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Oz

Engelli bireylerin turizme katilimlarini arttirmanin yolu, onlarin otel isletmelerinde rahat edebilmeleri ve
sunulan hizmetlere rahat bir sekilde ulasabilmelerini saglamaktir. Engelli bireyler gerek otel isletmelerinde
gerekse giinliik hayatta degisik zorluklarla karsilasmaktadir. Bu calismada engelli bireylerin otel
isletmelerinde karsilastiklar1 sorunlar ve ¢6ziim onerileri ortaya koyulmaya c¢alisilmistir. Calismada yari
yapilandirilmis goriisme teknigi uygulanmustir. Goriisme sorularini igeren bir adet goriisme formu
olusturulmus ve Burdur ilinde ikamet edip Antalya bolgesinde bulunan cesitli 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerinde konaklayan 15 engelli misafir ile goriismeler gerceklestirilmistir. Verilerin analiz kisminda
betimsel sistematik analiz teknigi ve frekans analizi tekniginden yararlanilmistir Arastirma sonucunda
engelli bireylerin otel isletmelerinde kargsilastiklar1 en 6nemli sorunlarin; otellerin mimari yapisinin engelli
misafirler i¢in uygun olmamasy, otel personelinin engelli misafirlerle etkin iliskiler kurabilmesi noktasinda
yagsanan sorunlarin yeterli egitime sahip olmamalar1 ve engelli bireylere karg: ilgisiz tutumlarmdan
kaynaklanmakta oldugu ortaya ¢ikarilmistr.
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Abstract

The way to increase the participation of disabled people in tourism is to allow them to be comfortable in
their hotel business and be able to reach the services provided comfortably. People with disabilities face
different challenges both in hotel business and in daily life. In this study, the problems faced by the disabled
people in the hotel business and solutions were tried to be put forward. In this study, semi-structured
interview technique was applied. An interview form was formed with interview questions and interviews
were conducted with 15 disabled guests who stay in Burdur province and stayed in various 4- and 5-star
hotels in Antalya. Descriptive systematic analysis technique and frequency analysis technique were used in
the analysis part of the results. As a result of the research, the most important problems faced by disabled
individuals in hotel businesses; The fact that the architectural structure of the hotels is not suitable for
disabled guests, the problems of the hotel staff to establish effective relations with the disabled guests are
due to the lack of adequate education and the indifferent attitude towards the disabled individuals.
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GIRIS

Engelli birey kavrami; fiziksel, zihinsel, ruhsal ve duyusal yetilerinde cesitli diizeyde
kayiplarindan dolay: topluma diger bireyler ile birlikte esit kosullarda tam ve etkin katilimini
kisitlayan  tutum  ve  ¢evre  kosullarindan  etkilenen  bireyi  tamimlamaktadir.
(www.mevzuat.gov.tr). Baska bir tanimda ise Ozellik; bireyin yetersizligi nedeniyle yasam
boyunca oynamasi gereken rolleri geregi gibi yerine getirememesi durumu olarak
nitelendirilmektedir (Sigirtmac, 2008: 9). Ayrica engelli birey ve 6ziirlii s6zciigii dogustan veya
sonradan herhangi bir hastalik veya kaza sonucu bedensel, ruhsal, duygusal ve sosyal yetilerini
kaybetmis, normal yasamin gereklerine uyamayan kisileri tanimlamakta kullanilmaktadir
(OZIDA, 2010). 2005 y1li Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO) tarafindan yapilan engelli birey tanim1
ise, iliskisel yetenegindeki problemlerden dolay: ac1 ceken, seyahatlerinde, konaklamalarinda ve
diger turizm hizmetlerinde 6zel gereksinimler duyan 6zellikle fiziksel, zihinsel, duygusal engele
sahip olan yash insanlar ve 6zel bakima ihtiya¢ duyan kisiler olarak tanimlanmistir. (Bas, 2016:
1).

Giiniimiizde diinyada 600 milyondan fazla insan fiziki ya da zihinsel bir engel ile yasamaktadur.
(TURSAB, 2008; Pehlivanoglu, 2012: 27). ingiltere’deki Surrey Universitesi tarafindan yliriitiilen
OSSATE (One-Stop-Shop Accessible Tourism in Europe- Avrupa’da Erigilebilir Turizm) adl
calisma ise Avrupa’da 46 milyona yakin fiziksel ya da zihinsel sorunu bulunan engelli bireyin
yasadigin ortaya koymaktadir. Tiirkiye’de yaklasik 5 milyon engelli birey bulunmakta olup, bu
say1 toplam niifusun %6,6’stm1 temsil etmektedir (TUIK, 2011) Ancak Tiirkiye’de yasamakta olan
engelli bireylerin ne kadarmin turizm faaliyetlerine katildig: belli degildir.

Otel igletmelerinin yapisal eksikliklerinden kaynaklanan sebeplerden dolay: engelli bireyler icin
sunulan mal ve hizmetlere erisim gii¢liigii olusturmaktadir. Bu gerekcelerden hareketle, bu
calismada engelli bireylerin otel isletmelerinde karsilastiklar: sorunlar ve ¢6ziim Onerileri ortaya
koyulmaya calisilmistir. Mevcut ¢alismada, Burdur ilinde ikamet edip Antalya bolgesinde
bulunan cesitli 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde konaklayan 15 engelli birey misafir ile
goriismeler gerceklestirilmistir.

