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Kanun o6niinde 6ziirsiiz bireyler ile esit haklara sahip olsalar da sosyal yasama dahil
olabilme olanaklari kisitli olan 6ziirlii bireylerin toplumsal yasama katilabilmesi ve temel
ihtiyaglarini baska bir kisinin yardimi olmadan yerine getirmesi son derece onemlidir.
Satin alma istegi ve satin alma giicli olan Oziirlii bireyler karsilastiklar1 giiclikkler
nedeni ile tiiketim faaliyetlerini gerceklestirmede sorun yasamaktadir. Arastirmanin
amaci, perakendeci diizeyinde temel ihtiyaglarin Oziirliiler tarafindan bireysel olarak
karsilanmasini engelleyen durum ve kosullarin belirlenerek, engelleri ortadan kaldirict
stratejiler ile gesitli ¢oziim Onerilerinin sunulmasidir. Arastirmanin ana kiitlesini Bolu ilin-
de yasayan ortopedik ve gdrme 06ziirlii tiiketiciler olusturmaktadir. Amagli 6rneklem yon-
temi ile belirlenen toplam 10 6ziirli tiiketici ile yapilan derinlemesine goriisme ve gézlem
yontemleri ile veri toplanmistir. Arastirmada elde edilen sonuglara gore 6ziirlii bireylerin
stipermarket aligverisleri siiresince yasadiklar1 temel sorunlar; bagkalarina bagimli olmak
zorunda olmalari, siipermarketlerin fiziki kosullarinin uygun olmamasi ve gorevlilerin
ilgisizligi olarak ii¢ baslik altinda toplanmaktadir.
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DOES THE RETAILERS SIGHT THE DISABLEDS?

ABSTRACT

Although they have equal legal rights as individuals without disabilities, it is critical for
disabled people with limited opportunities to participate in social life and meet their ba-
sic needs without the assistance of another person. People with disabilities who have a
willingness to purchase and purchasing power but are unable to do so due to their dis-
abilities have difficulties performing consumption activities. This study’s starting point is
to determine whether they can easily shop from retailers to meet their most basic needs,
as well as to identify obstacles that disabled people may face while providing their basic
needs. The study’s population consists of orthopaedic and visually impaired consumers
from the Bolu province. The purposeful sampling method was used to collect data from
10 disabled consumers through in-depth interviews and observation methods. The main
issues encountered by disabled people while shopping at supermarkets is classified into
three categories: reliance on others, unsuitable physical conditions of the supermarkets,
and staff indifference.

Key words: Disabled consumer, disability, retailing, qualitative research
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1. Giris

Yaygin sekilde kullanilan ve Diinya Saglk Orgiitii (WHO) nun da tanimladig
sekilde 6ziirlii olma “kisiden ya da bir biitiin olarak viicuttan beklenilen davranis-
lar, yetenekler ve gorevler olarak ifade edilen aktivitelerin yerine getirilmesindeki
eksiklik ya da sinirlilik” olarak ifade edilir (WHO, 2021). Teknolojinin gelisimi
saglik ve insan haklarinin giindeme gelmesi ile birlikte 6ziirlii olma konusuna
iligkin son yiizyilda cesitli 6nlemlerin alindig1 goriilmektedir. Birlesmis Millet-
ler tarafindan 1981 yilinin “Oziirliiler Yilr” ilan edilmesinin ve &ziirliiler igin her
konuda insan hak ve hiirriyetlerinden yararlanmasini saglayan eylem planinin
hazirlamasinin ardindan, ilkeler olanaklar1 dogrultusunda oziirliilerin toplumla
biitiinlesmesini saglayici ¢alismalar yapmistir (Artar ve Karabacak, 2003). Oziir-
lillerin egitim, calisma, sosyal giivenlik gibi haklarinin yasalarla glivence altina
alinmasina karsin en temel haklardan olan sosyal yasama dahil olma, toplumla bii-
tiinlesme adina temel ihtiyaglarin karsilanmasi noktasinda yetersizlikler yasanmis
ve yasanmaya da devam etmektedir. Bunun yaninda 6ziirliiler yagamlari igerisin-
de sosyal hayata dahil olamamakta ve ¢evreden gelen sosyal baskilardan dolay1 da
yalmizliga itilmektedir (Sahin, 2012). Oziirlii olma ile engelli olma arasindaki te-
mel farka dikkat edilmesi 6nem tasir. Aslinda yaygin kullanim alani bulan engelli
olma durumu, farkli anlama sahiptir. Engellilik; insan olma halinin bir pargasi
olarak degil, kisitlanan yasam kosullarin1 normal olarak yasayamama durumunu
ifade eder. Bu anlamda engelli olunmaz ancak 6ziirlii olanlara engel yaratilarak
toplum tarafindan bu duruma getirilir. Bu bakis agisi1 ile engelli kavrami yerine
Oziirli kavraminin kullanilmasinin farkindalik yaratmada 6nem tastyabilecegi dii-
stiniilmektedir.

Diinya Engellilik Raporu’na gore diinya niifusunun yaklasik yiizde 15’ine karsilik
gelen 1 milyardan fazla insan bir tiir 6ziirliiliik ile yagamaktadir (WHO, 2021).
TUIK verilerine gore Tiirkiye’de niifusun yiizde 7’si gérme; yiizde 4,5’i isitme;
ylizde 6,51 ylirtime, yiizde 8,7’si merdiven ¢ikma veya inme, ylizde 5,1°1 yasitla-
rma gore dgrenme fonksiyonlarmi yerine getirememektedir (TUIK, 2021a).

Niifusun 6nemli bir bolimiinii temsil eden Oziirlii bireylere iliskin Amerika ve
Avrupa Birligi tilkelerinde ¢alismalar olsa da Tiirkiye’de oziirliilere yonelik aras-
tirma ve veri tabani olugturma girisimleri yeterli degildir. Ancak Tiirkiye’de son
yillarda Avrupa Birligi uyum politikalar1 ¢cercevesinde gerekli yasal diizenlemeler
gergeklestirilse de 6nemli olan giindelik yasamda ve sosyal iliskiler baglaminda
Oziirlii bireyler icin nelerin, hangi uygulama ve davranislarin “engellendiginin”
ortaya konulmasidir (Burcu, 2016).

Oziirlii bireylerin haklarin1 korumaya yonelik mevzuata iliskin oncelikle
Anayasa’da ve Engelli Kanunu’nda ¢esitli alanlar i¢in diizenlemeler yapilmistir.
Ancak yasalara ve mevzuatlara insan haklar1 agisindan bakildiginda, 6ziirlii bi-
reyler ile 6ziirsiiz bireyleri birbirinden ayiran bir durum bulunmamaktadir. Sahin
(2012)»nin de belirttigi gibi “Oziirlii insanlar sorunlari, kiiresel insan haklar1 so-
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runudur ve Tiirkiye’de de 6zellikle toplumla biitiinlesme yoniinde yogun sorunlar
yasadiklar bilinmektedir. Yasamin pek ¢ok alanina yayilan bu sorunlar, 6ziirlii
bireylerin toplumla iglevsel bir biitiinliik i¢inde yasamalarini giiclestirmektedir”.
Oziirliilerin toplumsal hayata katilabilmeleri i¢in “erisilebilirlik” konusu son derece
onemli bir konudur. Yasam alanlarinin erisilebilir olmasi, birtakim standartlarin
diizenlenmesi ile miimkiin olmaktadir (Medlis, 2020) (http://www.medlis.com.tr,
2020). Oziirlii bireylerin karsilastigi problemler ile ilgili arastirmalarda agirlikli
olarak saglik, ulagim, turizm ve istihdam alanlarinda yasadiklari sorunlarin in-
celendigi ve bununla birlikte 6ziirliiliik temelinde bir diger grup arastirmanin da
yas almaya bagli olan ve yash tiiketicilerin yagam kalitelerini sinirlayict kismi
Oziirliiliik durumlarimi ele aldig1 goriilmektedir. Bu noktada oziirlii bireylerin, ayni
zamanda birer tiiketici olmasindan yola ¢ikilarak, 6zellikle aligveris yaparken
karsilastiklart sorunlar ile ilgili aragtirmalarin literatiirde sinirliligr dikkat gekici-
dir (Biyiiktiirkoglu, 2007).

Oziirlii bireyler de dziirsiiz bireyler gibi aligveris yapma, sosyallesme, tiiketici
olma, satin alma ihtiyacina ve istegine sahiptir (Kaufman-Scarborough, 1998).
Her ne kadar oziirlii bireylerin sosyal yasamlarinda karsilastiklart sorunlari
bertaraf etmeye yonelik yasalar ve diizenlemeler olsa da giinliikk yasamlarinda
karsilastiklart engellerden otiirii sosyal yasama katilamadiklar1 goriilmektedir
(Bozac1, 2016). Ornegin dziirlii bir tiiketici, kendi bagina dzgiirce aligveris deneyi-
mi yagayamamakta ve satin almak istedigi tiriinlerde alternatif iiriin segeneklerine
ulasamamaktadir. Oziirlii bireyler de birer tiiketici olmasina karsin perakendeciler
ve pazarlama yoneticileri tarafindan bir tiiketici grubu olarak ¢ogu zaman go-
rillmemektedir. Oziirlii tiikketiciler i¢in tutundurma faaliyetleri yok denecek kadar
azdir. Oziirlii bireyleri, tiiketici olarak kabul edip, tiiketici ve tiiketim haklarmin
taninmas1 yoniinde perakendecilerin bilinglenmesi ve ilgili diizenlemelerin yapil-
masi, Ozlrll tiiketicilerin de tiiketici olarak sosyal hayata dahil olabilmeleri agi-
sindan biiyiik dnem tagimaktadir (Ay, 2004; Biiyiiktiirkoglu, 2007). Buradan yola
¢ikildiginda aragtirmanin amaci, Oziirlii bireylerin tiiketici olarak karsilastiklar
sorunlar1 tespit ederek hem literatiire hem de sektore katki saglamaktir. Bu ko-
nuda yapilan aragtirmalarin sinirh ¢er¢evede kalmasi, aragtirmanin 6zglinliigiini
destekler niteliktedir. Arastirmadan elde edilecek sonuglardan yola ¢ikilarak gelis-
tirilecek Onerilerin, ilgili literatiire katk1 saglamas1 umulmaktadir.

