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Hizmet sektorii icerisinde yer alan otel igletmelerinin her gecen giin sayisinin arttig1 bilinen bir
gergektir. Dolayisiyla otel igletmeleri rekabetgi kalabilmek igin hizmet kalitesini arttirmak amaciyla
¢esitli cabalar sarf etmektedir. Nitekim her kesime ulagabilmek i¢in ¢aba harcayan otel igletmelerinin
en 6nemli konuklari 6zel insanlar olarak adlandirilabilecek olan ve Tiirkiye’de neredeyse sayilari 9
milyonu bulan fiziksel ve zihinsel engelli kisilerdir. Onemli ve biiyiik bir pazar oldugu diisiiniilen
engelli kisilerin turizm faaliyetlerinden yararlanmalar1 engelsiz olan diger kisiler gibi en dogal
haklart olmasma ragmen otel isletmelerinin fiziksel kosullarmin yetersiz kaldig1 gercegini ortaya
koymaktadir. Buradan hareketle arastirmanin temel amaci, 4 ve 5 yildizhi otel igletmelerinin
engellilere yonelik yapmus olduklari diizenlemeleri belirlemektir. Ayrica daha fazla engellinin
konaklama isletmelerinden faydalanabilecegi hizmet ve faaliyetler ile ilgili 6neriler sunmaktir. Bu
amag¢ kapsaminda veriler, nitel arastirma yontemlerinden goriisme teknigi kullamilarak, yan
yapilandirilmig soru formu yardimiyla elde edilmistir. Gaziantep’te faaliyet gdsteren toplam 10 tane
4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin orta ve st diizey yoneticileriyle goriismeler yapilmistir. Bu
kapsamda toplam 10 yoneticiyle goriisme gerceklestirilmistir. Yapilan goriismeler sonucunda
birbirini tekrar eden cevaplarla karsilasildiginda, goriismeler tamamlanip; 6rneklem sayisimn yeterli
oldugu sonucuna ulasilmustir. Nitekim elde edilen bu veriler dogrultusunda arastirma
sonuglandirilmustir. Buna gore; 4 ve 5 yildizli otel igletmelerinde engellilerin faydalanabilecegi oda
sayilarinin, sekillerinin, diizenlerinin mevzuata uygun olmadigi ya da yetersiz oldugu tespit
edilmistir. Bununla beraber bazi isletmelerin yasal uygulamalar kapsaminda engellilerin kullanimina
yonelik odalarin diizenlenmesi ile ilgili calismalarini yeni baslattiklari saptanmustir. Diger bir sonug
ise kanun kapsaminda otel isletmelerinde fiziksel engeli bulunan kisiler i¢in odalar ya da diger
hizmetler ile ilgili gerekli diizenlemelerin yapilmadigi gergegidir. Ayrica drneklem kapsamindaki
otel isletmelerinde bir biitiin olarak engelli turistlerin faydalanabilecegi hizmetlerin, katilacaklar
faaliyetlerin simirh oldugu ortaya konmustur.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Engelli Turist, Otel Isletmeleri

A RESEARCH ON THE DETERMINATION OF THE APPLICATIONS OF THE
HOTEL BUSINESS FOR THE DISABLED TOURISTS™

Abstract

It is a known fact that the number of hotel enterprises in the service sector is increasing. Hence,
hotel businesses are making various efforts to be the best and reach more people. As a matter of
fact, the most important guests of hotel businesses are the disabled people called as special
people. There are approximately 9 million people with physical and mental disabilities in our
country. It is the natural rights of people with disabilities to benefit from tourism activities like
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other people. Nevertheless, the physical conditions of hotel businesses for the handicapped are
insufficient. From this point of view, the main aim of the research is to identify the
arrangements that 4 and 5 star hotel businesses have made for the disabled. It is also to make
recommendations on the services and activities that more people with disabilities can benefit
from the accommodation business. In this context, data were obtained by using semi-structured
questionnaire using interview technique from qualitative research methods. A total of 4 and 5
star hotel enterprises in Gaziantep were interviewed by middle and upper level managers. When
repetitive replies were encountered, negotiations were completed. The number of samples was
determined to be sufficient. As a matter of fact, the research was concluded in the direction of
this obtained data. Accordingly, it was determined that the number and shape of rooms that
disabled people can benefit from in 4 and 5 star hotel businesses were not in compliance with
the legislation. However, it has been determined that some enterprises have just started work on
the regulation of handicapped rooms within the scope of legal applications. Within the scope of
the law, it has been determined that the necessary arrangements were not made for
accommodation of people with physical disability in some hotel businesses. In addition, it has
been determined that activities and services for disabled tourists were limited in general in hotel
businesses within the scope of the sample.

Keywords: Tourism, Disabled Tourist, Hotel Businesses

1. GIRIS

Gilinlimiizde milyonlarca insan giinliik yagamlarini devam ettirdikleri yerlerden baska
yerlere gecici olarak seyahat etmektedir. Bu seyahatlerdeki temel amaclar, eglenme,
dinlenme, din, is, saglik, egitim, gezip gérme, spor vb. olarak ifade edilebilir. S6z konusu
amaglarla yapilan seyahatlerin tamami turizm kavramini olusturmaktadir (Akturan, 2017: 3).
Turizm sektorii gelismis ve gelismekte olan tilkeler agisindan 6nemli bir gelir kaynagi olarak
goriilmektedir. Bu dogrultuda, turizm sektoriinden daha fazla kazang saglamak isteyen ¢ok
sayida {ilkenin alternatif turizm faaliyetlerine yoneldikleri bilinmektedir. Bu cergevede
ulkelerin temel gelirlerinden birinin turizm sektoriinden saglandigi sdylenebilir. Bu sebeple
turizm blyik 6nem arz eden bir sektor olarak ifade edilebilir.

Turizm sektoriiniin en 6nemli gelir kaynaklarindan biri otel isletmeleridir. Otel isletmeleri
konuklarin basta konaklama olmak tiizere gesitli ihtiyaclarimi karsilamak amaciyla, personeli,
mimarisi, hizmet uygulamalar1 ve konuk iliskilerini, belli kurallar ve standartlarla gergeklestiren
ticari nitelikteki kuruluslardir (Cakict vd., 2002: 2; Kozak vd., 2001; Olal ve Korzay, 1993: 25).
Ticari nitelik tasiyan otel isletmelerinin konuklarini memnun edebilmek icin biiyiik ¢abalar sarf
ettigi soylenebilir. Dolayisiyla tiim konuklarinin memnuniyeti otel isletmelerinin siirekliligi ve
geligebilmesi i¢cin 6nem arz etmektedir. Bu sebeple farkli konuk tiplerine hizmet sunan bu
isletmelerin 6zel konuklart arasinda engellilerin de yer aldig1 ifade edilebilir.

Engelli bireyi, Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii (2005) “sosyal etkilesim
sirasinda iliski kurmasim simirlandiran, seyahat, konaklama ve diger turizm hizmetlerinden
faydalanma esnasinda ézel gereksinimler duyan, fiziksel, duyusal, zihinsel engele sahip olan