LITERATUR (KAVRAMSAL / KURAMSAL CERCEVE)

Engelli Turizmi Kavrami

Otel isletmelerinin engelli bireylerin isletme icerisindeki faaliyetlere kolay erisebilmeleri
agisindan mimari olarak diizenlenmesi engelli birey turizm pazarinin gelisimi agisindan biiyiik
onem arz etmektedir. Diinya saghk orgiitii engelli bireylerin de turizm faaliyetlerine
katilmalarinin kolaylastirilmasi ve tesvik edilmesi gerekliligini vurgulamistir (WHO, 1999).

Ulkemizde engelli birey turizmi alaninda yapilan diizenlemelere bakildiginda, Turizm Tegvik
Kanunu uyarinca hazirlanan 1982 tarih ve 2634 sayili yonetmelik 21.06.2005 tarihinde Resmi
Gazete'de yaymnlanarak yiiriirliige girmis oldugu goriilmektedir (Bulgan, 2015:120). Engelli
bireylerin diger saghikli bireyler gibi esit sartlarda bulunmali ve her tiirlii yapisal ve hizmet
unsurlarinin otel isletmeleri blinyesinde saglanmas: gerekmektedir. (Bulgan, 2014:22).

Otel Girisleri

Otel isletmesi girigleri engelli bireylerin rahat giris yapabilmesi icin diizenlenmis olmalidur.
Glintimiiz otel isletmelerinde isletme girisinde merdiven bulundurma zorunlulugu ile engelli
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bireylerin rahat ulagabilecegi ve yardim isteyebilecegi cagr1 sistemi olmahdir. Ayrica 6zellikle
gorme engelli bireyler icin otel girisinde kabartma alfabeyle diizenlenmis brosiir ve kataloglarin
olmas engelli bireylerin isletme hakkinda daha saglikli bilgi almalarina biiytik 6l¢iide kolaylik
saglayacaktir.

Otel isletmelerinde tekerlekli sandalye kullanan misafirler icin rampa bulunmali, kaymaz
malzemeden yapilmasi gereken rampalarin her iki tarafinin da en az 90 cm yiiksekliginde
tirabzan veya koruma olmasi gerekmekte olup, rampa egiliminin de %5’den fazla olmamasi
gerekmektedir (Bi, 2006: 17; Bulgan, 2014:52).

Resepsiyon ve Bekleme Alanlarindaki Diizenlemeler

Resepsiyon deskinin engelli bireylerin rahat yanasabilecegi aciklikta ve yiikseklikte olmasi
gerekmektedir. Engelli bireylerin verilen evraklarin ve otel isletmesiyle ilgili olan katalog ve
brostirlerin gérme engelli bireyler icin kullanilan 6zel alfabe olan Braille alfabesi ile tasarlanmis
olmasi gerekmekte olup bu durum hem misafirin hem de personelin isini kolaylagtirmaktadir
(Artar ve Karabacakoglu, 2003:16).

Restoranlar

Engelli misafirlerin restoranlarda yasayabilecegi sikintilarin baginda oncelikli olarak yemek
masalarina rahat yanasamamalari ve masalarin uygun yiikseklikte olmamas: gelmektedir.
Restoran mentilerinin ve tanitimlarmin kabartma alfabe kullanilarak yapilmas: gerekmektedir.
Ayrica restoranda Ozellikle gérme engelli bireyler icin servis elemanlarini uyarici ¢agri sistemi
kurulmasi hizmetin erisilebilirligi i¢in 6nemli bir husustur (Artar ve Karabacakoglu, 2003: 17).

Asansorler

Otel igletmesinde engelli bireyler zemin katta konaklamayacaksa diger katlara ulagimini
saglayacak bir sistem mutlaka olmalidir. Ayrica asansor kapisi rahat giris ¢ikis yapabilecek
aralikta olmali (en az 85 cm), kabin iginde zemin ddsemesinden yaklasik 85 cm yiiksekliginde
yerlestirilmis kesintisiz tutunma barlar1 olmali ve kumanda diigmelerinin zemin désemesinden
90 cm-120 cm yiikseklikte ve tekerlekli sandalye yaklagsmasma izin verecek konumda yer
almalidir.

Ozellikle gorme engelli bireyler icin asansor anons ve uyari sistemi asansér kumandalarinda
rahat algilanabilecek kabartmalar olmasi, ayakta fazla kalamayanlar i¢in az yer kaplayan veya
katlanabilen oturma alanmmin olmasi asansoriin engelli bireyler agisndan daha verimli
kullanilmasim saglamaktadir (Bulgan, 2014:53-54).

Merdivenler

Merdivenlerde aktif yiiriime faaliyeti oldugundan merdivenlerin yanlar1 korumali ve
merdivenin zemini kaymaz, piiriizlii olarak tasarlanmalidir. (Artar ve Karabacakoglu, 2003: 17;
Bulgan, 2014:54).

Koridorlar

Koridor agikliklarinin engelli bireylerin rahat gegebilecegi sekilde olmasi gerekmektedir. Ayrica
koridor 1siklandirma sisteminin de misafirlerin goriistinii etkilemeyecek sekilde rahatsiz edici
olmamalidir. (Artar ve Karabacakoglu, 2003: 17).
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Hamam, Sauna ve Havuzlarda Yapilan Diizenlemeler

Havuzlarda yapilacak olan diizenlemelerin en basinda 6zellikle havuz girislerinde bulunmasi
gereken egimli rampalarin olmasi gelmektedir. Bunlara havuz ve iskele asansorleri de dahil
edilebilir.

