, sinir 6tesi saglik hizmetleri, yatirimlarin artmasi, beyin goci, teknolojik
geligsmeler, giyilebilir cihazlar, mobil saglik, e-saglik ve kisisel saglik verilerinin mahremiyeti yer
almaktadir (World Tourism Organization ve European Travel Commission, 2018).

Gliniimiizde, saglik hizmetini daha kaliteli, daha kisa bekleme siiresi iginde ve daha uygun
fiyatlarla almak i¢in yillik ortalama 30 milyon kisi saglik turizmi kapsaminda kendi iilkelerinin
disina seyahat etmektedir. Diinyada yaklasik olarak 500 milyar dolar olan saglik turizmi
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harcamalarindan, kisi basi saglik turizmi harcamalar1 7,500 dolara yaklagsmigtir. Saglik turizmi
bircok sektore dnemli katma deger saglamak olup, saglik turizminin etkisi ve hacmi her gecen
giin biiyiimektedir (Uysal Sahin ve Sahin, 2018, s. 288). Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi’ne
(TURSAB) (2019) gore diinya genelinde yapilan son aragtirmalarda diinya turizm cirosunun 3,2
trilyon dolar oldugu, s6z konusu bu pazarin 500 milyar dolarinin saglik turizminden elde edildigi
ve saglik turizmi sektdriiniin her yil % 25 oraninda biiyliyen ¢ok 6nemli bir sektor oldugu
belirtilmektedir. Petrol ve otomobilden sonra ti¢ilincii diinya endiistrisi olarak adlandirilan saglik
turizmi, gelire en etkili alternatif olarak nitelendirilmekte ve kabul edilebilir biit¢e yaratilmasinda
onemli bir rol oynayabilmektedir (Barkhordari ve Ebrahimpour, 2019, s. 549). Diinyada 500
milyar dolarlik limiti agan saglik turizmi, diinyanin ¢ok genis bir bolgesine yayilan, en hizl
biiyiiyen ve gelisen, ayn1 zamanda tiim iilkeler i¢in ¢ekici bir sektér konumundadir. S6z konusu
bu durum saglik turizmi pazarinin her gegen giin genislemesini, yatirimcilar tarafindan ilgi
gérmesini ve diinya ekonomisinde 6nemli bir endiistri konumuna gelmesini saglamaktadir (TC.
Saglik Bakanligi, 2017b).

Kisinin zihnen ve bedenen dinlenmesi i¢in tasarlanmis tatil merkezli bir kavram olan saglik
turizmi, yurt disinda tedavi olmayi arastiran kisilerin haraketliligi olarak tanimlanmaktadir.
Ancak, saglik turizmi, sagliga yonelik onleyici, tedavi edici veya destekleyici hizmetlerin, s6z
konusu bu hizmetleri almak igin seyahat eden kisilere sunulan saglik bakimi ile birlikte
konaklama, serbest zaman degerlendirme ve ulagim seceneklerinin bir arada sunuldugu iliskiler
biitiinii olarak degerlendirilmelidir (Yardan ve arkadagslari 2014, s. 29). Saglik turizmi, sagligin
iyilestirilmesi, korunmasi veya geri kazanilmasi i¢in konaklama ve diger organizasyonlarin dahil
oldugu ve saglik hizmetleri tedarik siireglerinde tatil G6gelerinin kullanildigi faaliyetlerin
tamamindan meydana gelmektedir (Barkhordari ve Ebrahimpour, 2019, s. 549). Diinya Turizm
Orgiitii (World Tourism Organization) ve Avrupa Seyahat Komisyonu (European Travel
Commission) (2018) tarafindan hazirlanan “Saglik Turizminin Arastirilmasi” adli raporda saglik
turizmi; birincil motivasyon olarak fiziksel, zihinsel ve / veya ruhsal sagliga katkis1 olan, kisilerin
kendi ihtiyaglarinin karsilanmasini saglayan ve toplumdaki bireyler olarak daha iyi islev gorme
kapasitelerini artiran tibbi ve saglikli yasam temelli faaliyetler olarak tanimlanmaktadir.
Literatiirde saglik turizmine iligkin yapilan tanimlarin bazilar1 saglik turizmini iilke disina
gerceklestirilen saglik amach seyahatler cercevesinde degerlendirmektedir. Nitekim, Agaoglu ve
arkadaslar1 (2019) saglik turizminin sadece tilke disina yapilan seyahatler ile degil, ayn1 zamanda
iilke icinde yapilan seyahatler ¢cergevesinde degerlendirildigini, bdylece saglik ve tatil amacl tiim
seyahatlerin saglik turizmi kapsaminda yer aldigini ifade etmektedir. S6z konusu bu duruma
paralel olarak T.C. Saglik Bakanligi (2017b) tarafindan saglik turizmi; “tedavi ve tatil amagli,
sehirlerarasi ya da fllkelerarasi yapilan seyahatlerden dogan tiim etkinlikler” bigiminde
tanimlanarak, iilke icinde de saglik turizmi hareketliliginin olabildigi ifade edilmektir. Bu
dogrultuda, saglik ve tatil amaci ile lilke iginde veya iilke disinda gergeklestirilen seyahat ve
konaklama faaliyetlerinin tamamini saglik turizmi olarak ifade etmek miimkiindiir.

Diinyada yaylalar, kiiltiirel cazibesi olan yerler, kirsal ve yoresel turizm, dogal ve egzotik
giizellikler, eko turizm gibi gliniimiizde saglik turizmi de 6n plana ¢ikmakta olup, Tiirkiye’de de
deniz, kum, giines turizminden elde edilen gelir ile birlikte belki de daha fazla gelir elde
edilebilecek bir baska turizm ¢esidi saglik turizmidir. Saglik turizmi kapsaminda medikal tedavi,
sifali camurlar, kaplicalar, igmeler gibi yilin her ay1 turist ¢ekebilecek faaliyetler yer almaktadir
(Aydin, 2012, s.93). Saglik turizmi; medikal, termal, ileri yas, engelli, spa, wellness (zindelik)
gibi farkli segmentlerin bir araya gelmesini saglayan cati bir baslik olup, her bir segmentin
kendine 6zgili 6zellikleri bulunmakta ve iilkeye, bdlgeye veya yorenin kosullarina gore saglik
turizmi uygulamalar1 degisebilmektedir (Bayram ve Oduncuoglu, 2019, s.2362). Tiirkiye’de
saglik turizmi pazar1 her gecen giin bilyiimektedir. Saglik turizmi segmenti ile saglik turizmi
tiirleri birbiri ile iligkilidir. Saglik turizmi agisindan 6nemli avantajlara sahip olan Tiirkiye’ye
daha fazla turist ¢ekebilmek ve turizm gelirlerini artirabilmek i¢in saglik turizminde ¢esitlendirme
politikasi uygulamaktadir. Bu kapsamda, medikal turizm, termal ve spa-wellness turizmi ve ileri
yas ve engelli turizmi saglik turizmi bilesenleri arasinda yer almaktadir. Tirkiye’de saglik turizmi
bilesenleri ¢ercevesinde hizmet kalitesinin ve rekabet giicliniin artirilmasi i¢in T.C Kalkinma
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Bakanligi (2013) tarafindan hazirlanan 10. Kalkinma planinda; (1) saglik turizmine yonelik
kurumsal ve hukuki altyapinin gelistirilmesi, (2) fiziki ve teknik altyapinin iyilestirilmesi, (3)
hizmet kalitesinin artiritlmasi ve (4) etkin tanitim ve pazarlama yapilmasi bilesenleri olusturulmus
olup, program s6z konusu bu dort bilesen dogrultusunda yiiriitiilmektedir.

Saglik turizminin iyilestirilmesi ve gelistirilmesine yonelik 6nemli ¢alismalar yapiliyor olsa da,
Tirkiye’de medikal turizme ve medikal turizmin gelistirilmesine yonelik ¢alismalara agirlik
verilmektedir. Saglik Bakanligi (2017b) tarafindan yayimlanan “Diinyada Saglik Turizmi” adli
raporda, Tiirkiye’de saglik turizmi ana ekseninin saglik tesislerinden tedavi amaclh yararlinim
iizerine odakli oldugu, ancak diinyadaki toplam ekonomik biyiikligi gbéz Oniinde
bulunduruldugunda yashi saghik bakimi ve termal turizmin c¢ok daha giiglii oldugu ifade
edilmektedir. Bununla birlikte, Sert (2019) diinyadaki artan 6nemine bagl olarak ileri yas
turizmine yonelik yapilan calisma sayilarmin arttiini, yurt diginda yapilan arastirmalarin saglik
ve esenlik, yasam kalitesi, seyahat kisitlari, destinasyon secimi, SoSyo-demografik 6zellikler,
pazar boliimlemesi, turist motivasyonu agilarindan ele alinirken, yurt iginde yapilan arastirmalarin
yaslt yabanci turistlerin tatil tercihleri, otellerde tercih ettikleri {irlinler, tutum ve motivasyonlar
acilarindan ele alindiginmi belirtmistir. Ayrica, yurt iginde yapilan arastirmalarin gogunlukla
Tiirkiye’ye gelen yasli yabanci turistlere yonelik oldugunu, ancak yasli yerli turistlere yonelik
yapilan arastirma sayilarinin az olduguna dikkat gekmektedir. ileri yas turizmi, saglik turizmi ile
birlikte erisilebilir turizm kapsaminda da degerlendirilmektedir. FErisilebilir turizm ise
hareketlilik, isitme, gérme, biligsel veya zihinsel ve psiko-sosyal engelli ve yaslilar ile gegici
engelli olanlar da dahil olmak {izere, engelli olan veya olmayan tiim insanlarin erigebildigi turizm
ve seyahati ifade etmektedir. Erisebilir turizm, aslinda ¢ocuk arabasi ile seyahat edenler, yaslilar,
engelli insanlar dahil olmak iizere tiim insanlar1 kapsamaktadir (Kasimati ve loakeimidis, 2019,
s. 33). Bu dogrultuda, her kisinin yaslanacagi ve potansiyel engelli oldugu dikkate alindiginda,
sadece medikal turizmin degil, ayn1 zamanda ileri yas ve engelli turizminin de gelistirilmesi ve
giiclendirilmesi gerekliligi on plana ¢ikmaktadir. ileri yas ve engelli turizminin uygulama
alanlariin incelenerek, ihtiya¢ ve beklentilerin, imkanlarin ve eksikliklerin neler oldugunun,
ayrica yash ve engelli turistlerin saglik turizmi katilimlarina engel olan unsurlarin tespit edildigi
aragtirmalarin yapilmasi olduk¢a 6nemlidir. Ulkemizde ileri yas ve engelli turizmi &zelinde yash
ve engelli yerli turistlere yonelik yapilan aragtirma sayilarinin oldukg¢a sinirli olusu, bu ¢alismanin
ilgili perspektif dogrultusunda gercgeklestirilmesine katki saglamistir. Bu ¢caligmanin temel amaci,
seyahat acenteleri tarafindan yaslh ve engelli yerli turistlere sunulan hizmetlerin, yash ve engelli
yerli turist beklentilerinin ve acente olanaklarinin degerlendirilmesidir. Calismada ileri yas ve
engelli turizmine yonelik yurt icinde ve yurt disinda yapilmis ¢aligmalar incelendikten sonra,
arastirma metodolojisine yer verilmistir. Daha sonra arastirma sonucunda elde edilen bulgular
sunulmus ve son olarak arastirma bulgulari degerlendirilerek oneriler gelistirilmistir.

