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Engelli bireylerin hayatin her alaninda etkili bir sekilde yer almalari i¢in birgcok
faaliyet yapilmaktadir. Bu baglamda sosyallesmenin en etkili oldugu turizm
hareketliligine engelli bireylerin de sorunsuz bir sekilde katilabilmeleri igin
konaklama igletmelerinde de bir¢ok ¢alisma yapilmaktadir. Konaklama isletmeleri,
herhangi bir engeli olmayan kisilerin kullandig1 mekanlar olmakla beraber, sosyal
cevrede aslinda hi¢ de kiigtimsenmeyecek kadar yasamda yer alan engelli bireylerin
is ve tatil seyahatleri i¢in kullandiklar1 mekanlardir. Ancak c¢ogu konaklama
isletmelerinde kullanilan bu mekanlar engelli ve davranis kisitliligi yasayan bireyler
icin yapisal olarak uygun ozeliklere sahip degildir. Bu sebepten dolay1 engelli
bireyler bu mekanlarda birgok zorlukla karsilagmaktadirlar. Engelli bireylerin
karsilastiklar1 zorluklarin ¢oziimlenebilmesi igin mekanlarin engelli bireylerin
kullanimina elverisli olarak tasarlanmasi ve Ozelliklerin devamli gelistirilmesi
gerekmektedir. Arastirmanin amaci, Van ilinde yer alan 4 yildizli ve 5 yildizli
konaklama isletmelerinde engellilerin kullandiklar1 alanlarin  uygunlugu ve
eksiklerin belirlenmesi ve engelli bireylerin kargilagabilecegi sorunlara ¢oziim
onerileri gelistirmektir. Arastrma sonucunda yoneticilerin engellilere ydnelik
algilarnin genellikle olumlu oldugunu sdylemek miimkiindiir. Engellilere yonelik
fiziksel altyapida ciddi eksiklikler oldugu aragtirmada elde edilen bir diger sonugtur.

Anahtar Kelimeler: Engelli Turist, Konaklama Isletmeleri, Van, Uygunluk.

Bilimler Dergisi, (Ozel Say1/Special Issue), 2019

520



Van Tlindeki Otellerin Engelli Bireylere Uygunlugunu Belitlemeye Yonelik Bir Arastirma

A Research on Determination of the Compatibility of Hotels in Van Province with

Disabilities

Assist. Prof. Dr. Sagbetullah Meri¢""

Hamit Isik>

First received: 07.08.2019
Accepted: 01.10.2019

Citation:

IBAD Journal of Social Sciences
Issue: Special Issue Pages: 520-529
Year: 2019

This article was checked by iThenticate.
Similarity Index 22%.

I Van Yiuzinci Yil Universitiy, Turkey,
smeric@yyu.edu.tr,

ORCID ID 0000-0003-1949-623X

2 Van Yuzinci Yil Universitiy, Turkey,
hamitiisik@gmail.com,

ORCID ID 0000-0003-4777-4428

* Corresponding Author

ABSTRACT

Many activities are being carried out in order to enable disabled people to participate
effectively in all aspects of their lives. In this context, many studies should be
carried out in hospitality enterprises so that disabled people can participate in
tourism movement which socialization is most effective. Accommodation
businesses are spaces used by non-disabled people as well as spaces used by
disabled people for living on the job and during holidays, which are in fact not at all
underestimated in the social environment. However, these spaces, which are used in
most accommodation businesses, do not have structurally appropriate features for
disabled and behaviorally restricted individuals. Because of this reason, disabled
people face many difficulties in these places. In order to solve the difficulties
encountered by disabled people, it is necessary to design spaces appropriately for the
use of disabled individuals and to constantly improve their characteristics. The
purpose of the research is to determine the appropriateness and lack of the areas
used by the disabled in 4 star and 5 star accommodation enterprises in VVan province
and to develop a solution proposal for the problems that disabled people can
encounter. As a result of the research, it is possible to say that managers' perceptions
about disabled people are generally positive. In the research, there are serious
deficiencies in the physical infrastructure for the disabled.

Keywords: Disabled Tourists, Acommodation Businesses, Van, Suitability
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GIRIS

Turizm, farkl 6zelliklere sahip kisilerin katilim gdsterdigi bir faaliyettir. Bu durum turizm endiistrisinin
sosyal yapisinin da oldukea cesitli ve farkli insanlar tarafindan olusturulmasina yol agmistir. Turizm
aktivitelerine katilim, farkli insanlar ile sosyallesme acgisindan 6nemli bir aractir. Engelli bireyler i¢in de
topluma dahil olmak ve toplumla biitiinlesmek bireyin kendini tamamlayabilmesi agisindan oldukga
onemlidir (Hamarat, Bagc1 ve Seving, 2017). Insanlarin icinde bulundugu yogun ¢alisma temposu,
olumsuz yasam kosullari, niifus yogunlugu, cevre kirliligi ve giiriiltii gibi birg¢ok durum insanlar iizerinde
duygusal ve fiziksel yipranmalara yol agmakta ve bu durumlar insanlari turizm faaliyetlerine
yoneltmektedir (Meric ve Bozkurt, 2017). Bu gereksinimlere istelik fiziksel olarak hareket
kisitlamalarina sahip olmak engelli bireyleri turizm faaliyetine daha fazla yoneltmektedir.