Misafirlerin sikint1 ¢ektikleri bir diger hususta kumsal zeminde yiirtime zorlugudur. Buna gore
ozellikle tekerlekli sandalye kullanan misafirlerin kum zeminde rahat araba kullanmalar:
agisindan araglarin tekerleklerinin kum zeminde rahat bir sekilde gidebilecek sekilde
tasarlanmasi gerekmektedir. Hamam ve saunalarda ise misafirlerin zorlanacagl gereksiz
ylikseltiler olmamali ve zemininin engelli bireyler i¢in ayirt edici 6zellikte diizenlenmesi
gerekmektedir. (Miilayim ve OZ§ahin, 2010: 1679; Yoriik, 2003: 168).

YONTEM

Bu calismada nitel arastirma kapsaminda degerlendirilen yar1 yapilandirilmis goriigme teknigi
uygulanmistir. Literatiirden elde edilen bilgiler 1s1g1nda acik uglu sorulardan olusan goriisme
formu hazirlanmigtir. Aragtirmada Burdur ilinde ikamet edip, Antalya bolgesinde 4 ve 5 yildizh
otellerde konaklayan 15 engelli birey ile goriismeler gerceklestirilmistir. Katilimcilar, bazi
sorulara birden fazla cevap verirken bazi sorulara cevap vermek istememistir. Goriismeye katilan
engelli bireylerde goniilliiliik esas1 alinmis sorulara dogru yanit verebilmeleri i¢in isimleri gizli
tutulmustur. Goriisme sorulari, goriismeye katilan temsilcilerin rahat anlayabilecegi ve
cevaplayabilecegi sekilde hazirlanmis, sorularin karmasiklik ve anlasilmasinin gii¢ olmamasina
dikkat edilmistir.

Gortigmeler katiimcilara kendilerinin daha 6nceden belirledigi bir saat ve giinde yapilmustir.
Arastirmada engelli bireylerin otel isletmelerinde karsilastiklar: sorunlar1 ve ¢6ziim onerilerini
Ol¢cmeye yarayan 8 adet acik ucglu soru sorulmustur. Verilerin analizi 6ncesinde ses kayitlari,
bilgisayarda yazili ortama aktarilmis olup, ses kayitlarinin dogrulugu yaziya aktarilirken kontrol
edilmistir. Daha sonra analiz formunda veriler gruplandirilmis ve goriisme sorular: betimsel
sistematik analize ve frekans analizine tabi tutulmustur. Goriisme kodlama anahtari
olusturulmasinda katihmcilarin  sorulara verdigi yarutlar esas almmustir. Sonuglarm
yorumlanabilmesi i¢in goriisme sorular1 sirasiyla verilmis ve iliskilendirilmistir. Verileri
smiflandirma da alt temalar gozden gecirilmis olup engelli bireylerin otel isletmelerindeki
yasadig1 sorunlar, ¢alisanlardan beklentileri, isletmelerin hizmet ve mimari yapis ile ilgili 8 soru
olacak sekilde ana tema ve alt temalara ayrilarak analiz edilmisgtir.

BULGULAR

Tablo 1.’de arastirmaya katilan engelli bireylere ait olan tanimlayicr istatistikler yer almaktadar.
Tablol.’e bakildiginda; arastirmaya katilan engelli bireylerin 8'inin yaklasik %54liikk bir oranla
kadinlardan, 7’sinin (%46,67) ise erkeklerden olusmakta oldugu tespit edilmistir. Arastirmaya
katilanlarin, ¢cogunlugunun (%66,67) 16-25 yas araliginda genglerden olustugu goriilmektedir.
Arastirmaya katilan engelli bireylerin engel durumlar1 bakiminda incelendiginde %73,33'lik bir
oranla ortopedik engelli bireylerin ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir. Ayrica katilimcilarin
yaklagik %54'niin lise, %40'1nn ise lisans mezunu oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 1. Tanimlayici Istatistikler

Cinsiyet Frekans %
Kadin 8 53,33
Erkek 7 46,67
Yas Araliklar1

10-15 1 6,67
16-25 10 66,67
26-35 1 6,67
36-45 2 13,33
45 ve iistii 1 6,67
Engel Durumu

ig,itme engelli 2 13,33
Ortopedik engelli 11 73,33
Gorme engelli 2 13,33
Egitim durumu

Lise 8 53,33
Onlisans 1 6,67
Lisans 6 40,00

Engelli bireylerin daha once otel isletmesine gidip gitmedigi konusunda belirttikleri goriisler
dogrultusunda yapilan nitel veri analizi sonucu ortaya cikan alt temalar Tablo 2’de

gosterilmektedir.

Tablo 2. Engelli Bireylerin Daha Once Otel Isletmesine Gidip Gitmeme Durumu

Otel isletmesine Gitme Durumu

Alt Temalar Frekans %
Evet 15 100,00
Hayir . 0

Tablo 2’deki engelli bireylerin goriisleri incelendiginde daha Once otel isletmesine gidip
gitmedigi konusunda belirttikleri goriislere gore genel olarak “evet” cevabi verenlerin (f=15)
cogunlukta oldugu goriilmektedir. Bu sonug; arastirmaya katilan engelli bireylerin tamaminin
daha 6nceden bir otel isletmesinde konaklama imkanini bulmus olmasin gostermesi bakimindan

Onemlidir.