2. Kavramsal Cerceve

Oziirlii olma durumu sosyolojik olarak “bireysel engellilik modeli” ve “toplum-
sal engellilik modeli” olmak {iizere iki farkli model ile incelenmektedir (Giddens,
2013). Bireysel engellilik modelinde 6ziirlii insanlarin kars1 karsiya kaldig1 sorun-
larin ana nedeni bireysel kisitlamalardir. Bireysel engellilik modelinde bedensel
“anormallik” bir dereceye kadar “6zirliiliik” ya da iglevsel sinirlamalarin nedeni
olarak goriilen, bireyin daha genis bir siniflandirma iginde “giiriik” olarak goriil-
mesinin zeminini olusturur. Bireysel engellilik modelinin temelinde 6ziirliiliik
durumuna yénelik “kisisel trajedi yaklasimi” yer alir. Oziirlii birey, talihsiz bir
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kaza kurbani olarak goriiliir. Tip uzmanlari, 6ziirlii bireyin “sorunlarini” teshis
ve tedavi etme gibi gorevlerinin sonucunda, bireysel modelde kilit rol {istenir. Bu
nedenle bireysel modele “tibbi model” denilmektedir. Ancak bireysel engellilik
modeli son yillarda daha fazla sorgulanmaktadir (Giddens, 2013). Toplumsal en-
gellilik modeli ise ingiltere’de &ziirlii haklarin1 korumaya yénelik kurulan Union
of Physically Impaired Against Segregation (UPIAS) tarafindan gelistirilen ve
bireysel engellilik modeline yapilan itiraz niteligi tagimaktadir. UPIAS 6ncelik-
le “6ztrlilik” ve “engellilik” kavramlar1 arasindaki ayrimi tanimlamaktadir. Bu
tanima gore (UPIAS, 2016) “oziirliiliik; bedende herhangi bir uzvun bir kisminin
ya da tamaminin eksik olmasi ya da kusurlu bir uzuv, organ ya da diizenegin
bulunmasi durumu iken engellilik ise fiziksel sakatlig1 bulunan kisilerin, ¢cagdas
toplumsal Orgiitler tarafindan hi¢ hesaba katilmamasi ya da ¢ok az géz Oniinde
bulundurmasi dolayisiyla yaygin toplumsal etkinliklerden dislanmalari ile sonug-
lanan kisitlanma ya da magduriyet durumudur”. UPIAS, “engelliligi” toplumsal
terimlerle tanimlayarak, engelliligi bireysel bir sorun olarak degil, 6zirlii olan
insanlarin toplumla tam olarak kaynasmalarini engelleyen toplumsal engeller
sorunu olarak gormektedir (Giddens, 2013). Oliver (2004) toplumsal engellilik
modelini savunarak, 6zellikle sanayi devriminden sonra Oziirliilerin isgiiclinden
dislanmasiyla toplum ile tam olarak kaynasamadiklari ger¢egini vurgulamaktadir.
Bu durum yillar gectikge Oziirlii bireylerin toplumdan kopmalarina neden olan
toplumsal bir sorun halini almistir (Oliver, 2004). Toplumsal modelin iki 6n kabu-
lii vardir. Bunlar (Winter, 2004 akt: Ozgokgeler ve Alper, 2010):

1. Sosyal sartlar 6ziirlii insan1 degil, 6ziirliiliigiin kendisini bir engellilik durumuna
doniistlrr.

2. Oziirliiler ile ilgili ¢abalarin odak noktas1 dziirliiliigiin kendisi degil, bu insan-
larin kisilikleri ya da kendi 6ziirliiliikk halleri ile birlikte nasil yagayacaklarina dair
bagimsiz kararlar alma becerisi ve hakki olmasidir. Dolayisiyla burada séz konusu
olan asil sorun “6ziirlii ferdin refahi’ndan 6te; “6ziirli ferdin insan haklar1”dir.
Glintimiizde tlim diinyanm kabul ettigi toplumsal model, dziirliilerin 6niindeki
engellerin ortadan kaldirilarak topluma tam katilimlarinin saglanmasina odaklan-
maktadir (Giddens, 2013).

Oziirlii Tiiketici

Tiiketim hakkindaki ¢aligsmalar insanlarin iki ya da {i¢ sinirli amagla (maddi refah,
psisik refah-haz ve gosteris) iiriin satin aldiklarimi varsaymaktadir. ilk ikisi bireyin
beslenme, barinma, giyinme gibi maddi refahi ile zihinsel gevseme ve eglence
ihtiyaglarini, sonuncusu ise toplumsal ihtiyaglar1 gidermeye yoneliktir (Douglas
ve Isherwood, 1999). Tiiketim, ister hi¢bir 6zrii olmasin, isterse 6ziirlii olsun, tiim
bireylerin istek ve ihtiyaglarinin karsilamasi igin gergeklestirilmektedir. Fakat
Oziirli bireyler, karsilastiklar: bir takim engellerden dolay: giinliik yasamlarinda
sanki tiiketim faaliyetlerini gerceklestirmiyor gibi algilanmaktadir. Oysa 6ziirliiler,
oziirlii olmayan bireyler gibi ekonomik ve sosyal acidan birer tiiketicidir. Oziirlii
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tiikketicinin ulagim, iletisim, saglik, istthdam vb. konularin yaninda tiiketici olmasi
nedeniyle tiiketici haklart bakimindan da hak ihlaline ugradigi gériilmektedir. Bu-
giine kadar yasalarda, ticari ve idari uygulamalarda hi¢ deginilmeyen ve gormez-
den gelinen 6ziirlii tiiketici haklar1 dikkat bile cekememistir (Dogan vd., 2003).

Yapilan arastirmalara gore ozirliilerin yilizde 75°1 ara sira aligverigse ¢ikmakta,
ylizde 13’1 aligverise hi¢ ¢ikmamakta, sadece yiizde 12’si aligveris yapabilmek-
tedir. Aligverise hi¢ ¢ikmayanlarin tamamina yakini zihinsel oziirliilerden olus-
makta ve 0zrii aligveris yapmasina engel teskil etmektedir (Biiytliktiirkoglu, 2007).

Oziirliiler i¢in yapilan diizenlemeler, sosyal yasamda 6ziirlii tiiketicilerin birtakim
hizmetlere ulasabilmesi konusunda ¢dziim Onerileri gelistirmis olsa da sadece ma-
gazalarn fiziki kosullarinda bir takim degisiklikler yapmak, oziirlii tiiketicilerin
hissettigi sikintilar1 giderebilmek igin yeterli gelmemektedir. Oziirlii tiiketicilerin
duygulari, satig elemanlari ile iliskileri, magazada yasadiklar1 deneyimler, diger
titketicilerin 6ziirli tiiketicilere kars tutumlart ve iiriin ¢esitliligi gibi degigkenler,
Oziirlii tiiketicilerin algiladigr engelleri tespit edebilmek igin arastirilmasi gere-
ken degiskenlerdir (Baker vd., 2007). Ornegin; magaza kapilarmin ¢ok agir ol-
masindan dolay1 6ziirlii tiiketiciler tarafindan agilmasinin ¢ok zor olmasi, yollarin
tekerlekli sandalyeler icin ¢ok dar olmasi, magaza ici koridorlarin dar olmasi,
fazla tirinlerin koridorlara koyulmasi ile gecis yollarinin kapanmasi, magazalarda
tekerlekli sandalye temin edilememesi gibi sorunlar 6ziirlii tiiketicilerin aligve-
ris faaliyetlerini engellemektedir (Kaufman, 1995). Isletmeler, &ziirlii tiiketicileri
cogu zaman bir hedef grup olarak gérmedikleri i¢in magazalar1 onlara gore tasar-
lamay1 ¢ok maliyetli ve gereksiz bulmaktadir. Ancak 6ziirlii tiikketiciler de belirli
bir ddeme giiciine ve satin alma istegine sahiptir. Dolayisiyla, ziirlii tiiketiciler de
isletmelerin satiglarini etkilemektedir. Ayrica oziirlii tiikketiciler, kendilerine uygun
magaza bulduklarinda sadik birer tiiketici olmaktadir. Dolayisiyla 6ziirlii bireyleri
de tiiketici olarak kabul edip magaza ortamini bu tiiketici grubuna gore tasarla-
mak, Oziirlii tiiketicilerin ihtiyaglarinin karsilanmasini saglayacaktir (Kaufman-
Scarboroguh, 1998). Ingiltere’de dziirlii bireylerin giinliik market aligverislerinde
karsilasabilecekleri giigliikleri 6nlemek adina birtakim diizenlemeler gergekles-
tirilmistir. Ingiltere Marketler Birligi bir kitap¢ik hazirlayarak perakendecilerin
oziirlii miisterilerine nasil davranmasi gerektigi ile ilgili talimatlar belirlemistir.
Bu kitapgiga gore iyi bir miisteri hizmetleri gelistirmek 6ziirlii bireylerin market
aligverislerini kolaylastirmak adina son derece dnemlidir. Ingiltere Marketler Bir-
ligi’ne gére hem magaza ici ve dis1 yapilacak diizenlemeler ile hem de magazada
calisan personelin 0ziirlii bireylere nasil davranmasi gerektigi konusunda egitil-
mesi ile 6zirlii bireylerin perakende aligverislerini kendi baslarina gerceklestir-
meleri saglanabilir. Magaza i¢i ve dis1 diizenlemeler yapmak sanilanin aksine
yliksek maliyetli degildir (ACS, 2021). Literatiir incelendiginde, 6ziirli tiiketici-
lerin tiiketici haklarinin korunmasi bakimindan da haksizliga ugradigi ve 6ziirli
tiikketicilerin aligveris yaparken karsilagtiklari sorunlarin belirlenebilmesi, 6ziirlii
tiikketicinin haklar1 konusunda giindem olusturulmasi ve kamuoyu olusturulmasi
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amaciyla “Oxziirlii Tiiketici’nin Haklar1” projesi gelistirilmis ve proje kapsaminda
ilk olarak konuyu tespit eden bir rapor hazirlandig1 goriilmiistiir. Rapor igin 13-15
Haziran 2003 tarihinde, Istanbul’da gerceklestirilen Oziirliiler Sempozyumu’nda
yapilan anket ¢alismasinda katilimcilara siipermarket aligverisi ile ilgili bir simii-
lasyon uygulanmis, anket sonuglarinda, 6ziirlii bireylerin zorunlu tiiketim ihtiyag-
larin1 karsilamak i¢in bile sipermarketlere gidemedigi sonucuna ulasilmistir.