Turizm sektdrii i¢in engelliler 6nemli bir nig pazar konumunda olmasina ragmen, ne yazik ki bu
potansiyel genellikle gbz ardi edilmekte ve engelli bireylerin turizme kazandirilmasi konusu iizerine
fazla odaklanilmamaktadir. Engelli bireylerin, diger bir¢ok insan gibi turizm faaliyetlerine katilmasi
dogal bir olay olmasina ragmen, turizm faaliyetleri nedense fiziksel engeli olmayan kisilere 6zelmis
algis1 insanlarin biiyiik kismida hakimdir (Israeli, 2002). Engellilerin turizm faaliyetinde engel degil de
onemli bir potansiyel oldugunun farkina varilmalidir.

Gelismis iilkelerin birgogunda engellilerin maddi gereksinimleri karsilanmaktadir. Bu durum engellilerin
turizm faaliyetlerine katilmak igin yeterli ekonomik giice sahip oldugunu goéstermektedir. Gelismis
tilkelerin engellilere sundugu evde bakim, istihdam, egitim, iicretsiz tasima gibi olanaklarin yaninda
iilkeler engellilerin topluma kazandirilmasi ¢abasi igerisindedirler. Hiikiimetlerin amaci engellilerin
sosyal durumlarimi iyilestirerek, sosyal dislanmigliklarin1 6nemli Sl¢iide azaltmaktir. Daha 6nce unutulan,
saklanan ve alt kesim olarak goriilen engelliler, bu destek sayesinde toplumun diger bireyleri gibi turistik
faaliyetlerde bulunmaya baslamiglardir. Engellilerin tatile refakat¢i veya aileleri ile birlikte gittigi de
dikkate alindiginda, engellilerin turizm pazarinda 6nemli bir hedef kitle oldugu asikardir (Tellioglu ve
Simsek, 2016).

Diinya Saglik Orgiitiiniin yaptig1 arastirmalara gore diinya iizerinde yasayan insanlarin %15°i yaklasik
olarak bir milyar insan engellidir. Engelli bireylerin yagamlar1 boyunca sosyal hayat: etkili bir sekilde yer
alabilmeleri i¢in birgok caligma yapilmaktadir. Konaklama igletmeleri, herhangi bir engeli olmayan
kisilerin kullandig1 mekanlar olmakla beraber, sosyal ¢evrede aslinda hi¢ de kiiglimsenmeyecek kadar
yasamda yer alan engelli bireylerin is ve tatil seyahatleri icin kullandiklart mekanlardir. Bu yiizden
sosyallesmenin en etkili oldugu turizm hareketliligine engelli bireylerin de sorunsuz bir sekilde
katilabilmeleri i¢in konaklama igletmelerinde de birgok ¢alisma yapilmaktadir. Ancak ¢ogu konaklama
isletmelerinde kullanilan bu alanlar engelli yani davranis kisitlili§i yasayan bireyler icin yapisal olarak
uygun Ozeliklere sahip degildir. Engelli bireylerin karsilastiklart zorluklarin ¢éziimlenebilmesi i¢in bu
alanlarmn engelli bireylerin kullanimina elverisli olarak tasarlanmasi ve 6zelliklerin devamli gelistirilmesi
gerekmektedir.

Engelli turizm pazari heniiz gelisen yeni bir pazar oldugu i¢in konu ile ilgili aragtirmalarin sayisi olduk¢a
kisithidir. Bu konuda yeni ¢aligsmalarin yapilmasi olduk¢a 6nem arz etmektedir. Engelli bireylerin turizm
faaliyetine daha ¢ok dahil olabilmesi ve bu alanlarin engelli bireylerin kullanimina daha uygun hale
getirilmesi amaci ile gergeklestirilen bu arastirmada, Van ilinde bulunan 4 ve 5 yildizli konaklama
isletmeleri yoneticilerinin engellilere bakis agilari ortaya konulmaya caligilmistir.

