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Oz: Engelsiz turizm kapsaminda bireylerin otel isletmelerindeki konaklama giin ve sayilarinin artirilmasi
turizme 6nemli katkilar saglayacaktir. Bu baglamda gergeklestirilen bu ¢calisma ile otel isletmelerinin sunmakta
olduklar1 hizmetlerin isitme engelli bireyler icin yeterlilik diizeylerinin tespit edilmesi ve otel yoneticilerinin
otellerinde bulunan donamim ve hizmetlerin isitme engelli bireylere uygunlugunu degerlendirilmesi
amaclanmistir. Calismada nitel arastirma yontemlerinden biri olan yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi
kullanilmistir. Yapilan arastirma kapsaminda 20 Aralik 2021 ile 31 Aralik 2021 tarihleri arasinda toplam 21
isitme engelli birey ve 8 otel isletmesi yoneticisi ile goriismeler gerceklestirilmistir. Elde edilen bulgulara gore
isitme engelli bireylerin otel isletmelerinin sunmakta olduklar1 hizmetleri yetersiz, personeli ise ilgisiz
bulmakta oldugu, otel isletmelerinde isaret dili bilen personel olmamasi nedeniyle yogun iletisim problemleri
yasadiklari tespit edilmistir. Arastirma sonucunda Denizli’de bulunan otel isletmelerininisitme engelli bireylere
uygun diizenlemeler saglamasi gerektigi ortaya ¢ikarilmistir.

Anahtar Kelimeler: Engelsiz turizm, isitme engeli, isitme engelli bireyler.

Abstract: Within the scope of accessible tourism, increasing the number of accommodation days and number
ofindividuals in hotel businesses will make significant contributions to tourism. In this context, with this study,
it was aimed to determine the adequacy levels of the services offered by the hotel businesses for the hearing
impaired individuals and to evaluate the suitability of the equipment and services in the hotels of the hotel
managers for the hearing impaired individuals. In the study, semi-structured interview technique, which is one
of the qualitative research methods, was used. Within the scope of the research, a total of 21 hearing-impaired
individuals and 8 hotel business managers were interviewed between 20 December 2021 and 31 December
2021. According to the findings, it has been determined that the hearing impaired individuals find the services
provided by the hotel businesses insufficient and the staff indifferent, and they experience intense
communication problems due to the lack of sign language staff in the hotel enterprises. As a result of the
research, it was revealed that hotel businesses in Denizli should provide appropriate arrangements for hearing
impaired individuals.
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GIRIS

Diinya Saglik Orgiitii 2011 yi1linda yayinlamis oldugu raporda diinyada bir milyardan fazla bireyin
engel durumunun oldugunu, bu oranin diinya niifusunun %15’lik kismini olusturdugunu belirtmistir
(Word Health Organisation, WHO, 2011). 2020 yilinda Engelliler Konfederasyonunun yayilamis oldugu
raporda Tirkiye’de 8,5 milyar engelli bireyin varligindan s6z edilmektedir (Engelliler Konfederasyonu,
2020). Engelli bireylerin toplumla entegrasyonunu saglayici her tiirlii faaliyete kolaylikla erisiminin
saglanmasi gerekmektedir. Bu faaliyetlerden biri turizm sektoriiniin sunmakta oldugu hizmetlerdir.
Engelli bireylerin diger hi¢bir engelli bulunmayan bireyler gibi seyahat etmek, otel isletmelerinde
konaklamak, yiyecek igecek isletmelerinin sunmakta oldugu mal ve hizmetlerden yararlanmak en dogal
hakkidir. Bu haklar géz oniinde bulunduruldugunda turizm sektériiniin hicbir engeli bulunmayan

bireylere yonelik diizenlemeler sagladigi dolayisiyla engelli bireylerin erisim engellerinin géz ardi
edilmekte oldugu bilinmektedir (Yau vd., 2004:948).

Engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katilim saglarken yasadiklar1 olumsuzluklar tekrar turizm
faaliyetlerine katihm saglamak istememelerine neden olmaktadir (Guerra, 2003:8). Tiirkiye’de engelli
bireylerin evlerinden disariya ¢ikmak istememelerinin en biiylik nedenleri dis ¢evrenin erisilebilir
olmamasi ve insanlarin engellilere karsi olumsuz tutum ve davranislarindan rahatsizlik duymalaridir.
Hic¢bir engelli bulunmayan bireylerin, engelli bireylere yonelik bu tarz tutumlardan uzaklastirilmasi ve
toplumun bilinclendirmesine yo6nelik yapilacak calismalar, dis cevrenin erisilebilirlik kurallari
dogrultusunda diizenlenmesinin saglanmasi engellilerin sorunlarinin ortadan kalkmasina olanak
saglayacaktir (Bozok vd., 2014:14). Diinyada engelsiz turizm pazarina verilen énemin artmasiyla
birlikte engelli bireylerin turizm faaliyetlerinde yasadiklart dissal faktoérler ciddi sorunlar
olusturmaktadir. Ornegin engelli bireyler otel isletmelerinde ulasim, isgoren tutumlar ve iletisim
noktasinda sorunlar yasamaktadir (McKercher vd., 2003:468).