Uluslararasi literatiir incelendiginde, pazarlama alaninda 6ziirliilere yonelik ya-
pilan ilk calismalardan birinin Vezina vd. (1995)’1n nitel arastirma yontemleri
kullanarak gerceklestirdikleri caligmalar1 oldugu goriilmiistiir. Ilgili calismada,
tiikketici davranigi arastirmalart ile 6ziirlii tiiketicilerin 6zel ihtiyaglarinin kamu
politikas1 belirleyicilerine sunulmasi dnerilmektedir (Vezina vd. 1995). 1990 y1-
linda imzalanan Oziirlii Amerikalilar Yasas1 (ADA) ile &ziirlii tiiketicilerin ha-
yat tarzlarina olan farkindalik artmistir. Yasaya gore tiim mallara ve hizmetlere
Oziirli tiiketicilerin sorunsuz sekilde ulagsmasi gerekmektedir. Ayrica ilgili yasa,
oziirlii tiiketicilerin hem hizmetlere erisimi noktasinda hem de giinliik ihtiyagla-
i1 gidermek amaci ile ziyaret ettikleri perakendecilerde tirlinlere erisimleri ile
ilgili diizenlemelerin de yapilmasi gerekliligi vurgulanmaktadir. ADA’ya karsin
pazarlama karmasinin etkinligini inceleyen ¢aligmalarda, 6ziirlii tiikketicilerin hala
ana miisteriler olarak diigiiniilmedikleri goriilmektedir. Amerika’da her 10 tiike-
ticiden dordiinii, oziirlii bireyler olugturmaktadir. Ayrica insanlarin yaslandikca
hayatlarim kisitlayan birtakim engelleri de ortaya ¢ikmaktadir. 55-64 yaslari ara-
sinda bulunan her ii¢c Amerikalidan biri, ¢esitli engellere sahiptir (Stephens ve
Bergman, 1995). Arastirmalar ADA ile gelen degisikliklerin perakendecilerin ma-
liyet ve karliligi etkiledigini gdstermektedir. Oziirlii bireyler alisveris i¢in ma-
gazalara erisebildiklerinde aligveris yaptiklart magazanin sadik miisterisi olmak-
tadir. (Kaufman-Scarborough, 2001). isletmelerin de 6ziirlii tiiketicilere gereken
hassasiyeti gdstermesi ve Oziirlii tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini dikkate alarak
pazarlama faaliyetlerini tasarlamasi gerekmektedir.

Stephens ve Bergman (1995) ADA’nin, pazarlamacilar1 dogrudan etkiledigini ve
bu durumun beraberinde yeni uygulamalar getirdigini agiklamaktadir. Bu acik-
lamalar1 igeren ¢alisma, 12 bdliimde incelenmis ve kamuya agik tiim birimlere
(oteller, restoranlar, firinlar, bakkallar, alisveris merkezleri, diger perakendeciler
vb.) Oziirlii bireylerin erisiminin saglanmasi yoniinde onerilerde bulunulmustur.
Bu onerilerden birkag1; 6ziirlii bireylerin farkli isteklerine gore aligveris yaptiklar
alanlarin diizenlenmesi ve satig ekibine 6ziirli tiiketicilere nasil hizmet etmeleri
gerektiginin 6gretilmesi seklindedir. Burnett (2006) ¢alismasinda 6ziirlii tiiketici-
ler ile iletisimin daha ¢ok ¢evrimigi kanallar ile saglanabilecegini ortaya koymak-
ta ve gevrimici ortamin 6ziir durumuna gore diizenlenmesi ile bu tiir tiikketiciler ile
daha rahat iletisim kurulabilecegi belirtilmektedir.

Literatiirde, 6ziirli tiikketicilerin normal tiiketicilerden ayristirilarak Gtekilestiril-
diklerine iliskin ¢alismalar goriilmektedir. Oziirlii bireylerin birer tiiketici olarak
goriilmesi ise kendilerine 6zel rehabilitasyon iiriinlerinin (tekerlikli sandalye ya
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da oziirleri ile ilgili diger medikal iiriinler) sunulmasi ile birlikte ortaya ciktig
seklindedir (Adeoye ve Bozic, 2007; Ludke ve Levitz, 1983).

Cheng (2002) baz1 perakendecilerin, dziirliiler i¢in {iretilen tirtinler ile diger insan-
lar i¢in sattiklar1 Uiriinleri bir arada sattiklarinda, 6ziirlii bireylerin de normal birey-
ler gibi rahat aligveris yapabildigini ve hem 6ziirlii hem de diger bireylerin sada-
katlerinin arttigini ifade etmistir. Her ne kadar kimi perakendeci, dziirlii bireyleri
de tiiketiciler olarak varsaysa da onlar1 nis bir pazar olarak gérmekte ve diger
tiikketicilerden ayirarak hareket etmektedir. Perakendecilerin 6ziirlii tiikketicileri bu
sekilde gormesi, literatiirde oziirlii tiiketicilerin “savunmasiz tiiketiciler” olarak
tanimlanmasina sebep olmakta ancak bir tiiketicinin herhangi bir 6zrii olmasi, sa-
vunmasiz olarak tanimlanmasii gerektirmemektedir (Ringold, 1995; Baker vd.,
2005; Eskyté, 2019).

Yapilan aragtirmalarda, oziirlii tiikketicilerin yaptiklari aligverislerin belirli asama-
larinin incelendigi ve belirli iirlinlere odaklanilarak yapildigi goriilmektedir. Fa-
kat yapilan ¢aligmalarda 6ziirlii tiikketicilerin istek ve ihtiyaglarinin neler olduguna,
satin aldiklar1 tirtinlere iligkin bilgilere nasil ulasabileceklerine, diger tiiketiciler
icin gerceklesen siireclerin Oziirli tiiketiciler icin nasil gerceklesecegine iliskin
genis bir ¢ergeveden bakilmamigtir (Eskyté, 2019).

Ulusal literatiir incelendiginde pazarlama alaninda oziirliilere yonelik yapilan ¢a-
ligmalarin sayica ¢ok smirli oldugu ve mevcut ¢aligmalarin ise yash yani kismi
oziirlii durumda degerlendirilen tiiketicilere yonelik oldugu goriilmektedir (Bii-
yiikttirkoglu, 2007). Tiirkiye’de 2000°’1i yillarin basindan itibaren 6ziirlii bireyler,
sosyolojik arastirmalara dayali olarak tartisilmaya ve incelenmeye baglamistir
(Burcu, 2015). Ancak 6ziirlii olma ve engel yaratma konusunun tilkemizde sosyo-
lojinin yani sira diger sosyal bilimlerin kuram ve metodolojisi ile de incelenmesi
gerekmektedir (Burcu, 2015). Ulusal literatiirde Yayl ve Oztiirk (2006)’iin ko-
naklama igletmelerinin 6zirlii pazarina bakis acilarinin incelendigi ¢alismalari,
pazarlama alani ile iligkilendirilebilir. Pazarlama alaninda yapilan farkli bir ¢alis-
ma da Canbulut ve Atik (2016) tarafindan gergeklestirilmistir. ilgili arastirmada
nitel arastirma yontemleri ile hem 6ziirlii bireylerin pazarlamaya bakis agisi, hem
de pazarlama aktorlerinin Oziirlii bireylere bakis acisi anlasilmaya calisilmistir.
Aragtirmada 0ziirlii bireylere yonelik mal ve hizmetlerin olmadig1 ve pazarlama
karmasinin 6ziirliilere yonelik kurgulanmadigi noktas1 6nem tagsmaktadir.

Bozaci (2016) yaptig1 calismada, oziirliilerin; tiiketici olarak karar alabilmesi,
aligveris ve bos zaman faaliyetlerinde bulunabilmesi noktasinda karsilastiklar1 so-
runlar1 ele almigtir. Ulusal literatiirde 6ziirlii tiiketiciler ile ilgili diger caligmalarin
genellikle turizm odakli oldugu goriilmistiir. Yapilan arastirmalarda, literatiirdeki
diger aragtirmalara benzer olarak 6ziirlii tiiketicilerin toplum tarafindan yok sayil-
dig1, onlarla empati kurulamadigi ve 6ziirlii bireylerin istek ve ihtiyaglarinin goz
ardi edildigi belirtilmistir. Aragtirmalarda, ayrica turistik konaklama tesislerinin
de oziirlii tiiketicileri diisiinerek dizayn edilmedigi, calisanlarin tutum ve davra-
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nislarmnin rahatsiz edici oldugu belirtilmektedir. Oziirlii tiiketicilerin de tipk1 diger
tiiketiciler gibi eglenmek ve dinlenmek igin tatile gittikleri, fakat toplumun onlara
kars1 davranislar1 nedeniyle rahatsiz olduklart ifade edilmistir. Diger bir aragtir-
mada ise Oziirlii bireylerin yeme igme alanlarinda karsilastiklari zorluklar incelen-
mis, ayni sekilde bu calismada da TSE tarafindan gerekli standartlar tanimlansa
da oziirlii bireyler icin gerekli diizenlemelerin tesis edilmedigi ifade edilmistir
(Toker ve Kagmaz, 2015; Cengiz ve Akséz 2018; Burak, 2018; Tekin ve Telliog-
lu, 2018; Sahingdz ve Keskin, 2018; Merig ve Isik, 2019; Uzun, 2019; Tatar vd.,
2019; Ozeren, 2019: Erkili¢ ve Eren, 2020).