ENGELLI TURIZMi

Engelli olmak, gérme ve duyma fiziksel eksikliklerden kaynaklanabildigi gibi, insanlardaki zeka
noksanligindan da kaynaklanabilir. Kisilerin fiziksel engelleri; hareket etmede goriilen kisitlamalardan
baslay1p, bir hareketi yeterli zamanda yapamamaya kadar farkli 6lgiilerde derecelendirilebilir. Diyabetik
rahatsizligr olan kisileri ve duyma problemleri olanlar1 da fiziksel engelli grubunda ele almak
miimkiindiir (Yayh ve Oztiirk, 2006, s. 87). Baska bir ifade ile engellilik kavramu; bireyin bir veya daha
fazla ana yasamsal aktivitesini biiyiik 6l¢lide sinirlayan fiziksel veya zihinsel bozuklugu olmasi ya da bu
tarz bir bozuklugun kaydini1 veya bu tarz bir bozuklugu oldugu kabul edilenleri kapsamaktadir (Zengin
ve Eryillmaz, 2013).
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Literatiirde engelli turizmi kavramu yerine daha kapsayici ve ayirimer olmamasi gerekgesi ile erisilebilir

EE] 13

turizm kavramu da kullamlmaktadir. Engelli turizmi kavraminin yerine “engelsiz turizm”, “evrensel
turizm”, “engelli turizmi”, “herkes ve/veya her sey dahil turizm” gibi farkli kavramlarin kullanildiginmi da
gormek miimkiindiir. Engelli turizmi kavrami kapsaminda olmadig1 gibi erisilebilir turizm kavrami
konusunda da kabul gormiis tek bir tanim yoktur. Bu kavramlarin igeriginin siire¢ igerisinde diinyada
yapilan aragtirmalar ve uygulamalar dogrultusunda gelistirilmesi kavramlarin tanimlarinin da
degismesine neden olmaktadir. 2009'da yapilan Avrupa Cocuk ve Ergen Psikiyatrisi Birligi (ESCAP)
kongresi sonucunda yaymlanan bildirgede erisilebilir turizm; “hareket, isitme, gérme, biligsel veya
entelektiiel ve psiko-sosyal engelliler, yaslilar ve gecici engelliler dahil olmak iizere tiim engelli ve
engelsiz insanlarin erisilebilirligini saglayan turizm ve seyahat faaliyeti” seklinde tanimlanmustir (Akinci
ve Sonmez, 2015).

Tiirkiye’de engelliler ile ilgili ilk kanun, 07.07.2005 tarihinde 5378 sayili “Oziirliiler Kanunu” resmi
gazete’de yayinlanarak yiiriirliige girmistir (III. Oziirliiler Surast Bakim Hizmetleri, 2007: 8). Kanunda
engelli bireyleri “Dogustan veya sonradan herhangi bir nedenle bedensel, zihinsel, ruhsal, duyusal ve
sosyal yeteneklerini ¢esitli derecelerde kaybetmesi nedeniyle toplumsal yagama uyum saglama ve giinliik
gereksinimlerini karsilama giicliikleri olan ve korunma, bakim, rehabilitasyon, danmismanlik ve destek
hizmetlerine ihtiva¢ duyan kisi olarak” tamimlanmaktadir (Resmi Gazete, 2005: 9463). Bu kanunla
engelli bireylerin yasadiklar1 zorluklar ve sosyal hayatin i¢inde aktif bir sekilde yer alabilmeleri i¢in
gerekli olan tiim diizenlerin yer aldigi kanunda 6zel bir madde ile resmi kuruluslarin, yollarin ve
kaldirimlarin, parklarin, herkesin kullanimma agik olan tiim yapilarin kanun maddesinin yiiriirliige
girdigi tarihten itibaren sekil yil icerisinde engelli bireylerin kullanimina uygun hale getirilmesi
amaclanmigtir. Ayni kanunun bir bagka maddesinde illerde yerel yonetimlerin, kendilerinin sunduklari
ya da denetimlerinden sorumlu olduklar1 toplu tasima hizmetlerinin engelli bireylerin kullanimina
erigilebilirli§ine uygun olmasi i¢in gerekli diizenlemeleri yapmalari, 6zel ve kamu tasima araglarimin
2012 yillma kadar engelli bireylerin kullanimina uygun bir sekle getirmekle yilikiimliidiirler (Resmi
Gazete, 2005: 9468-1).

Kiiltiir ve Turizm Bakanlig tarafindan hazirlanan turizm tesislerinin belgelendirilmesine ve niteliklerine
iliskin yonetmelikte engelli bireyler i¢in gerekli siiflandirmalar ve standartlara yer almaktadir. Bu
yonetmelige gore toplam kapasitesi 80 oda ve iizerinde olan oteller ile tatil kdylerinde en az bir oda
olmak tiizere toplam oda kapasitesinin %1°1 oraninda engelli odasinin bulunmasi gerekmektedir. Ayrica
genel tuvaletlerde, tesis girisinde ve en az bir adet yeme i¢me iinitesinde, diizenlemelere gidilmelidir.
Temal1 parklar ile eglence merkezlerinde ise kendi tiirlerinin asgari niteliklerinde belirtilen sekilde
bedensel engellilerin kullanimina uygun diizenlemeler yapilmasi gerekmektedir ve bu diizenlemeler, 6zel
isaretlerle belirtilmelidir (Biiyiiksalvarci, Sapcilar ve Tuncel, 2017).