vasl veya 6zel bakima ihtiyag¢ duyan kisi/kisiler” olarak tanimlamaktadir (Biiyiliksalvarci vd.,
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2017: 250). Giiniimiizde engelli bireylerde turizm faaliyetlerinde yer almaktadir. Bu
kapsamda engelli bireylerin yapmis oldugu turizm faaliyeti engelsiz turizm olarak ifade
edilmektedir. Otel isletmelerinin engelli bireylerin esit, bagimsiz ve saygin bicimde tim
ihtiyaclarin1 karsilayabilecek uluslararas: standartlarda turizm hizmetlerini ve Grunlerini
olusturmasi 6nem arz etmektedir (Darcy ve Dickson, 2009: 34; Buhalis ve Darcy, 2011: 8-
10). Bu dogrultuda uluslararasi anlamda sayilari olduk¢a fazla olan ve birbirinin rakibi
pozisyonundaki otel isletmelerinin pazar paylarini arttirabilmeleri icin engelli turistlere
yonelik uygulamalar1 gerceklestirmeleri ve engelli turistlerin  memnuniyet duzeylerini
arttirmalart gerekmektedir (Moven ve Minor, 1998: 415). Engellilerin de tiim saglikli bireyler
gibi turizm faaliyetlerinden etkin bir bigimde faydalanma hakki s6z konusudur. Bu sebeple
turizm sektoru engelli turizmi ile ilgili sosyal sorumluluk ilkesi geregince gesitli ¢abalar
harcamalidir. Ciinkii engelli kisilerin sosyallesmesi, kendilerini toplumdan dislamamalari,
baska bir ifadeyle toplumun iginde yer edinebilmeleri i¢in turizm faaliyetlerine diger saglikli
bireyler gibi katilmalar1 ve bu faaliyetlerden yararlanmalar1 gerekmektedir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 verilerine gore Tiirkiye’de 2018 yilsonu itibariyle 3928
turizm isletme belgeli tesis bulunmaktadir. Bu tesislerden yalnizca 1033’{inde engelli konuk
odasi bulunmaktadir. Ancak Tiirkiye’de engelli bireylerin seyahat ve konaklamasina iliskin
verilerin istatistikleri henlz kayit altina alinmadigindan dolay1 Tiirkiye’de toplam engelli
yatak sayilarina ulagmak miimkiin olmamaktadir (http://yigm.kulturturizm.gov.tr/TR-
9851/turizm-istatistikleri.html). S6z konusu otel isletmelerindeki yapisal eksiklikler ve turizm
mevzuatinda (Kiiltlir ve Turizm Bakanligi’nin 5/4/2005 tarihli ve 2634 sayilt Turizmi Tegvik
Kanunu) engellilerin konaklamasina iliskin yasal diizenlemelerin yetersizligi engelli
bireylerin turizm faaliyetlerinde bulunmamasina yol a¢gmaktadir. Bununla birlikte otel
isletmelerinin turizm mevzuatinda yer alan yasal diizenlemeleri gergeklestirmede yetersiz
kalmalarindan dolay1 engelli kisilerin otel isletmelerinde iiretilen ve sunulan hizmetlerinden
yeterli Ol¢iide faydalanamadiklari sOylenebilir. Bunun yaninda yatirimcilarin mevzuat
kapsaminda olsun olmasin, yapilacak diizenlemelerin biiylik maliyetler getirecegi endisesi,
istihdam edilen kisilerin engelli kisilerle etkili iletisim kuramamas1 gibi unsurlarin engellilerin
turizm faaliyetlerinden istenilen sekilde yararlanamadigini ortaya koymaktadir (Akin, 2018:
155-169). Diinyada her gegen yil turizm faaliyetlerine katilanlarin sayisi artarken, s6z konusu
faaliyetlere katilanlar arasinda engelli bireylerin ¢ok diisiik bir paya sahip oldugu sdylenebilir.
Dolaysiyla engelli bireylerin kendilerini diger saglikli bireyler gibi esit sartlarda hissetmeleri
acisindan otel isletmeleri tarafindan her tiirlii yapisal ve hizmete iliskin unsurlarin saglanmasi

onem arz etmektedir (Bulgan ve Carikgil, 2015: 22).
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2. LITERATUR TARAMASI

Engelliler ile ilgili gerek ulusal gerekse de uluslararasi alanda cesitli caligmalar
yapilmistir. O’Neill ve Knight (2000) Bati Avustralya’da faaliyet gosteren otel isletmelerinin
engelsiz turizm faaliyetlerine yonelik uygunlugunu belirlemek amaciyla bir calisma
gerceklestirmiglerdir. Bu kapsamda otel isletmelerinde calisan 72 yoneticiye ¢esitli sorular
yoneltilerek goriismeler yapilmistir. Yoneticilerin gortisleri (% 80) dogrultusunda g¢alismanin
sonucunda igletmelerin erisilebilir oldugu ve isletmelerde uygun engelsiz yatak odalarinin
bulundugu saptanmistir. Bununla birlikte, isletmelerde oOzellikle giris kapilarinda rampa
diizenlemelerinin bulunmadigi, kapilarin disa agilmadigi da tespit edilmistir. Ayrica ¢alismada
yoneticiler tarafindan engellilerin turizm faaliyetlerine katilmasina yonelik yeterli yasal
diizenlemelerin olmadig1 belirtilmistir. Diiger ve Kayihan (2001) ¢alismalarinda, Ankara’da
bulunan 8 konaklama isletmesinin engelliler i¢in uygunlugunu arastirmiglardir. Buna gore;
isletmelerin higbirinde engelliler i¢in otopark diizenlemesine gidilmedigi, tesislerin tamaminda
zeminin, tesislerde bulunan kapilari (% 75°1), asansorlerin (% 62’si) engelli kisiler i¢in uygun
olmadig1 ve otel girisinin kismen kullanima uygun oldugu tespit edilmistir. Bununla beraber
engelsiz yatak odalarinin olmadigi ve tesis i¢i ulasilabilirligin saglanamadigi belirlenmistir.
Artar ve Karabacakoglu (2003) Istanbul, izmir, Antalya, Mugla ve Aydin illerinde konaklama
isletmelerinde engelli diizenlemelerinin belirlenmesine yonelik c¢alismalarinda, incelenen
isletmelerin %61’inde engelliler i¢in ¢esitli uygulamalarin bulundugunu tespit etmislerdir.
Ayrica bu isletmelerde yer alan asansorlerin %81’inin bedensel engellilerin kullanimina uygun
oldugunu ve tesislerin sadece mevzuat geregi yiikiimliligi olan % 1’lik oda kapasitesini
engellilerin kullammina sunduklarm belirlemislerdir. Yériik (2003), Istanbul’da yer alan 10
tane bes yildizli otel isletmesinin engellilere yonelik cesitli diizenlemeleri belirledigi
caligmasinda, bu tesislerin genel itibariyle engelliler icin birtakim diizenlemeleri
gerceklestirdigini belirlemistir. Ayrica isletme yetkilileri engelliler adina fiziki diizenlemeler
yapilmasi gerektigi bilincinin olustugunu da ifade etmistir. Ancak bu c¢alismada engelli
bilincinin olusmasina ragmen arastirma kapsamindaki otel isletmelerinin, genel itibariyle
engelliler icin yetersiz oldugu tespit edilmistir. Yayh ve Oztiirk (2006), engelliler igin otel
isletmelerinin uygunlugunu arastirdiklar1 ¢aligmalarinda otel yoneticileri iizerinde goriisme
teknigi ile bir ¢alisma gergeklestirmislerdir. Buna gore; otel isletmelerinin girislerinin, park
alanlarinin, resepsiyon ve restoranlarin engelliler icin uygun oldugu; ancak merdivenlerin,
banyo ile tuvaletlerin engelliler i¢in uygun olmadig tespit edilmistir. Atak (2008) ¢alismasinda,
Marmaris’te faaliyet gosteren otellerin bedensel engellilere uygunlugunu, nasil olmasi

gerektigini ve Marmaris’te faaliyet gosteren otellerde engelli turistlere ayrilan kapasite
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oranlarimi arastirmistir. Bu kapsamda tesislerin girisinin, banyolarinin, restoranlarimin, ¢evresel
diizenlemelerinin uygunlugunun otelin yildizina bagli olarak degistigini tespit etmistir.
Dolayisiyla kanun kapsaminda % 1’lik oran dogrultusunda engelli kullanimina uygun odalarin
oldugu belirlenmistir. Bu durum engelli turizminin gelisimi 6niindeki temel engellerden biri ve
engellilerin etkin bir bigimde otel isletmelerinden yeterli oranda yararlanmadigini kanitlar
niteliktedir.

Eryilmaz (2010), engellilere yonelik yapmis oldugu ¢alismasinda, otel isletmelerinin
engellilerle ilgili yasal mevzuata genelde uyum sagladiklarin1 ancak konu ile ilgili yasal
mevzuatin gelismis Ulkelere gore yetersiz diizeyde oldugunu tespit etmistir. Atef (2011)
Misir’da faaliyet gosteren 6 tane zincir otel isletmesinin engelli turistlere yonelik
uygunlugunu tespit etmek amaciyla c¢alisma yapmistir. Bu dogrultuda 26 tane otel
yOneticisiyle goriismeler yapilmistir. Yoneticilerden saglanan bilgiler dogrultusunda
¢alismanin sonucunda, engelli turistlerin engellilik durumuna goére, isletmelerde eglence ve
gece hayati disinda biitiin olanaklardan yararlanabildikleri saptanmistir. Darcy ve Pegg’in
(2011) galismasinda Avustralya (Sydney)’da faaliyet gOsteren otel isletmeleri yoneticilerine
engelsiz turizm ve isletmelerinin engelsiz turizme uygunlugu ile ilgili goriisleri sorulmustur.
Calismada 10 yoneticiye odak grup mulakat yOntemi uygulanmig, 22 yoOneticinin de yazil
olarak goriisleri alinmistir. Yoneticilerin, engelli turistlere ihtiyaglar1 dogrultusunda ve diger
miisterilerden farkli olmayacak sekilde hizmet verilmesi konusunda bilingli olduklar
saptanmigtir. Ancak engelli turistlere yonelik ulagilabilir otel isletmelerinin olusturulmasi
konusunda heniz yeterli diizeyde olmadiklari belirlenmistir.