Hacettepe Universitesi Engelliler Arastirma ve Uygulama Merkezi tarafindan ya-
pilan aragtirmada ise sosyal bilimlerde yapilan 6ziirliiler ile ilgili akademik ¢alis-
malarin genellikle egitim alaninda yogunlastig1 goriilmektedir (http://www.engel-
siz.hacettepe.edu.tr/derleme.shtml, 2020).

Ara@ttrmamn amaci ve arastirma sorulari

Oziirliilerin tiiketim davramglarinin, bu kimselerin ailelerinden ayr1 diisiinii-
lemeyecegi goz Oniine alindiginda, oziirlii tiiketicilerin karsilastiklar1 sorun-
larin, Tirkiye’de 30 milyondan fazla kisiyi birinci derecede etkiledigi ortaya
cikmaktadir (TUIK, 2021a). Ciinkii dziirliilerin tiikketim davranislarini genellikle
aileleri gerceklestirmekte ve aileleriyle birlikte diistiniildiiglinde 6ziirli iligkili
niifus bu rakamlara kadar ulasabilmektedir. Tiirkiye’de oOziirliller temelinde
tiikketici olma hakk1 ¢ergevesinde yapilan bilimsel ¢alismalar sinirlidir (Yaylh ve
Oztiirk, 2006; Canbulut ve Atik, 2016; Bozaci, 2016) ve yapilan diizenlemeler
oziirliilerin sosyallesmelerine fazla katki saglayamamaktadir. Buradan hare-
ketle oziirlii bireylerin aligveris yapabilmelerine olanak saglayacak engellerin
belirlenmesi ve stratejilerin gelistirilmesi, bu ¢calismanin baslangi¢ noktasidir. Bu
kapsamda arastirmanin amaci, 0ziirlii bireylerin hangi tirlinleri, ne amagla aldigin
sorgulamak degil, perakendeci diizeyinde temel ihtiyaglarin 6ziirliiler tarafindan
bireysel olarak karsilanmasii engelleyen durum ve kosullarin belirlenerek (6r-
negin; Oziirlii birey bir slipermarkette ihtiyag duydugu sampuani yiiksek raflarda
bulundugu ve onlara ulasamadigi i¢in satin alabiliyor mu? vb.) bu yonde engelleri
ortadan kaldirici stratejiler ile ¢esitli ¢oziim Onerilerinin, bilimsel ve sektorel dii-
zeyde katki saglayacak yonde gelistirilerek sunulmasidir.

Aragtirmanin temel sorusu, “0ziirlii tiiketicilerin giinliik hayatlarinda aligveris ya-
parken karsilastiklar1 sorunlar nelerdir?” olarak belirlenmistir. Bu baglamda aras-
tirmanin diger sorulari;

- Aligveris yaparken diger miisterilerin 6ziirlii tiiketicilere kars1 bakis agis1 nedir?

- Calisanlarin aligveris sirasinda oOziirli tiiketicilere karsi tutum ve davraniglart
nelerdir?

- Market ortaminda 6ziirlii tiiketicilerin karsilagtig1 sorunlar nelerdir?
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- Bu sorunlar ile ilgili nasil ¢6ziim dnerileri gelistirilebilir?
- Oziirlii tiiketiciler nasil bir market ortaminda alisveris yapmak ister?
3. Arastirma Yontemi

Bu calismada nitel arastirma yontemi uygulanmistir. Nitel arastirmada, arastir-
manin konusunu olusturan olgu ya da olay, i¢inde bulunduklar1 dogal ortamda
incelenmelidir. Clinkii dogal ortamla, manipiile edilen ortam (deneysel ortam
gibi) arasinda 6nemli farklar vardir ve sosyal bilimler i¢cin dogal ortamda olusan
gercekler daha anlamhidir (Y1ldirim ve Simsek, 2013). Oziirlii bireylerin yasadik-
lar1 zorluklari, hayata bakisi, diger bireylerin onlara yonelik yaklasimlarini daha
objektif ve b Calismanin inandiriciligini artirmak i¢in arastirma sonuglar1 benzer
arastirmalarin sonuclari ile karsilastirilarak ¢caligmalardaki benzerlik ve tutarlilik-
lar belirlenmistir (Eisenhart ve Howe, 1992; Silverman, 2000). Ayrica, katilimci-
larin kendi ifadelerine de yer verilerek ¢alisma verilerinin giivenilirligi saglanmis-
tir. Gegerligi saglamak adina verilen cevaplarin birbiri ile ortiistip ortiismedigini
kontrol etme amaci ile benzer igerikli sorular da katilimcilara sorulmustur. Bu
sayede katilimcilarin ifadeleri ile aragtirmacilarin kayit altina aldiklar1 ifadeler
karsilikli denetlenmistir (Guba, 1981; Creswell, 2013). iitlinciil ortaya koyma
amacindan hareketle nitel aragtirma yonteminin se¢ilmesi uygun gorilmiistiir.

3.1.Ana Kiitle ve Orneklem

Arastirmanin ana kiitlesini Bolu ilinde ikamet eden ortopedik ve gérme oziirlii
bireyler olusturmaktadir. Bu kapsamda degerlendirildiginde ve nitel arastirmala-
rin amacinin indirgemeci olmamasi nedeniyle 6rnekleme yontemlerinden amach
ornekleme yontemi kullanilmigtir. Amaclh 6rnekleme, pek ¢cok durumda olgu ve
olaylarin kesfedilmesinde ve agiklanmasinda yararli olmaktadir. Amagli drnek-
leme yontemlerinden kartopu yontemi zengin bilgi kaynagi olabilecek oziirlii
bireylerin saptanmasinda ve bu bireylere ulasma amaci ile kullanilmistir. Nitel
arastirmada Orneklem sayisinin belirlenmesine iliskin literatiirde farkli goriigler
olsa da Guest vd. (2006) ve Mason (2010) 6rneklem sayisinin elde edilen verinin
doygunlugu ile baglantili oldugunu ve arastirmacinin bu sayiy1 ¢alismanin 6zel-
liklerine bagli olarak belirleyebilecegini belirtmektedir.

Nicel arastirmalar ile karsilastirildiginda, nitel aragtirmalar az 6rneklem veya kii-
ciik caligma gruplar ile yiiriitiilebilir. Orneklemin diisiik sayida tutulmasi, aras-
tirmacilara belirli 6rneklemlerle detayli ve derinlemesine inceleme imkani sag-
lar (Kvale, 1994; Pope vd., 2006; Baltaci, 2018; Marshall, 1996; Teddlie ve Yu,
2007). Bu kapsamda arastirmada birinci agsamasini olugturan derinlemesine goriis-
me boliimiinde 6rneklem sayisinin 18 yasindan biiyiik, gérme ve ortopedik &zir-
li bireylerden olusacak toplam 10 katilimcidan olugsmasi ve bu katilimcilardan
5’inin gérme 6ziirlil ve 5’inin de ortopedik 6ziirlii katilime1 olmasi planlanmustir.
Ancak verinin doygunluga ulasmamasi halinde sayinin artirilacagi yoniinde calis-
ma yapilmasina karsin gérme 6ziirli katilimcilarda ilk dort, ortopedik 6ziirlii ka-
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tilimcilarda ise dort birey sonrasi doygunluga ulasilmistir. Ancak her iki grup igin
planlanan sayiya erismek adima 5’er katilimer ile calisma siirdiiriilmiistiir. Ikinci
asama olan gézlem boliimiinde ise derinlemesine goriigme yapilan katilimcilardan
gontlli olmay1 kabul eden biri gorme, digeri ortopedik ozirlii iki katilimcinin
aligveris deneyimi gozlemlenmistir.

3.2.Veri Toplama Yontemi

Aragtirmada veriler “derinlemesine goriisme” ve “gdzlem” araglari ile toplanmustir.
Derinlemesine goriisme i¢in hazirlanan sorular aragtirmacilar tarafindan ilgili lite-
ratlirden yararlanilarak ve ¢alismanin amacina uygun olacak sekilde hazirlanmig-
tir. Derinlemesine goriisme, dnceden belirlenmis amag i¢in yapilan, soru sorma ve
yanitlamaya dayali karsilikli ve etkilesimli iletisim siireci olarak tanimlanir. Ay-
rica derinlemesine goriismenin; esneklik, yanit orani, veri kaynagmin teyit edil-
mesi, ortam tizerindeki kontrol (Yildirim ve Simsek, 2013) gibi gii¢lii yonlerinin
olmasi, analize olumlu katki saglamaktadir.