Yonetmeliklerle belirlenmis olmasina ragmen Tiirkiye'de hazirlanmis olan yasal diizenlemeye
isletmelerin ne diizeyde uydugunu belirlemeye yonelik yapilan arastirmalar sonucunda, isletmelerin
biiyiikk ¢cogunlugunun yasay1 gérmezden geldigi ifade edilmektedir (Tozlu, Mercan ve Atay, 2012). Bu
isletmelerden yasalara uyanlarin bile sadece tekerlekli sandalye kullanan kisilere yonelik tedbirler almasi
engellilik kavraminin heniiz turizm sektdriinde tam yer edinemedigini gostermektedir. Isletmelerde
engellilere yonelik yapilan ¢evresel diizenlemeler ve nitelikli hizmet bilgisi sahipligi otellerin yildiz
sayisma gore degigmektedir. Yapilan arastirmalarda genel olarak yildiz sayis1 fazla olan isletmelerin
engellilerin kullanimina uygun oldugu gozlenmistir (Ayyildiz, Atay ve Yazici, 2014).

Engellilerin turizm faaliyetine katilmasi kapsaminda yapilan aragtirmalara gore, fiziksel engelliler
bireyler tatil ve seyahat siliresinde karsilastiklar1 bir¢ok zorluktan dolayr fazla seyahat etmek
istememektedir (Birdir, Dalgi¢ ve Kale, 2014). Bu tatil ve seyahatlerin engellilere uygun olmasi i¢in
engellilere 6zgii ilave diizenlemelere gerek duyulmaktadir. Ornegin, ulasimim engelsiz hale getirilmesi,
katlanabilir yataklar, engellilerin kullanimlarina uygun bir banyo ve tuvalet, engellilere uygun asansérler,
uluslararas isaretlemeler gibi diizenlemeler engellilerin seyahat ve turizm faaliyetlerini ¢ok ciddi sekilde
kolaylastirmaktadir. Engellilerin turizmde yeterli 6l¢tide yer alabilmeleri i¢in devletin biiyiik sorumluluk
sahibi olmas1 gerekir (Miller ve Kirk, 2002).

Engellilerin turizm ve seyahat faaliyetlerine katilmalarini konu alan caligmalarda, isletmelerin engelli
turistlerin seyahat ve konaklamalarinda istenilen 6zelliklere sahip olmadiklar tespit edilmistir (Ttitiincii
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ve Aydin, 2013). Clinkii turizm faaliyetleri, engelli turistler i¢in karmasik bir yapiya sahiptir. Bu nedenle
genel olarak engelli bireyler engelli olmayan bireylere gore turizm faaliyetlerine daha az katilim
gostermektedir (Pehlivanoglu, 2011). Otel personelinin engelli kisilere yonelik bakis ve davraniglari
engelli turistler i¢in en 6nemli engellerdendir. Calisanlarin bir engelli turiste actyarak bakmasi, onlara
normal turistlere davrandiklar1 gibi davranmamalar1 engelli turistlerde ciddi {iziinti meydana
getirmektedir (Ayyildiz, Atay ve Yazici, 2014).

TURSAB’1n (2008) yaptig1 arastirmada engelli bireylerin kullanimina uygun oda sayilarina bakildiginda
605 adet oda sayisi ile ilk sirada Antalya ili gelmektedir. 159 adet engelli odasina sahip Mugla ili ve 147
adet engelli oda sayistyla Istanbul ili Antalya ilini takip etmektedir. de Tiirkiye’de engelli bireylere
yonelik ilk otel Mugla’nin Marmaris il¢esinde agilmustir. Dort yildizli olan bu otelde 72 oda 200 adet
yatak mevcuttur. Otelde engelli bireylerin kullanimina uygun 26 adet engelli odasi bulunmaktadir.
(Engelliler Biz Platformu, 2014)

Konu ile ilgili bir bagka aragtirma incelendiginde, 4 ve 5 yildizl otellerin engelli misafirlerin kullanimina
yonelik diizenlemeler arastirilmistir. Yapilan ¢aligmaya gore Tiirkiye’de engelli bireyler i¢in diizenleme
yapan otellerin oranm1 %61 iken diizenleme yapmayan otellerin oranm1 %31 olarak belirtilmistir.
Diizenlemeler kapsaminda asansorlerde sesli uyari sistemini kullanan otel oran1 %18; engelliler icin
151kl1 ve yazili uyaricilarin orant %35; duyma sorunu olan engelliler i¢in gorsel levha kullanim oran1 %21
olarak tespit edilmistir (Artar ve Karabacakoglu, 2003, s. 28).

Oztiirk ve Yal'mmn (2008) yaptigi calismada engelli bireylerin ihtiyaglarinin karsilanma durumu
belirlenmeye caligilmistir. Otellerde engelli bireylerin kullaniminda en ¢ok problem yasadiklar alanlarin,
merdiven, banyo ve tuvaletler oldugu tespit edilmistir.