Tozlu (2012), engellilere yonelik yaptigi calismasinda, bes yildizli otellerde iki ve
daha fazla engelli odasinin bulundugunu, dort yildizli otellerde ise cogunlukla bir tane engelli
odast oldugunu tespit etmistir. Yazar ayrica, engelli turist gurubuna hizmet sunabilecek yeterli
sayida odasi bulunan otel isletmesinin neredeyse hi¢ olmadigini ortaya koymustur. Ayni
zamanda bazi otel isletmelerinin engelliler i¢in olusturulan odalarinda bulunan oda i¢i
mobilyalarin da engellilere uygun olmadigi tespit edilmistir. Tozlu ve arkadaslart (2012)
Canakkale’deki destinasyonlarin engelli turizmine yonelik durumunu tespit etmek amaciyla
ortaya koyduklar1 c¢aligmalarinda, Canakkale’de konaklama tesislerinin ve ziyaret
merkezlerinin engelli turizmine uygun olmadigini ve otellerde engelli kisilerin konaklamasina
yonelik hazirlanmig oda sayisinin ¢ok az oldugunu saptamislardir. Mihaela (2012),
Romanya’da engelli turizmi kapsaminda otel isletmelerinin altyapisindaki eksiklikleri
belirlemeye yonelik ¢alisma gerceklestirmistir.  Bu kapsamda Timisoara ve Arad

sehirlerindeki 60 otel yoneticisinden anket teknigi ile veriler elde etmistir. Elde edilen veriler
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dogrultusunda resmi ve resmi olmayan kurumlarin engelli kisilerin sorunlarina yonelik etkili
sekilde caligmalar yiiriitmedigi ve ulastirmanin engelli turizminin gelisiminde biiylik
sorunlardan biri oldugu tespit edilmistir. Kim, Stonesifer ve Han’in (2012) Amerika Birlesik
Devletleri’nin Florida eyaletinde yapmis oldugu calismada hem engelli turistlerin goriislerine
hem de yoneticilerin engelsiz turizme yonelik goriiglerine yer verilmistir. Calisma, 10 otel
yoneticisi ile gériismeler saglanmistir. Calismada, yoneticiler tarafindan personellere engelsiz
turizm konusunda gerekli egitimlerin verildigi belirtilmis ancak bu goriise engelli turistlerin
katilmadig1 saptanmistir. Ayrica, Yonetici goriislerinden genel itibariyle engelli turistlerin
ihtiyaglarinin karsilanmasina yonelik uygulamalarin igletmenin maliyetlerini artirdig1 ortaya
konulmustur.

Zengin ve Eryillmaz (2013), Bodrum’da faaliyet gdsteren dort ve bes yildizli oteller ile
tatil kdylerini engelli turizmi agisindan degerlendirdikleri ¢alismalarinda, tesislerin engellilere
yonelik oda sayisinin yasal mevzuatin alt sinir1 olan %1 civarinda oldugunu ve bu tesislerin
engelli turistlere hizmet verme konusunda yeteri kadar istekli olmadiklarini saptamislardir.
Ayyildiz ve arkadaslar1 (2014) Kusadasi’'nda hizmet veren dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde  gerceklestirdikleri arastirmada, engelliler icin yasal diizenlemelerin
yetersizligini ortaya koymuslardir. Bununla beraber engelliler konusunda hem halkin hem de
calisanlarin egitilmesi gerektigini savunmuslardir. Bulgan ve Carik¢il (2015) Antalya’da
faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinde gerceklestirdikleri arastirmalarinda
yasa kapsaminda genel itibariyle otel isletmelerinin bilyiikk bir ¢ogunlugunun (% 81,5) her
tiirlii engel durumuna goére uygun donanima sahip oldugunu belirlemislerdir.

Ketboga (2016), Istanbul’da faaliyet gosteren otel isletmelerinde gerceklestirdigi
aragtirmasinda, genel itibariyle igletmelerin ¢ok az sayida odasinin engellilerin kullanimina
yonelik standartlara uygun olarak diizenlendigini tespit etmistir. Ancak otel isletmelerinin
diizenlemelerinin bedensel engelli kisiler i¢in oldugunu, diger engel grubuna (isitme, zihinsel
engelli vb.) sahip kisilere yonelik herhangi bir diizenlemenin olmadigint ortaya koymustur.
Dolayistyla isletmelerde engelli kisilerin kullanimi i¢in genel uyarici tabelalarin bulunmadig,
asansorlerin yeterli genislikte olmadigi, dokunmatik diigmeler ile gorsel sesli kat
uyaranlarinin olmadigi belirlenmistir. Ayrica kaymaz zemin, uygun dus alani, yataklarin
ayarlanabilir 6zellikte olmadig: da tespit edilmistir.

Gergeklestirilen literatiir taramast soncunda engelli kullanimina uygun yeterli
diizenlemelerin yapilmadigi, yapilan isletmelerde ise gerceklestirilen diizenlemelerin

yetersizligi ortaya konmustur.
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3. METODOLOJI

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Otel isletmeleri konuk sayisini artirabilmek icin c¢esitli ¢abalar sarf etmektedir.
Nitekim her kesime ulasabilmek igin reklam, pazarlama, tanitim faaliyetleri duizenleyen otel
isletmelerinin 6nemli konuklarindan bir kismi da 6zel insanlar olarak adlandirilabilecek olan
ve Tiirkiye’de neredeyse sayilart1 9 milyonu bulan fiziksel ve zihinsel engelli kisilerdir.
Onemli ve biiyiik bir pazar oldugu diisiinlilen engelli kisilerin turizm faaliyetlerinden
yararlanmalar1 engelsiz olan diger kisiler gibi en dogal haklar1 olmasma ragmen otel
isletmelerinin fiziksel kosullarinin yetersiz kaldig1 gercegini ortaya koymaktadir. Engellilerin
toplumun birer tiyesi oldugunun bilinmesi ve onlarin da gerekli hizmetlerden etkin bir sekilde
faydalanabilmesi icin gerek yerel yonetimlerin gerekse de 6zel ve kamu kuruluslarinin
yapilmasinin zorunluluk oldugu diisiiniilen diizenlemeleri yapmalar1 sosyal sorumluluk
ilkesinin bir geregidir. Bu sebeple bu calisma 6nem arz etmektedir. Bu Onemden yola
cikilarak arastirmanin temel amaci 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin engellilere yonelik
yapmis olduklar1 diizenlemeleri tespit edip; daha fazla engellinin konaklama isletmelerinden

faydalanabilecegi hizmet ve faaliyetler ile ilgili oneriler olusturmaktir.

3.2. Arastirmanin Kisiti

Aragtirmada 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin iist ve orta diizey yoneticilerinin
engellilere yonelik yapmis olduklari diizenlemeler ile ilgili girisimlerini ve goriislerini
kapsayan sorulari tarafsiz ve gergekgi bir bicimde cevapladiklari varsayilmistir. Ancak sosyal
bilimler alaninda yapilan bir¢ok arastirmada oldugu gibi bu arastirmada da ifadelerin gergekgi
bir bigimde yansitilmadigi diisiiniilebilir. Bununla beraber arastirma verilerinin 10 yoneticinin
diistincesi ile simirlandirilmasi da arastirmanin bir kisit1 olarak nitelendirilebilir. Buradan

hareketle bu arastirmanin bulgular1 6rneklem kapsamindaki yoneticilerle sinirlidir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Aragtirma verilerinin toplanmasinda ve analizinde nitel arastirma yontemlerinden
yararlanilmigtir. Nitel arastirma; gozlem, goriisme ve dokiiman analizi gibi nitel veri toplama
yontemlerinin kullanildigi, olay ile olgularin dogal ortamda gergek¢i bir bicimde ortaya
kondugu nitel bir siire¢ olup; arastirilan olay ya da olgu ile ilgili okuyucuya betimsel ve
gercekei bir resim gosteren yontem seklinde ifade edilebilir (Simsek ve Yildirim, 2013: 45-
54). Buradan hareketle 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin engellilere yonelik yapmis olduklar
diizenlemeleri tespit etmek ve daha fazla engellinin otel igletmelerinden faydalanabilecegi

hizmet ve faaliyetler ile ilgili Oneride bulunmak amaciyla yapilan bu arastirmada yari
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yapilandirilmis soru formundan yararlanilarak goriisme teknigi kullanilmistir. Bu kapsamda
yar1 yapilandirilmis sorular asagida siralanmistir. Bunlar;

1. Engelli turistleri isletmenizde agirliyor musunuz?

2. Engelliler i¢in mevzuata uygun diizenlemeler otel isletmeniz de yapildi mi?

3. Bu mevzuat kapsaminda engellilere yoOnelik yapilan uygulamalarin ve
diizenlemelerin yeterli oldugunu diisiiniiyor musunuz?