Gozlem ise “belli bir kimse, yer, olay, nesne, durum ve sartta ait bilgi toplamak
icin” belirli hedeflere yoneltilmis faaliyetlerdir. G6zlem, herhangi bir ortamda ya
da kurumda olusan davranisi ayrintili olarak tanimlamak amaciyla kullanilan bir
yontemdir. Arastirmaci, herhangi bir ortamda olusan bir davranisa iligkin ayrintili,
kapsamli ve zamana yayilmig bir resim elde etmek istiyorsa, gézlem yontemini
kullanabilir. Gozlem tekniginin en onemli 6zelligi, gézlenenlerin kendi dogal
ortamlar1 i¢inde bulunmasidir (Yildirim ve Simsek, 2013; Karasar, 2005). Kati-
limcilar ile yapilan goriismeler neticesinde elde edilen bilgilerden sonra gézlem
yapilarak elde edilen bilgilerin tutarli olup olmadigi da kontrol edilebilir. Dolayi-
styla gozlem, ilgili konunun bir biitiin olarak algilanmasinda énemli bir rol oyna-
maktadir (Mulhall, 2003).

Uygulamanin birinci asamasinda; gorme ve ortopedik 6ziirlii olma 6lgiitiine uy-
gun adaylardan, goniillii olan katilimeilar ile derinlemesine gorlisme yapilmistir,
Goriligmeleri biri moderatdr olmak iizere, not tutma ve gézlem yapma amagl {i¢
arastirmaci gerceklestirmistir. Arastirmacilar, nitel analiz konusunda calismalari
ve tecriibesi olan dgretim liyelerinden olusmaktadir. Gorlismelerde katilimcilardan
izin alinarak ses kayit cihazi kullanilmis ve not tutulmustur. Goriismeler ortalama
45 dk./1 saat stirmiistiir.

Uygulamanin ikinci agamasinda; Bolu’da faaliyet gosteren ulusal diizeyde pera-
kendeci zincir magazada mevcut diizene bagl kalarak ortopedik ve gérme 6ziirlii
bireylerin ayri1 ayr1 magazaya ulasimindan baslayarak, magazaya giris ve satin
almak istedikleri tiiketim tiriinlerini bireysel ve yardimsiz saglayabilme vb. yasa-
nan durumlar gézlemlenmistir. Goézlem yontemi; katilimcilara takilan (izinlerin
alinmas: suretiyle ve goniilliiliilk esasiyla) aksiyon kameralar yoluyla kayit altina
alinmis ve diger taraftan da arastirmacilar tarafindan detayli notlar tutularak goz-
lemler yapilmustir.
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3.3.Veri Analizi

Nitel arastirmalarda veri analizi genel olarak; verilerin hazirlanmasi ve organi-
zasyonu ile baslayarak, veriyi sekiller, tablolar veya tartisma halinde raporlamay1
igeren, belli basamaklar1 kapsayan ve sabit dogrusal diizlem yerine, belli yoriin-
gede hareket eden siirectir (Creswell, 2013). Veri analizi siirecinin dongiisel iler-
lemesi (Creswell, 2013) analizin esnek ve geri doniislii olarak yapilmasina imkan
vermektedir. Bu kapsamda, ilk olarak derinlemesine goriismeler sirasinda tutulan
notlar ve ses kayitlar1 desifre edilmistir. Desifrelere, aksiyon kamera kayitlarina
dayali gozlem notlar1 da eklenerek tiim toplu kayitlar, bilgisayar ortamina akta-
rilmistir. Nitel veri analizinde NVIVO 10 programi kullanilmigtir. Nitel veri ana-
lizinde, NVivo gibi yazilimlar1 kullanmak, gézden kacirilabilecek verilere daha
farkli agilardan bakma olanag: saglamaktadir (Bazeley ve Jackson, 2015). Bu
aragtirmada betimsel veri analiz siireci Nvivo 10 nitel veri analizi programinda
“Nodes” boliimiinde gerceklestirilmistir.

4.Bulgular

Tablo 1’de sunuldugu lizere arastirmaya katilan katilimcilarin besi gérme 6ziirli,
besi ortopedik dziirliidiir. Oziir durumlari ise genellikle yiizde 90 ve iizeridir.

Tablo 1. Demografik Bulgular

Katilimer Cinsiyet Yas Oziirlii Olma Tiiri Oziir Oram
K1 Erkek 23 Gorme % 90
K2 Erkek 20 Gorme % 90
K3 Erkek 19 Gorme % 90
K4 Kadin 40 Gorme % 90
K5 Kadm 36 Ortopedik % 90
K6 Erkek 55 Ortopedik % 90
K7 Erkek 45 Ortopedik % 90
K8 Erkek 70 Ortopedik % 96
K9 Kadin 50 Gorme % 92
K10 Kadm 35 Ortopedik % 90

Ortopedik Oziirlii ve gérme Oziirlii bireylerle yapilan goriismeler ile aksiyon ka-
mera kayitlarinin izlenmesi ile yapilan gozlem sonucunda elde edilen bulgular
NVIVO programinda, kelime bulutlari ile 6zetlenmistir.
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Sekil 1. Gorme Oziirlii Katilimeilarin Sorunlart

Gorme Oziirli katilimcilar, bagimli olma sorunu yasadiklarini, tek baslarina higbir
sekilde aligveris yapmaya gidemediklerini ifade etmislerdir. Gérme 06ziirli kati-
limcilar, mutlaka aile {iyelerinden birisi ya da eslerinin kendilerine refakat ettigi
takdirde disar1 ¢ikabildiklerini belirtmislerdir. One ¢ikan bir diger sorun ise sii-
permarkete girdiklerinde gorevlilerin yardimci olmamasidir. Katilimcilar gorev-
lilerin kendiliginden yardimci olmadiklarini ancak gorevliyi cagirdiklari zaman
bir karsilik alabildiklerini ifade etmislerdir. Bu sorunlarin yani sira cogu markette
kapilarin sensorlii olmayist da giris ¢ikislarda oldukga biiyiik bir sorun olarak 6n
plana ¢ikmaktadir. Kapilarin tek yonlii acilip kapanmasi, gdrme 6ziirlii katilim-
cilarin giris ¢ikislarda gesitli tehlikeler atlatmasina neden olmaktadir. Tek bagina
c¢ikilan aligveriglerde, 6deme sirasinda belirtilen tutarin gergek tutar1 yansitip yan-
sitmadig1 konusunda yasanan giivensizlik de baska bir sorun olarak gortilmiistiir.
Gorme Oziirlii katilimeilarin siipermarket i¢inde karsilastigi bir diger sorun ise
reyon aralarinin dar olusudur. Gérme 06ziirlii katilimeilar, reyonlarda hangi iiriin-
lerin oldugunu géremedikleri i¢in reyon aralarindan gecerken bir seylerin kirilip
dokiilebilecegi konusunda sikinti ¢ekmektedir. Ortopedik 6ziirlii katilimceilarin
siipermarket aligverisinde yasadig1 sorunlar Sekil 2’de goriildiigii iizere kelime
bulutunda 6zetlenmistir.
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Sekil 2. Ortopedik Oziirlii Katilimeilarin Sorunlari

Stipermarketin fiziki kosullari, ortopedik 6ziirlii katilimcilar i¢in oldukga fazla so-
runa sebep olmaktadir. Oncelikle giriste bir rampa olmamasi ya da var olan ram-
panin tekerlekli sandalye ve akiilii arabalarin ¢ikabileceginden daha yiiksek bir
egime sahip olmasi, ortopedik 6ziirlii katilimcilarin daha siipermarkete giremeden
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birtakim sorunlar yagsamasina neden olmaktadir. Kapilarin sensorlii olmayisi da
girig sirasinda karsilagilan sorunlar arasinda yer almaktadir. Bir sekilde siipermar-
kete girebildiklerinde ise reyon aralarinin araba gecisine miisait olmayacak kadar
dar olmasi, raflarin erisemeyecekleri kadar yiiksek olmasi, reyon aralarinda pa-
letlere yerlestirilen iirlin yigma sistemi, kasa araliklarinin araba geg¢isine miisait
olmamasi ve kasanin 6ziirlii arabasina gore yliksekte kalmasi, 6deme sorunlarina
sebep olmaktadir. Karsilagilan 6nemli sorunlardan birisi de gérme Oziirliilerin ya-
sadig1 gibi yardim sorunudur. Ortopedik 6ziirlii katilimcilar da siipermarket go-
revlerinin yardimci olmama egiliminde olduklarini ifade etmiglerdir. Gérme 6ziir-
lii bireylerin siipermarket tercih etme nedenlerini 6zetleyen kelime bulutu Sekil
3’te goriilmektedir.

Sekil 3. Gérme Oziirlii Katilimcilarin Market Tercih Nedenleri

Yapilan calismada, gérme 6ziirlii katilimeilar, belirli marketleri tercih ettiklerini ve
bu tercihlerinin en temel nedeninin de markete yakinlik oldugunu ifade etmislerdir.
Ayrica gorme Oziirlii katilimeilar, siirekli aligveris yaptiklart marketlerin hem gidis
yolunu hem de market i¢inde hangi reyonda, hangi rafta hangi iiriiniin oldugunu
ezberlediklerini dolayisiyla ezberlerinde olan marketi tercih ettiklerini belirtmisler-
dir. Gérme 6ziirlii katilimcilar igin tercih nedeni olan bir diger 6ge ise tercih ettik-
leri marketin giivenilir olmasidir. Ortopedik 6ziirlii katilimeilarin tercih nedenlerini
Ozetleyen kelime bulutu Sekil 4’te goriildiigii gibi 6zetlenmistir. Ortopedik 6ziirlii
katilimcilarin tercihinde siipermarket giris ¢ikislarinin araba gegisine uygun olmasi
ve market i¢inde dolasimin rahat sekilde gerceklesebilmesi 6n plana ¢ikmaktadir.
Marketin yakin olmas1 ayr1 bir tercih nedeni olarak goriilmektedir.