Atak (2008) yaptigr arastirmada engellilerin de eglenmek, dinlenmek ve gezip-gérmek amactyla
seyahate katilmalarinin bir hak oldugunu belirtmistir. Arastirma kapsaminda Marmaris’te bulunan iki,
ii¢, dort, bes yildizli oteller ele alinmistir. Toplamda 57 otel isletmesine anket uygulanmistir. Yapilan
aragtirma sonucunda otel isletmeleri yoneticilerinin engelli pazar1 hakkinda fazla bilgi sahibi olmadiklari,
bu hedef kitle i¢in olduk¢a yeni ve hazirliksiz durumda olduklari, fakat s6z konusu pazara yonelme
konusunda oldukga istekli olduklari tespit edilmistir.

Avrupa Komisyonu’nun yaptirdigi bir aragtirmanin sonucuna gére Avrupa’da her yil 8 milyon engelli en
az bir kez yurtdis1 seyahatine ¢ikmaktadir. 15 milyon engelli Avrupali ise kendi iilkesinde i¢ turizm
faaliyetinde bulunmaktadir. Ayrica 22 milyon engelli kendi tilkelerinde giiniibirlik gezilere ¢ikmaktadir
(Kaygisiz ve Bulgan, 2015). Bu veriler engelli turizminin nasil ciddi bir potansiyele sahip oldugunu
gozler oniine sermektedir. Ayrica engellilerin biiyiik kisminin bir refakat¢i ile seyahate ¢iktigi g6z oniine
alindiginda Avrupa’daki bu 6zel seyahat pazarmin oldukga biiyiik oldugu anlagilmaktadir.

TURSAB Engelsiz Turizm Komitesi’nce Tiirkiye’de tespit edilen bazi sorunlar su sekildedir.

v Engelli bireyler tarafindan kullanila bilinecek toplu ulasim araglarinin yetersiz olmasi.

v flerin ve ilgelerin goriilmeye deger yerlerinin, miize ve dren yerlerinin engelli bireylere uygun
sekilde diizenlenmemesi.

v Engelli bireyler i¢in uygun isaretlendirmelerin yetersiz olmasi

v Sorun yasayan engelli misafirlerin bagvurabilecegi 6zel merci ve mekanlarin yetersiz olmasi

v Turizm Tesislerinin igletme belgesi alabilmeleri igin yonetmelik’te 80 oda ve iizerinde

kapasiteye sahip konaklama isletmeri ile tatil kdylerinde mevcut oda sayismin %1’ oraninda engelli
bireyler i¢in oda bulundurma yiikiimliiliigii oldugundan, isletmeler bunu en az seviyede tutmakta, bu
sebepten dolay1r 300 odasi olan konaklama isletmerinde bile engelli bireylere uygun oda sayist 3’i
gecmemektedir. Bu sepepten dolay1 engelli bireylerin grup halinde ayni isletmede konaklama imkanlari
bulunmamaktadir. Ayrica yurtdisi ve yurtiginden grup halinde konaklamak isteyen engelli bireylere
konaklama isletmeleri olumsuz bir sekilde geri doniis yapmaktadir.

v Konaklama isletmelerinde bulunan engelli odalarmin bir kismimin ise engelli misafirlerin
ihtiyaglarini karsilayacak diizeyde bulunmadig tespit edilmistir.
v S6z konusu olan ydnetmelikte, engelli odalari, isletmelerin girisleri, banyo ve tuvaletler,

restorant boliimii, dinlenme alanlari ile eglence alanlarimin engelli bireylerin kullanimina ve erisimine
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uygun hale getirmeleri gerektigini belirtmis olsa bile isletmelerin bu diizenlemelere ya hi¢ uymadiklar
ya da yeterli seviyede diizenleme yapilmamis oldugu tespit edilmistir.

Engelli misafirler engelsiz misafirlere gore teknik ve personel ilgisi agisindan daha fazla destege ihtiyag
duyar. Engelli turistlerin memnuniyeti ve hizmet konusunda isletmelerin basarili olabilmesi i¢in engelli
turizmi konusunda gereken farkindaligin isletmelere saglanmasi gerekir. Engelli turizmi konusunda
engelli misafirlere davranig konusunda egitim verilmesi, yonetimin bu konuda duyarli olmast ve
ulasilabilir 6zelliklerin saglanmasi engelli turistlerin memnuniyet diizeylerini ciddi oranda yiikseltecektir
(Kili¢ ve Bas, 2015).

ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmanin amaci, konaklama isletmesi yoneticilerinin engelli misafirlere bakisini degerlendirmek ve
bu otel isletmelerindeki engelli odalarmin ve ortak alanlarin engellilere uygunlugunu belirlemektir.