2. Literatiir incelemesi

Yerli ve yabanci literatiirde ileri yas ve engelli turizmi ile ilgili yapilan ¢alismalarin bir¢ogu ileri
yas turizmi ve engelli turizmi olarak ayri ayr ele alinmaktadir. Literatiirde genellikle turist
davranis1 temelinde incelenen ileri yas turizmi, saglik turizmi ve erisilebilir turizmi i¢inde de
degerlendirilmektedir (Akoglan Kozak, Acar ve Zencir, 2019, s.100). ileri yas turizmine yonelik
gerceklestirilen ¢aligmalar ¢ogunlukla yash turistlerin seyahat davraniglari, seyahat tercihleri,
seyahat motivasyonlari, ihtiyag ve beklentileri, hizmet algilari konular {izerine yogunlagmaktadir.
S6z konusu ¢aligsmalardan biri Kim ve arkadaglari (2003) tarafindan Bat1 Avustralya’da 50 yas ve
ustii kisilerin yurtigi ve yurt disi seyahatleri ile ilgili motivasyon ve endiselerinin arastirilmasi
amaciyla gerceklestirilmistir. Arasgtirma sonucunda, kisileri seyahate iten en Onemli
motivasyonlarm saglikli ve iyi olma, yeni arkadas edinme, aktivitelere katilma, rahatlama ve
ogrenme oldugu; en fazla endiselendiren konularin ise hastalanmak, doktor mevcudiyeti, hijyen
ve sanitasyon, i¢ huzur ve emniyet oldugu belirtilmistir. Huang ve Tsai (2003) tarafindan
Tayvan’da paket turlarina katilan 55 yas ve istii kisilerin davranisinin ve seyahat pazarinin
incelenmesi amaciyla gergeklestirilen arastirmaya gore Kkisilerin seyahat motivasyonlarimin
rahatlamak ve dinlenmek, sosyallesmek ve aile ile zaman gegirmek oldugu; paket tur secerken
dikkat edilen en 6nemli konularin sirasiyla uygunluk, aligtlmamis tur ve dil sorunlar1 oldugu;
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seyahat destinasyonu seg¢iminde tarihi ve giizel manzaralarin, dini programlarin, giivenligin ve
uygun fiyatlarin etkili oldugu; kronik saglik sorunu olan kisiler i¢cin hareketliligin seyahat
davranisini etkileyen Onemli bir faktor oldugu ve seyahat acenteleri tarafindan kisilerin
ihtiyaglarinin tespit edilip, s6z konusu ihtiyaglara uygun paket tur planlamasi yapilmasi gerektigi
sonucuna ulasilmistir. Méller ve arkadaslar1 (2007), Avusturya’da 55 yas ve iistii kisilerin serbest
zaman davranist genelinde seyahat ve turizm davranislarini incelemistir. Calisma sonucunda
serbest zaman ve seyahat faktoriiniin katilimcilarin yasamlarinda 6nemli bir rol oynadigi, ayrica
grup halinde ve yogun olmayan sezonda seyahat etmenin, egitim ve kiiltiir gezilerinin, dil becerisi
gelistirmenin, arkadags/akraba ziyaretinin ve rekreasyonun seyahate motive eden ana etmenler
oldugu belirlenmistir. Wang ve arkadaslar1 (2013) tarafindan gergeklestirilen ¢aligmada, Tayvan
ve Cin’de 55-65 yas grubunda bulunan kisilerin grup paket tur hizmeti 6zelliklerine iligkin algilart
Olciilmiis olup, ¢alisma sonucunda Tayvan'daki yaslilar arasinda bes faktoriin (tur lideri ve tur
rehberi, restoran, otel, tur otobiisii ve dogal nokta) ve Cin'deki yaslilar arasinda ii¢ faktoriin (tur
oncesi bilgilendirme, restoran ve opsiyonlu tur) etkili oldugu tespit edilmis, seyahat acentelerinin
cevresel degisikliklere ve tiiketici ihtiyaclarina etkili bir sekilde tepki verecek kadar esnek
olmalar1 i¢in yoOnetim uygulamalarini diizenleyebilecekleri vurgulanmustir. Nikitina ve
Vorontsova (2015) tarafindan Rusya’da 65 yas ve iistii kisilerin 6zel ihtiyaglarinin belirlenmesi
ve yerli ve yabanc1 turizm igletmeleri tarafindan yiiriitiilen uygulamalarin gézden gecirilmesi i¢in
gergeklestirilen aragtirma sonucunda, yash kisilerin gogunlukla aktif bir yasam siirdiirmek, yeni
teknolojilere hakim olmak, iletisim kurmak ve olumlu duygular elde etmek i¢in bilgi ve beceri
kazanmak istedigini, bu nedenle sagliklarin1 ve psikolojik duygusal durumlarini olumlu yénde
gelistiren ve aktif yasamlarini ve seyahat etmelerini destekleyen saglik ve eglence teknolojisi,
bilgi ve iletisim teknolojisi, egitim teknolojisi gibi teknolojilerin kullanildig {irtinlerin sunulmast
ve yaslt turistlere uygun ozel turlarin gelistirilmesi gerektigi ifade edilmistir. Hwang ve Lee
(2019) tarafindan ileri yas turizm pazarinda paket turun marka prestijine yonelik etkilerinin
incelenmesi amaci ile Kore’de 65 yas ya da {istiinde olan kisiler kapsaminda yapilan arastirma
sonucunda, tur hizmeti performansinin alt1 boyutunun (turistik yerler, aligveris, tur rehberi, yemek
hizmetleri, ulasim ve konaklama) paket turun marka prestiji olusumunda Snemli bir rol oynadigi
tespit edilmis ve marka imajinin artirilmasi i¢in seyahat acentalarina gesitli Oneriler (tur
rehberlerinin iyi egitilmeleri ve iletisim becerilerinin kuvvetli olmasi, yaslilarin zevkine uygun
restoran se¢imi, konaklamaya 6zen gosterilmesi v.b) sunulmustur.

Tiirkiye’de ileri yas turizmine yonelik sinirli sayida ¢aligma yapilmis olsa da ileri yas turizm
pazarinin artan 6nemine paralel olarak yapilan ¢alisma sayilar1 zaman i¢inde artmaya baglamistir.
llgili cahigmalarin agirlikli olarak Tiirkiye’ye gelen yash yabanci turistler kapsaminda
gerceklestirildigi, ancak yasli yerli turistlere iliskin yapilan c¢aligmalarin simirli oldugu
goriilmektedir (Sert, 2019, 5.201). S6z konusu ¢alismalardan biri Ozdipginer (2008) tarafindan
yapilarak, Tiirkiye’ye gelen yasli yabanci turistlerin (60 yas ve iistii) tatil tercihleri aragtirilmis ve
aragtirma sonucunda turizm tercihleri acisindan gelir, egitim ve yas gruplari arasinda 6nemli
farkliliklar tespit edilmistir. Ozdipginer (2010) tarafindan gerceklestirilen bir bagka ¢alismada ise
Tiirkiye’ye gelen yaslh yabanci turistlerin (60 yas ve listii) hastalik ve ¢alisma durumlarinin tatil
tatminleri tizerindeki etkisi arastirilarak, hastaligin ve ¢alisma durumunun tatil tatmininde 6nemli
farklilik yarattig1 sonucuna ulasilmigtir. Albayrak ve arkadaslar1 (2014) tarafindan yasl yabanci
turistlerin (50 yas ve istii) otel isletmelerinde 6nem verdigi iiriinler arastirilmis ve arastirma
sonucunda personel tutum ve davranislar ile genel temizligin en fazla 6nem verilen unsurlar
oldugu tespit edilmistir. Ceylan (2018) tarafindan yaslh turistlerin (50 yas ve istii) termal
konaklama isletmelerinden beklentileri arastirilmis ve arastirma sonucunda yasli turistlerin
hizmetleri dort boyutta (isletmelerin sundugu hizmetler, fiyat, isletmenin konumu, personel ve
hijyen) degerlendirdikleri belirlenmistir. Akoglan Kozak ve arkadaslar1 (2019) ise konuyu farkl
bir acidan ele alarak, yash dostu sehir unvan1 almis sehirlerin (Antalya, Istanbul ve Mersin) ileri
yas turizmine hazir olma durumlarini incelemis ve c¢alisma sonucunda her ii¢ sehirde ileri yas
turizminin gelistirilmesinin uygun oldugu tespit edilmistir. Diger ¢alismalardan farkli olarak Sert
(2019) tarafindan yash yerli turistlerin (50 yas ve istii) seyahat kisitlari ve motivasyonlari
aragtirllmistir. Arastirma sonucunda, seyahat motivasyonlarinin saglik, sosyallesme, yenilik
arayisi ve kendini gelistirme oldugu; seyahat kisitlarinin ise igsel kisitlar, kisilerarasi kisitlar ve
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yapisal kisitlar oldugu tespit edilmistir. Ayrica, yash yerli turistlere yonelik hazirlanacak turlarin
seyahat motivasyonlarinin ve kisitlarinin g6z Oniline alinarak planlanmasit gerektigi
vurgulanmustir.