Sekil 4. Ortopedik Oziirlii Katilimeilarin Market Tercih Nedenleri

Gorme Oziirlii bireyler, tirlinleri, fiyatlari, markalar1 ve {irlin gramajlarim gore-
medikleri icin mutlaka aile bireyleri ya da arkadaslar1 gibi refakatciye ihtiyac
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duymaktadir. Oysa gérme Oziirlii katilimcilardan Braille alfabesi okuyabilenler,
iiriinlerin lizerine Braille alfabesi ile eklenecek olan bilgiler ile kendi kendilerine
aligverig yapabilmelerinin miimkiin olacagini ifade etmektedir. Sekil 5’te gérme
Oziirli katilimeilarin 6nerileri goriilmektedir.

Sekil 5. Gorme Oziirlii Katilimeilarin Onerileri

Bir katilimcinin “son kullanma tarihi yazsa Braille olarak hangi iiriiniin ne oldu-
gu yazsa gayet cazip olabilir aslinda. O zaman fiyat fazla bile olsa giderim ashin-
da” ifadesi ile Braille alfabesinin kendisini ne kadar rahatlatacagini belirtmistir.
Gorme Oziirli katilimeilar, market iginde gelistirilecek sesli bir sistem ile iiriin,
marka, fiyat ve gramaj bilgilerini, hangi reyonda hangi iiriinlerin yer aldiginin bil-
dirilmesini ve 6deme tutarmin sesli olarak bildirilmesinin tek baslarina alisveris
yapabilmeleri i¢in olduk¢a faydali olacagini ifade etmislerdir. Gorme Oziirlii bir
katilimeinin “en azindan bir seslendirme sistemi olsa o da yeter bizim icin” sek-
lindeki diistincesi ile diger bir katilimcinin “bu sesli komut sisteminin daha yararh
olacaginm diistintiyorum ben” seklinde belirttikleri sesli komut sisteminin sorunsuz
aligveris yapabilmelerine yardimci olacagini vurgulamalart dnemli bir bulgudur.
Gorme 0Oziirli katilimcilar, Braille alfabesi ve sesli sistem 6nerilerinin yani sira en
azindan market icinde kendilerine rehber olabilecek sar1 ¢izgilerin yer almasinin
da sorunsuz aligveris yapabilmelerini kolaylastiracagini belirtmistir. Bir katilime1
“yerde sart ¢izgi olabilirse en azindan onunla daha rahat gidecegim yeri bulabili-
rim” ifadesi ile kendisi i¢in sar1 ¢izginin onemini belirtirken, diger bir katilimci da
“hani raflar atiyorum sey olur bu metrolarda da oluyor ya hocam sart ¢izgi 20-30
cm ilerisinde diisecegini ifade eder oranin gerisine hafiften bir kabarti koyarlar
gorme oziirliiler ge¢cmesin diye markete de hani kirtlacak bir seyler oldugu zaman
va da rafa yaklastigimizda mesela raf surada suraya bir ¢izgi koyarlar baston
oraya degince biz dururuz en azindan orada raf oldugunu anlayabiliriz” ifadesi
ile aslinda siipermarket tarafindan yapilabilecek basit bir diizenleme ile yapila-
cak aligverisin son derece kolay hale gelecegini vurgulamistir. Gorme 6ziirli ka-
tilimeilarin ilettigi en 6nemli sorunlardan birisi, gérevlilerin kendilerine yardimci
olmamasi ile baglantilidir. Bir katilimcinin “gérevlilerin giiler yiizle yaklasmast,
yvardim istediginizde geri ¢cevirmemeleri iyi olur” seklindeki distincesi dikkat ce-
kicidir. Gorme 6ziirlii katilimeilar tirlinleri dokunarak anlamaya ¢aligtiklart igin,
raf ile Griin arasinda bir bosluk olursa iiriinlere daha rahat dokunabileceklerini
ifade etmislerdir. Calismaya katilan ortopedik Oziirlii katilimeilarin sorunsuz bir
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aligveris i¢in 6ne siirdiikleri oneriler, Sekil 6’da ortaya konulan kelime bulutunda
Ozetlenmistir.
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Sekil 6. Ortopedik 6ziirlii Katilimeilarin Onerileri

Ortopedik 6ziirlii katilimcilar, sorunsuz bir aligveris yapabilmeleri i¢in en 6nemli
sorunu, reyon aralarmin darligi olarak belirtmektedir. Bir ortopedik oziirlii ka-
tilimel, “igerisi biraz daha genis olmali bence. Reyonlarin aralari biraz daha
genis olmasi gerekiyor” seklinde diistincesini sunarken, bir diger katilimc1 “bir
kere alan ¢ok genis olmali ¢iinkii boyle donebilecegimiz alanlar ¢iinkii bu ara-
balar ¢ok rahat dénemiyorlar. Market iginde bir yerde kalabiliyoruz ¢iinkii don-
me stkintumiz var. O yiizden alan genisligi ¢cok onemli” seklinde alan genigliginin
kendileri i¢in énemini vurgulamistir. Bir baska katilimci ise “i¢erde reyonlarin
arast genis olursa dolagmamiz rahat olur” seklinde reyon araligi genisliginin
onemini vurgulamistir. Alisverisi kolaylastiracak baska bir énemli diigiince ise
engelli arabalari ile aligveris sepetlerinin kullanilamamasidir. Katilimcilardan biri
“oncelikle o sepet isini hallederdim. Yani bir sekilde o sepeti arabaya takabile-
cegimiz arkaya ya da one takabilecegimiz mesela ben boyle gittigimde aldigimi
atardim, aldigimi atardim béyle geze geze” seklinde arabaya takilabilecek sepetin
Oonemini vurgularken, bir baska katilime1 da “Avrupa’da marketlere girdiginiz
zaman engellilerin kullanabilecegi araba igin engelli sepetleri var. Onu oniine
koyuyorsun siire siire gidip aliyorsun” seklinde goriisiinii ortaya koymustur. Orto-
pedik ozirlii katilimcilar, markete giris sorunu i¢in de ya market girislerinin diiz
olmas1 ya da market girislerine yapilan rampalarin daha az egimli olmas1 seklinde
diistincelerini ifade etmiglerdir. Raf boylarinin yiiksekligi ve raf sayisi ortopedik
Oziirlii bireylerin erisebileceginden daha yiiksek olmaktadir. Buradan yola ¢ikil-
diginda, ortopedik oziirlii bireyler, daha az sayida ve daha alcak raf sistemlerinin,
kendi baslarina daha kolay aligveris yapabilmelerini saglayacagini vurgulamiglar-
dir. Raf yiiksekligi ile ilgili olarak katilimeilar, “aslinda, hani bes katl yapmasina
de gerek yok. En fazla ii¢ katl yapsin, iki kat yapsin, fazladan yapsin raflari. Ben
boyle diisiintiyorum. Mesela engel olarak, kisa viicutlu, ayakta olsa bile boyu kisa
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olan insanlar var. O zaten hi¢bir seye erisemeyecek”. “Raflar bize gore yapilsa
¢ok problem yok bence. Daha ¢ok iiriin verilir hani yerden kisitlanabilecek evet
ama az katli ama yaygin olabilir” seklinde, raf yiiksekliklerinin kendileri i¢in ne
kadar 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Katilimcilar, marketlerin tahsis edecegi
servislerin, ortopedik 6ziirlii bireylerin markete gidis doniislerini oldukga rahatla-
tacagini ifade etmistir.

5. Sonuc ve Oneriler

Bolu il merkezinde yasayan oziirlii bireylerle yapilan ¢alismadan elde edilen
en onemli sonug, Oziirlii bireylerin birer tiiketici olarak goriilmedigi ve hedef
pazar olarak tanimlanmadigidir. Bu durum, gliniimiiz pazarlama anlayisinin
geldigi noktada ve sorumlu pazarlama stratejileri kapsaminda son derece
olumsuz bir duruma isaret etmektedir. Ozellikle zincir siipermarketler diizeyinde
oziirlii bireylere yonelik ¢ok temel uygulamalar goriilse de (rampa vs.), yerel
siipermarketler i¢in durumun ayni oldugu goriilmektedir. Caligmadan elde
edilen bir diger dnemli sonug, 6zlir durumuna bagli olarak hayata gecirilmesi
gereken uygulamalarin siipermarket diizeyinde Onemli oranda farklilagmasi
gerekliligidir. Bu sonug¢ Stephens ve Bergman (1995)’nin farkli engellere sahip
olan 6ziirli tiiketicilerin farkl ihtiyaclari oldugu ve fiziksel 6ziirlii bir bireyin bir
magazada aligveris yaparken karsilasacag: giigliikler ile gérme Oziirlii bir bireyin
karsilasacagi giicliiklerin birbirinden farkli olacagi sonucu ile oOrtiismektedir.
Ozellikle Tiirkiye’nin farkl1 bolgelerinde ve cografyalarinda (akraba evliligi, sehit,
afetzede, yash vb. olma durumu) belli basli 6ziirlii tiiketicilerin sayica yogunluk
gostermesi bu tiir farkliliklar1 dikkate almanin 6nemine de vurgu yapmaktadir.
Ornegin Karedeniz bolgesinde ortopedik oziirliilerin yogunlugu, Giineydogu
Anadolu bélgesinde gérme &ziirliilerin yogunlugu (TUIK, 2021b), gibi.

Calisma sonuglar1 detayl degerlendirildiginde, Bolu il merkezinde yasayan 6ziirlii
bireylerle yapilan derinlemesine miilakatlar ve magaza i¢i ve aksiyon kamera ka-
yitlarina dayali gozlem sonucunda, 6ziirlii bireylerin siipermarket aligverislerinde
temelde yasadiklari sorunlar; gorevlilerin ilgisizligi, bagkalarma bagimli olma ve
siipermarketin fiziki kosullar1 olarak ii¢c temel baslik altinda toplanmugtir.