Elde edilen veriler 1s181inda, yoneticilerin diigiinceleri analiz edilerek yapilmasi gerekenlerin belirlenmesi
ve Oneriler gelistirilmesi planlanmaktadir. Cilinkii engelli bireylerin turizme katilmasina yonelik olumsuz
diistinceye sahip olan yoneticiler bircok fiziksel eksikten daha fazla engelli bireyleri yipratabilir. Ayrica
aragtirmada yapilacak gozlem yardimu ile yoneticilerin goriis ve diisiinceleri ile konaklama isletmesinin
uygulamalarinin ne diizeyde uyustugu ortaya konulacaktir.

ARASTIRMANIN EVRENI

Arastirmanin evrenini, Van ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli konaklama igletmeleri olusturmaktadir.
Arastirmanin evreninde hangi isletmelerin yer aldigini belirlemek icin, 2018 yilinda Kiiltiir ve Turizm
bakanlig1 web sitesinde yer alan veriler dikkate alinmistir. Bu verilere gére Van ilinde 5 adet 4 yildizli
otel ve 2 adet 5 yildizli otel bulunmaktadir. Arastirma kapsaminda 7 igletme yoneticisi ile miilakat ve
dolayist ile 7 isletmede gozlem ve teknik inceleme yapilmustir.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirma amacina ulagmak i¢in evrende yer alan otellerde gorev yapan yoneticiler ile yari
yapilandirilmis miilakat teknigi yardim ile veri elde edilmeye calisilmigtir. Arastirmada ayrica engelli
odalar1 ve ortak kullanim alanlar1 gozlenerek eksikler not edilmistir. Veri toplama formu engelli turizmi
kapsaminda yapilmis arastirmalar ve engellilere yonelik ¢ikarilmig olan yasa ve yonetmelikler
gergevesinde olusturulmustur. Veri elde etmek igin hazirlanan formda yer alan ifadeler 3 boliimden
olusmaktadir.

Birinci bolimde yoneticilerin engelli ziyaretgilere yonelik ekonomik algilart tespit edilmeye caligilmugtir.
Bu boliimde engellilerin turizme kazandirilmasimin maddi olarak isletmelere ne kazandiracagi ve
isletmeleri hangi konularda kisitlayacagi agisindan bilgiler toplanmistir.

Ikinci boliimde yoneticilerin engelli ziyaretcilere yonelik psikolojik algilart tespit edilmeye calisilmustir.
Bu béliimde genel olarak yoneticilerin engellilere yonelik onyargilart olup olmadigi tespit edilmeye
calisilmistir.

Ugiincii boliimde yoneticilerin engelli ziyaretcilere yonelik gerekli fiziksel altyapr algilari tespit edilmeye
calisilmistir. Yoneticilere gore engelliler igin ne diizeyde bir alt yap1 olusturulmasi gerektigi ve bu alt
yapinin olusturulmasindaki yonetici titizligi belirlenmeye ¢alisilmigtir.

BULGULAR

Konaklama igletmelerin yoneticilerin ekonomik algilar1, psikolojik algilari ve konaklama isletmelerin
fiziksel altyapilar kapsaminda asagida belirtilen bulgular elde edilmistir.

Ekonomik Alg:

- Engelli misafirlere hizmet vermek olduk¢a yiiksek maliyet gerektirdiginden géz ardi edilebilir
mi?

Konaklama isletmeleri yoneticilerinin tamam engelli misafirlere hizmet vermenin kesinlikle g6z ardi
edilebilecek bir durum olmadigimi belirtmislerdir. Ancak bazi yoneticiler engellilere uygun altyapinin
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olusturulmasinin maliyetli oldugunu ifade etmistir. Yoneticilerden biri "Engellilere yonelik altyap:
olusturulmasi maliyetinin yiiksek olmasindan dolay1 bircok konaklama isletmesi engellilere hizmet
vermiyor. Bu konuda devletin bir diizenleme yaparak altyapr olusturulmasi ve isletmelere yardimci
olmasi gerekir." seklinde goriis beyan etmistir.

- Engelli misafirlerin daha comert olduklarim diigiiniiyor musunuz? (Bahgis birakma, pazarlik
yapma)

Isletme yoneticileri engelli bireylerin engelsiz bireylere kiyasla comertlik konusunda herhangi bir
farklilik gdstermedigini belirtmiglerdir. Yoneticilerden biri "bahsis birakma, daha fazla harcama yapma
gibi konularda isletmemize gelen konuklarda farkliliklar olmasina kargin, bu konuda genelleme yapmak
dogru olmaz sanirim" seklinde goriis beyan etmistir.

- Engellilere yonelik konseptte hizmet veren bir otelin gelirinin daha yiiksek olacagini diisiiniiyor
musunuz?

Yoneticilerin tamami, sadece engellilere yonelik bir konseptte hizmet sunan konaklama isletmesinin
maliyetinin daha yiiksek olacagini belirtmistir. Yoneticilerden biri "Bu sekilde faaliyet gdsteren bir
isletmenin yi1l boyunca konaklayan engelli sayis1 diisiik olacagindan maliyeti karsilamayacagin
diistiniiyorum. " seklinde goriis beyan etmistir.