Yapilan bu arastirmada isitme engelli bireylerin otel isletmelerinde yasamakta olduklar1 erisim
engellerinin tespit edilmesi amag¢lanmistir. Calismada Denizli'de bulunan 5 yildizli otel isletmesi
yoOneticileri ve isitme engelli bireyler ile goriismeler gerceklestirilmistir. Bu goériismeler dogrultusunda,
isitme engelli bireylerin otel isletmelerinde yasamakta olduklarn erisim engellerinin tespit edilmesi
amaclanmistir. Calismada engelsiz turizm ve isitme engelli kavramu ile ilgili alan yazinina, kullanilan
yontem ve yar1 yapilandirilmis goériisme teknigi hakkinda bilgilere yer verilmistir. Bulgular kisminda
goriismelerden elde edilen veriler dikkate alinarak temalar ve kodlamalar olusturulmustur. Calismanin
sonucunda isitme engelli bireylerin otel isletmelerinde isaret dili bilen personelin bulunmadigini,
personelin ¢ogunluklu olarak isitme engelli bireylere ilgili davranmadigini belirtmis olduklan tespit
edilmistir. Otel isletmesi yoneticileri ile saglanan gériismeler sonucunda, otel isletmelerinin tiim engel
tiirlerine uygun diizenlemelere acik oldugu ve isitme engelli bireylerin konaklamalar1 esnasinda
herhangi bir sikdyette veya istekte bulunmadiklari ortaya ¢ikarilmistir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Engelsiz turizm; zihinsel, gorme, isitme ve bedensel erisim gereksinimi olan bireylerin evrensel
olarak saglikli bireylere sunulan haklardan esit diizeyde faydalanmasi (Michopoulou vd., 2015:181) ve
turizm faaliyetlerinde aktif rol almasi anlamina gelmektedir (Blichfeldt ve Nicolaisen, 2011:91).
Diinyada engelli sayisinin artmasi ve engellilerin cogunlukla turizm faaliyetlerine refakatcileriyle
birlikte katildiklar1 diistintildiigiinde, bu énemli azinligin turizm isletmeleri acisindan 6zel bir pazari
olusturmakta oldugu goriilmektedir (Zengin ve Eryllmaz, 2013:52).

Kavsaoglu ve Camci'nin yaptiklar1 bir calismada Diinyada 76 milyon, Tiirkiye'de ise 3 milyon
isitme engelli bireyin oldugu tahmin edilmektedir (Kavsaoglu ve Camci, 2021:204). Bireyler dogdugu
andan itibaren isiterek bircok bilgiyi 6grenmektedir. Bireyler isitme duyusunun olmamasi durumunda
cevresindeki sesleri tanimlayamamaktadir. Bdylece bireyler konusma becerisinde sorunlar
yasamaktadir (Milli Egitim Bakanligi, 2008). Gelismis iilkelerde isitme kaybinin erken tam
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koyulabilmesi amaciyla yeni dogan bebeklere isitme taramasi uygulanmaktadir. Tiirkiye’'de ise isitme
tarama testi 2004 yilinda uygulanmaya baslamistir (MEGEB, 2006).

Isitme engeli, bireyin tek ya da iki kulaginin az ya da hi¢ duymamasindan kaynaklanan isitme
kaybidir. Isitme engelli bireyler ile iletisim kurulurken normal ses tonu, kisa anlasilir kelimeler, jest ve
minikler ile desteklenerek aktarilmalidir. Isitme engelli bireyler bu dogrultuda dudak okuyarak
anlamaya calismaktadirlar (Goktas ve Bulgan, 2016:45). 14 Nisan 2006 tarihinde 26139 sayil “Tiirk
Isaret Dili Sisteminin Olusturulmasi ve Uygulanmasina Yénelik Usul ve Esaslarin Belirlenmesine
Yonetmelik” de isaret dili “duygu, diistince, istek ve ihtiyaglarin ifade edilmesi amaciyla el viicut ve
mimikler kullanarak olusturulan gérsel dil” olarak tanimlanmistir. Yonetmelik ile Tiirk isaret dili sistemi
olusturulmasi ve isaret dili egitimi verecek 6greticiler yetistirilmesi amaglanmistir.

Avrupa’da isaret dilinin bolgesel olmasindan kaynakl farklhiliklar1 diizenlemek amaciyla 1988
tarihinde Avrupa Parlamentosu iiyeleri ile kararlastirma toplantisi diizenlenmistir. Gerceklesen toplanti
dogrultusunda Finlandiya 1996 tarihinde Fince isaret dilini olusturmustur. Portekiz, Portekiz isaret
dilini anayasasinda giivence altina alarak egitimde bir arac olarak kabul etmistir. isvec, Isvec isaret dilini
yabanci dil derslerinde aktif olarak kullanma karar1 almistir (Kanca ve Ertas, 2014:1365).

Malaga’da isitme engelli bireylere yonelik isaret dili anonslari bulunan levhalar olusturulmustur
(Mehter Aykin, 2021:117). Engelli dostu mobil hizmetler acisindan isitme engelli bireylere yonelik
olusturulan Dragon Dictation mobil uygulama isitme engelli bireyler ile iletisim kurarken gorseli ve
konusmay1 metine cevirmektedir. Uygulamada 34 dil (Tiirkge, Ingilizce vb.) secenegi bulunmaktadir
(Topsakal, 2018:6). Ingiltere’de 1996 yilinda alinmis olan karar dogrultusunda televizyon
programlarinda haftallk yayin saatlerinin %1’lik kisminda Ingiliz isaret diline yer verilmeye
baslanmistir. Bu %71’lik oran 10 y1l sonra %5’e ¢ikanlmistir. Ispanya’da ise 23 Ekim 2007 tarihinde
isitme engelli bireylere yonelik ulusal dil olusturulmustur (Kanca ve Ertas, 2014:1364-1365).