[leri yas turizminde oldugu gibi saglik turizmi ve erisilebilir turizm iginde degerlendirilen engelli
turizmine yonelik yurt disinda gerceklestirilen calismalar cogunlukla engelli kisilerin ihtiyac ve
beklentileri, yasadiklar1 sorunlar ve turizm iirlinlerine yonelik algilar1 konular1 iizerine
yogunlagmaktadir. Bu dogrultuda, Takeda ve Card (2002) tarafindan gergeklestirilen ¢aligmada
Amerika’da faaliyet gosteren seyahat acentalar1 ve tur operatorlerinin yiiriime engeli olan kigilere
sundugu hizmetler ile paket tur planlanirken ve paket tur hizmeti sunulurken karsilasilan
problemler ve zorluklar arastirilmigtir. Aragtirma sonucunda, yiiriime engeli olan kisiler agisindan
erisim engellerinin varlig1 ve personelin olumsuz tutum ve davranigi nedeni ile yiyecek-icecek ve
konaklama isletmelerinin en az memnun kaldiklari isletmeler oldugu, ayrica ulastirma ve ¢ekicilik
merkezlerinde gorev alan personelin olumlu tutum ve davranig gostermelerine ragmen tesislerde
sunulan imkanlarin erisilebilir olmadigi tespit edilmistir. McKercher ve arkadaglart (2003)
tarafindan Hong Kong’da faaliyet gosteren seyahat acentelerinin etkinligine iliskin engelli
kisilerin algilarimin tespit edilmesi amaciyla gerceklestirilen arastirma sonucunda, seyahat
acentelerinin sundugu hizmetlerin davranigsal ve yapisal nedenlerden dolay1 engelli kisilerin
ihtiyaglarinin karsilanmasi agisindan yeterli olmadigi, seyahat acentelerinin engelli kisilerin
ihtiyaclarindan habersiz oldugu ve ayrimciligl ortaya c¢ikaran bir tutum sergiledikleri ifade
edilmistir. Bi ve arkadaslar1 (2007) tarafindan ulastirma, konaklama, yeme-igme ve g¢ekicilik
merkezlerinde fiziksel engelli kisilerin karsilagtiklart erigebilirlik ve davranis engelleri
arastirilmigtir. Arastirma sonucunda erisebilirligin ve olumsuz personel davraniglarinin engelli
kisilerin seyahatlerini negatif yonde etkileyen iki etmen oldugu tespit edilerek, engelli kisilere
yonelik erisilebilir turizm tesisleri ve iyi egitimli personelin istihdam edilmesi ile engelli kisilerin
ve mevcut engelli turistlerin daha fazla seyahat edebilecegi vurgulanmistir. Rahim ve Samad
(2010) tarafindan Malezya’da yaglh ve engelli kisilerin binalara erisimleri oteller gercevesinde
incelenmis ve ¢aligma sonucunda yaslt ve engelli kisilerin tatil kdylerinde ve otellerde 6zgiir ve
rahat bir bigimde hareket etmelerini saglayacak diizenlemelerin yapilmasi ile kamusal alan ve
binalardan daha kolay yararlanabilecekleri vurgulanmistir. Agovino ve arkadaslari (2017)
Italya’da erisilebilir turizmin uygulanma durumunu, ayrica engelli kisilerin turizme katilma
firsatlarin1 engelleyen ve artiran faktorleri aragtirmistir. Arastirma sonucunda engelli kisilerin
Italya’da siirekli artan potansiyel talep ile turizmin énemli bir boliimiinii temsil ettikleri, erisebilir
turizmin sosyal entegrasyon olarak yapilandirildigi, o6zellikle binalara erisim noktasinda
karsilastiklart pek ¢ok zorluk oldugu, engelli kisiler i¢in bazi bilgi kanallarina erigimin oldukga
zor oldugu ve Italya’da erisilebilir turizmin tam olarak gerceklestirilmesine yonelik sarf edilen
cabalarin yeterli olmadigi belirlenmistir. Kasimati ve loakeimidis (2019) Yunanistan’da yaslh ve
engelli kisilere sunulan altyapi, turizm hizmetleri ve {iriin kalitesi ile yash ve engelli kisilerin
seyahat ihtiyaglarin1 ve karsilastiklar1 engelleri arastirarak erisilebilir turizmin meveut durumunu
incelemistir. Arastirma sonucunda, Yunanistan’da erisilebilir turizm iirlinliniin tatmin edici
olmadigy, turistik destinasyonlarin uygun alt yapidan ve toplu tagima araglarina kolay erisimden
yoksun oldugu i¢in Yunanistan'da erisilebilir turizme olan talebin diisiik oldugu ve erisilebilir
turizm pazari dinamiklerinin ve biiyiikliigiiniin, Yunan turizm endiistrisi tarafindan tam olarak
anlasilamadig tespit edilmistir.

Engelli turizmine yonelik yurt disinda yapilan ¢alisma sayisi kadar olmasa da Tiirkiye’de de
yapilan cesitli ¢alismalar bulunmaktadir. Ilgili ¢aligmalardan biri Yayli ve Oztiirk (2006)
tarafindan bedensel engelli pazarina konaklama isletme yoneticilerinin bakis acilarimi ortaya
koymak amaci ile Tiirkiye’deki otel yoneticilerine anket uygulamasi yapilmistir. Calisma
sonucunda yoneticilerinin ¢ogunlugunun otellerin bedensel engelliler i¢in uygun olmadigi,
fiziksel engellilere hizmet sunan personelin bilgi diizeyinin yeterli olmadig, tesislerin fiziki
diizenlemelerinin bedensel engellilerin daha iyi yararlanmalarim saglayacak sekilde yeniden
yapilandirilmasi gerektigi goriisiine sahip olduklari tespit edilmis olup, bedensel engelli pazarina
bakis ac¢ilarinin olumlu yonde oldugu, ayrica otellerin yildiz sayisi artik¢a bedensel engelli
pazarina bakis agilarinin olumlu yonde arttigi belirtilmistir. Yiirik ve Avci (2008) tarafindan
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yapilan ¢alismada, turizmde engelli kisilerin durumu Tiirkiye ve Avrupa Birligi uygulamalari
cercevesinde incelenmistir. Calisma ile Avrupa iilkelerinde engelli kisilere tatil ve turizm
olanaklarmin agilmasi hususunda son yillarda oldukga ilerleme kaydedildigi, Tiirkiye’de ise
engelli turizmine yonelik gerekli adimlarin yeterince atilmadigi, alt yapi tesislerinin gelistirilmesi
gerektigi, engellilere yonelik pazarlama ve tanitim faaliyetlerine 6nem verilmesi gerektigi,
tesislerde calisan personelin engelli kisilere karsi nasil davranacaklar1 konusunda egitilmeleri
gerektigi ve seyahat acentelerinin sadece engelli kisilere yonelik tur programlar diizenleyerek
uzmanlagmalar1 gerektigi ifade edilmistir. Zengin ve Eryilmaz (2013) tarafindan Bodrumda
faaliyet gosteren otel ve tatil kdyleri engelli turizm pazari agisindan degerlendirilmis ve engelli
turizmi konusunda yonetici goriisleri alinmistir. Calisma sonucunda otel yoneticilerinin engelli
turizmi pazari1 6neminin farkinda olmadiklari ve turistik isletmelerin engelliler ile ilgili mevzuata
uymalarina ragmen, ilgili mevzuatin gelismis {iilkelere gore yetersiz oldugu tespit edilmistir.
Dogru ve arkadaslar1 (2014) engelli kisilerin turizm hizmetlerine yonelik sikayetlerini incelemis
ve calisma sonucunda en fazla sikayet edilen konularin calisanlarin olumsuz tutum ve
davranislari, fiziksel ortamlarin engelli ihtiyaclarina uygun olmamasi ve engelli kisilere sunulan
ek hizmetler icin kanunen yapilmasi zorunlu indirimlerin yapilmamasi veya haksiz yere iicret
talep edilmesi oldugu tespit edilmistir. Senol ve arkadaslar1 (2016) tarafindan engelli turistlere
yonelik otel uygulamalarin1 degerlendirmek igin gerceklestirilen aragtirma sonucunda, engelli
kisilerin seyahati i¢in tasarlanmis uygun ulagim araglarinin olmadigi, otellerin fiziksel tasariminin
engelliler i¢in yeterli olmadig1 ve engelli diizenlemelerine yonelik biiyiik eksikliklerin bulundugu
tespit edilmistir. Engelli turistlere yonelik otel uygulamalarin degerlendirildigi bir baska ¢alisma
Akin (2019) tarafindan gerceklestirilmistir. Calisma sonucunda 4 ve 5 yildizli otellerde engelli
kisilerin faydalanabilecegi oda sayilarinin, diizenlerinin ve sekillerinin mevzuata uygun ve yeterli
olmadigi, ayrica otellerde engelli kisilerin katilacaklari faaliyetlerin ve yararlanabilecekleri
hizmetlerin sinirli oldugu tespit edilmistir.