- Refakatcisi olmadan otele gelen engelli bireylerden verilen hizmet icin extra iicret talep ediyor
musunuz?

Konaklama yoneticileri, refakatcisi olmadan gelen engelli bireylerden herhangi bir extra iicret
alinmadiklarim belirtmislerdir. Yoneticilerin hepsi engelli veya engelsiz misafire sunulan hizmetin
tamaminin igletmenin sorumlulugu oldugunu diistindiiklerini ifade etmistir.

Psikolojik Algi
- Isletmenizde engelli turistlere hizmet vermek sizi mutlu eder mi?

4 ve 5 yildizli otel yoneticilerin bu konuda verdikleri cevap benzer niteliktedir. Yoneticiler isletmemizde
engelli bireylere hizmet vermek bizleri olduk¢ca memnun eder seklinde goriis beyan etmislerdir. 5 yildizli
otel yoneticilerden biri "Personelimizin engelli misafirlerimize yonelik davraniglar ve yaklagimlar1 her
zaman olumlu olmustur. Bulundugumuz cografyadan dolayr gelenek ve goéreneklerimizin iginde
dayanisma oldugundan dolay1 engelli misafirlerimizi isletmemizde agirlamak bizleri olduk¢a mutlu
eder." seklinde goriis beyan etmistir.

- Engelli misafirler tesiste konaklayan diger misafirleri olumsuz etkiler mi?

Yoneticilerin goézlemlerine gore isletmelerde bu konuda herhangi bir rahatsizlik ortaya ¢ikmamuistir.
Hatta dort yildizli bir igletme yoneticisi diger misafirlerin engelli bireylerle ayn1 ortamda bulunmaktan
memnun olduklarini belirtmistir.

- Diger ziyaretcilerden engelliler ile ilgili sikdyet aldimz mi?

Yoneticiler bu konuda su ana kadar herhangi bir sikdyet almadiklarini belirtmiglerdir. Yo6neticilerden biri
"Isletmemizde agirladigimiz konuklarimizdan bu durumdan sikdyet almadigimiz gibi olumlu geri
doniitler aldigimz1 sdyleyebilirim." seklinde goriis beyan etmistir.

- Engellilere hizmet etmek i¢in personelin ozel egitimli olmasi gerektigini diistiniiyor musunuz?
Personelinizi egitiyor musunuz?

Yapilan arastirmaya gore tiim otel yoneticilerinin ortak paydasi personelin engelli bireylere hizmet
vermek i¢in 6zel bir egitim almas1 gerektigi yoniindedir. Ancak sadece 5 yildizl1 bir otelde bu egitimin
verildigi derinlemesine miilakat sonucunda tespit edilen dikkat ¢ekici bir bulgudur.

- Otoparkinizda engelliler icin ozel alan ayrryor musunuz? Sizce gerekli mi?

4 ve 5 yildizl otel yoneticilerine gore engellilere otoparkta 6zel bir alanin olmas1 gerekir. Yalmzca iki 4
yildizli otel yoneticisi konaklama isletmesinin bulundugu konumdan dolay1 otoparklarinda engelli
bireylere 6zel bir alan ayiramadiklarini belirtmiglerdir. Kisith yere sahip oldugundan engelli bireyler

IBAD Sosyal Bilimler Dergisi, (Ozel Sayz), 2019

526



Van Tlindeki Otellerin Engelli Bireylere Uygunlugunu Belitlemeye Yonelik Bir Arastirma

geldiginde personelin yardimer olmak adina araglarina yer buldugu yoneticiler tarafindan ifade
edilmistir.

- Tesisinizde engellilere yonelik olarak gelistirdiginiz uygulamalar var mi?

Yoneticiler engellilere 6zel herhangi bir uygulama veya ayricalik uygulamasmin olmadigini
belirtmiglerdir. Yoneticilerden biri "Engellilere yonelik 6zel uygulamalarin maliyetinin yiiksek
olmasmdan dolay1 isletmemizde maalesef bu tiir uygulamalara yer verilmemektedir." seklinde
diistincesini ifade etmistir. Bu durumun arastirma kapsamina giren isletmelerin hedef pazarinda, engelli
bireylerin yer almamasindan kaynaklandigi diistiniilmektedir.

Fiziksel Altyap

Arastirma kapsaminda altyap1 varligia ve o6zelliklerine ek olarak yoneticilerin bu alt yap1 gerekliligi
konusundaki diisiincesi de elde edilmeye calisiimistir. Ydneticilerin fiziksel altyap: hakkindaki gortisleri
asagidaki kapsamda degerlendirilmeye alinmustir.

- Engelliler i¢in restoranlarmmizda ézel diizenlemeler mevcut mudur?
- Dolap I¢i Asku Yiiksekligi Ideal Aralikta Mi?