4. Engelliler i¢in sosyal sorumluluk kapsaminda mevzuatta belirtilenlerin disinda
herhangi bir diizenleme ya da iyilestirmeler yaptiniz mi1?

5. Isletmenizin girisi engeliler icin uygun mu? (Kap: girisleri, rampalar, gdrme
engelliler icin uygun taban taglar1 vs.)

6. Isletmeniz engelli turistler i¢in uygun konaklama imkanina sahip midir?

7. Calisanlara engellilere olan yaklagim ve hizmet sunumu ile ilgili egitim veriliyor mu?

8. Isletmenizde calisanlarinizin engellilere kars1 bakis agis1 nasildir?

9. Yiyecek icecek departmaninda engelliler i¢in tasarlanmis alanlar imkanlar mevcut
mu? (kabartma menileri, anons sistemi masalarin daha engin, sandalyelerin rahatlikla
sigabilecegi masalar)

10. Sunulan hizmetlerden engellilerin etkin bir sekilde faydalandigini diisiiniiyor
musunuz? (Yeme igme, konaklama, spor salonlari, sauna, yiizme havuzu vb.)

11. Engellilerin otel isletmelerinden daha fazla faydalanabilmesi i¢in mevzuatta
belirtilenlerin diginda yapilmasi gereken dizenlemeler nelerdir?

12. Otel isletmelerinizde mevzuat diginda yapilacak olan diizenlemelerin yiiksek
maliyet getirecegini diisiiniiyor musunuz?

15.04.2018-15.5.2018 tarihleri arasinda 10 adet orta ve iist diizey igletme yOneticisi ile yiiz
yiize goriisiilmiis ve yoneticilere ifade edilen sorular sorulmus olup; yoneticilerin bu sorulara
yonelik cevaplari ve cesitli degerlendirmeleri ele alinmistir. Arastirmada veri toplama araci olarak
gelistirilen goriisme formuna uzman gortisler: sonunda son sekli verilmistir. Buna gore hazirlanan
arastirma formunda toplam 12 soru yer almaktadir. Bu kapsamda elde edilen veriler Microsoft
Excel programinda kodlanmig olup; katilimeilar K1’den K10’a kadar isimlendirilmistir. Elde

edilen bilgiler dogrultusunda arastirmanin bulgulart olusturulup; arastirma sonuglandirilmastir.

3.4. Arastirmanin Bulgulari

Aragtirmanin bulgular su sekilde 6zetlenebilir:

Katilimcilarin 4’1 35 ile 39, 6’s1 ise 40 ile 45 yas araliginda olup; ortalama aylik gelirleri
5000 ile 8000.- TL arasindadir. Tamaminin lisans mezunu oldugu katilimcilarin 7°si bay 3’1 ise

bayandir.



2090 MANAS Journal of Social Studies

Katilimeilarin engellilere yonelik yapmis olduklar1 diizenlemeleri tespit etmek ve daha
fazla engellinin otel isletmelerinden faydalanabilecegi hizmet ve faaliyetler ile ilgili oneride
bulunmak icgin katilimcilara toplam 12 soru sorulmus verilen cevaplar neticesinde kodlamalar
yapilmistir. Katilimcilarin isimleri gizli tutularak, katilimcilara yonelik olusturulan yari
yapilandirilmig soru formundaki sorularin cevaplar1 birbirinin tekrari niteligi tasidigindan
katilimcilarin tamamina ait cevaplar arastirmada yer almamistir. Dolayisiyla 6nemli oldugu
diisiiniilen ve katilimcilarin bir¢ogunun tiim arastirma sorularina ait cevaplarindan bazilari
dogrudan alintilar yapilarak ilgili tablonun altinda ifade edilmistir.

Arastirmanin birinci sorusuna yonelik degerlendirmeler ve katilimcilardan bazilarina

ait dogrudan alintilar asagida gosterilmektedir.

Tablo 1. Yoneticilerin Engelli Turistleri Otel Isletmelerinde Agirlandigina Yonelik

Gortigleri
ifadeler Frekans
Siirekli agirliyoruz 0
Agirlamiyoruz 5
Bazen agirliyoruz 5

“Isletmemizde neredeyse 4 yildir orta diizey bir yéneticiyim ancak bu siire icerisinde
hic engelli bir turist isletmemize gelmedi ”.(K1)

“Evet, bazen agwrliyoruz. Ashinda engelli bireyler otel isletmelerinde kendilerine
uygun bir imkdnmin olup olmadigr konusunda bilgi sahibi olmadiklar: icin otel isletmelerini
zorda kalmadikg¢a tercih etmiyorlar. Bunun i¢in gerek bagh bulunduklar: derneklerin gerekse
de yerel yonetimlerin ¢esitli bilgiler vererek, kisileri aydinlatmast gerekiyor”.(K3)

“Zaman zaman engelli bireyleri isletmemizde agirliyoruz. Ancak engelli bireylerin ve
refakatcilerinin otel igletmelerinde wygun hizmet alanlarinin varligi konusunda yeterli bir
bilgiye sahip olmadigini diisiiniiyorum. Ciinkii odalarina yerlestirdigimiz konuklar otel
isletmelerinde bu tarz odalarin oldugu konusunda bilgileri olmadiklarin séyluyorlar ”.(K7)

Katilimcilardan elde edilen veriler dogrultusunda Orneklem kapsamindaki otel
isletmelerinin 5’inin engelli konuklar1 zaman zaman agirladigr diger 5’inin ise engelli konuk
agirlamadigr belirlenmistir. Bununla birlikte seyahat ve konaklama istegi bulunan engelli
konuklarin otel isletmelerinde kendilerine yonelik uygun hizmet alamayacaklar1 algisi
tasidiklarinda bu durumun potansiyel talebi olumsuz etkiledigi diisiiniilmektedir.

Arastirmanin ikinci sorusuna yonelik degerlendirmeler ve katilimcilardan bazilarina

ait dogrudan alintilar asagida gosterilmektedir.
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Tablo 2. Otel Isletme Yoneticilerinin Engelliler icin Mevzuata Uygun Diizenlemeler

Ile 1lgili Gériisleri
ifadeler Frekans
Evet 5
Hay1r 5

“Evet, mevzuata uygun ilgili diizenlemeler yapildr”.(K3)

“Hayir, suan mevzuata uygun diizenlemeler yapilmadi. Ancak bu diizenlemelerin
yapimast igin gerekli ¢alismalar: yurutiyoruz ”. ( K6)

Olusturulan bulgulara bakilarak katilime1r olan otel isletme yoneticilerinden 5’inin
isletmede engellilere yonelik fiziki sartlar ile ilgili ¢alismalan yiiriittigl diger 5’inin ise engelli
konuklara yonelik gerekli olan fiziki diizenlemeleri gerceklestirmedigi tespit edilmistir.

Aragtirmanin ti¢iincii sorusuna yonelik degerlendirmeler ve katilimcilardan bazilarina

ait dogrudan alintilara asagida yer verilmistir.