3. Arastirma Metodolojisi
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Giiniimiizde sosyo-ekonomik ve demografik degisimlere bagli olarak diinya niifusu hizla
yaslanmaktadir. Diinya niifus projeksiyonlaria gore 2050 yilinda her bes kisiden birinin 60 yas,
her alt1 kisiden birinin ise 65 yas ve iistii olacag1 tahmin edilmektedir (Sert, 2019, s.201). Tiirkiye
[statistik Kurumu (TUIK) tarafindan 2018 yilinda yayimlanan “Istatistiklerle Yaslilar” adli rapora
gore Tiirkiye’de 2018 yilinda yaklasik 82 milyon olan niifusun, yaklagik 7.2 milyonunu yasl
niifusu (65 yas ve iistii) olusturmaktadir. Birlesmis Milletler Avrupa Komisyonu iilkeleri arasinda
2018 yilinda en yiiksek yasl niifus oranina sahip ilk {i¢ {ilke Monako (% 33,2), Japonya (% 28,4)
ve Almanya (% 22,4) olup, Tiirkiye %8,8 yasli niifus orani ile 167 iilke arasinda 66. sirada yer
almaktadir. Tirkiye niifus projeksiyonlarina gore 2018 yilinda % 8,8 olan yaslh niifus oraniin
2023 yilinda % 10,2’ye, 2040 yilinda % 16,3’e ve 2080 yilinda % 25,6’ya yiikselecegi tahmin
edilmektedir. Ilgili veriler, diinyanin birgok iilkesinde oldugu gibi Tiirkiye’de de yash niifusun
hizli bir sekilde artacagini gostermektedir. Dolayisiyla, turizm endiistrisinde yaslilar 6nemli ve
potansiyeli yiiksek bir pazar olarak degerlendirilmektedir. Ileri yas turizmi gibi hem saglik turizmi
hem de erisilebilir turizm i¢inde degerlendirilen engelli turizmi de son yillarda artan bir egilim
gosteren onemli bir turizm pazar olarak dikkate alinmaktadir. Fiziksel, sosyal ve ekonomik
kosullardan bagimsiz olarak her insanin ihtiya¢ ve beklentileri esit sartlarda karsilanmalidir.
Engelli olmayan insanlar gibi engelli insanlarin da seyahat etme hakkina sahip olmalari ve turizm
hizmetlerinden yararlanmalari, engelli turizminin gelismesini saglamstir. Engelli kisiler turizm
pazarinin hem sayisal hem de ekonomik acidan en biiylik azinligini olusturmaktadir. Diinya
niifusunun yaklasik % 15’inin en az bir engelliligi bulunmakta olup, Avrupa’da en az bir
engelliligi bulunan kisi sayis1 80 milyondur (Agovino ve arkadaglar 2017, s.58). Tiirkiye’de
Engelli ve Yashh Hizmetleri Genel Miidiirliigii tarafindan 2019 yilinda yayimlanan “Engelli ve
Yasl Istatistik Biilteni” isimli rapora gore en az bir engeli olan niifusun oran1 % 6,9 olup, yas
gurubu artik¢a en az bir engeli olan niifus orani artis egilimi gostermektedir. Bununla birlikte,
Tiirkiye’de 10 milyon civarinda olan engelli niifusu, niifusun yaklagik %12,6’sin1
olusturmaktadir.
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Diinya niifusu i¢inde yaslanan niifustaki hizl1 artis, gecici veya kronik bir engeli olan engelli say1st
ve yaslt ve engellilere tatildeyken eslik eden insanlar (aile, arkadas, refakatci vb) dikkate
alindiginda, hem saglik turizmi hem de erisilebilir turizm pazar1 6zelinde ileri yas ve engelli pazar1
biiyiik ve 6nemli bir turist grubunu olusturmaktadir (Kasimati ve loakeimidis, 2019, s. 34). Yash
ve engelli kisiler ile onlara eslik eden kisiler birlikte degerlendirildiginde, turizm sektorii
acisindan yash ve engelli kisiler 6nemli bir hedef kitle haline gelmistir. Gelismis iilkelerdeki
niifuslarin yaglanmasi sadece saglik sistemleri i¢in degil, ayn1 zamanda turizm ve rekreasyon igin
de yeni zorluklar1 ortaya koymaktadir (Nikitina ve Vorontsova, 2015, s.845). Yaslanan niifus,
aktif uzun Omiirliiliikk, aktif yaslanma, engellilik gibi toplumlardaki demografik degisimler
karsisinda turizm igletmelerine dnemli gorevler diismekte ve niifusun yaslanmasinin ve engelli
sayisindaki artisg egilimlerinin dikkate alinmasi gerekmektedir. Bu nedenle, turizm isletmeleri
acisindan s6z konusu bu hedef kitlenin ihtiya¢ ve beklentileri ile yasadiklar1 sorunlarin tespit
edilmesi, diger kisiler gibi turizm hizmetlerinden esit bir sekilde faydalanabilmeleri agisindan
olduk¢a Onemlidir. Bu baglamda calismani amaci, énemli bir turizm isletmesi olan seyahat
acenteleri agisindan yasli ve engelli yerli turistlere sunulan hizmetleri degerlendirerek, yash ve
engelli yerli turist beklentilerini ve acente olanaklarini tespit etmek, ayrica yashi ve engelli
kisilerin turizme katilimlari 6niinde yer alan engellerin asilmasina yonelik dneriler sunmaktir.

Tiirkiye’de yash ve engelli yerli turistleri dogrudan hedef alan ¢aligsmalarin sinirh sayida olusu,
onemli bir hedef kitle haline gelen ve her gecen giin biiylimekte olan yash ve engelli pazarina
dikkat ¢cekmek tizere hazirlan bu g¢alismay1 literatiire katki saglamasi agisindan O6nemli hale
getirmektedir. Ayrica bu galigsma, ileri yas ve engelli turizmine yonelik acente olanaklarimin
degerlendirilerek, yash ve engelli kisilere sunulan turizm hizmetlerinde karsilasilan sorunlarin
belirlendigi ve s6z konusu sorunlarin ¢oziilmesine yonelik Oneriler gelistirildigi bir ¢alisma
olmasi agisindan olduk¢a dnemlidir. Calisma ile elde edilen sonuglar, hem ileri yas ve engelli
turizmine yonelik ileride yapilacak ¢aligmalara hem de seyahat acenteleri ile birlikte diger turizm
isletmelerine katki saglayici ve yol gdsterici bir nitelik tagimaktadir.

3.2. Arastirmanin Kapsami ve Stmrhliklar:

Yasli ve engelli bireylere sunulan turizm hizmetlerinin degerlendirilerek, yaslh ve engelli yerli
turist beklentilerinin ve turizm isletmeleri olanaklarinin tespit edilmesine yonelik olarak
gerceklestirilen bu arastirmanin kapsaminda seyahat acentalar1 yer almaktadir. Turizm sektoriinde
faaliyet gosteren ve Onemli turizm isletmesi olan seyahat acantalari, 1618 sayili Seyahat
Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanununa goére “kdr amaci ile turistlere turizm ile ilgili
bilgiler vermeye, paket turlart ve turlart olusturmaya, turizm amac¢h konaklama, ulastirma, gezi,
spor ve eglence hizmetlerini gormeye yetkili olan, olusturdugu iiriinii kendi veya diger seyahat
acentalart vasitast ile pazarlayabilen ticari kurulus” olarak tanimlanmaktadir. ilgili kanuna gore
seyahat acentalar1 sunduklar1 hizmetler acisindan A, B ve C gurubu olmak iizere ii¢ gruba
ayrilmaktadir. Tiim seyahat acentaligi hizmetleri A grubu; uluslararasi kara, deniz ve hava
ulastirma araglari biletlerinin ve A grubu seyahat acentalar1 tarafindan diizenlenen tur biletlerinin
satig hizmetleri B gurubu; sadece Tiirk vatandaslari i¢in yurt i¢inde tur diizenleme hizmetleri ise
C grubu seyahat acantalar tarafindan sunulmaktadir. Ayrica, B ce C grubu seyahat acentalar
kendi hizmetleri disinda kalan diger seyahat acentaligi hizmetlerini yerine getirememekte, sadece
kendilerine A grubu seyahat acentalarinin verecekleri hizmetleri sunabilmektedirler. Seyahat
acaentalar1 gruplar1 arasinda kendi turunu tasarlayip satma yetkisi sadece A grubu seyahat
acentalarinda bulunmakta, ancak A grubu seyahat acentalarinin tur diizenleme zorunlulugu
bulunmamaktadir. A grubu seyahat acentalarinin tamaminda tur diizenleme zorunlulugu
bulunmadig i¢in, kendi turunu tasarlayip satan acenta sayisi oldukc¢a azdir. Bu aragtirmanin
kapsamimi sadece Ankara ilinde faaliyet gosteren ve paket tur programi satisi olan A grubu
seyahat acantalar1 olugturmaktadir. Ankara ili diginda faaliyet gosteren A, B ve C gurubu seyahat
acentalariin tamamini kapsamamasi arastirmanin en 6nemli sinirliligini olusturmaktadir.

3.3. Arastirmanin Verileri ve Yontemi

Aragtirma alanmin seciminde seyahat acentasinin Ankara ilinde faaliyet gostermesi, ¢alisma
gurubunun se¢iminde ise seyahat acentasinin paket tur programi satiginin olmasi temel 6l¢iit
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olarak dikkate alinmistir. Bu dogrultuda, Ankara ilinde faaliyet gdsteren ve paket tur programi
satis1 olan A grubu seyahat acentalarindan goriisme yapilan 9 adet A grubu seyahat acantasi
arastirmanin ¢alisma grubunu olusturmaktadir. Nitel arastirmalarda c¢alisma grubunun
belirlenmesinde birtakim o6lgiitler dikkate alinmaktadir. Bu aragtirmanin ¢alisma grubu, amagh
ornekleme yontemlerinden benzesik drnekleme yontemi ile secilmistir. Neuman’a (2012) gore
benzesik ornekleme yonteminde kiigikk ve homojen bir calisma gurubu ile detayli olarak
calisilabilmektedir. Bununla birlikte, Yin (2003) tarafindan nitel arastirmalarda 4-12 6rneklem
araliginin yeterli oldugu belirtilmektedir. Arastirmanin ¢alisma grubunun belirlenmesinde 4-12
orneklem aralig1 temel alinmis ve benzesik 6rnekleme ile secilen toplam 9 adet seyahat acentasi
ile yapilan goriisme sonucunda yeterli sayisa ulagilmigtir.

Bu ¢alismada nitel arastirma yonteminden yararlanilmis ve derinlemesine analiz yapabilmek i¢in
yiiz yiize goriisme teknigi kullanilmistir. Yildirim ve Simsek (2008) tarafindan nitel arastirma
goriisme, gbzlem, dokiiman analizi gibi nitel veri toplama tekniklerinin kullanildigi, algilarin ve
olaylarin dogal ortamlarinda biitiinciil ve gercekgi bir bigimde ortaya koyularak nitel bir siirecin
izlendigi arasgtirma olarak ele ifade edilmektedir. Bu calismada, goriisme tiirlerinden yari-
yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilarak, Ankara’da faaliyet gosteren ve paket tur programi
satig1 olan seyahat acentasinin paket tur satan personeli ile gerceklestirilen yiiz ylize goriismeler
sonucunda aragtirma verileri elde edilmistir. Arastirma verilerinin elde edilmesi ig¢in
gerceklestirilen goriismelerde, arastirmacilar tarafindan hazirlanan yari-yapilandirilmig goriisme
formu kullanmilmugtir. Literatiirde ileri yas ve engelli turizmi ve erigilebilir turizm konulari {izerine
gergeklestirilen caligmalar incelenmis ve ilgili caligmalarda 6nem verilen hususlar dikkate
almarak goriisme formunda yer alan sorular hazirlanmistir. Arastirmanin gilivenirliginin
saglanmasi i¢in goriisme formu uzman goriislerine sunulmustur. Goriigme formunda yer alan soru
maddelerinin gegerliliginin belirlenmesi i¢in ilgili sorular aragtirmacilara ve uzmanlara sorulmus,
bdylece veri liclemesi yoluyla soru maddelerinin gegerliligi tespit edilmistir. Bu dogrultuda,
goriigme sorularmin i¢ gecerligini saglamak icin gorlisme formunda yer alan sorulara iliskin
iiniversitede turizm bdliimiinde goérevli alaninda uzman bir profesyonel turist rehberi ve saglik
yonetimi bdliimiinde gorevli olan iki akademisyenin goriislerine bagvurulmustur. Tur programi
yazan bir uzman ile pilot gériisme yapildiktan sonra goriisme formunda yer alan sorulara son sekli
verilmistir. Goriisme formunda yer alan sorularin agik ve anlasilir olup olmadigini, ayrica verilen
yanitlarin sorulan sorularin yanitlarini yansitip yansitmadigini belirlemek i¢in gériisme sirasinda
katilimeilarin sesleri kaydedilmis, kaydedilen sesler ise bilgisayar ortaminda olusturulan gériisme
dokiim formu tizerinde yazil1 bir bigime doniistliriilmiistiir.