Tablo 3. Engelli Bireylerin Otel isletmelerinde Konaklama Sikligi Durumu

Konaklama Siklig1
Alt Temalar Frekans %
Yilda 1 kez 6 40,00
Yilda 2 kez 4 26,67
Yilda 2-3 kez 4 26,67
Yilda 5-6 kez 1 6,67

Tablo 3’de engelli bireylerin otel isletmelerinde konaklama sikliklar1 yer almaktadir. Tablo 3.e
bakildiginda katiimalarin ¢ogunlukla %40'lik bir oranla otel isletmelerinde yilda bir kez
konakladiklarini belirtmis olduklar1 goriilmektedir. Diger katilmcilarin ise yaklasik %27’lik bir
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oranla yilda 2-3 kez (f=4) ve yilda 2 kez (f=4) bir otel isletmesinde konakladiklar1 anlagilmistir.
Aragtirmaya katilan bir engelli bireyin ise yilda 5-6 kez (f=1) bir otel igletmesinde konakladig1
tespit edilmistir.

Tablo 4. Engelli Bireylerin Otel isletmelerinde Yasadig1 Problemler

Yasanilan Problemler
Alt Temalar Frekans %
Rampa olmamasi 3 20,00
Braille alfabesi ile yazilmig bilgi kartlarinin olmamasi 1 6,67
Insanlarin engellilere aciyarak bakmalari 1 6,67
Gorme engellilere ait kaldirimlarin olmamasi 1 6,67
Ozel asansbrlerinin iggal edilmesi 2 13,33
Havuzlarm engelli bireylerin kullanimina uygun yapida 3 20,00
olmamasi
Yedek tekerlekli sandalye olmamasi 1 6,67
Tabak ve servis takimlarinin agir olmasi 2 13,33
Tuvaletlerde kullanilan musluklarin, tutunma yerlerinin 13,33
ve odalardaki dolap kapaklarmin engelli bireyler igin 2
uygun olmamast
Restoran masa ve sandalyelerinin engelli bireyler i¢in 1 6,67
uygun olmamast
Otel personeli ile iletisim problemi 2 13,33

Tablo 4’de engelli bireylerin otel igletmelerinde yasadig1 problemler dogrultusunda belirttikleri
goriigleri yer almaktadir. Tablo 4’e bakildiginda, arastirmaya katilan engelli bireylerin %20’lik bir
oranla otel igletmelerinde gerekli olan her alanda rampalarin olmamasin ve havuzlarmn engelli
girisine uygun yapida olmamasini yasanan en 6nemli problem olarak belirttikleri goriilmektedir.
Alt temalar incelendiginde; yasanan problemlerin %13,33’liik bir oranla engelli asansorlerinin
isgal edilmesi (f=2), tabak ve servis takimlarmin agir olmas:1 (f=2), tuvaletlerde kullanilan
musluklarin, tutunma yerlerinin ve odalardaki dolap kapaklarmin engelliler icin uygun
olmamasi1 (f=2), otel personeli ile iletisim problemi (f=2) olarak belirtildigi anlasiimaktadir.
Arastirmaya katilan engelli bireylerin %6,67’sinin ise Braille alfabesi ile yazilmis bilgi kartlarinin
olmamas: (f=1), Insanlarmn onlara aciyarak bakmalari (f=1), gérme engellilere ait kaldirimlarin
olmamasi (f=1), restoran masa ve sandalyelerinin engelli bireyler icin uygun olmamasi (f=1),
yedek tekerlekli sandalye olmamasi (f=1) gibi problemler yasamakta olduklar1 belirlenmistir.

Bahsedilen durumlara 6rnek katilimc goriisleri su sekildedir;

Ozellikle restoranda sorun yastyorum. Odalarda bulunan dolaplarin agip kapama kistmlar:
tamamen sag eli kullananlar icin tasarlannusg, ters yone agilabiliyor, agma ve kapama kisimlary agir
gelebiliyor. Klozette musluklar sabit sag tarafta sag ve solda olabilir oynar ve esnek degiller ve sert
olabiliyor acip kapatmakta zorlanyorum [K11].

Ben gorme engelliyim isim geregi otele grupla gidiyorum. Grubun tamamu engelli bireylerdir
yani otelde kendi isimi kendim gormek durumundayim. Ozellikle otel hakkinda bilgi alirken zorluk
yaswyorum. Siirekli soru sormak durumundayim. Otelde aktivitelerle ilgili kisada olsa anons
yapilmuyor, her seyi gorerek ve okuyarak anlamak zorundasiniz. Kabartma alfabesi ile yazilmis bilgi
kartlart mevcut degil. Ozellikle odalarda bulunan telefon rehberi oda servis kartlar: gsrme engelliler
icin diizenlenmemis[K9].
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Tablo 5. Engelli Bireylerin Otel Isletmelerinde Yasadig1 Problemlerin Coziilme Durumu

Problemlerin Coziilme Durumu

Alt Temalar Frekans %

Bir gorevli tahsis edilmesi 1 6,67
Yardimca olundu 2 13,33
Yardima olunmadi 9 60,00
Yardim almadan kendim halledebilirim 1 6,67