Tablo 3. Otel Yoneticilerinin Mevzuat Kapsaminda Engellilere Yonelik Yapilan

Uygulamalarin ve Diizenlemelerin Yeterliligi ile Ilgili Gériisleri

ifadeler Frekans
Yeterli 0
Yetersiz 9
Kismen yeterli 1

“Kesinlikle yetersiz. Eger mevzuata baktiysaniz 4 veya 5 basliktan olusuyor. Toplami
1,5 sayfadir. Engelli bireylere yonelik yasal duzenlemeler devietimize bagli sorumlu
bakanliklar tarafindan da dikkate alinmiyor. Bu durum gergekten i¢c aciticidir”. (K3)

“Yetersiz. Ctinkii mevzuatta sadece fiziksel engeli bulunan kisiler ile ilgili
diizenlemeler mevcut. Diger engeli bulunan kisiler ile ilgili diizenlemelere yer verilmemis. Bu
durum i¢ karartan bir olay bence”. (K8)

Elde edilen veriler degerlendirildiginde otel isletmelerinde engellilere yonelik yapilan
caligmalarin, uygulamalarin ve diizenlemelerin yetersiz oldugu ortadadir. Buradan hareketle
Gaziantep’te bulunan 4 ve 5 yildizl otel isletmelerinin engelliler i¢in uygun olmadig1 sdylenebilir.

Arastirmanin  dordiincii  sorusuna yonelik degerlendirmeler ve katilimcilardan

bazilarina ait dogrudan alintilara asagida yer verilmistir.

Tablo 4. Yéneticilerin Engeliler I¢in Mevzuatin Disinda Herhangi Bir Diizenleme

Yapip Yapmadiklarina Ait Diistinceleri

ifadeler Frekans
Evet 0
Hayir 3

Kismen 7
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“Evet, az da olsa yaptigimizi diigtiniiyorum. En azindan mevzuatta yer almasa da masa
kenarlarim oval yaptik. Carpma durumunda herhangi bir olumsuzlukla karsilagiimasin diye”. (K3)

“Mevzuatta belirtilenlerin disinda kismen de olsa iyilestirmeler yaptik. Ornegin gorme
engelli olan bireyler icin odada anons sistemi kurduk. Aymi zamanda kabartma alfabe
bulunduruyoruz. Bunlar sosyal sorumluluk geregince bizi mutlu ediyor ”. (K7)

“Hayr, herhangi bir diizenlememiz ya da iyilestirmemiz mevcut degildir”. (K2)

Arastirma kapsaminda yer alan otel isletmelerinde engelli konuklarin agirlanmasina
yonelik mevzuatin gerektirdigi uygulamalarin ve diizenlemelerin yetersiz oldugu
bilinmektedir. Dolayisiyla mevzuatta yer alan diizenlemeleri tamamen yerine getirmeyen otel
isletmelerinin mevzuat disina ¢ikarak duyarlilik ilkesi kapsaminda gereken diizenlemeleri
yapmadiklari elde edilen verilerde ortaya konmustur.

Arastirmanin besinci sorusuna yonelik degerlendirmeler ve katilimcilardan bazilarina

ait dogrudan alintilara asagida yer verilmistir.

Tablo 5. Yoneticilerin isletme Girisinin Engeliler I¢in Uygun Olup Olmadigin1 Ortaya

Koyan Gortigleri
ifadeler Frekans
Evet 6
Hayir 4

“Evet, uygundur. Ciinkii mevzuatta belirtilenler dogrultusunda rampalar ve kapi
giriglerinin cm’si uygun”. (K8)

“Haywr, uygun degil. CUnkl engelli kisilere uygun odalarimizin olmamasi bu tarz
duzenlemeleri gerekli kilmamaktadir”. (K1)

Gergeklestirilen aragtirmada Orneklem kapsaminda yer alan 6 otel isletmesinin
girisinin engelliler i¢in uygunlugu tespit edilmistir. Ancak diger otel isletmelerinin girisler ile
beraber temel diizenlemede bile yetersizligi arastirmada ortaya konmustur. Bununla beraber
gerceklestirilen goriismelerde 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin, engelliler i¢in diger alanlarda
da gereken 6zeni gostermedigini ifade etmek mumkinddr.

Arastirmanin altinci sorusuna yonelik degerlendirmeler ve katilimcilardan bazilarina

ait dogrudan alintilara asagida yer verilmistir.

Tablo 6. Yoneticilerin Isletmenin Engelli Turistler Igin Uygun Konaklama imkanina

Sahip Olup Olmadigina Dair Goriigleri

ifadeler Frekans
Yeterli 0
Yetersiz 4

Kismen yeterli 6
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“Engelli turistlere uygun konaklama imkdnimiz mevcut degil”. ( K5)

“Kismen mevcut. Mevzuatta zaten sadece fiziksel engeli olanlar diisiintlmiis. Diger
engeli bulunan kisiler i¢in mevzuatta hiikiimler mevcut degildir. Bu durum girigimcilerin de
isine yaradigindan arti bir maliyet yiikledigi diisiincesiyle mevzuatta belirtilenler
dogrultusunda odalar tasarlantyor”. (K4)

“Odalar sadece mevzuatta ifade edilenden yola ¢ikilarak diizenlenmektedir. Ancak
bunun yeterli oldugunu diisiinmiiyorum. Ciinkii sadece fiziksel engeli olan kisiler igin
diizenlemeler mevcut. Ancak sunu belirtmek istiyorum. Bu durum beni rahatsiz ediyor. Bu
sebeple ilgili ekstra diizenlemeler icin gerekli ¢alismalarimi yOnetime sundum ve olumlu
olacagim diistintiyorum. Ctinkii bu durum bir insanlik gorevidir”. (K7)

Orneklem kapsaminda yer alan 10 isletmenin 4°ii engelli turistler igin konaklama
imkanlarinin yetersizligini ifade ederken 6’s1 ise kismen yeterli oldugunu belirtmistir. Ayrica
gerceklestirilen goriismeler kapsaminda otel isletmelerinde kismen de yeterli oldugu
diistiniilen konaklama imkanin sadece fiziksel engel grubuna yonelik oldugu diger engelli
gruplar i¢in uygun olmadigi da ortadir. Bununla beraber gergeklestirilecek olan
diizenlemelerin otel isletmesine art1 bir maliyet getirebilecegi yoniinde kaygist bulunan otel
yoneticilerinin de bu tiir diizenlemelerden uzak durdugu diistiniilmektedir.

Aragtirmanin yedinci sorusuna yonelik degerlendirmeler ve katilimcilardan bazilarina

ait dogrudan alintilara asagida yer verilmistir.

Tablo 7. Yéneticilerin Engelli Konuklar I¢in Calisanlara Egitim Verilip Verilmedigine
Yonelik ifadeleri

ifadeler Frekans
Yeterli 1
Yetersiz 5
Kismen yeterli 4

“Evet, iletisim uzmanui ile zaman zaman egitim veriyoruz”. (KT)

“Evet, bazen egitim veriyoruz. Ancak bunun siirekli olmasi igin girisimlerimiz var. En
azindan 3 ayda bir periyotlar seklinde bu tarz egitim verilir ise ¢alisanlarimizin daha duyarl
olacagim diisiiniiyoruz. Tabi bu durum sadece engelli kisiler icin degil tiim konuklarimiz igin
de gecerlidir. Ciinkii bizler hizmet sektoriindeyiz. Konuklaruimizin memnuniyetinin etkin bir
iletisim ile ger¢eklesecegini diisiiyoruz”. (K8)

“Hayr, vermiyoruz. Ciinkii engellileri agirlayacak konaklama imkanimiz yok”. (K9)

Tablo 7’de otel calisanlarina engelli konuklar i¢in egitim verilip verilmedigi
incelenmistir. Buna gore otel calisanlarina verilen egitimin yetersiz oldugu ya da kismen

yeterli oldugu tespit edilmistir.
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Arastirmanin  sekizinci sorusuna yonelik degerlendirmeler ve katilimcilardan
bazilarina ait dogrudan alintilara asagida yer verilmistir.

Tablo 8. Yéneticilere Gore Isletme Calisanlarinin Engellilere Yonelik Bakis Agilar
Ile Tlgili Ifadeleri

ifadeler Frekans
Olumlu 10
Olumsuz 0

“Calisanlarimiz engelli bireylere karst ¢ok iyi davranmiyorlar. Ancak bu durumun iyi
mi Kétii mii oldugunu bilmek biraz gii¢ geliyor bana. CUnkl engelli kisiler gok hassas
olabiliyorlar. Calisanlarimizin ilgisi onlar: sikabiliyor”. (K3)

“Engelli konuklar agirlamasak bile isletme ¢aliganlarimizin diizgiin insanlar oldugunu
diistintiyorum. Ayni zamanda giizel insan olmanin geregi engelli kisileri agirlasak da agirlamasak
da onlara karsi hassas olmamiz gerektiginin bilincinde birer ¢calisanlariz”. (K10)

“Evet, ¢alisanlarimiz engelli kisilere karst ¢ok duyarlilar. Ancak nasil yaklagmalari
gerektigi konusunda yeterli bilgiye sahip degiller. Bu sebeple belli periyotlarda mevzuatta yer
almasa da iletisim uzmanlari ile birebir egitimler veriyoruz. Bu durum yonetim olarak bizi
cok mutlu ediyor . (K7)

Tablo 8’de ¢alisanlarin engellilere yonelik bakis agilari incelenmistir. Buna gore otel
isletmeleri engelli konuklar1 agirlasalar da agirlamasalar da calisanlarin engellilere karsi
duyarl oldugu diisiincesi ortaya konmustur.