Strauss ve Corbin (1990) arastirma konusuna temel olabilecek bir kuramin bulunmamasi
durumunda kodlamaya dayali igerik analizinin yapilmasi gerektigini ifade etmektedir. Bu
dogrultuda, arastirmada gergeklestirilen goriismeler sonucunda elde edilen ses kayitlari 6nce
desifre edilmis, daha sonra sistematik bir sekilde kodlama yapilmistir. Arastirmacilar tarafindan
gergeklestirilen kodlama islemlerinde Microsoft Excel 2016 programi kullanilmistir. Kodlama
stirecinde goriigme formu araciligi ile sorulan sorulara verilen uzun yanitlar anlamli birer sézciige
ve sOzciik obeklerine donistiirilmiistiir. Arastirmada seyahat acentasi calisanlar ile yapilan
goriismeler sirasinda kaydedilen sesler, aragtirmacilar tarafindan ¢éziimlenmis ve verilen yanitlar
tablo haline getirilerek gorigme dokimi formu olusturulmustur. Goriismelerin dokiimleri
yapildiktan sonra, goriisme sorular1 i¢in verilen tiim yanitlar dogrultusunda secenekler
siralanarak, goriisme kodlama anahtari hazirlanmistir. Goriis ayriligi ve goriis birligi olan
konularin belirlenmesi i¢in aragtirmacilar tarafindan goériisme kodlari ayr1 ayr1 hazirlanmistir.
Arastirmanin giivenirligi i¢in Miles ve Huberman (1994) tarafindan énerilen giivenirlik formiilii?
kullanilmigtir. Miles ve Huberman (1994) nitel arastirmalarda giivenirligin saglanmasi igin
kodlayicilar arasi tutarliligin en az %80 olmasi gerektigi belirtmektedir. Bu dogrultuda, 6ncelikle
goriisme kodlama anahtarlar1 ve goriisme dokiimleri arastirmacilar tarafindan ayr1 ayr1 okunarak
“goris birligi” ve “goriis ayriligir” olan konular tartisilmis ve gerekli diizenlemeler yapilmstir.
Daha sonra, kodlayicilar arasi tutarliligin tespit edilmesi i¢in iki arastirmaci tarafindan ayri ayri

2 Miles ve Huberman’in (1994) tarafindan onerilen ve arastirmanin giivenirliginin belirlenmesinde
kullanilan giivenilirlik formiilii “[Glivenirlik = goriis birligi / (goriis birligi+goris ayriligi)]” bicimindedir.
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yapilan kodlamalar bir araya getirilerek, kodlayicilar arasinda %85 oraninda bir tutarlilik oldugu
tespit edilmistir. Elde edilen bu sonuca gore arastirmanin giivenilir oldugu kabul edilmistir.

3.4. Arastirmanin Bulgular

Aragtirmada yiiz yiize goriisme gerceklestirilen seyahat acentasi calisanlari, arastirmanin
katilimeilart olarak K1’den K9’a kadar isimlendirilmistir. Goriismeler esnasinda yoneltilen
sorulara katilimcilar tarafindan verilen yamitlar dogrultuda arastirmanin  bulgulan
olusturulmustur. Arastirma bulgulari, temalar ve alt temalar altinda baz1 katilimeilarin verdikleri
yanitlardan dogrudan alintilar yapilarak sunulmustur.

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Seyahat Acentasi Personeline iliskin Ozellikler

Katimer  Yas Gorev Yillik Ortalama Paket Tur
Satin Alan Yash ve Engelli
Sayisi
K1 28 Uriin Planlama ve Operasyon 7000
Sorumlusu
K2 43 Satig Personeli 7000
K3 45 Uriin Planlama ve Operasyon 2500
Sorumlusu
K4 28 Satig Personeli 4000
K5 33 Satig Personeli 7000
K6 30 Satig Personeli 8000
K7 27 Satig Personeli 5500
K8 28 Satig Personeli 7000
K9 25 Satig Personeli 7000

Aragtirma kapsaminda yapilan goriigmeler sonucunda katilimeilarin 6zelliklerine iliskin elde
edilen bilgilerin yer aldig1 Tablo 1 incelendiginde, seyahat acentalar1 araciligiyla yillik ortalama
paket tur satin alan yash ve engelli sayisinin toplam 55 bin oldugu goriilmektedir. Ayrica,
arastirmaya katilan dokuz seyahat acentasi ¢calisanindan ii¢li 28 yasinda olup, digerleri 25, 27, 30,
33, 43 ve 45 yaslarindadirlar. Katilimeilar arasinda yer alan iki kisi seyahat acentasi {iriin
planlama ve operasyon sorumlusu olarak, yedi kisi ise seyahat acentas1 satis personeli olarak
gorev yapmaktadir. Mesleki Yeterlilik Kurumu (2011) tarafindan yayimlanan ulusal meslek
standartlarina gore seyahat acentasi iiriin planlama ve operasyon sorumlusu, seyahat acentalar
tarafindan yerli ve yabanci tiiketicilere sunulan iiriinil i saglhig1 ve giivenligi tedbirlerini alarak
olusturan, Uirliniin pazarlama faaliyetlerini ve satildig1 sekilde yiiriitiilmesini saglayan ve mesleki
gelisime iliskin faaliyetleri yliriiten kisi olarak, seyahat acentas1 satig gorevlisi ise her tiirli
seyahat acentasi {irliniiniin satig ve pazarlamasini yapan kisi olarak tanimlanmaktadir.

Tablo 2. Seyahat Acentalarimin Hizmetlerini Tercih Eden Kisilerin Engellilik Durumu

Gorme Engelli

Isitme Engelli

Bedensel Engelli

Zihinsel Engelli
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Yaslilik kaynakli hastalik ve saglik sorunlari (diyabet, idrar tutmada zorlanma, yiiriime
bozuklugu ve yavas hareket etme)

Katilimcilara seyahat acentalar1 hizmetlerini tercih eden kisilerin engellilik durumu sorulmus ve
katilimc1 yanitlar1 dogrultusunda elde edilen sonuglar Tablo 2’de gosterilmistir. Elde edilen
sonuclara gore genel olarak gdrme, isitme, bedensel ve zihinsel engeli bulunan kisiler seyahat
acentalar1 hizmetlerini tercih etmektedir. Ayrica, diyabet, idrar tutmada zorlanma, yiiriime
bozuklugu, yavas hareket etme gibi yaslanmaya bagl olan hastalik ve saglik sorunu yasayan
kisiler de seyahat acentalar1 hizmetlerini tercih etmektedir.

Tablo 3. Yash ve Engelli Kisilerin Paket Tur Donemi Tercihleri

Bayram Turlar

Genelde Bir Tki Gece Konaklama

Sezon Baslangici ve Sezon Sonu Seyahatleri

Kisg Turlar1 Hari¢ Turlar
Ilkbahar / Sonbahar Turlar

Hafta sonu turlari

Mart nisan turlari

Katilimcilara yaslh ve engelli kisilerin paket turlar1 tercih ettikleri donemler sorulmus ve katilimet
yanitlar1 dogrultusunda elde edilen sonuglar Tablo 3’te gosterilmistir. Tablo 3’e gore katilimcilar
tarafindan ilkbahar, sonbahar, hafta sonlari, bayramlar, bir iki gecelik konaklamalar, sezon basi
veya sezon sonu gibi daha sakin donemler ve Mart, Nisan ay1 turlari Ankara ¢ikisl paket turlarin
yaslt ve engelli kisilerin tercih ettikleri donemler olarak belirtilmektedir.

Tablo 4. Seyahat Acentalarimin Yash ve Engelli Kisilere Yonelik Sunduklar1 Hizmetler

Sunulan Hizmetler f (n:9) %
Otelin, rehberin, kaptanin ve muavinin yasl ve engelli misafir ile ilgili 9 100
bilgilendirilmesi
Saglik sigortas1 9 100
Tibbi dile hakim olan satis personelinin bulundurulmasi 8 88
Refakat¢i saglik personelinin bulundurulmasi 2 22
Odanin yasl ve engelli kisiye uygun olarak segilmesi 7 77
Brosiir/sdzlesmelerin biiylik punto ile temin edilmesi 7 77
Program dahilindeki otellerin engelli ve yasliya uygun olmas1 7 77
Otelde tekerlekli sandalyenin olmasi 8 88
Otellerde saglik personelinin olmasi 3 33
Acentanin fiziki kosullarinin engelli ve yagliya uygun olmasi 9 100
Ucgak bileti 9 100
Otel rezervasyonu 9 100
Kiiltiir turu programlarinda uyarlama yapilmasi 7 77
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Restorant rezervasyonunun yapilmasi 7 77
Tur programini satin alan yaslh veya engelli kisiler i¢in otel uygun 7 77
degilse, otel degisikliginin yapilmasi

Genis oda / balkonlu oda 1 11
Rehberin konugmasini en arkadaki misafirin rahatlikla duyabilecegi 1 11

mikrofon - kulaklik hizmetinin sunulmasi

Biitiin misafirler i¢in olmasa da yash ve engelli kisiler agisindan otel 7 77
uygun degil ise sadece yasli ve engelli kisilerin baska otelde
konaklamalarinin saglanmasi

Katilimcilara yash ve engelli kisilere yonelik paket turlarinda sunulan hizmetler sorulmus ve
katilimc1 yanitlart dogrultusunda elde edilen sonuglar Tablo 4’te gosterilmistir. Bu dogrultuda,
katilimcilarin tamam yash ve engelli misafirler ile ilgili olarak otelin, rehberin, kaptanin ve
muavinin bilgilendirildigini, saglik sigortasinin yapildigini, ucak biletinin temin edildigini, otel
rezervasyonunun yapildigimi ve fiziki kosullarin yasli ve engelli kisiler i¢in uygun oldugunu
belirtmistir. Bununla birlikte, katilimcilarin ¢ogu (%88) tibbi dile hakim olan satig personelinin
ve otellerde tekerlekli sandalyenin bulunduruldugunu belirtmistir. Ayrica, K1 tarafindan turlarin
tamaminda tibbi refakat¢i bulunmadigi, ancak hastalik durumuna gore riske girmeden mutlaka
tur sirasinda bir saglik personeli bulunduruldugu, en azindan ilk yardim egitimi olan bir kisinin
turda yardimci1 oldugu, acentada yash ve engelli kisilerin ihtiyaclar1 konusunda bilgili ve tibbi dile
hakim olan personel calistirildigi, yash veya engelli kisilere uygun kiiltiir turlarinda uyarlama
yapildig1 ve yakini iyi goremeyen yasl misafirler i¢in biiyiik puntolarla basilmig brosiir sunuldugu
belirtmistir. K2 tarafindan tekerlekli sandalyenin temin edildigi, fiziksel problemi olan kisiler i¢in
otelde ¢esitli kolayliklar saglandigi, otelde genis ya da balkonu bulunan odanin temin edildigi ve
saglik personeli bulunan otellerin tercih edildigi vurgulanmigtir. K3 tarafindan paket tur i¢cinde
yaslt ve engelli misafirlere uygun olmayan otellerin degistirilmesine yonelik hizmetlerin
sunuldugu, otel odalarmin yasli ve engelli kisilere uygun olarak secildigi belirtilmistir. K4
tarafindan ise puntolar1 biiyiik olan brosiirlerin temin edildigi ve yashi misafirlerin rehberi
duymamasi ihtimaline karsi, en arkadaki misafir dahil olmak iizere rehberin konusmasinin
rahatlikla duyulabilecegi mikrofon - kulaklik hizmetinin sunuldugu vurgulanmustir.