Diinya’da isitme engelli bireylere hizmet saglamak amaciyla miizeler de erisilebilirlik
saglanmaktadir. Bu amagla Louvre Miizesi'nde engelli bireylere yonelik dudak okuma ve isaret dili
turlari, Vatikan Miizesi'nde belirli giinlerde isitme engelli bireylere yonelik isaret dili bilen rehber ile
turlar olusturulmaktadir. Metropolitan Sanat Miizesi'nde talep edilmesi halinde isaret dili turlari,
Britanya Miizesi'nde, ayda bir kez isaret dili bilen rehber ile isitme engelli bireylere tur
diizenlenmektedir. Engelli bireyler ile miizeyi gezen refakatcilerden iicret alinmamaktadir. Ozel saat
araliklar olusturularak engelli bireylere yonelik hizmetler sunulmaktadir. Tiirkiye’de bulunan miizeler

incelendiginde isaret dili bilen rehberler araciligi turlar diizenlenmemekte oldugu goriilmektedir (Bas
vd., 2015:210-212).

Isitme engelli bireylere yonelik bir arastirmada, restorana giden isitme engelli bireyin garsondan
isteklerini dncelikle fazla isaretler kullanarak anlatmaya calistiklarini, ikinci olarak yazarak karsi tarafa
ilettikleri, son olarak da isaret dili bilen birinden destek alarak anlatim sagladiklar1 ortaya ¢ikarilmistir
(Girboga ve Kargin 2003:57). Bu ¢alisma ile ortaya ¢ikarilan sonug, isitme engelli bireylerin hizmetlere
ulasim noktasinda yasamakta olduklar erisim engelini asabilmek icin yogun ¢aba i¢inde olduklarini
gostermesi bakimindan 6nemlidir.

Isitme engel derecesine gore yapilan simiflandirma Tablo1’de yer almaktadir.

Tablo 1. Isitme engel derecesine gére siniflandirma

10-15dB Normal isitme Isitmede problem yasamamaktadir.

16-25dB Cok hafif derecede | Bazi sesler (yaprak sesi gibi) duyma
isitme kaybi ve ayirt etme giicliigii vardir.

26-40dB Hafif derece isitme | Konusma seslerinin bazilarim
kayb1 duyabilme giicliigli vardir. Fisilti ile

konusmalar1 duyamamaktadir.

41-55dB Orta derecede isitme | Karsilikli konusmalar1 anlamada

kaybi giicliik cekmektedir.
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56-70 dB Orta ileri derecede | isitme cihazi olmadan konusmalar
isitme kaybi anlayamaz ve takip edememektedir.
71-90dB lleri derece isitme | Konusma seslerini duyamamaktadir.
kaybi Cevredeki siddetli sesleri duyabilir.
91 dB veiizeri | Cok ileri derecede | Konusma seslerini duyamamaktadir.
isitme kaybi Cok yiiksek siddetteki sesleri
duyabilir.

Kaynak: (MEGEP, 2006:206).

Tablo 1'de isitme engel derecesine bagli desibel 6lciimlere (dB) yer verilmistir. Budogrultusunda
isitme engelli bireylerin 6l¢tim ifadeleri yiikseldikce sesleri duyamamakta olduklar1 anlasilmaktadir.

Sekil 1'de iilkelere gore kabul edilen ulusal isaret dilinin kabul edildikleri yillar verilmektedir
(MEGEP, 2006:206).
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Sekil 1. Ulkelere gére isaret dilinin kabul edilmesi, (ulusal isaret dillerinin hukuksal
taninmasi, 2020).

Sekil 1 incelendiginde, Diinyada isitme engelli bireylere yonelik kabul edilmis ulusal isaret
dillerinin kabul edildikleri yillar goriilmektedir. Bu yillar g6z 6niinde bulunduruldugunda ilk olarak
Panama’da son olarak da italya ve Bulgaristan da ulusal isaret dilinin kabul edilmis oldugu
anlasilmaktadir. Ulkeler incelendiginde; 1992 yilinda Panama, 1996 yilinda Kolombiya, 2020 yilinda
Almanya, 2005 yilinda Avusturya ve Tiirkiye, 2006 yilinda Kibris, 2007 yilinda Ispanya, 2009 yilinda
Macaristan ve Bosna Hersek, 2011 Polonya ve Japonya, 2014 yilinda Malezya, Danimarka ve Arnavutluk,
2017 yilinda Yunanistan, 2019 yilinda Kanada, 2020 yilinda Hollanda ve Kosta Rika, 2021 yilinda ise son
olarak Bulgaristan ve Italya’da isaret dili kabul edilmistir.