Arastirmanin dokuzuncu sorusuna yonelik degerlendirmeler ve katilimcilardan

bazilarina ait dogrudan alintilara asagida yer verilmistir.

Tablo 9. Yiyecek Igecek Departmaninda Engelliler I¢in Tasarlanmis Alanlarm ve

Imkanlarm Ortaya Konuldugu ifadeler

ifadeler Frekans
Yeterli 0
Yetersiz 10
Kismen yeterli 0

“Kesinlikle yetersiz. Ciinkii ne bir kabartma meniimiiz var. Ne de fiziksel engeli
olanlar i¢in uygun masalarimiz mevcut. Bu durum orta diizey bir yonetici olarak i¢imi acitan
bir olaydir. Ciinkii 6zellikle gérme engeli olan bireye ne verirsen onu yiyor. Bence bu durum
bir insanlik sucu”. (K4)

“Yetersizdir. Ne anons sistemi var ne de baska bir sey. Ancak bunlaria ilgili diizenlemeler
vapwyoruz. Daha iyi ve kaliteli hizmet verebilmek ve engelli bireyleri mutlu edebilmek icin hatta

mevzuatin disina bile ¢ikiyoruz. Buda beni mutlu eden onemli bir olaydir”. (K3)
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Orneklem kapsaminda yer alan otel isletmelerinin yiyecek icecek departmaninda
engelliler i¢in tasarlarmig alanlarin ve imkanlarin yetersizligi saptanmistir. Alanlarin ve
imkanlarin yetersizliginin yoneticileri tizdiigii gergeklestirilen goériismeler sonucunda ortaya
konmustur.

Arastirmanin onuncu sorusuna yonelik degerlendirmeler ve katilimcilardan bazilarina

ait dogrudan alintilara asagida yer verilmistir.

Tablo 10. Yoneticilerin isletmelerinde Sunulan Hizmetlerden Engellilerin Etkin Bir

Bi¢imde Faydalanip Faydalanmadigini Tespit Eden Ifadeleri

ifadeler Frekans

Yeterli 0
Yetersiz 4
Kismen yeterli 6

“Sunulan hizmetlerden engelli kisilerin faydalandigin diigiinmiiyorum. Ciinkl engeli
bulunan kigiler i¢in isletmemizin bir odasi bile yok”. (K10)

“Kismen faydalandiklarint diistiniiyorum. Faydalanan ise fiziksel engeli olanlardir.
CUNKU isitme, gorme ve diger engeli olan kisilere uygun diizenlemeler mevcut degil ”. (K4)

“Engelli bireylerin rahatlikla hizmetlerden faydalandigini diisiinmiiyorum. Ciinkii
aslinda engel olan bizleriz ve surekli engelli bireylerin 6nune engel koyuyoruz ”. (K8)

Tablo 10°da yoneticilere gore otel isletmelerinde sunulan hizmetlerden engellilerin
etkin bir bigcimde faydalanamadigi tespit edilmistir. Dolayisiyla gergeklestirilen goriigmeler
sonucunda yoneticiler, engellilere yonelik sunulan hizmetlerin yetersizligini ifade ederek;
olusturulan engellerin ve ilgili diizenlemelerin olmayisinin engelli konuklarin hizmetlerden
faydalanamadigini ortaya koymaktadir.

Aragtirmanin on birinci sorusuna yonelik degerlendirmeler ve katilimcilardan

bazilarina ait dogrudan alintilara asagida yer verilmistir.

Tablo 11. Yéneticilerin Mevzuatta Belirtilenlerin Disinda Otel Isletmelerinin Yapmasi

Gereken Duizenlemeleri ile Tlgili Goriisleri

ifadeler Frekans
Oda sayilari arttirilmalidir. 7
Belirli periyotlarda ¢alisanlara egitim verilmelidir. 8
Odalarin diizenleri hem fiziksel hem gorme hem de zihinsel engeli olan kisiler icin 8
tasarlanmalidur.

Yiyecek icecek departmanlarinda her tiirlii engeli bulunan kisiler i¢in uygun alanlar yer almalidir. 9
Konaklama ve yeme igme disinda engellilerin rahatlikla faydalanabilecegi sauna, yiizme havuzu 6

vb. alanlar da diizenlenmelidir.

“Mevzuatin disinda odalarda yeme i¢me alanlarinda ya da diger hizmet alanlarinin
da engelli bireylerin faydalanabilecegi sekilde diizenlenmesi gerekmektedir. Ciinkii engeli

olan bireylerin isletmemizden memnun bir sekilde ayrilmast imajimiz icin énemlidir”. (K7)
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“Calisanlarimiza engelli kisilere nasil davranmalari gerektigi konusunda egitim
verilmelidir. Cunki engelli kisiler ¢ok hassastir. Iyi bir iletisime sahip ¢alisanlar ile hem
engellileri aldiklar: hizmetten memnun edecegiz. Hem de bizler memnun olacagiz”. (K3)

“Bizim isletmemizde engelli odasi tek bir oda ile sinirlt ve bu odanin da sadece fiziksel
engeli olan bireyler igin dizayn edilmis olmasina anlam veremiyorum. Mevzuatta buna yer
vermiyor agtk¢a soylemek gerekirse. Bu durum girisimcilerin isine yariyor. Ancak bireysel
olarak tiim engeli olan kisilerin faydalanabilecegi sekilde odalarin ve hizmet alanlarinin
diizenlenmesi gerekmektediv. Hem de oda sayilari arttirilmalidir. Ciinkii bunun insanlik
gorevi oldugunu diigtiniiyorum ™. (K8)

Tablo 11°de yoneticilerin mevzuatta belirtilenlerin disinda otel isletmelerinin yapmast
gereken diizenlemeleri ile ilgili goriisleri gosterilmistir. Buna gére yoneticiler otel isletmelerinde
eksik ya da yetersiz olan bir¢cok konuda gesitli Onerilerini ifade etmislerdir. Buradan hareketle
Gaziantep ilinde yer alan 4 ve 5 yildizli otel igletmelerinin mevcut durumlari géz Oniinde
bulunduruldugunda engelli turistler i¢in bu isletmelerin uygun olmadigi sdylenebilir.

Arastirmanin on ikinci sorusuna yonelik degerlendirmeler ve katilimecilardan

bazilarina ait dogrudan alintilara asagida yer verilmistir.

Tablo 12. Otel Isletmelerinin Mevzuat Disinda Yapacak Olduklar1 Diizenlemelerin
Yiiksek Maliyet Getirip Getirmeyecegi Konusundaki Yonetici Goriisleri

ifadeler Frekans

Evet 0
Hay1r 0
Kismen 10

“Elbette maliyet getirecek ancak bu durum bir sosyal sorumluluk geregidir. Her
zaman para kazanmak amag¢ olmamali. Firma olarak bu bireylerin rahatlikla
faydalanabilecegi olanlar olusturmak insanlik geregidir”. (K7)

“Muhakkak maliyet getirecektir. Ama maliyet getirecek diye bu insanlarimizi yok
sayamayiz. Onlarinda engeli olmayan bir¢ok kisi gibi bu hizmetlerden faydalanmas: igin
gerekenlerin yapilmasi taraftaryim”. (K8)

“Muhakkak arti bir maliyet getirir. Ancak bu maliyetin yiiksek olmadigum biliyoruz. Daha
fazla engeli bulunan kisilere hizmet vermenin hazzi  katlamilan maliyetin  ¢ok ¢ok
tizerindedir”.(K3)

“Evet, maliyet getirmektedir. Ancak bu maliyetin ¢ok yiiksek olacagini diistinmiiyorum.
Insanlik icin yapimasi gerekenlerin parasina, puluna bakimamalidir diye diisiiniiyorum”. (K6)

Engelli konuklar i¢cin mevzuat disina ¢ikilarak yapilacak olan diizenlemelerin kismen

maliyetli oldugunu diisiinen yoneticiler, maliyetten ¢ok sosyal sorumluluk ilkesi geregince bu
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diizenlemelerin yapilmasi gerektigini savunmaktadir. Dolayistyla bu durum ilgili isletmelerde

bulunan yoneticilerin engellilere kars1 duyarliligin1 ortaya koymaktadir.