Tablo 5'de engelli bireylerin otel isletmelerinde yasadifi problemlerin ¢oziilme durumu
konusunda belirttikleri goriigler yer almaktadir. Tablo 5e bakildiginda engelli bireylerin
%60 otel isletmelerinde karsilastiklari problemlere yardimc olunmadigimni belirtmis
olduklar1 goriilmektedir. Bu onemli bulgu engelli bireylerin biiylik ¢ogunlugunun otel
isletmelerinde konaklamalar1i esnasinda yasadiklari problemleri ¢6zebilmek igin yalmiz
kaldiklarmi gosterir niteliktedir. Alt temalar incelendifinde; arastirmaya katilan engelli
bireylerin %6,67’lik bir oranla bir gorevli tahsis edilmesi (f=1), yardim almadan kendim
halledebilirim (f=1), %13,33’liikk bir oranla yardimc olundu (f=2) cevaplarimi verdikleri
goriilmiistiir.

Bahsedilen durum i¢in 6rnek katilimcr gortisleri;

Yasamlan problemler insaat yapiswyla alakali oldugu icin hemen bir ¢oziim uygulanamad: [K1].

Bize sadece nerede tamir edebilecegimiz soylendi [K4].

Bize normal misafir gibi davrantyorlar. Anlagamadigimiz icin bir siire sonra bizi gormezden

geliyorlar [K12].

Tablo 6. Engelli Bireylerin Yasadig1 Problemlere Yonelik Coziim Onerileri

Coziim Onerileri
Alt Temalar Frekans %
Gorme engelli bireyler igin kabartma uyari levhalar: 2 13,33
Isaret dili egitimi almig gorevliler bulunmast 1 6,67
Engelli Bireyler icin tek kisilik odalar bulunmasi 1 6,67
Havuzlarm engelli bireylere yonelik diizenlenmesi 3 20,00
Otel {icretlerinin engelli bireyler icin %50 indirimli olmasi 1 6,67
Biifelerin engelli bireylerin yemeklerini rahat alabilecek 5 13,33
sekilde aralikl1 ve genis olmasi
Tabela ve yonlendirmelerin sesli olmasi 1 6,67
Egimli Rampalarin olmasi 2 13,33
Yedek tekerlekli sandalye bulundurulmas: 1 6,67
Engelli bireylerin rahat kullanabilecegi yemek ve servis 2 13,33
takimlarinin olmasi
Engelli bireyler i¢in sahile ve havuza inen bir asansor 1 6,67
olmasi
Sadece engelli bireylere ait otel yapilmasi 1 6,67
Personel engelli misafirler i¢in egitilmeli 1 6,67

Tablo 6’da engelli bireylerin otel isletmelerinde yasadig1 problemlere yonelik ¢oziim onerileri yer
almaktadir. Katilimcilarin %20’sinin otel isletmelerinde havuzlarin engellilere yonelik
diizenlenmesi gerekmekte oldugunu vurguladiklar: tespit edilmistir. Alt temalar incelendiginde;
aragtirmaya katilanlarin yaklagik %14'tiniin gérme engelliler icin kabartma uyar1 levhalarinin
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olmasi (f=2), biifelerin engellilerin yemeklerini rahat alabilecek sekilde aralikli ve genis olmasi
(£=2), egimli rampalarin olmasi (f=2), 6zellerin rahat kullanabilecegi yemek ve servis takimlarinin
olmas1 (f=2), gerektigini vurguladiklari belirlenmistir. Arastirmaya katilan o6zel bireylerin
%6,67’lik bir oranla engelliler icin sahile ve havuza inen bir asansor olmasi (f=1), sadece engelli
bireylere ait otel yapilmasi (f=1), personel engelli misafirler i¢in egitilmesi (f=1) isaret dili egitimi
almis gorevliler bulunmasi (f=1), engelli bireyler i¢in tek kisilik odalar bulunmasi (f=1), tabela ve
yonlendirmelerin sesli olmasi (f=1), yedek tekerlekli sandalye bulundurulmasi (f=1), otel
ticretlerinin engelliler i¢in %50 indirimli olmasi (f=1) gibi ¢6ziim Onerilerinde bulunduklar:
goriilmektedir.
Coziim Onerileri ile ilgili 6rnek katilimcr goriigleri;
Engelli birey rampalarimin dikligi biraz daha yatay olabilir. Havuzdan ¢ikmak icin yalnizca
merdiven degil destek alinacak bir sistem ile birlikte rampa yapilabilir. Asansor sistemi yapilabilir.
Engelli birey odasindaki yatak yiiksekligi daha dogru orvanti ile ayarlanmalidir. [K1]
Kaymayan mermer veya zemin yapilabilir. Direk sahile ya da havuza inen bir asansor veya
ayr1 bir ulastm yolu yapilabilir. Ozellikle giden platformlar yiizme zorlugunu halledebilir. [K13]
Bu sorunun cevabimi samirim bir onceki soruda verdim. Sadece engelli bireylere ait oteller
yapumal. [K7]

Tablo 7. Engelli Bireylerin Personelin Tutumunu Degerlendirmeleri

Personelin Tutumu
Alt Temalar Frekans %
Personel ilgiliydi 3 20,00
Personel ilgili degildi 5 33,33
Ortalama memnun kaldim 7 46,67

Tablo 7’de engelli bireylerin otel isletmelerindeki personelin tutumunu degerlendirmeleri yer
almaktadir. Elde edilen bulgulara gore aragtirmaya katilan engelli bireylerin neredeyse %50’sinin
personelin tutumundan orta derecede memnun kaldigimi belirtmekte olduklar1 anlagilmaktadir.
Geriye kalan %33,33'tintin personelin ilgili olmadigini belirttikleri, %20’sinin ise personelin ilgili
oldugunu belirttikleri tespit edilmistir.