Tiirk Isaret Dili’nin tarihgesini incelediginde ne zaman ortaya c¢iktifina dair net veriler elde
edilememek ile birlikte Dorothy Miles’in ve Evliya Celebi'nin derlemelerinde 1500-1700 yillar1 arasinda
isitme engelliler toplulugunun bulunduguna dair bilgilere rastlanilmistir. Tirkiye’de 1889 yilinda
Sultanahmet Ticaret Mektebi icerisinde ilk Isitme Engelliler Okulu agilmistir. Isitme Engelli Mektebi
Izmir'e tasinarak Sagir, Dilsiz ve Kérler Miiessesesi ile tek cati altinda toplanilmistir. Okullarda Tiirk
Isaret Dili egitimi verilmis olup 1995 yilinda Milli Egitim Bakanhg destegiyle “Yetiskinler Icin Isaret Dili
Kilavuzu” yayinlanmstir. 2012 yilinda Tiirk Dili Isaret Sozliigii, 2015 yilinda Tiirk Isaret Dilinin dil bilgisi
kitab1 yayinlanmistir (isaret Dili Ogreniyorum Egitim Kilavuzu, 2021:5-6).

Tablo 2'de tilkelere gore isaret dilinin kabul edilmesinde olusan durumlara yer verilmistir.
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Tablo 2. Ulkelere gére isaret dilinin kabul edilmesinde olusan durumlar

Ulke Renk
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Kaynak: (Ulusal isaret Dillerinin Hukuksal Taninmasi, 2020).

Tablo 2’de Diinyada isaret dili kapsaminda olusturulan yasalarin dogasi ve kapsami bakimindan
farkhiliklar gostermekte oldugu goriilmektedir. Yukarida belirtilen mavi renkli alanlar her iilkeye 6zgii
ulusal isaret dilini gostermektedir. Kirmizi renkte belirtilen alanlarda engelli bireylere yonelik
mevzuatin oldugu (Arnavutluk, Kanada, Almanya, Japonya, Malezya ve Tiirkiye), sar1 renkte belirtilen
alanlarda isaret dili yasasinin mevcut oldugu (Bosna Hersek, Bulgaristan, Kosta Rika, Kibris, Yunanistan,
Italya ve Hollanda), yesil renkte belirtilen alanlarda ise isitme engelli bireylere yonelik isaret dili disinda
iletisim kaynaklarinin oldugu (Kanada, Panama, Polonya ve ispanya) goriilmektedir (Ulusal Isaret
Dillerinin Hukuksal Taninmasi, 2020).

YONTEM

Arastirmada nitel arastirma yontemi olan yari yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilmistir.
Nitel arastirma yonteminin tercih edilmesindeki neden, arastirmaya dahil edilen katilimcilarin rolii ve
konu dahilinde meydana gelen olaylarin dogal ortamda gercekei ve biitiinciil sekilde ele alinmasindan
kaynaklanmaktadir (Yildinnm ve Simsek, 2006:39). Yart yapilandirilmis goriisme yonteminde;
arastirmacinin gorisme oOncesinde hazirladigi ac¢ik uclu sorularin sayisinda ve siralamalarinda
katihmcilara gore degisiklikler olusturulabilmektedir (Kozak, 2015:90). Arastirmada elde edilen
verilere 20-31 Aralik 2021 tarihleri arasinda isitme engelli bireyler ve otel yoneticileri ile
gerceklestirilen goriismeler sonucunda ulasilmistir.

Arastirmanin evrenini Denizli ili merkez ilgesinde bulunan 5 yildizli otel isletmelerinin
yoOneticileri ile isitme engelli bireyler olusturmaktadir. Arastirmanin O6rneklemi, amag¢h 6rnekleme
teknigi ile belirlenmistir. Amagh 6rnekleme teknigi, belirli niteliklere sahip kisiler, olaylar, nesneler ya
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da durumlara gore bir secim yapilmasi halinde kullanilan bir yontemdir (Biiyikoztirk, vd., 2009:91;
Boke, 2014:125). Yapilan bu arastirma kapsaminda arastirmaya katilmak isteyen toplamda 8 adet 5
yildizli otel isletmesi yénetici ve Denizli Isitme Engelliler Dernegi iiyesi 21 isitme engelli bireye
ulasilmistir.

Arastirma kapsaminda kullanilmak iizere iki ayn gériisme formu hazirlanmistir. ilk goriisme
formunda otel yoneticileri icin 8 adet demografik soru, 14 adet acik uglu soru yer almaktadir. Ikinci
goriisme formu ise isitme engellilere yonelik olarak hazirlanmis olup 5 adet demografik soru, 11 adet
acik sorudan olusmaktadir. Goriisme sorulari Bulgan, Arslan ve Sen Demir'in 2019 yilinda yapmis
olduklar1 “Engelli Bireylerin Otel isletmelerinde Karsilastiklar1 Sorunlar” baslikh ¢calismadan ve Senol,
Oktay ve Ozmen’in 2016 yilinda yapmis olduklan “Engelli Turistlere Yonelik Otel Uygulamalar: Antalya
Yoresi Ornegi” baslikh calismalarindan yararlanilarak hazirlanmistir.