Tablo 5. Yash ve Engelli Kisilerin Paket Turlardan Beklentileri

Beklentiler f(n:9) % Beklentiler f(n:9) %
Kiiltiirel aktivite 9 100 Tatil 2 22
Gezmek 9 100 Rahat etme 4 44
Diger bireyler ile 4 44 Hizmetlerde gesitlendirme 5 55
ayn1 hizmeti almak

Aragcta rahat etmek 4 44 Saglik amacl termal otelde 2 22

konaklamak

Tekerlekli sandalye 5 55 Koltuk araliginin genis 2 22
ile binerken teknik olmast

yardim alabilmek

Ozel oda 5 55 Uzun yolculukta otobiiste 1 11
ayaklarini uzatabilecekleri
taburenin bulunmasi
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Tur sirasinda destek 3 33 Tuvaleti olan otobiis 1 11

personelinin

bulunmas1

Ulasim araglarinda 2 22 Arkadas edinebilmek 5 55

kaptya yakin koltuk

Farkl1 yerler gormek 3 33 Giinliik hayattan 1 11
uzaklasmak

Yeni insanlar 3 33 Tedavi olmak 2 22

tanimak

Moral depolamak 3 33 Kalacaklar1 otel ile ilgili 1 11
ayrmtil bilgi almak

Uygun fiyat 2 22 Rehberin yavas ylirtimesi 2 22

Hekim Kalitesi 3 33 Araca inip binerken refakat 5 55
edilmesi

Hosgorii 2 22 Ozellikle otellerde merdiven 4 44
inip ¢ikmamak

Turda 1 11 Kalabalik gruplarla seyahat 6 66

karsilasacaklari her etmek

durum ile ilgili

ayrmtili olarak

bilgilendirilmek

Ugcak bileti 1 11 Konforlu seyahat 4 44

Katilimcilara paket tur satin alan yashi ve engelli kisilerin tur Oncesinde veya esnasinda
beklentileri sorulmus ve katilimcr yanitlar1 dogrultusunda elde edilen sonuglar Tablo 5°te
gosterilmistir. Bu dogrultuda, katilimcilarin tamamu yash ve engelli kisilerin paket turlardan
beklentilerinin kiiltiirel aktiviteye katilmak ve gezmek oldugunu belirtmistir. Bununla birlikte,
katilimeilari bir¢ogu (%66) yasl ve engelli kisilerin kalabalik gruplarla seyahat etme beklentisi
icinde oldugunu vurgulamigtir. Ayrica, K1 tarafindan yash ve engelli kisilerin beklentilerinin
diger bireyler ile ayn1 hizmeti gormek, aragta rahat etmek, tekerlekli sandalye ile binerken teknik
yardim almak, 6zel oda, tur sirasinda destek personeli, ulagim araglarinda kapiya yakin koltuk ve
genis gruplar ile seyahat oldugunu ifade edilmistir. K2 tarafindan yasli ve engelli kisilerin
beklentilerinin farkli yerler gérme, yeni insanlar tanima, uygun fiyat, hekim kalitesi ve hosgorii
oldugu ifade edilmistir. K3 tarafindan yasli ve engelli kisilerin uygun fiyat, turda
karsilasabilecekleri her durum ile ilgili ayrintili bilgi almak, ucak bileti temin etmek, tatil yapmak,
rahat etmek gibi beklentilerin oldugunu vurgulamistir. K6 tarafindan yasli ve engelli kisilerin
daha cok ziyaret amach geldikleri, umre turlarn ile ilgili bilgi aldiklart ve tur sirasinda konforu
tercih ettikleri belirtilmistir. K9 ise yash ve engellilerin oncelikli isteklerinin ve turdan
beklentilerinin tekerlekli sandalye temini oldugunu ifade etmistir. Yagh ve engelli kisilerin
beklentilerine iliskin katilimcilardan bazilarina ait dogrudan alintilar asagida yer almaktadir.

“Kiiltiirel aktivite, gezmek gormek amagh geliyorlar yasl misafirler daha ¢ok ama belli
donemlerde termal turlarimiz oluyor. Afyon bolgesine ozellikle o zaman birazda saglik amacgh
gelen misafirlerimiz oluyor ama nadir, kisith. Ozellikle uzun yolculuklarda otobiislerde yasl ve
engelli misafirlerin istekleri olabiliyor. Koltuk araligimin daha genis olmasi, ayaklarinda problem
olan misafirlerimiz olabiliyor ya da koridorda ayakiarimi uzatabilecekleri tabure tarzi seyler
isteyebiliyorlar. Cok yash misafirler otobiiste tuvalet bulunmasi gerektigini ¢ok fazla séyliiyor.
Otellerde toplu kullanim alanlarina yakin olmak istiyorlar” (K4)
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“Genelde hepsinin ortak istegi sigara icilmeyen oda, ozellikle giris kat isteniyor ve merdiven
inip ¢ikmak istemiyorlar. Biiyiik gruplart istiyorlar. Nedeni ise kalabaliga karisabiliyorlar ve
kendilerini daha rahat hissediyorlar. Kendilerini degisik bir ortama gotiirmek buradaki giincel
hayatlarindan uzaklagmak amaciyla gelenler var. Saglik amaciyla gelenler ise eger psikolojik
rahatsizliklar: var ise rutinden uzaklasmak icin geliyorlar. Ozellikle kendi rahatsizhigina uygun
tedavi amagl hizmet olup olmadigini, suyun nelere fayda edip etmedigini sorabiliyor. Otelin
uzakligi ve yakinligi da etki edebiliyor. Oncelikle araclar tekerlekli sandalyelere uygun degil ve
cok fazla engelliler diisiiniilerek turlar diizenlenmiyor ne yazik ki. Ozel isteklerde ise araca
binerken ve inerken bize bir kolaylik saglanabiliyor mu diye soranlar oluyor veya ‘¢cok hizli
gidemiyorum’ diyen ve turlarda bu gibi misafirlere yardimci olan var mi diye soranlar da var.
Bunlar disinda herhangi bir istek olmadi” (K5)

“Talep edilen tiriin-hizmetten beklenti genelde giiler yiiz ve tath dildir. Turizm destinasyonu
se¢mede genelde diigiik maliyetli, konforlu, gériintii ve hijyen acisindan iyi durumda olan yerler
onem verilen unsurlardwr. Turlarda yaslh misafirlerin bulundugu gruplarda genelde serbest
zamanlarin uzun tutulmasi. Acele ettirmeden, zamani esnek tutulmak istenmesidir. Otellerde oda
tercihleri genelde kisi sayist az olan sessizligin on planda ve otelde yeme, i¢me, girig ¢cikislarin
hizli yapabilecekleri konumda kalmak gibi istekleri olmaktadr” (K7)

“Tatil, dinlenme... Onlarin da her insan gibi dinlenmeye ihtiyaglari var. Huzurlu ve
kendilerine uygun bir tatil gecirmek amagli talepte bulunuyorlar. Genellikle engelli kullanimina
rahat olan bir otel tercih ediyorlar. Mesela daha ¢ok diizayak veya tekerlekli sandalye kullanan
misafirlerimiz diizayak otel veya bu kullanima uygun otelleri tercih ediyorlar. Veya giris katlarda
olsun ben asansér kullanmayr sevmiyorum, daraliyorum, kalp rahatsizligim var bu yiizden giris
katlarda bir oda talebinde bulunuyorum gibi tercihleri de oluyor. Biiyiik gruplarla turlara
katilmak istiyorlar” (K8)

Tablo 6. Karsilasilan Problemler

Problemler f %
(n:9)

Araglarin uygun olmamasi 6 66
Oda tercihlerinin yanlis yapilmasi 3 33
Ilaglarin saklanabilecegi buzdolaplarmin olmamasi/buzdolabinda yer 2 22
gosterilmemesi
Seyahat acentasi ¢alisanlarmin yash ve engelli kisiler konusunda yeterli 5 55
bilgiye sahip olmamasi
Braille alfabesi ile yazilmis brosiir ve yonlendirmelerin olmamasi 9 100
Engellilere uygun yeterli sayida otobiisiin turizm sektdriinde 1 11
bulunmamasi
Otel ¢alisanlarinin engelli ve yaslh misafirler konusunda bilingsiz 2 22
olmasi/egitimsiz olmasi
Kiiltiir turlarinda rehberlerin 6nden hizli ylirtimesi 3 33
Tur giizergahindaki yol tesislerinde engelli tuvaletlerinin 1 11
olmamasi/kapali olmasi
Uygun odanin ayarlanamamasi 3 33
Isaret dili bilen rehberin olmamasi 1 11
Yash ve engelli kisilere 6zel olarak diizenlenen turlarin yetersizligi 9 100
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Sadece yash ve engelli kisiler i¢in hizmet sunan uzmanlagmis acentalarin 7 77
olmamasi

Turu son dakikada satin alan yagli ve engelli birey i¢in programin 6 66
uyarlanamamast

Sivil toplum kuruluslari/kamu kurumlari ile igbirliginin yetersiz olmast 8 88
Yiiksek sezonda son anda talep edilen otel degisikliginin acentalar 2 22

tarafindan yapilamamasi

Yash ve engelli kisilerin beklentilerine hakim olan az sayida acenta 6 66
personelinin olmasi

Satis personelinin tur satma amacini giitmesi, bu nedenle yash ve engelli 1 11
kisilerin 6zel durumlarini g6z 6niinde tutmamasi

Yash ve engelli kisilere uygun olmayan otellerin az sayida olsa da 1 11
mevcudiyetlerini devam ettiriyor olmasi