4. SONUC VE ONERILER

Dinyada hizmet sektor( icerisinde farkli ve 6zel bir yere sahip olan turizm sektoriiniin
¢ok sayida iilke ve isletme igin 6nem arz ettigi bilinmektedir. Clnki turizmin dlkelerin
gelismislik ve kalkinmiglik diizeyinde etkili oldugu bilinen bir gercektir. Buradan hareketle
turizm sektorii igerisinde yer alan otel isletmelerinin iilkelerin 6nemli gelir kaynagi oldugu
bilinmektedir. Dolayisiyla Ulkelerin turizm sektoriinden elde edecekleri payin artmasi, otel
isletmelerinin  yapacaklar1  diizenlemelere bagli olarak gerceklesebilmektedir. Bu
diizenlemelerden 6nemli oldugu diisiinilen degerlerden biri engelli turizmine yonelik
yapilmasi gereken uygulamalardir.

Engelli turizmi, turizm potansiyeli olan iilkeler agisindan son yillarda farkli ve cazip
bir pazar olarak goriilmektedir. Ancak Tiirkiye basta olmak iizere ¢ok sayida Ulkede engelli
bireylerin karsilagtiklar1 kisitlamalardan dolay: turizm faaliyetlerinde yer almalar1 ¢ok diisiik
diizeyde kalmaktadir. Bu kapsamda engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katilmalarini
giiclestiren unsurlarin bireysel sinirliliklar ile turizm isletmelerinin engelli bireylere yonelik
diizenlemelerdeki yetersizlikler oldugu ifade edilebilir. Glinlimiizde ¢ok sayida iilkede engelli
bireylerin seyahatlerine ve turizm etkinliklerinde yer almalarina yonelik gerekli yasal
diizenlemeler yapilmis olsa da diinya genelinde engelli bireylere yonelik sunulan konaklama
olanaklarinin hala ¢ok smirli oldugu sdylenebilir. Tiirkiye’de de otel isletmelerinin mimari
yapisindaki eksiklikler, isteksiz ve bilingsiz yonetici-igsgéren davraniglart gibi bir¢ok
nedenden dolayr geliri olmasina ragmen milyonlarca engelli tatil ve seyahat imkanlarindan
etkili bir sekilde faydalanamamaktadir.

Gergeklestirilen bu arastrmada Gaziantep’te faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizhi otel
isletmelerinin engelli bireylere sundugu olanaklarm yetersiz oldugu, otellerdeki mevcut
uygulamalarin tim engelli bireylere hizmet verebilecek sekilde diizenlenmedigi belirlenmistir. Bu
kapsamda otel odalari, genel alanlari, soysal alanlar gibi pek cok yerde mimari, cevresel ve
altyapisal eksikliklerin bulundugu tespit edilmistir. Ayrica engelli turizmine dair gerekli olan yasal
diizenlemelerin yetersiz oldugu ve bu konu hakkinda ilgili kuruluslarin yeterince faaliyette
bulunmadigi saptanmistir. Bununla beraber bazi isletmelerin yasal uygulamalar kapsaminda
engellilerle ilgili odalarin diizenlemesine yonelik ¢alismalari yeni baglattiklar belirlenmistir. Otel
isletmesi calisanlarina engellilere karsi nasil davranmalar1 gerektigi konusunda herhangi bir

egitimin diizenli bir bicimde verilmedigi tespit edilmistir. Bagka bir ifadeyle egitimin yetersiz
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oldugu saptanmustir. Yasalar kapsaminda yapilmasi gereken diizenlemelerin otel isletmelerinde
maliyet artisina neden oldugu belirlenmistir.

Bu aragtirmanin sonuglar1 gergeklestirilen literatiir taramasi1 sonucunda degerlendirilen
bazi arastirma sonuglar1 ile benzerlik gostermektedir. O’Neill ve Knight (2000), Dlger ve
Kaythan (2001), Yériik (2003), Yayl ve Oztiirk (2006), Atak (2008), Eryilmaz (2010), Darcy
ve Pegg (2011) Tozlu (2012), Zengin ve Eryilmaz (2013), Ayyildiz ve arkadaslari (2014)
engellilere yonelik yeterli yatak odalarinin olmasina ragmen yinede tesiste, otopark, asansor,
merdiven, giris kapilari, resepsiyon gibi alanlarda gerekli diizenlemelerin yapilmadigi tespit
edilmistir. Bununla birlikte s6z konusu ¢alismalarda da gerceklestirilen ¢calismada oldugu gibi
engelsiz turizm faaliyetleri kapsaminda yasal diizenlemelerin yetersiz oldugu belirlenmistir.
Gergeklestirilen ¢alismada, bazi otel isletmelerinde engelli turistlerin kullanimina yonelik
diizenlemelerin maliyetleri arttig1 belirlenmistir. Bu kapsamda Kim, Stonesifer ve Han’in
(2012) galismasinda da benzer sonuglara ulasilmistir.

Yapilan literatiir taramasinda gerceklestirilen ¢alismanin sonuglarindan farkl: birtakim
bulgulara da ulasilmistir. Bu dogrultuda yapilan c¢alismadan farkli olarak, Artar ve
Karabacakoglu (2003), Bulgan ve Carik¢il (2015)’1in calismalarinda genel itibariyle otel
isletmelerinin biiyiik bir gogunlugunun her tirlt engel durumuna gére uygun donanima sahip
oldugu tespit edilmistir. S6z konusu farkliligin temel sebebinin ¢alismalardaki drneklemden
kaynaklandig1 diistinlilmektedir. Buradan hareketle ¢aligmada incelenen 6rneklemler bolgesel
farklilik igerdigi gibi turizm merkezleri olma 6zelligi agisindan da farklilik gdstermektedir.
Bununla birlikte Atef (2011)’in Misir’daki zincir otel isletmelerinde uyguladigi ¢aligmada
otellerin tim engelli bireylerin kullanimina uygun oldugu tespit edilmistir. Bu kapsamda
gerceklestirilen ¢alismanin sonuglariyla farkliliginin nedeninin zincir otel isletmelerinde
uluslararast hizmet standartlarinin uygulamasi oldugu diisiiniilmektedir. Ketboga (2016)’nin
calismasi da gerceklestirilen ¢alismanin sonuglarindan farklilik gostermektedir. S6z konusu
farkliligin nedeninin incelenen otel isletmelerinde bedensel engelli turist potansiyelinin
onemli bir paya sahip olmasindan kaynaklandigi diisiiniilmektedir.

Otel isletmeleri insanlara konaklama, yeme i¢cme eglence vb. gibi gesitli hizmetler
sunmaktadir. Bu sebepten engelli konuklarda dahil tiim konuklarin, bu hizmetlerden aktif bir
sekilde yararlanabilmeleri icin ulasilabilirliginin saglanmasinin temel sart oldugu
diistiniilmektedir. Bu kapsamda engelli turizminin gelisebilmesi ve engelli bireylerin ifade
edilen hizmetlerden etkin bir bicimde faydalanabilmesi icin ihtiyaclara uygun verimli
diizenlemeler yapilmasi gerekmektedir. Buradan hareketle arastirmada yapilmasi gereken

duzenlemeler ile ilgili gesitli 6neriler asagida ifade edilmistir.
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* Otel igletmelerinin girisleri tiim engelli kisilerin rahatlikla faydalanabilecegi sekilde
insa edilmelidir. Ornegin fiziksel engeli bulunan kisiler i¢in rampalar olmalidir. Kap1 genisligi
uygun olmalidir. Esiklere yer verilmemelidir.

* Engellilerin kullanimin1 saglayacak diizenlemelerin otel isletmelerinin insaat
asamasinda planlamas: ve yerine getirilmesi gerekmektedir. Aksi taktirde insasi tamamlanan
isletmenin icerisinde bu dizenlemelere gidilmesi hem zaman alici hem de maliyetli
olabilmektedir.