Arastirmada elde edilen veriler iki asamadan olusmaktadir. ilk asamada T.C. Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 sitesinde yer alan ve Denizli sinirlarinda bulunan 5 yildizli otel isletmelerinin {ist ve orta
yoneticileri ile goriismeler saglanmistir. Goriismeye toplamda 8 otel isletmesi yoneticisi katilim
saglamistir. Otel yoneticileri ile gerceklestirilmesi planlanan gériismeler icin 6ncelikle randevular talep
edilmis ve yoneticilerin belirttikleri tarih ve saatte calismakta olduklar otel isletmelerinde, kendileri ile
ylz yilize gorisilmiistiir. Gorlismeler otel isletmesi yoneticilerinin gonitllik esasina dayal olarak
gerceklestirilmistir. Goriisme 6ncesinde otel isletmeleri yoneticilerinin goniillii katilim formunu okuyup
onaylamalar1 saglanmis ve isimleri gizli tutulmustur. GoOriismeler sonrasinda katilim sonrasi
bilgilendirme formu kendileri ile paylasilmistir.

Arastirmanin ikinci asamasinda Denizli Isitme Engelliler Dernegi’'ne iiye bireyler ile gériismeler
saglanmistir. Goriismelere katilim saglayan isitme engelli bireyler ile 6nceden belirlenen tarih ve saatte
dernekte bulusularak, yiiz yiize gorisiilmiistiir. Goriismeye toplamda 21 isitme engelli birey katilim
saglamistir. Goriisme 6ncesinde isitme engelli bireylerin gonilli katilim formunu okuyup onaylamalari
saglanmis ve isimleri gizli tutulmustur. Goériismeler sonrasinda katilim sonrasi bilgilendirme formu
kendileri ile paylasilmistir. Arastirmanin her iki asamasindaki goriismeler yliz yiize gerceklestirildigi
icin aragtirmada gecersiz form bulunmamaktadir. Arastirma icin Siileyman Demirel Universitesi Sosyal
ve Beseri Etik Kurulu'ndan 02.12.2021 tarihli 114/24 sayili etik kurul karar1 alinmistir.

Otel isletmesi yoneticileri ve isitme engelli bireylere yoneltilen gériisme sorularinin agik ve net
ifadeler kullanilarak kolay anlasiir diizeyde olmasina dikkat edilmistir. Isitme engelli bireylere
yoOneltilen sorular isaret dili destegi dogrultusunda bireylere aktarilmistir. Gériisme sonrasinda elde
edilen veriler yaziya aktarillarak temalar olusturulmustur. Katilimcilarin vermis oldugu yanitlar
dogrultusunda “Goriisme Anahtar1” olusturularak kodlamalara yer verilmistir. Katilimcilarin vermis
oldugu yanitlar dogrultusunda goriisleri destekleyici alintilar yapilmistir.

Arastirmada kapsaminda, otel isletmelerinin sunmakta olduklari hizmetlerin isitme engelli
bireyler icin yeterlilik diizeyinin tespit edilmesi ve otel yoneticilerinin otellerinde bulunan donanim ve
hizmetlerin isitme engelli bireylere uygunlugunun degerlendirilmesi amaglanmistir. Isitme engelli
bireylere yonelik alan yazininda olduk¢a az calismanin olmasi ve daha 6nce Denizli ilindeki otel
isletmelerinin sunmakta olduklar1 hizmetlerin isitme engelli bireyler tarafindan degerlendirildigi bir
calismaya rastlanilmamis olmasi arastirmanin énemini géstermektedir.

BULGULAR

Arastirmada elde edilen verilerin paylasildig1 bu boliimde; otel isletmesi yoneticilerine ve isitme
engelli bireylere yoneltilen sorulara verilen yanitlar tablolastirilarak 6zetlenmistir. Arastirmaya katilan
isitme engelli bireylerden 19’u otel isletmelerinde konaklamis, 2’si otel isletmelerinde konaklamamis
olmasina ragmen arastirmaya dahil edilmistir. Tablo 3’te arastirmaya dahil edilen 8 otel isletmesi
yOneticisine ait olan tanimlayici istatistikler yer almaktadir.
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Tablo 3. Otel yoneticilerine iliskin tanimlayici istatistikler

Cinsiyet Frekans (f) %
Kadin 4 50
Erkek 4 50
Yas Araliklari

18-24 - -
25-34 3 37,5
35-45 2 25
45 ve Uzeri 3 37,5
Medeni Durumu

Evli 5 62,5
Bekar 3 37,5
Egitim Durumu

Tlkokul - -
Ortaokul - -
Lise 1 12,5
Onlisans 2 25
Lisans 4 50
Yiiksek Lisans 1 12,5
Isletmedeki Pozisyon

Onbiiro Midiirii 4 50
Satis Pazarlama Midiiri 3 37,5
Halkla iliskiler Miidiirii 1 12,5
Aylik Gelir Durumu

800’den az - -
801-1600 % arasi - -
1601-2800 % arasi - -
4000 £’den fazla 8 100
Toplam 8 100

Tablo 3’e bakildiginda; arastirmaya katilan yoneticilerden 4’tiniin %50’lik bir oranla kadinlardan
ve 4'iiniin %50’lik bir oranla erkek yoneticilerden olusmakta oldugu tespit edilmistir. Arastirmaya
katilan otel yoneticilerinin yas araliklar incelendiginde %25’inin 35-45 yas araliginda, %37,5’inin 25-
34 yas araliginda oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin %50’sinin lisans, %25’inin 6nlisans,
%12,5'inin lise ve yliksek lisans mezunu oldugu tespit edilmistir. Tablo 3’e bakildiginda otel
yoneticilerinin isletmedeki pozisyonlar incelendiginde %50’sinin 6nbiliro miidiirii, %37,5'inin satis
pazarlama miuduri ve %12,5’inin halkla iliskiler miidiirii oldugu goriilmektedir. Ayrica katilimcilarin
%100’tintin aylik gelir seviyesinin 4000 +’den fazla oldugu ortaya ¢ikarilmistir.