Gorme Oziirli katilimeilarin tek baslarina aligveris yapamamalarindaki en 6nemli
sorunlardan bir tanesinin birine bagimli olma durumu, ortopedik 6ziirlii katilimcilar
acisindan bakildiginda gérme 6ziirlii katilimcilar kadar 6nemli olmadig1 sonucuna
ulastlmistir. Bu kapsamda en 6nemli 6neri, gorme Ozilrlii katilimcilarin market
aligveriginde sorun yasamamak i¢in Braille alfabesi ile olusturulacak kabartmali
etiketler, fiyat-marka bilgileri ya da Braille alfabesi ile olusturulmus raflara
yerlestirilecek kabartmali bilgilendirici etiketlerin olmasidir. Braille alfabesi ile
olusturulacak etiketlerin olmamasi1 durumunda ya da her gérme 6ziirlii bireyin
Braille alfabesi okuyamamasi varsayildiginda ise sesli sitemler kullanilabilir.

Ayni anda hem gérme hem de ortopedik 6ziir tiiriine sahip olan katilimeilarin dik-
kat ¢ektigi nemli sorunlardan biri, ¢calisanlarin ilgisizligi ve yardimci olmamalari
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durumudur. Aslinda katilimcilar sadece siipermarketten iceri girdiklerinde giiler
yiizlii bir kargilama, ihtiyaglar1 oldugunda kendiliginden yardimci olmay1 dneren,
ayristirmayan ancak 6ziirlii miisterileri gormezden gelmeyen cana yakin bir perso-
nel ve miisteri hizmetleri umduklarmi belirtmistir. Oziirlii tiiketicileri rencide edi-
ci kelimelerle tanimlamak yanlistir. Magaza caligsanlarinin hizmet ederken hatali
davranislari, 6ziirlii miisterilerin istek ve ihtiyaclarini kargilamadaki yanitlari, ¢ok
asirt ilgisi ya da ilgisizligi de 6ziirlii miisterilerin magaza hakkindaki tutumlarini
etkiledigi sonucu, Bitner (1999) ve Baker vd. (2002) tarafindan yapilan ¢aligsma-
larla da desteklenmekte, magazanin fiziksel kosullarinin iyilestirilmesi kadar, ca-
lisan personele mutlaka 6ziirlii miisterilere nasil davranilmasi gerektigi konusun-
daki egitimlere de vurgu yapilmaktadir.

Etkili bir pazarlama programi olusturabilmek i¢in pazarlamacilarin 6ziirlii tiikketi-
ciler ile empati kurmasi, onlarin umut ve hayallerini anlayabilmesi cok énemlidir.
Bu noktada perakende sektoriinii ele alirken ve pazarlama stratejileri gelistirirken,
biitiinciil bir yaklagimla sadece magaza i¢i diizenlemeler diginda hedef kitlenin
oziirlii tiiketiciler oldugu noktasindan hareketle konumlandirma stratejilerinden
tutundurma karmasima kadar hedef kitle gozetilmelidir. Ornegin; reklamlarda,
Oziirlii bireylerin de kullanilmasi hem satislarda hem de markaya geri doniisler-
de olumlu bir etki yaratacaktir. Reklamlar1 hazirlarken 6nyargili bir tavir takimil-
mamal1 ya da 6ziirlii bireylerin alinabilecegi, olumsuz etkilenebilecegi durumlari
diisiinmeden bir kampanya hazirlanmamalidir. Oziirlii olma halinin sadece dogus-
tan gelen bir durum olmadigi, daha sonra gergeklesen, kontrol disi ¢esitli kazalar
sonucunda da olusabilecegi unutulmamalidir. Dolayisiyla Menzel vd. (2007) nin
caligmasinda yer alan ve market ¢alisanlarinin karsilama deneyimini aktaran bir
katilmeinin “magazaya girdigimde normal bir miisteri gibi karsilandim. Kimse
bacagima bakmadi. Herkes kendi alisverigini yapti. Ben de kendi aligverigimi yap-
tim. Yardima ihtiyacim oldugunda, gorevli istedigim iiriinii verip kendi isini yap-
maya devam etti. Normal insanlar gibi aligveris yapip arabama bindim. O yiizden
bu magaza deneyimini hos olarak tanimladim ” seklinde ifadesi durumu destekler
niteliktedir. Menzel vd. (2007)’ne gore katilimcinin magaza deneyimini “hosa gi-
den” olarak tanimlamasinin nedeni, magazada katilimciya bir “engeli” varmuis,
“farkliymis” gibi hissettirilmemesinden, farkli olmayan bir miisteri olarak dav-
ranilmasindan kaynaklanmaktadir. Yapilan bu ¢aligmada da katilimcilar, magaza
gorevlilerinin ve diger miisterilerin bakis agilarinin kendilerini etkiledigini ifade
etmistir. Katilimeilara, sadece size 6zel diizenlenen bir marketten mi, aligveris et-
meyi yoksa Oziirliiler i¢in gerekli diizenlemelerin yapildigi ama 6ziirlii ve 6ziirsiiz
herkesin aligveris edebilecegi bir marketten mi aligveris yapmayi tercih edecekleri
soruldugunda, istisnasiz biitiin katilimcilarin; “0ziirlii-6ziirsliz tim miisterilerin
bir arada olacagi slipermarketi tercih ederiz” seklindeki ifadeleri dikkat ¢ekicidir.
Dolayisiyla aslinda gerekli sartlar saglandiginda 6ziirli bireyler de diger insan-
lar gibi rahatca giinliik hayatlarini siirdiirmek istemektedir. Buradaki tek engel,
gerekli sartlarin 6ziirli bireylere gore diizenlenmemesinden kaynaklanmaktadir.
Ciinkii giindelik hayatta oziirlii bireylerin karsilastiklar1 en 6nemli sorunlardan
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bir tanesi kendi baslarma market aligverisi yapamamalar1 durumudur. Ortopedik
oziirlii katilimcilar i¢in en basta market oniinde rampa olmamasi ya da kapinin
zor agilmasi, magaza icinde ise yliksek raflar, tekerlekli sandalyeye entegre ola-
mayan aligverig sepeti ya da arabasi olmamasi ve kasalar arasindaki mesafenin
dar olusu, yiirime 6ziirli bireylerin siipermarket aligverislerini kendi baslarina
yapmalarini1 olanaksiz hale getirmektedir. Ayn1 sekilde goérme 6ziirlii bir bireye
ayni simiilasyon uygulandiginda, en biiyiik sorun satin almay1 disiindiigii iiriin
hakkindaki bilgileri ve fiyat1 i¢eren etiketi okuyamamasidir (Dogan vd., 2003).
Caligsmada ortaya konulan sonuglar Dogan vd. (2003)’nin ¢aligmalari ile destek-
lenmektedir. Tiirkiye’de de ingiltere’de hazirlanan “Ingiltere Marketler Birligi Ki-
tapcigi’na benzer sekilde siipermarketlerin, tim 6ziir kategorilerini dikkate alarak
tasarimlanmasina iliskin kitap¢ik, yonerge vb. hazirliklar yapmasi ve uygulamasi
beklenmektedir. Ornegin; magaza disina koyulacak rampalar, giris kapilarinin
diizenlenmesi, magaza i¢inde ise koridorlari oziirliilerin gegebilecekleri sekilde
diizenleme, tekerlekli sandalyede olanlar ile ayni seviyede goz kontagi kurma,
tekerlekli sandalyedeki bireyler i¢in daha algak tezgahlar kullanma, 6deme
islemlerini basitlestirme, koltuk degnegi kullanan oziirliilerin oturabilecekleri bir
alan yaratarak satin almak istedikleri iiriinleri dogrudan onlara getirmek, kilavuz
kopeklerin magazada oziirlii bireye eslik etmesine izin verme, gérme oziirlii
bireylere magaza i¢inde kilavuzluk yapma ve kullanicinin izni olmadan tekerlekli
sandalyesini magaza i¢inde itmeye kalkmama gibi uygulamalar perakende maga-
zalarin Oziirlii miisterilerini kazanabilecekleri i¢cin uygulayabilecegi basit kural-
lardir. Oziirlii bireylerle de diger miisterilere davramldig: gibi davranmak, neden
sakatlandig1 hakkinda soru sormamak, yaninda bir refakatgisi olsa da 6ziirlii miis-
terinin ne istedigini ya da ihtiyacin1 dogrudan o6ziirlii bireye sormak, normal bir
ses tonu ile hitap etmek, 6ziirlii bireylerin, diger miisterilerden biraz daha fazla
zamana ihtiya¢ duyduklarini unutmamak, sabirli ve kibar tavir takinmak, magaza
personelinin 6ziirlii miisterilere daha iyi bir hizmet vermesini ve daha iyi bir ile-
tisim kurmasini saglayacaktir (ACS, 2021). Bununla birlikte perakendeciler, baz1
ipuclart ile 6ziirlii bireylerin farkina varacagi ve tercih edecegi bir magaza imajt
yaratabilir (Kaufman-Scarborough, 1999). Ornegin sinyalizasyonun dénemini vur-
gulayan perakendeci diizeyinde bir magazanin, tekerlekli sandalyeye oturtulan bir
manken yardimiyla gerceklestirdigi magaza ici teshiri, magazanin 6zlirlii-6ziirsiiz
tiim misterilerine uygunlugunu gosteren ve olumlu imaj yaratan bir magaza po-
litikasidir (Menzer vd., 2007). Benzer uygulamalar stipermarketler diizeyinde de
uygulanabilir. Magaza veri tabaninda yer alan miisterilere ¢esitli iletisim kanallar
ile ulasilarak, slipermarket; 6ziirlii miisterilerin rahatga aligveris yapabilecegi ola-
naklara sahip hale getirilip ilgili duyurular yapilabilir. Oziirlii tiiketicilerin istek ve
ihtiyaclarina odaklanmak, isletmelerin iyi bir i mantig1 gelistirmesinin yant sira
ileride bir 6zdenetim mekanizmasi ve mevzuatin gelismesine de katki saglayacak-
tir (Stephens ve Bergman, 1995).