T1bbi refakat¢inin oldugu paket turlarin yetersizligi 7 77

Katilimcilara yasli ve engelli kisilerin tur oncesinde ve esnasinda karsilastiklari problemler
sorulmus ve katilimci yanitlari dogrultusunda elde edilen sonuglar Tablo 6’da gosterilmistir. Bu
dogrultuda, katilimcilarin tamami yagli ve engelli bireylere 6zel olarak diizenlenen turlarin
yetersiz oldugunu, Ozellikle gorme engelli bireylerin Braille alfabesi ile okuyabilecekleri
brosiirler ve yonlendirmelerin olmadigini belirtmistir. Bununla birlikte, katilimcilarin birgogu
(%88) yash ve engelli kisilere yonelik turlar planlanirken sivil toplum kuruluslari/kamu kurumlari
ile yapilan isbirliginin yetersiz oldugunu, katilimcilarin biiyiik bir kismu (%77) ise sadece yash
ve engelli kisiler i¢in hizmet sunan uzmanlagsmis acentalarin bulunmadigini ve tibbi refakatginin
yer aldig1 paket turlarin yetersiz oldugunu vurgulamistir. Ayrica, K1 tur i¢in se¢ilen restoranlarin
giris-¢ikisinin, otel ve aracin yasli ve engelli kisilere uygun olmamasi nedeniyle yagli bir misafirin
baska bir acentadan aldig1 hizmetten memnun kalmadigini, yash ve engelli kisilerin ihtiyaglarinin
karsilanmas1 konusunda acenta yetkililerinin yardimci olmadigini ve bu durumun yash ve engelli
kisileri tedirgin ettigini vurgulamistir. K7 termal tesislerde nefes darlig1 ¢eken yash misafirlerin
tur esnasinda sikayetlerinin ¢ok oldugunu; K9 ise seyahat acentasi olarak birlikte calistiklar1 diger
isletmelerin yasli ve engelli kisilerin karsilastiklart problemlere kendileri kadar ilgi
gostermediklerini ifade etmistir. Yaslh ve engelli kisilerin tur dncesinde ve esnasinda karsilagtigi
problemlere iliskin katilimcilardan bazilarina ait dogrudan alintilar asagida yer almaktadir.

“Turlarda yemek saatleri seker hastasi i¢in ¢ok onemli, ¢cok yolcum oluyor ve orada aracin
buzdolabimin  ¢alisir halde olmast ve ilaglarimin  bozulmamast igin  buzdolaplarin
kullanabilmeleri ¢cok énemli bir detay. Hassas olunmasi gereken ¢ok nokta var aslhinda yashilara
ve engellilere, bebeklere, ¢cocuklara ayni zamanda. Tabi ki ¢oziim ¢ok fazla var ama bunlar
gerceklestirebilmek biraz problem hani biz her seyi siralayabiliriz ama bunlarin ka¢ tanesini
gerceklestirebiliriz onu bilmiyorum, ¢ok fazla detay var ama ilk aklima gelen herkesin belli bir
hastalik diizeyi icin tansiyon, seker hastalari icin ilaglarim saklayabilecekleri yerler, engelli,
bedensel engelli yolcular icin otelin konumu, odasinin konumu, aracin onemi onun disinda
gittikleri yerler programin detayina da bakmak lazim ¢iinkii ¢ok dag tepe oldugu zamanda sikinti
bir yerden somra tekerlekli sandalyeyle oralara ¢ikmak ¢ok zor. Genel anlamda belki ozel
programlar hazirlanabilir sadece o misafirlere ézel, ozel grup olmasa bile miinferit engelli
volculara acilabilecek programlar yapabiliriz diye diistiniiyorum” (K1)

“Genel olarak bakarsak zaten Tiirkiye de ¢ok fazla engelli bireylerin diisiiniildiigii turlar yok
gibi bir sey. Onlara ézel diyorum ya mesela en ufak isaret dili bilen bir rehber onlar igin biiyiik
bir avantaj acenta icinde biiyiik bir avantaj ¢iinkii yine giden bir kisi o turdan memnun olursa
yine kendisi gibi ¢evresindeki ayni durumda olan insanlarin tavsiyeleriyle belki o acentanin
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biiytimesine ve gelismesine yardimci olacak ama ne yazik ki genelde turlarumiz engelliler
diistintilmeden planlaniyor” (K2)

“Yas1 ortalamanin iizerindeki misafirlerden soyle doniigler aliyoruz, bazen aracta ilag istegi
bazi misafirler igne kullaniyor buzdolabini bunun igin kullanmak istiyor ama buzdolabinda da
belli bir icecek oldugu icin ona pek imkdan olmuyor aracta buzdolabinda igneleri koyabilmek igin
saklayabilmek i¢in bir alan istiyorlar ya da aracta ilag bulundurulmasini istiyorlar, tansiyon olur,
baska seyler olur bununla alakalida geri doniisler aldik” (K4)

“Konaklama tesislerinin bu konuda hala ¢ok eksiklikleri var. Tiirkiye 'nin cesitli yerlerinde
¢ok kusitly imkdnlara sahip konaklama tesisleri var. Bu engellilere yonelik olarak kesinlikle daha
iyi ¢alisma yapilmasi lazim. Engellilere yonelik bir tesis olusturulmuyor ve bu konuda ¢ok biiyiik
bir eksiklik var” (K6)

4. Sonuc ve Oneriler

Gilinlimiiz kosullarinda niifusun yaglanmasina ve engelli sayisindaki artig egilimlerine bagli olarak
toplumda 6nemli bir orana sahip olan yasli ve engelli kisiler, turizm sektdrii agisindan 6énemli bir
hedef kitle haline gelmistir. Saglik turizmi ve erisilebilir turizm i¢inde degerlendirilen ileri yas ve
engelli turizmi potansiyeli yiiksek bir pazara sahip olup, yash ve engelli pazar1 énemli bir turist
grubunu olusturmaktadir. Yaglh ve engelli pazarin1 dogrudan hedef alan ¢alismalarin yapilmasi
ileri yas ve engelli turizminin gelistirilmesi agisindan 6nem arz etmektedir. Diger kisiler gibi
turizm hizmetlerinden faydalanabilmeleri ve turizme aktif olarak katilabilmeleri i¢in yash ve
engelli kisilerin ihtiyaglarinin, beklentilerinin ve karsilastiklar1 problemlerin anlagilmasi
gerekmektedir. Seyahat acentalar: tarafindan yasli ve engelli yerli turistlere sunulan hizmetlerin,
acenta olanaklarinin ve yasli ve engelli yerli turist beklentilerinin belirlenmesi amaci ile
gergeklestirilen bu ¢alismada, Ankara’da faaliyet gosteren seyahat acentalar: tarafindan yash ve
engelli yerli turistlere sunulan paket tur hizmetleri ve yasl ve engelli yerli turist beklentileri
derinlemesine degerlendirilmistir.

Yash ve engelli kisilerin paket tur satin alirken seyahat acentasi tarafindan planlanan turlardan
bir¢ok beklentileri bulunmaktadir. Calisma sonucunda yasli ve engelli kisilerin beklentilerinin
ozellikle; gezmek ve kiiltiirel aktivitelere katilmak, kalabalik gruplarla seyahat etmek, arkadas
edinebilmek, hizmetlerde cesitlendirme, otellerde 6zel odada kalmak, teknik yardim alabilmek,
tur esnasinda destek personelinin bulundurulmasi, personelin hosgdriilii olmasi, konforlu seyahat
ve rahat etmek, araca inip binerken refakat edilmesi, otellerde merdiven inip ¢ikmamak ve diger
bireyler ile ayni hizmeti almak oldugu tespit edilmistir. Bu ¢alisma ile elde edilen sonuglardan
bazilarina benzer bir bigimde, Hwang ve Lee (2019) tarafindan gerceklestirilen ¢alismada
sonucunda, yagh kisilerin beklentileri dogrultusunda tur rehberlerinin iyi egitilmelerinin, kuvvetli
iletisim becerilerine sahip olmalarinin ve turlarda konaklamaya Ozen gosterilmesinin tur
hizmetlerine yonelik marka imajinin artiritlmasinda etkili oldugu belirtilmistir.

Bu ¢aligsma ile yasli ve engelli kisilerin beklentilerine ragmen, en fazla karsilastiklar: problemlerin
yash ve engelli kisilere 6zel olarak diizenlenen turlarin yetersiz oldugu, Braille alfabesi ile
yazilmig brosiir ve yonlendirmelerin bulunmadigi, sivil toplum kuruluglari/kamu kurumlar ile
yapilan igbirliginin yetersiz oldugu, sadece yasl ve engelli kisiler i¢in hizmet sunan uzmanlasmig
acentalarin bulunmadigi, tur programlarinda uyarlama yapilmadigi, yasli ve engelli kisilerin
beklentilerine hakim olan az sayida acenta calisaninin bulundugu, yash ve engelli kisiler
konusunda ¢alisanlarin yeterli bilgi ve egitime sahip olmadigi, oda tercihlerinin yanls yapildigi
ve araglarin yash ve engelli kisilere uygun olmadigi sonucuna ulasilmistir. Bu ¢alisma ile yash
ve engelli kisilerin karsilastig1 problemlere yonelik elde edilen bazi sonuglara benzer bir bigimde
Bi ve arkadaslar1 (2007) tarafindan gergeklestirilen calisma sonucunda da kotii personel
davraniglarinin ve erisilebilirlik engellerinin kisilerin seyahatlerini olumsuz etkileyen 6nemli iki
faktor oldugu tespit edilmistir. Dogru ve arkadaslari (2014) gergeklestirilen galisma sonucunda
ise engelli kisilerin en fazla sikayet ettikleri konular arasinda, fiziksel ortamlarin beklentilere
uygun olmamasinin ve galisanlarin olumsuz tutum ve davranislarinin yer aldigi belirlenmistir.
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Bu calisma ile seyahat acentalar tarafindan yash ve engelli kisilere uygun olan bazi hizmetlerin
sunuldugu, ancak paket turlari planlanirken yasli ve engelli kisilerin dikkate almmadigi ve
ozellikle yash ve engelli kisilere uygun turlarin planlanmadig1 sonucuna ulasilmistir. Caligma
sonucunda seyahat acentalar1 tarafindan yaklasik 55000 yash ve engelli kisiye hizmet sunuldugu
tespit edilmistir. Hizmet sunulan yash ve engelli sayisinin fazla olmasi, seyahat acentalari
tarafindan yash ve engelli pazarinin dikkate alinmas1 gerekliligini ortaya koymaktadir. Ayrica,
yaslt ve engelli kisilerin turizm hareketlerine aktif olarak katilma beklentilerinin karsilanabilmesi
i¢in seyahat acentalar1 tarafindan farklilagtirilmig turistik tirlinlerin hazirlanmasi gerekmektedir.
S6z konusu bu farklilastirma seyahat acentalar1 acisindan yaslt ve engelli miisteri sayisinin ve
memnuniyetinin artmasina katki saglayacak onemli bir unsurdur. Bununla birlikte, ¢aligma
sonucunda yasli ve engelli kisilerin daha ¢ok hafta sonlarinda, havalarin ¢ok sicak veya ¢ok soguk
olmadig1 bahar aylarinda ve bayram tatillerinde paket turlarina katildiklar1 tespit edilmistir.
Seyahat acentalar1 tarafindan yasli ve engelli kisilerin tercih ettikleri paket tur donemleri dikkate
almarak, paket turlar planlanirken hafta sonlar1 gidebilecekleri kadar yakin ve iki giiniin yeterli
oldugu destinasyonlarin secilmesi gerekmektedir. Ayrica, seyahat acentalarina ait web sitelerinde
ozellikle Mart, Nisan, Mayis, Eyliil, Ekim ve Kasim aylariin satisa ¢ikilacak tarihler olarak
belirlenmesi, yasli ve engelli kisilerin turizme katilimlarinin artirtlmasi agisindan 6nem arz
etmektedir