Arastirmaya dahil edilen otel yoneticilerinin tanimlayici istatistiklerine bakildiginda
cinsiyetlerine gore dagilimlarinin esit, egitim seviyelerinin yliksek oranla lisans diizeyinde ve %50’sinin
Onbiiro miidiri oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 4. Otel isletmelerinin faaliyet siiresi ve yéneticilerinin otelde ¢alisma siireleri

Katihma | Otel isletmeleri Faaliyet Suiresi Yoneticinin Calisma

Siiresi

K1 A Oteli 30 y1l 3yl

K2 B Oteli 31yl 2yl

K3 C Oteli 28 yil 10 yil

K4 D Oteli 32 yil 5yil

K5 E Oteli 2yl 2 ay

K6 F Oteli 7 yil 7 yil

K7 G Oteli 28 y1l 12 yil
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| K8 | H Oteli | 14 y1l | Syl |

Tablo 4’te Denizli ilinde bulunan 5 yildizhi otel isletmelerine iliskin tanimlayici bilgiler yer
almaktadir. Tablo 4’den itibaren otel isletmeleri yoneticileri ve otel isletmelerine dair veriler isimlerinin
gizli tutulmas1 adina yapilan kodlamalar dogrultusunda paylasilacaktir. Arastirmaya katilan otel
isletmeleri yoneticileri Kl‘den K8’e kadar, Otel isletmeleri ise A Otelinden H Oteli'ne kadar
kodlanmistir. Arastirmaya dahil edilen otel isletmelerinden D Oteli'nin en fazla oranla 32 yil faaliyet
sliresine sahip oldugu, B Oteli’'nin ise 31 yil, A Oteli’'nin ise 30 yil faaliyet siiresi ile D otelini takip etmekte
oldugu anlasilmaktadir. Tablo 4’e bakildiginda arastirmaya dahil edilen en geng otel isletmesinin 2 yillik
faaliyet stiresi ile E oteli oldugu goriilmektedir.

Tablo 4’te arastirmaya katilan otel yoneticilerinin ¢alisma siireleri incelendiginde; K7 kodlu otel
yoOneticisinin 12 yildir otel isletmesinde calismakta oldugu, K7’yi 10 yillik calisma stresi ile K3'tin, 5
yillik calisma stireleri ile K4 ve K8’in takip etmekte oldugu anlasilmaktadir. K5 kodlu otel yoneticisinin
ise sadece 2 aydir otel isletmesinde calismakta oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bulgulara gore otel
isletmelerinin uzun siiredir turizm sektoriinde faaliyet gosterdigi sadece E Otelinin 2 yildir hizmet
vermekte oldugu K5 kodlu otel yoneticisinin de katilimcilar arasinda en az tecriibeye sahip otel ¢alisani
oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 5. Arastirma kapsaminda dahil olan otel isletmelerine iliskin bilgiler

Otel Oda Engelli Oda Engelli Odalarmin Tiirtii
Isletmeleri Sayisi1 Sayisi1 Bulundugu Katlar
A Oteli 315 5 Giris Kat Termal Otel
B Oteli 234 21 Giris Kat Termal Otel
C Oteli 270 2 Giris Kat Termal Otel
D Oteli 180 4 Giris Kat Termal Otel
E Oteli 150 1 Giris Kat Termal Otel
F Oteli 120 3 Giris Kat Termal Otel
G Oteli 310 3 Giris Kat Termal Otel
H Oteli 126 1 1. Kat Sehir Oteli

Tablo 5’'te arastirmaya katilan otel isletmelerinin toplam oda sayisina, engelli bireylere 6zel
diizenlenmis engelli oda sayisina ve engelli odalarinin bulunduklari katlara dair bilgilere yer verilmistir.
Tablo 5’e bakildiginda, H Oteli'nin sehir oteli diger tiim otellerin ise termal otel oldugu anlasilmaktadir.
Otellerin oda sayilarina iliskin bilgiler incelendiginde; A Oteli'nin 315 tane odaya sahip oldugu ve 5 tane
odasinin engelli bireylere uygun diizenlendigi tespit edilmistir. B Oteli'nin 234 tane odaya sahip oldugu
ve 21 tane odasinin engelli bireylere uygun diizenlendigi belirterek her blokta giris katlarinin engelli
bireylere ayrildigi belirtilmistir. C Oteli'nin 270 tane odaya sahip oldugu ve 2 tane odasinin engelli
bireylere uygun diizenlendigi tespit edilmistir. D Oteli'nin 180 tane odaya sahip oldugu ve 4 tane
odasinin engelli bireylere uygun diizenlendigi ortaya cikarilmistir. E Oteli'nin 150 tane ve H Oteli'nin
126 tane odaya sahip oldugu ve her iki otelinde 1 tane odasinin engelli bireylere uygun diizenlendigi
belirlenmistir. F Oteli'nin 120 tane, G Oteli’'nin 310 tane odaya sahip oldugu ve her iki otelinde 3 tane
odasinin engelli bireylere uygun diizenlendigi tespit edilmistir.