Pek ¢ok global isletme yeni teknoloji sistemlerini kullanarak oziirliilere, engelleri
ortadan kaldiran kolayliklar yaratmistir (Ozyiirek, 1988). Tiirkiye’de de dzellikle
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hizmet sektdriinde GSM operatorlerinin gérme ve isitme engelli tiiketiciler igin
hayata gecirdigi sesli kiitiiphane, dijital isaret dili gibi uygulamalari ve reklamlari
onci nitelikte goriilebilir. Bu konuda hizmet sektdriiniin yani1 sira 6ziirli tiiketi-
ciler i¢in sosyallesme araclarindan biri olarak da goriilen fiziki alisveris davranisi
cercevesinde perakendecilik sektoriinde de uygulamalarin yayginlagsmasi ¢caligma-
nin amacini da destekleyici etkiye sahiptir.

Herhangi bir magazada hizmet almak isteyen bir 0ziirlii bireye nasil davranildigi
onemlidir. Isletmeler tarafindan bu konuda hizmet igi egitim programlar1 uygu-
lanmalidir. Olumsuz yonde bir galisan davranisi, isletmenin da kotii bir imaj ka-
zanmasina neden olabilmekte ve bu durum dogrudan temsil ettigi isletmeyi yan-
simaktadir. Dolayisiyla 6ziirlii miisterileri i¢in giiler yiizlii, yardimsever ¢alisan
barindiracak siipermarketlerin, rakiplerine gére daha fazla tercih edilecegi agiktir.
Stipermarket girislerinin 6ziirli bireylere gore diizenlenmesi, market i¢i diizenle-
meler yapilmasi ve 6ziirlii bireylere yardimei olabilecek personel bulundurulmast,
stipermarketlerin 0ziirlii tiiketici sayisini artiracaktir. En 6nemlisi de yapilacak
cok basit degisiklikler ile 6ziirlii bireylerin de rahat¢a giinliikk yasama katilimim
saglamak hepimizin gorevi olmalidir.

6. Kisitlar ve Gelecek Calismalar

Calisma belirli kisitlara sahiptir. Aragtirmanin siipermarket diizeyinde sadece
gorme ve fiziksel oziirliiler temelinde ele alinmasi birinci kisit1 olusturmaktadir.
Isitme Oziirlii bireylerin kismen diger Oziir tiirlerine gdrece daha az sorun
yasayacagl varsayimi iki Oziir temelinde calismay1 temellendirmistir. Ayrica
zihinsel 6zirliiliik durumu, pazar olma kosulunu saglamadigindan kapsam dist
tutulmustur. Calismanin nitel yonteme dayali ger¢ceklesmesi ve 6rneklemin sinirli
olmast durumu her ne kadar nitel aragtirmalar i¢in uygunluk gosterse de calis-
manin 6ziirlil bireyler temelinde gerceklestiriliyor olmasi genis kitlelere ulasma
noktasinda kisit olarak goriilebilir.

Stipermarketler diizeyinde gercgeklestirilen bu calismadan elde edilen sonugla-
rin, Tiirkiye’de ozellikle hizmet sektoriinde 6ziirlii bireyleri hedefledigi goriilen
calismalarla biitiinlestirilerek, sorumlu pazarlama geregi tiim sektorlere ve basta
perakendecilik sektoriiniin diger ¢alisma alanlarina, yayginlagtirilmasi beklen-
mektedir. Ozellikle Tiirkiye Perakendeciler Federasyonu gibi drgiitleri de gelecek
calismalara dahil ederek tiyelerinin bilinglenmesi ve o6ziirli tiiketicilere yonelik
diizenlemelerin federasyon diizeyinde uygulanmasi onerilir.
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EXTENDED ABSTRACT
DOES THE RETAILERS SIGHT THE DISABLEDS?
Introduction

The disabled intend and need to purchase, shop, and be consumer-like non-dis-
ableds (Kaufman-Scarborough, 1998). Although there are laws and regulations
aimed to eliminate the problems faced by disabled people in their social lives, it
is observed that the disabled cannot participate in social life due to the obstacles
they face in their daily lives (Bozac, 2016). For example, a disabled consumer is
not able to have a shopping experience freely on one’s own, and she/ he can not
reach alternatives of the products she/he wants to buy.

Also, the disableds are consumers; however, they are often not seen as a consum-
er group by retailers and marketing managers. There are almost no promotional
activities for disabled consumers. Disabled people should also be considered as
consumers and in this context. It is necessary to raise the awareness of retailers
and make relevant regulations for the recognition of consumer and consumption
rights. This situation has great importance for disableds to join in social life as
consumers (Ay, 2004; Biiyiiktiirkolu, 2007).

Research Purpose

The consumption behavior of the disableds, cannot be considered separately from
their families. In this context, it can be stated that the problems faced by disabled
consumers affect more than 30 million people in Turkey in the first degree. Be-
cause disabled people generally carry out their consumption behaviors by their
families. In Turkey, scientific studies conducted within the framework of the right
to be a consumer on the basis of disabled people are limited. Moreover, the reg-
ulations are not able to contribute much to the socialization of disabled people.
From this perspective, the starting point of this study is to identify the obstacles
that block disabled people from shopping. The study aims to determine the situ-
ation and conditions that prevent the basic needs from being met individually by
the disabled people at the retailer level (for example; can a disabled person buy
the shampoo he needs in the supermarket because it is on high shelves and cannot
reach them?). Furthermore, to present strategies and solutions to eliminate obsta-
cles in this direction and to develop in scientific and sectoral parts.

Methodology

The qualitative research method was used in the study. Orthopedic and visually
impaired individuals residing in the province of Bolu, constitute the main mass of
the study. A purposeful sampling method was used among the sampling methods.
Data collection consists of two phases.

In the first stage; In-depth interviews were conducted with volunteers from can-
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didates suitable for visual and orthopedic disability criteria. In the second stage,
adhering to the existing order in the retail chain store at the national level, start-
ing from the transportation of orthopedic and visually impaired individuals to
the store separately, entering the store and providing the consumer products they
want to buy individually and without assistance etc., situations/ experiences were
observed. Observation method; it was recorded through Action Cameras attached
to the participants (by obtaining permissions and voluntarily). On the other hand,
detailed notes were taken, and the researchers made observations. In-depth inter-
view transcripts and observation notes based on action camera recordings were
transferred to the computer for analysis. The NVIVO 10 software was used in
qualitative data analysis.

Findings and Conclusions

When the study results are evaluated in detail, results of in-depth interviews with
disabled people living in the city center of Bolu and observation based on in-store
and action camera recordings, the main problems experienced by disabled people
in supermarket shopping are grouped under three main titles. These are insouci-
ance of employees, depending on others and the physical conditions of the su-
permarket. One of the most important problems in visually impaired participants
not being able to shop alone is the dependency of one person. However, from the
perspective of orthopedically disabled participants, it was determined that it is not
as important as visually impaired participants.

In this context, the most important suggestion is to have embossed labels and
price-brand information created in the Braille alphabet to avoid problems in the
shopping of visually impaired participants and/or there should be informative la-
bels placed on shelves created with the Braille alphabet. In the absence of labels to
be created with the Braille alphabet and/or as it is assumed that not every visually
impaired individual can read the Braille alphabet, audio systems can be used. One
of the important problems of the participants who have both visual and orthopedic
disabilities at the same time is the insouciance and unhelpfulness of the employ-
ees.

The participants said that they like to have only a friendly welcome when they
enter the supermarket,

suggesting help by employee-self when they need it, not segregating or ignoring
disabled customers, and hoping for friendly staff and customer service. In reality,
participants indicated that they only hope for a warm greeting as they reach the
store, friendly employees, and customer service that offers random support when
they need it, and that does not segregate nor ignores disabled customers. It is
incorrect to use insulting language to identify disabled customers. It is wrong to
describe disabled consumers with offensive words. The results; misconduct of the
employees while serving, the responses of disabled customers in meeting their
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requests and needs, too much interest or insouciance also affects the attitudes of
disabled customers about the store, are supported by Bitner (1992) and Baker et
al. (2002) studies. Moreover, as well as improving the physical conditions of the
store, training employees on how to behave disabled customers is also crucial.

Misbehavior of store employees when serving, responses of disabled customers
in meeting their requests and needs, excessive interest or indifference often affect
disabled customers’ attitudes toward the store; as a result, Bitner (1992) and Baker
et al. (2002), emphasis is placed on training on how to treat disabled customers as
well as improving the physical conditions of disabled customers.

When the participants were asked whether they would prefer to shop from a mar-
ket specially designed for themselves, or in a market where the necessary arrange-
ments are made for the disableds but where everyone —both ablest and disabled-
can shop, all participants without exception; the statements such as “we prefer a
supermarket where all disabled and unimpaired customers will be together” were
remarkable. Therefore, when the necessary conditions are met, disableds want
to continue their daily lives comfortably like other people. The only obstacle here
stems from the fact that the necessary conditions are not arranged according to
disabled people. Therefore, it is essential to consider how a disabled person is han-
dled in any store. Businesses should implement in-service training programs in
this regard. Negative employee behavior can also cause the business to gain a bad
image, and this situation directly reflects the business it represents. Therefore, it is
clear that supermarkets with friendly and helpful employees for disabled custom-
ers will be preferred more than their competitors. Arranging supermarket entranc-
es for disabled individuals, making market arrangements, and having employees
who can help disabled people will increase the number of disabled consumers for
supermarkets. Most importantly, our duty should be to ensure that disabled people
can participate in daily life comfortably with very simple changes.