Personel tutumu ile ilgili 6rnek katihme goriisleri;

Evet ama yardim talebinde bulunuldugunda ancak ya da cok dikkat cektiginde
ilgilenilmektedir. Oysaki bazi engelli bireyler destek isteyememekte cekinmekte bu yiizden
calisanlarin daha anlayish ve duyarli olmas: gerekiyor. [K1].

Cok fazla ilgileri yok normal misafir gibi davrantyorlar [K11].
Cok degisik bir uygulamaya rastlamadim ama dedigim gibi paraya ve caliganlarin bakis agisina
ve egitimlerine gore degisiyor [K15].

Tablo 8. Otel isletmelerinde Engelli Bireylerce Onemli Goriilen Hususlar

Onemli Gériilen Uygulamalar

Alt Temalar Frekans %

Bir gorevli tahsis edilmesi 1 6,67
Samimi ve sicak kargilama 1 6,67
Personelin rencide edici tavirlar: 5 33,33
Personelin ilgisiz kalmas1 3 20,00
Personelin yardim etmesi 7 46,67
Personelin bazi zaman ilgili bazi zaman ilgisiz kalmasi 2 13,33
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Tablo 8'de otel isletmelerinde engelli bireylerce énemli goriilen hususlar yer almaktadir. Tablo
8‘e bakildiginda, arastirmaya katilan engelli bireylerin biiyiik ¢ogunlugunun % 46,67’lik bir
oranla otel personelinin engelli bireylere yardim etmesinin 6nemli oldugunu diisiind{iikleri tespit
edilmistir. Arastirmaya katilan engelli bireylerin yaklagik %34 'niin ise personelin rencide edici
tavirlarmin  (f=5), diizeltilmesi gerektigini vurguladiklar1 goriilmektedir. Alt temalar
incelendiginde; katiimcilarin %20’sinin personelin ilgisiz kalmasindan(f=3), %13,33"liniin
personelin baz1 zaman ilgili baz1 zaman ilgisiz kalmasindan(f=2) , %6,67’sinin ise kendilerine bir
gorevli tahsis edilmesi (f=1), samimi ve sicak bir karsilamanin olmas: gerektiginden (f=1)
bahsettikleri ortaya ¢ikarilmustir.

Bahsedilen durumlara 6rnek katilime goriisleri asagida sunulmustur:

Bizi samimi ve sicak karsiladilar ve ugurladilar [K8]

Engelli birey olmamdan dolay: bazi animasyonlara iicret 6demeden dahil oldum. Biifede yemek

alirken tabag desteklemek zorunda oldugum icin ascilar ve personel tedirgin olup

uyarabiliyorlar [K10]

Zaten ilgi az oldugundan sira dig1 bir uygulama ile karsilasmadim sadece tedirgin olabiliyorlar

ve ben bunu bakiglarindan anliyorum [K14].
Tablo 9. Engelli Bireylere Gore Otel isletmelerinin Yapisal Ozelliklerinin Degerlendirilmesi

Otel isletmesinin Yapisal Olarak Degerlendirilmesi

Alt Temalar Frekans %
Otel ingaatinda engelli bireyler diisiiniilmemig 5 33,33
Havuz bas: alanlarinin engelli bireyler i¢in uygun olmamasi

1 6,67
Konaklama igletmelerinin oda yapisimin ¢ogunlukla sag elini
kullananlar i¢in tasarlanmis olmasi 2 13,33
Gorme engelli bireyler i¢in sahil platformunda renkli ve
uyarici zemin kullanilmamaig 2 13,33
Lobi ve restoran zeminlerinin engelli bireylerin rahat
ylirlimesine uygun olmamasi 2 13,33
Engelli rampalarinin olmamasi 1 6,67
Engelli asansorlerinin olmamasi 1 6,67

Tablo 9'da engelli bireyler tarafindan otel isletmelerinin yapisal 6zelliklerinin degerlendirilmesi
yer almaktadir. Elde edilen bulgulara gore arastirmaya katilanlarin yaklasik %34’iiniin otel
insaatinda engelli bireyler diistiniilmemis goriisiinde olduklar: tespit edilmistir. Alt temalar
incelendiginde ise aragtirmaya katilanlarm %13,33'{iniin konaklama igletmelerinin oda yapisinin
¢ogunlukla sag elini kullananlar i¢in tasarlanmis olmasinin (f=2), gérme engelli bireyler icin sahil
platformunda renkli ve uyarici zemin kullamilmamis olmasinin (f=2), Lobi ve restoran
zeminlerinin engelli bireylerin rahat yiiriimesi i¢in uygun olmamasmn (f=2), yapisal anlamda
erisim engelleri yaratmakta oldugunu vurguladiklar1 belirlenmistir. Arastirmaya katilanlarin
yaklasik %7’sinin ise havuz bagi alanlarmin 6zellere uygun olmamasi (f=1), 6zel rampalarinin
olmamasi (f=1), engelli birey asansorlerinin olmamasinu (f=1) belirttikleri saptanmaistir.
Otellerin yapisal 6zelliklerinin degerlendirilmesi hakkinda 6rnek katilimcr gortisleri;
Konakladigimiz otel her sey dahil bir otel idi. Sunulan hizmet ile ilgili bir problem oldugunu
soyleyemem. Ancak mimari yapis: cok yonlii diyemem. Ama bina disinda blok odalar1 olan bir otel
ve blok odalar tag merdivenlerinden dolay: bir engelli bireyin kullanabilecegi sekilde degil. Rampa
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yok. Genelde blok odalar otellerde hep boyle. Ana bina daha cok kullamlan alan oldugu icin biraz
daha rahat ve uygun ama o da belirttiim gibi bir yere kadar. [K1]
Hep modern ama engelli bireyler diisiiniilmemis. Gosterisli oteller. [K3]