Arastirmaya dahil edilen otel isletmelerinin engelli odalarinin agirhikli olarak giris katinda yer
aldigy, E Oteli ile H Oteli’nin en az sayida engelli odasina sahip oldugu ve B Oteli'nin ise 21 tane engelli
odasina sahip olarak diger otellere oranla en fazla engelli odasi olan otel oldugu tespit edilmistir.

Tablo 6’da otel isletmelerinin engel tiirlerine gore uygunluk diizeyi dagilimina yer verilmistir.
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Tablo 6. Otel isletmelerinin engellilere uygunluk diizeyi dagilimi

Engel Tiirleri f %
Bedensel Engelli 8 72,7
Zihinsel Engelli 3 27,3
Isitme Engelli - -
Gorme Engelli - -
Toplam 11 100

Otel isletmelerinin engel tirleri acisindan engelli misafirleri icin uygunluk dizeyi
degerlendirildiginde %72,7’sinin bedensel engelli bireylere ve %27,3’linlin zihinsel engelli bireylere
yonelik diizenlemelere sahip oldugu anlasilmaktadir. Elde edilen bu veriler arastirmaya dahil edilen 8
otel isletmesinde isitme ve gorme engelli bireylere yonelik gerekli diizenlemelerin olmadigini kanitlar
niteliktedir.

Bahsedilen durum icin 6rnek katilimci goriisleri asagida yer almaktadir;

“Isitme engelli ve gérme engelli misafirlerimizin konaklama taleplerinde yogunluk olmas: halinde
calismalar yapilabilinir” (K1).

“Bedensel engelli misafirlerimize yénelik hizmetimizde eksiklik yoktur. Isitme engelli ve gérme

engelli misafirlerimiz konusunda eksikliklerimizi talep dogrultusunda gelistirecegimizi belirtmek isterim”
(K5).

“Odalarimizin her engel tipine gére diizenlenmemis olmasi sorun olusturmuyor. Isitme engelli ve
gorme engelli bireyler igin eksikliklerimiz var. Fakat refakatgi ile geldikleri icin hem isitme hem de gérme
engelli bireyler ile sorun yasamiyoruz” (K7).

Arastirmaya katilan yonetici goriisleri incelendiginde isitme ve gérme engelli misafirlerinin
genellikle refakatcileri ile konakladiklar1 bu nedenle de otel isletmelerinin sunmakta olduklar1 mal ve
hizmetlere erisim engelleri yasamadiklarn ve genellikle isitme ve gérme engelliler tarafindan otel
isletmelerinin yogun olarak talep edilmedigini vurguladiklar1 belirlenmistir. Ancak otel isletmeleri
yoOneticilerinin isitme ve gérme engelli bireylerin konaklama taleplerinin artmasi halinde gerekli
diizenlemeleri yapacaklarini belirtmis olduklar tespit edilmistir.

Tablo 7. Otel isletmelerinde engelli bireylere yénelik ézel hizmetlerin olup olmama durumu

Ozel Hizmetlerin Olup Olmama f %
Durumu

Ozel Hizmetler Olusturulmus 8 100
Ozel Hizmetler Olusturulmamis - -
Toplam 8 100

Tablo 7’de otel isletmelerinde engelli bireylere yonelik 6zel hizmetlerin olup olmama durumu
konusunda otel yoneticilerinin belirttikleri goriislere yer verilmistir. Bu baglamda otel yoneticilerinin
%100 oraninda otellerinde engelli bireylere yonelik 6zel hizmetlerin oldugunu belirttikleri ortaya
cikarilmistir.

Bahsedilen durum i¢in 6rnek katilimci goriisleri;
“Tiim alanlarda engelli bireylere mevcut sekilde diizenlemeleri sagliyoruz” (K3).
“Bakanligin denetimleri dogrultusunda ilerlemekteyiz” (K4).

“Engelli misafirlerimize yénelik bakanligin denetim kapsaminda olusturdugu hizmetlerimiz var”
(K6) seklindedir.
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Arastirmaya katilan yonetici goriisleri incelendiginde T.C. Kiltiir ve Turizm Bakanligi'nin
denetimlerine 6nem verdikleri ve tiim otel isletmeleri yoneticilerin engellilere 6zel hizmetler sunmakta
olduklarini belirttikleri saptanmistir.

Tablo 8. Otel isletmelerinin engelli misdafirler icin yapisal olarak uygunluk durumu

Mimari Diizenlemelerin Uygunluk Durumu f %

Mimari diizenlemeler engelli bireylere uygundur 8 100

Mimari diizenlemeler engelli bireylere uygun - -
degildir

Toplam 8 100

Tablo 8’de otel isletmelerinin engelli misafirler icin tasarlanmis merdiven, asansor tuvalet vb.
mimari diizenlemelerinin uygunluk durumuna dair veriler yer almaktadir. Elde edilen verilere gore otel
yoneticilerinin %100’iiniin oteldeki mimari diizenlemelerinin engelli bireylere uygun oldugunu
belirtikleri tespit edilmistir.