Calisma sonucunda Ankara’da faaliyet gosteren A grubu seyahat acentalar1 tarafindan yaslt ve
engellilerin bir pazar olarak goriilmedigi, yagh ve engelli kisilere 6zel turlarin diizenlenmedigi ve
yaslt ve engelli kisiler igin iriin gelistirme ve cesitlendirme c¢alismalarinin yapilmadigi
belirlenmistir. Ulkemizde ileri yas ve engelli turizminin gelistirilebilmesi icin seyahat acentalart
tarafindan biiylime potansiyeli yliksek olan ileri yas ve engelli pazarinin dogrudan hedef alinmasi,
paket turlarin diger kisiler ile birlikte yash ve engelli kisilere hitap edecek sekilde diizenlemesi
ve sadece yagh ve engelli kisilerin durumlarina uygun olan 6zel paket turlarin planlanmasi
gerekmektedir. Bu sonuglara paralel olarak, Yiirik ve Avci (2008) Tiirkiye’de engelli turizmine
yonelik gerekli adimlarin yeterince atilmadigini, seyahat acentalar tarafindan sadece engelli
kisilere hitap eden tur programlarinin diizenlenmesi gerektigini ve seyahat acentalarinin bu
konuda uzmanlagmasi gerektigini belirtilmistir. Wang ve arkadaslar1 (2013) tarafindan yash
kisilerin paket turlara iliskin algilarinin 6l¢iildiigli ¢alisma sonucunda, seyahat acentalarinin
yonetim uygulamalarii diizenlemek suretiyle gevresel degisikliklere adapte olabilecekleri ve
yaslt kisilerin beklentilerini karsilayabilecekleri belirtilmistir. Vorontsova (2015) ise iiriin
cesitlendirilmesi 6nemine vurgu yaparak, yash turistlerin sagliklarin1 ve duygusal durumlarim
olumlu yonde gelistiren, ayrica turizme katilimlarini destekleyen teknolojilerin kullanildigi
iriinlerin sunulmasi ve yaslh turistlere 6zel turlarin planlanmasi gerektigini belirtmistir. Sert
(2019) tarafindan gerceklestirilen calisma sonucunda ise seyahat acentalari tarafindan
planlanacak turlarda, yasli yerli turistlerin seyahat motivasyonlarinin ve seyahat kisitlarinin
dikkate alinmas1 gerektigini vurgulanmistir.

Yasli ve engelli kisiler diinyanin bir¢ok iilkesinde her gecen giin énemli bir hedef kitle haline
gelmektedir. Ileri yas ve engelli turizmine daha fazla katilmalarim saglayabilmek icin yasl ve
engelli kisilerin uygulamada karsilagabilecekleri problemlerin belirlenmesi ve ilgili problemlerin
¢oziilmesine yonelik yasal diizenlemelerin yapilmasi gerekmektedir. Bu dogrultuda, yasl ve
engelli kisilerin sosyal hayata aktif bir sekilde katilarak, diger kisiler gibi turizm hizmetlerinden
esit bir sekilde faydalanabilmeleri igin arastirmacilar, turizm isletmeleri, yerel yonetimler, sivil
toplum kuruluglari, kamu aktorleri olmak iizere toplumun tiim kesimlerine 6nemli gdrevler
diismektedir. Bu ¢alismada seyahat acentalar1 agisindan yashi ve engelli yerli turistlerin
beklentileri ile karsilastiklar1 problemler ve seyahat acentalarn tarafindan sunulan hizmetler
incelenmigstir. Aragtirmacilar tarafindan daha sonra yapilacak galismalarda, arastirma alani ve
calisma grubu genisletilerek farkli illerde hizmet sunan diger turizm isletmeleri ile daha kapsamli
aragtirmalarin yapilmasi, yash ve engelli turizminin gelistirilmesi ve yash ve engelli pazarina ait
Ozelliklerin taninmasi agisindan faydali olacaktir.
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Extensive Summary

In the tourism sector there are many different tourism types to invest in across the world. Turkey
is a striking country in terms of touristic product diversification, as well. Health tourism is among
the most important tourism types in the world and in Turkey, which has rapidly developed as a
result of diversification policies applied to spread tourism to the entire year and increase the
number of tourists and tourism receipts. Target group of health tourism which has emerged with
individuals’ aim of being treated by traveling outside their habitation, consists of people who are
sensitive to protect their health and those with impaired health. Factors such as development of
information technologies, acceleration of globalization, globalization of health, consumer
awareness, sectors’ quest for new markets, legal regulations, increase of time allocated to leisure
activities, increase of elderly population, mobile health, e-health and privacy of personal health
data, have become effective on the spread of health tourism in many regions of the world.
Expanding on a vast region in the world; health tourism is the most rapidly growing and
developing sector attracting all nations.

Health tourism is defined as all activities arising from interurban or transnational travels aiming
therapy and vacation and it is stated that there might be a health tourism movement domestically
as well. Health tourism has different types such as medical tourism, thermal tourism, senior
tourism, accessible tourism, spa tourism and wellness tourism. Health tourism in Turkey is
assessed under three topics as; medical tourism, senior and accessible tourism, and thermal and
spa-wellness tourism. Although important studies are conducted to improve and develop health
tourism, the studies mainly focus on medical tourism and development of medical tourism in
Turkey. It is indicated that major axis of health tourism in Turkey is based on therapeutic-purpose
utilization which is among health facilities; however considering the total economic growth in the
world, elderly healthcare and thermal tourism are much stronger. As all individuals will grow old
and are potentially disabled, it is necessary to develop and strengthen not only medical tourism,
but also senior and accessible tourism. It is crucial to conduct studies examining the application
areas of senior and accessible tourism and determining their needs, expectations, opportunities,
deficiencies and also the factors preventing elderly and disabled tourists from participating in
health tourism.

Today the world population ages rapidly, depending on socio-economic and demographic
changes. According to the world population estimations, one out of every five individuals will be
60 years old and one out of every six individuals 65 years old and above, by 2050. Thus, senior
tourism market is assessed as an important market with a higher potential in the tourism industry.
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Disabled individuals constitute the greatest minority of the tourism market, both numerically and
economically. Nearly 15% of the world population has at least one disability. In Europe, on the
other hand, nearly 80 million people have at least one disability. Considering the rapid increase
in ageing population among the world population, number of disabled individuals with a
temporary or chronic disability and people accompanying elderly and disabled individuals on
vacation; senior tourism market and accessible tourism market comprise a large and significant
tourist group. Tourism enterprises have important duties in the face of demographic changes in
societies and it is necessary to consider the ageing population and increase trends in the number
of disabled individuals. Determining the needs, expectations and problems of this target group in
terms of tourism enterprises, is crucial for them to benefit from tourism services equally like other
people. In this context, main purpose of the study is to assess services offered to elderly and
disabled local tourists by travel agencies in terms of health tourism, as well as needs and
expectations of elderly and disabled local tourists and agency facilities. According to the study
purpose, the interview technique which is among qualitative research methods, was used and
study data were collected via the semi-structured interview technique. Study group of the study
was selected by conducting interviews with the personnel of nine travel agencies selling package
tours, on the basis of the criteria that the agencies had package tour program sales. The data were
analyzed via the content analysis method.

As a result of the study, it was determined that travel agencies operating in Ankara did not take
elderly and disabled individuals into consideration when planning package tours and also did not
plan any tours appropriate for them. Problems faced by elderly and disabled individuals during
the procurement of package tours by travel agency personnel, were found to be; unavailability of
vehicles, unavailability of fridges to keep medicine, travel agency personnel’s lack of information
about elderly and disabled individuals, hotel personnel’s lack of information about elderly and
disabled guests, failure of arranging a suitable room, unavailability of a guide speaking in sign
language, unavailability of disabled toilets in roadside facilities on tour routes and inadequate
collaboration between non-governmental organizations and public institutions. The demands and
expectations of elderly and disabled individuals from the tours planned by travel agencies when
buying package tours, were determined as; participating in cultural activities, traveling, taking a
vacation, visiting different places, therapy, doctor’s quality, meeting new people, feeling
comfortable in the vehicle, having a seat near the door in the transportation vehicle, availability
of support personnel during the tour, detailed information about the hotel and availability of a
toilet in the bus.

The study results demonstrate that elderly and disabled individuals cannot benefit from the
opportunities of traveling in a physically comfortable way, the services they receive are not
diversified, there isn’t adequate personnel who are informed and experienced about their special
condition and they are usually unable to receive the same service as other individuals. According
to these results obtained from the study, it is necessary to arrange package tours offered by travel
agencies according to the needs and expectations of elderly and disabled individuals. As a result
of the study, it was determined that approximately 55.000 elderly and disabled individuals were
offered service by travel agencies. Higher number of elderly and disabled individuals who are
offered service, shows the necessity for travel agencies to take elderly and disabled individuals
into consideration when planning tours. In addition, it is necessary to prepare diversified touristic
products in order to meet the need of elderly and disabled individuals to participate in tourism
movements. Package tours arranged by travel agencies in Ankara should address to disabled,
elderly and healthy individuals and package tours considering the special condition of only elderly
and disabled individuals, should be prepared. In addition; March, April, May, September, October
and November should particularly be determined as sales months, considering the package tour
periods preferred by elderly and disabled individuals.
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