Ozelikle engelli birey asansorlerinin diger misafirler tarafindan kullamilmasin engelleyecekler
ve uyaracaklar ayrica asansorlerde dzellikle ortopedik engelli misafirler icin oturulabilecek kiiciik
alanlar yapilmalr ve kalkarken saglam bakimli tutma alanlar: olmalidrr. [K14]

Tablo 10. Engelli Bireylere Gore Otel isletmelerinde Sunulan Hizmetin Degerlendirilmesi

Sunulan Hizmetin Degerlendirilmesi
Alt Temalar Frekans %
Otel isletmesinde sunulan hizmetler yeterliydi 6 40,00
Otel isletmesinde sunulan hizmetler yetersizdi 5 33,33
Hizmetlerin sunumu ve kalitesi hakkinda kararsizim 4 26,67

Tablo 10’a bakildiginda; arastirmaya katilan engelli bireylerin %40min otel isletmelerinde
sunulan hizmetlerin yeterli oldugunu, %33,33"iiniin ise sunulan hizmetleri yetersiz olarak
degerlendirmekte olduklar: goriilmektedir. Alt temalar incelendiginde diger katilimcilarin ise
yaklasik %27’lik bir oranla hizmetlerin sunumu ve kalitesi hakkinda kararsiz (K=4) olduklar:
tespit edilmistir. Elde edilen bu sonug hizmetlerin degerlendirilmesi hususunda karasiz kalan
engelli misafirlerinde hizmetleri yetersiz bulanlara eklenmesi sonucu toplamda %601 otel
isletmelerinde sunulan hizmetleri yeterli bulmadigini ortaya ¢ikarmasi bakimindan énemlidir.

Bahsedilen duruma 6rnek katiimar goriisleri:

Bizim gibi kiiciik misafirler i¢cin daha kullamsh yemek tabaklar: olabilirdi sonucta biz elimizi
normalde bile zor kaldiriyoruz. Klozetlerde ayaga kalkmak icin bazen sadece sag tarafta tutma yeri
olabiliyor zemin ise kaygan diisme ve kayma tehlikemiz var. Ozellikle koltuk degnegi kullananlar
icin personel bu konuda egitilmelidir ya da sadece engellilere hizmet veren personeller olmalidir
[K11]

Kiigiik hatalarin birlesmesiyle ortaya cikan giizellik diyebiliriz. Soyle ki her 5 yildizl otel de
dahi her sey miikemmel degildir. Ancak akilli bir otel yetkilisi ¢alisanlarin hatalarin varsa iyi
yoneterek miisteriye her seyi miikemmel sekilde gosterebilir ne yazik ki bu bazi 3-4 ve 5 yildizli
otellerde yok [K15]

SONUC ve ONERILER

Gergeklestirilen bu calisma ile engelli bireylerin otel isletmelerinde yasadiklari sorunlar
irdelenmeye calisilmistir. Yapilan goriismeler sonrasinda elde edilen bulgulara gore; otel
isletmelerinin engelli misafirlerine daha iyi sartlarda hizmet sunabilmesi icin gerek yapisal
gerekse hizmet unsurlarinda birtakim iyilestirici diizenlemeler yapmasi gerektigi ortaya
cikarilmistir.

Bu calismada toplam 15 engelli birey ile goriismeler gerceklestirilmistir. Arastirmaya katilan
engelli bireylerin ¢ogunun kadinlardan olustugu, 16-25 yas arasinda, ortopedik 6zel ve lise
mezunu olduklar1 goriilmektedir. Arastirma kapsaminda goriisiilen engelli bireylerin tamami
oncesinden bir otel isletmesinde tatil gecirmis olduklar: tespit edilmistir. Katihmcilar arasinda
onemli bir cogunlugun yilda bir kez, bir otel isletmesinde konaklamakta oldugu belirlenmistir.
Bu iki unsur arastirmaya katilan engelli bireylerin isletmelerinin sunmakta oldugu mal ve
hizmetler hakkinda bilgi sahibi olduklarimi gostermesi bakimindan énemlidir.
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Arastirma sonucunda elde edilen bulgulara gore, engelli bireylerin otel isletmelerinde yasadig1
temel problemlerin sirasiyla “otellerde engelli birey rampasinin olmamasi, havuzlarin engelli
birey girisine uygun yapida olmamasi, engelli birey asansorlerinin isgal edilmesi, tabak ve servis
takimlarinin agir olmasi, ortak kullanim alanlarinin engelli bireyler icin uygun olmamasi ve otel
personeli ile iletisim problemleri” oldugu tespit edilmistir. S6z konusu problemler karsisinda
engelli bireylerin 6nemli bir ¢cogunlugu, yasadiklar1 probleme ¢oziim iiretilmedigi yoniinde
goriislerini belirtmistir. Engelli bireylerin otel isletmelerinde yasadiklar1 problemler karsisindaki
¢Oziim Onerileri ise daha ¢ok “havuzlarin engelli bireylere yonelik diizenlenmesi, gérme engelli
engelli bireyler icin kabartma uyar1 levhalari, yemek biifelerinin ve servis takimlarinin engelli
bireylerin kullanimima uygun bir bi¢imde diizenlenmesi” yoniindedir. Engelli bireylerin,
yasanan problemlere karsin otel personelinin sunmus oldugu hizmetten orta diizeyde memnun
kaldiklar: anlagilmigtir. Engelli bireylerin otel yapisina yonelik degerlendirmeleri incelendiginde,
katilmailar tarafindan otelin ingaatinda engelli bireylerin goz ardi edildigi belirlenmistir.
Katilimcilarin hizmetlerin sunumu ve kalitesi hakkindaki goriisleri ise olumsuzdur.