- Elektrik Anahtar Yiiksekligi 90-140 Cm Araliginda Mi?

- Odada Acil Yardim Diigmesi Var Mi?

- Kapu Ile Irtibatli Oda Servis Diigmesi Var Mi?

- Yatak Yamna Yaklasilabilecek Kadar Alan Var Mi?

- Tuvalet Yaninda Tutamak Var Mi?

- Lavabo Yiiksekligi Uygun Mu?

- Ayna Egimli Yerlestirilmis Mi?

Fiziksel altyapinin uygunlugunu tespit edebilmek i¢in yukaridaki sorular yonetilmis otel yoneticilerin
izni alinarak miisait olmasi halinde engelli odalar gézlem yapilarak tespit edilmeye ¢aligilmistir. Yapilan
aragtirmaya gore 5 yildizli bir otelde 2 engelli odasinin oldugu diger 5 yildizli otelde ise 1 engelli odasi
oldugu tespit edilmistir. Bes yi1ldizli otellerde yer alan bu odalar engellilerin kullanimina uygun oldugu
ve sadece yukaridaki kriterlerden "Kapr ile Irtibatli Oda Servis Diigmesi Var Mi1?" kriterini karsilamadig
tespit edilmistir. 4 yildizli otellere bakildiginda herhangi bir engelli odasinin olmadig: tespit edilmistir.
Dort yildizhi otel igletmesi yoneticilerinden biri yukaridaki standartlarin biiyiik ¢ogunluguna engelli
odalarinda sahip olduklarini belirtmistir. S6z konusu engelli odas1 gézlemlendiginde odanin standart bir
odadan hig bir farkinin olmadig1 ve odanin engelli odasi kriterlerinden hig birini tagimadig goriilmiistiir.

SONUC

Bu aragtirmada Van ilinde bulunan 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerin engelli bireylerin kullanimina
uygunlugu incelenmistir. Arastirmada elde edilen verilerin dogrultusunda asagidaki sonuglara
ulasilmustir.

Daha once yapilmig olan arastirmalar genellendiginde, Tiirkiye’de bulunan konaklama isletmelerinde
engelli misafirlerin kullanimima uygunlugunun yetersiz oldugu ifade edilebilir. Bu arastirma sonucunda
elde edilen bulgulara gore, otellerde engelli bireyler igin ayrilacak 6zel kullanim alanlarinin maliyetli
olmasindan dolay1 engelli bireylerin turizme katilmasi konusunun g6z ardi edildigi tespit edilmistir.
Ayrica yil boyunca engelli bireylerin otellerde kalma sikliginin diisiik olmasindan dolay1 engelliler i¢in
kullanim alanlarmin olusturulmadig otel yoneticileri tarafindan belirtilmistir.

Otel isletmeleri fiziksel agidan ele alindiginda, 4 yildizli otellerin engelli odalarinin bulunmadig1 ve
engellilere yonelik diizenlemelerinin yapilmadig: tespit edilmistir. Fakat tiim bu eksikliklere ragmen,
otel yoneticilerinin engellilerle ilgili psikolojik algilarma bakildiginda, engellilerin otellerinde
bulunmalarindan ve onlara hizmet etmekten memnuniyet duyduklar1 goriilmektedir.

Otel isletmeleri yoneticilerinin tiim detaylar diisiinerek engelli misafirlerin memnuniyetini arttirmak i¢in
diizenlemeye gitmesi gerekmektedir. Sadece engellilerin konakladigi odanin gereken donanima sahip
olmasi yetersiz kalmaktadir. Otel isletmelerinin, engelli misafirlerin yararlanabilmesi i¢in isletmenin
misafirlere ait biitiin boliimlerinde gerekli diizenlemeleri yapmasi gerekmektedir. Ornegin; engelli
insanlarin otelde bulunan havuzlardan yararlanmasini kolaylastiracak bir havuz asansoriiniin otel
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isletmesinin havuzunda bulunmasi bir gerekliliktir. Havuz asansorii, engelli ve yaslilarin kolayca havuzu
kullanmasini saglayacak bir iiriindiir.

Engelli misafirlerin faydalanmasma uygun olmayan turizm isletmeleri, yasal diizenlemelerle uygun hale
getirilmelidir ve denetimler siklastirilmalidir. Ciinkii arastirma sonucunda yiiriirliikte olan yasal
diizenlemelerin yetersiz kaldig1 ve gelistirilmesi gerektigi goriilebilmektedir. Yasal zorunluluk olmasina
ragmen bazi otellerde hala engelliler i¢in 6zel bir odanin bulunmadigi da bunun bir kanitidir.

Bilgilendirme / Acknowledgement: Bu makale, 2. Uluslararas1 Bati Asya Turizm Aragtirmalari Kongresinde
(IWACT'18) sozlii sunum olarak sunulmustur.
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