* Otel isletmelerinin bahgeleri ve otoparklart tiim engel grubunda bulunan kisilere
yonelik dizenlenmelidir.

* Engelli kisilere yonelik oda sayilart arttirilmalidir. Bu diizenleme yildizli yildizsiz
sart1 aranmadan tiim konaklama isletmelerini kapsamalidir.

* Asansorler her engel tiirline uygun sekilde tasarlanmalidir. Ayrica merdivenlerde
diizenlemeler yapilarak, korkuluklar yer almalidir.

* Calisanlara engelli kisilere karsi nasil davranmalari gerektigi konusunda belirli
periyotlarda egitim verilmelidir. Ayrica ¢alisanlarin engelli kisilere kars1 acima, yanlis anlama
gelebilecek tutum ve tavirlardan sakinmasi gerekmektedir.

» Fiziksel engelli kisilerin diginda da diger engelli kisileri kapsayacak odalarda gesitli
dizenlemeler yapilmalidir. Bu diizenlemeler engelli kisilerin yanlarinda refakatgiler olmadan
rahathikla tiim hizmetlerden yararlanabilecek diizenlemeleri icermelidir. Bu kapsamda
oncelikle i¢c mekan tasarimlart gergeklestirilmelidir. Buradan hareketle odalarda koridorlar
genis tutulmalidir. Tiim engelli kisiler i¢cin banyo lavabo engel durumuna gore dizayn
edilmelidir. Ozellikle fiziksel engelli kisiler i¢in banyolarda dusa kabin olmamal, tekerlekli
sandalye ile rahatlikla ihtiyacini karsilayabilmeli, dus rahatlikla ulasilabilecek sekilde dizayn
edilmelidir. Balkon ¢ikislarinda rampalar olmalidir. Fiziksel engeli olan kisiler i¢in kap1 gozii,
elektrik diigmesi, kapt kollari, dolap-askilik, mobilya yiiksekligi ayarlanmalidir. Ancak
engelli bireyler sadece fiziksel engeli bulunan kisilerden olusmamaktadir. Bu sebeple
gerceklestirilecek olan iyilestirmelerin tamami mevzuatin disina ¢ikilarak, diger engel
grubunda bulunan kisiler i¢in de ayr1 bir bi¢imde diizenlenmesi gerekmektedir. Dolayisiyla
anons sistemi kurulmalidir. Odalarda olas1 tehlikeler diisiiniildiigiinde kisilerin diismeleri
durumunda sivri uglu mobilyalar kullanilmamalidir. Ayrica telefonlar engelli kisilerin
rahatlikla kullanabilecegi ve rahat ulasabilecegi sekilde odalarda yer almalidir. Kaygan
zeminlere yer verilmemelidir.

* Engeli olmayan bireyler gibi engelli bireylerin de eglence birimlerinden rahatlikla

faydalanabilmesi i¢in ilgili birimlerin fiziki yapilarinin uygun hale getirilmesi temel sarttir.
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Ayrica restoranlara ulasim kolayligi saglanmalidir. Buradan hareketle eglence mekanlarinda
masalar engin ve sandalyelerin rahatlikla sigabilecegi sekilde tasarlanmalidir. Gérme engelli
bireyler icin mutlaka kabartma meniiler yer almalidir.

* Yiizme havuzlarindan faydalanmak isteyen tiim engelli kisilerin engel durumlarina
bagli olarak gerekli diizenlemeler yapilmali ve engellilere yardimci olacak bir isgdren
havuzlarda gorevlendirilmelidir.

* Otel isletmeleri personel tedariki kapsaminda engelli konuklar1 i¢in zihinsel engel
egitimi almis ve isaret dilini bilen en az bir isgdreni istihdam etmelidir.

* Otel isletmelerinde engelli konuklarin spor aktivitelerinden yararlanmalarina yonelik
uygulamalar gelistirilmelidir.

* Engelli turizmine yonelik hizmet veren otel isletmelerine de yasal dizenlemeler
getirilmeli ve bu diizenlemelerin Bakanlik tarafindan belgelendirilmesi gerekmektedir. Ayrica
yerel yonetimlerin bu alanda daha etkin ¢alismalar: saglanmalhdir.

Ifade edilen onerilerin otel isletmelerinden baslayarak, tiim hizmet sektoriine sosyal
sorumluluk ilkesi geregince yansimasi gerekmektedir. Sonug¢ olarak arastirma kapsaminda
mevcut literatiir incelendiginde, engelli turizmi ile ilgili yeterli sayida arastirmalarin
yapilmadigr tespit edilmistir. Dolayisiyla bu ve buna benzer nitel, nicel arastirmalarin
yapilmasi engelli kisilerin turizm hizmetlerinden faydalanmasi konusunda biiyiik katkilar
sunacaktir. Bununla beraber arastirma engelli turizmi kapsaminda literatire ve yeni

aragtirmacilara katki saglayacaktir.
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EXTENDED ABSTRACT
One of the most important sources of income in the tourism sector is the hotel business. The
hotel business was established to meet the various needs of the guests, especially for
accommodation. In this context, hotel businesses staff, architecture, service applications and
guest relations, certain rules and standards that perform commercial organizations. It can be
said that hotel businesses have made great efforts to satisfy their guests. Therefore,
satisfaction of all guests is important for the continuity and development of hotel business.
For this reason, it can be said that these enterprises which provide service to different guest
types also include disabled people among their special guests. Today, disabled individuals are
involved in tourism activities. In this context, the tourism activity of disabled individuals is
expressed as an unimpeded tourism. It is important that hotel enterprises meet all needs of
disabled people equally, independently and respectfully. According to this, hotel enterprises
need to set up tourism services and products at international standards. In this respect, the

number of hotels that are competing with each other in the international sense is quite high. In
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order to increase their market share, these enterprises must implement the practices for
disabled tourists. In addition, hotel businesses should offer activities to increase the
satisfaction levels of disabled tourists. People with disabilities have the right to benefit from
tourism activities as well as all healthy individuals. For this reason, the tourism sector should
undertake various efforts in accordance with the principle of social responsibility for disabled
tourism. Because it is necessary for people with disabilities to socialize, to be able to see
themselves as a member of the society, to participate in tourism activities and to benefit from
these activities. According to data from the Ministry of Culture and tourism, there are 3928
Tourism Enterprise certification facilities in Turkey as of the end of 2018 year. There are only
1033 disabled guest rooms in these establishments. However, statistics of data on travel and
accommodation of people with disabilities in Turkey are not yet recorded. So it is not possible
to achieve the total number of disabled beds in Turkey. The structural deficiencies in hotel
businesses and the lack of legal regulations in tourism legislation (The Law on
Encouragement of Tourism on 5/4/2005 and numbered 2634 of the Ministry of Culture and
Tourism) prevent disabled people from participating in tourism. In addition, hotel enterprises
are inadequate to implement the legal regulations in the tourism legislation. Therefore, it can
be said that people with disabilities cannot benefit from the services produced and provided in
hotel businesses. The main purpose of the study is to determine the arrangements of 4 and 5
star hotel enterprises for disabled people. In addition, it is to create recommendations on
services and activities that more disabled people can benefit from accommodation companies.
Qualitative research methods were used to collect and analyze research data. In the research,
interview technique was used by using semi-structured questionnaire. Between the dates of
15.04.2018 - 15.5.2018, 10 medium and high level business managers were interviewed face
to face. The questions expressed to the managers were asked and the managers' answers to
these questions and their various evaluations were discussed. In the research, the interview
form, which was developed as a data collection tool, was finalized at the end of the expert
opinions. In this study, it was found that the opportunities offered by 4 and 5 star hotels in
Gaziantep to disabled individuals are insufficient. At the same time, It has been determined
that the existing practice in hotels was not designed to serve all disabled people. In this
context, structural and environmental deficiencies have been found in many areas such as
hotel rooms, general areas, social areas. In addition, it has been determined that the necessary
legal arrangement for disabled tourism was insufficient. It was determined that the activities
of the related institutions were insufficient. However, it has been determined that some

enterprises have started new studies for the regulation of rooms related to disabled people
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within the scope of legal applications. At the same time, It has been determined that there
were not regular training for employees of hotel management about the behavior of disabled
people. In other words, education was found to be insufficient. It has been determined that the
regulations to be made within the scope of the law cause cost increase in hotel enterprises. In
this context, effective arrangements should be made in order for disabled tourism to be
developed and disabled people can benefit from the services expressed.