Bu calisma ile benzer ¢alismalar da yapilmistir. Sielschott yapmis oldugu calismada elde ettigi
bulgulara gore Amerika’da bulunan ve arastirmaya katilan otel isletmelerinin %61’lik bir oranla
ADA’ya uyumlu oldugu belirlenmistir (Sielschott, 2004: 1). Breedt yapmis oldugu arastirmada,
engellilerin otel isletmelerinde karsilastiklar1 problemleri irdelemeye calisilarak; resepsiyon,
banyo, havuz ve barlarda diizenlemeler yapilmasi gerektigi sonucuna ulasmstir (Breedt, 2007:
3). Darcy ve Taylor'in yapmis olduklari bir arastirma sonucunda, engellilerin otel isletmelerinde
ve motellerde yasadiklar1 problemlerin ¢ogunlugunun erisim engelleri ve iletisim engelleri
oldugu tespit edilmistir (Darcy ve Taylor 2009: 419). Tiirkiye’de engelli turizmine yonelik olarak
yapilan ¢alismalar incelendiginde; Yoriik'iin yapmus oldugu tez ¢alismasinin sonucuna gore, otel
isletmelerinin engelli misafir odalarmin diizenlenirken, engel tiirlerini dikkate almadiklar1 ve
bunun en 6nemli sebebinin yasa ve yonetmeliklerde engelli tiirlerine gore diizenleme yapilmasina
dair maddelerin bulunmayisindan kaynaklandigi vurgulanmaktadir (Yoriik, 2003: 2). Atak’'m
yapmis oldugu arastirma sonucuna gore otel isletmeleri yoneticilerinin engelli turizmi pazari
hakkinda fazla bilgi sahibi olmadiklari, bu hedef kitle i¢in oldukga yeni ve hazirliksiz durumda
olduklari, fakat s6z konusu pazara yonelme konusunda oldukga istekli olduklar1 saptanmistir
(Atak, 2008: 32). Atak’in galigmasinin bir benzerini yapmus olan Yayl ve Oztiirk’iin 2006 yilinda,
Eryilmaz’m ise 2010 yilinda Atak ile ayni sonuca ulasmis olduklar: belirlenmistir (Eryilmaz, 2010:
74; Yayli ve Oztiirk, 2006: 87). Miilayim ve Ozsahin’in yapmus olduklari bir galismada konaklama
isletmelerinde bedensel engellilerin yasadiklar1 sorunlar ve ¢6ziim Onerileri irdelenmeye
calisilmig ve elde edilen sonuca gore, Tiirkiye’de engelli turizminin ciddi sorunlarinin oldugu ve
bu nedenle gelismedigi, yapilan yasal diizenlemelerin de bu noktada yetersiz kaldig: ortaya
cikarilmistir (Miilayim ve Ozgahin, 2010: 1663). Yapilan bu arastirma ile daha énceden yapilmis
olan ¢alismalar incelendiginde elde edilen sonuglarinin ortiisiik oldugu tespit edilmistir.
Yapilan bu ¢alisma sonucunda gelistirilen oneriler;
e Otel igletmelerinde engelli bireyler icin ayrilan oda sayisiin ve sunulan hizmetlerin
niteliginin arttirilmasi gerekmektedir.
e Oteligletmelerinin gerekli alanlarma rampalarin yapilmasi engelli bireylerin erisim engelleri
yasamamasl i¢in onem arz etmektedir.
e Otel personelinin engelli bireylere karsi farkindaliklarinin arttirilmas: ve iletigim
becerilerinin gelistirilmesi gerekmektedir.
e Otel i¢i genel alanlarda uyaric1 levha ve isaret sisteminin engeliler i¢inde diizenlenmis
olmasi beklenmektedir.
e Otel yonetimlerince engelli olmayan misafirlerin engelli asansorlerini, tuvaletlerini vb.
ozellikli yerleri kullanmamalar: saglanmalidir.
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e Otel igletmelerinin daha yapim asamasinda engelli misafirler de diistiniilmeli ve yapisal
olarak erisim engelleri ortadan kaldirilmaldir. Boylelikle engelli bireylerin turizm
faaliyetlerine katilarak, sorunsuz bir konaklama hizmeti almalarina biiyiik 6lctide katki
saglanmis olunacaktir.
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