Bahsedilen durum i¢in 6rnek katilimci goriisleri asagida yer almaktadir.

“Otelimizin mimari diizenlemeleri zincir otel oldugumuz icin genel merkezden gelen bilgi dahilinde
tiim sehirlerde saglanmaktadir. Olusturulan diizenlemeler bedensel engelli misafirlerimize %100
uygundur. Isitme engelli ve gérme engelli misafirlerimiz konaklamalarini refakatcileri ile sagladiklart icin
herhangi bir sorun yasamadik” (K8).

“Mimari diizenlemeler icin her sene gerekli tadilat ve bakimlar lizerine ¢alismalar yiiriitiiyoruz.
Termal bir isletme oldugumuz icin genellikle sifa bulma odakli bedensel engelli misafirlerimizin
konaklamalan yiiksek orandadir. Isitme engelli misafirlerimizden eksiklik yéniinde herhangi bir sikdyet
veya éneri konusunda bize iletilen bir bilgi olmadi” (K4).

Tablo 9’da otel isletmelerinde engelli misafirler i¢cin tasarlanmis tabela ve levhalarin olup olmama
durumunu gosteren veriler yer almaktadir.

Tablo 9. Otel isletmelerinde engelli misafirler icin tasarlanmis tabela ve levhalarin olup olmama durumu

Tabela ve Levhalarin Uygunluk Durumu f %

Tabela ve levha vardir 5 62,5
Tabela ve levha yoktur 3 37,5
Toplam 8 100

Tablo 9’da yer alan otel yoneticilerinin goriisleri incelendiginde arastirmaya dahil edilen 5 otel
isletmesinde %62,5 oraninda engellilere yonelik olusturulan tabela ve levhalarin oldugu, %37,5’inde ise
engelli bireylere yonelik olusturulan tabela ve levhalarin olmadig1 goriillmektedir.

Bahsedilen durum i¢in 6rnek katilimci goriisleri;

“Tabela ve ydnlendirmelerimiz gérsel olarak tiim misafirlerimizin erisim saglayabilecegi seklinde
diizenlenmistir (K6)".

“Tabela ve yénlendirmeler gérme engelli misafirlerimiz hari¢ tiim engel tiirlerine uygun
olusturulmustur” (K1).

“Isitme engelli misafirlerimiz, engelsiz misafirlerimizle ayni tabela ve levhalart sorunsuz sekilde
kullanim saglayabilmektedir” (K4).
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Elde edilen bulgular arastirmaya katilan otel isletmelerinin yaklasik olarak %40’inda engelli
misafirler icin tabela ve levhalar olmadigini ve bu eksikliklerin giderilmesi gerektigini géstermektedir.

Tablo 10’da otel isletmelerinin i¢c mekan diizenlemelerinin, isitme engelli bireylere uygunluk
durumuna dair elde edilen veriler bulunmaktadir.

Tablo 10. Otel isletmelerinin i¢ mekdn diizenlemelerinin isitme engelli bireylere uygunluk durumu

Ic Mekan Diizenlemelerinin Uygunluk Durumu f %
Ic mekan isitme engelli bireylere uygun 2 25
I¢c mekan isitme engelli bireylere uygun degil 2 25
I¢c mekan isitme engelli bireylere uygunlugunda 4 50
kararsizim

Toplam 8 100

Tablo 10’a bakildiginda arastirmaya katilan otel yoneticilerinin %25’inin otel isletmelerinin i¢
mekan diizenlemelerinin isitme engelli bireylere uygun oldugunu, %25’inin i¢ mekan diizenlemelerin
isitme engelli bireylere uygun olmadigini, %50’sinin ise i¢ mekdn diizenlemelerinin isitme engelli
bireylere uygun olup olmadig1 konusunda kararsiz olduklarini belirtmekte olduklart goriilmektedir.

Bahsedilen durum i¢in 6rnek katilimci goriisii;

“Kurumsal bir otel oldugumuz icin ana merkezden bilgi gelmeden bu konu hakkinda i¢ diizenlemeleri
yapamiyoruz” (K8).

“Ic mekan ve ortak alanlardaki diizenlemelerimizde isitme engelli misafirlerimizin yasayacagi
herhangi bir sorun olusmadi” (K6).

“Otelde konaklayan isitme engelli misafirlerimiz i¢c mekanda ve ortak alanlarda (engelli tuvaletleri)
sorun yasamamaktadir” (K3).

Tablo 11. Otel isletmelerinin dis ¢cevre unsurlarinin isitme engelli bireylere uygunluk durumu

D1s Cevre Unsurlarinin Engellilere Uygunluk f %
Durumu

Dis cevre unsurlari isitme engelli bireylere uygun 8 100
Dis cevre unsurlari isitme engelli bireylere uygun degil - -
Toplam 8 100

Tablo 11'de otel isletmelerinin otopark, bahce, bina girisi vb. gibi dis ¢evre unsurlarinin isitme
engelli bireylere uygunluk durumun dair elde edilen veriler yer almaktadir. Bu baglamda otel isletmesi
yoneticileri, otel isletmelerinin dis ¢evre unsurlarinin %100°liik bir oranla isitme engelli bireylere uygun
oldugunu belirttikleri tespit edilmistir.

Bahsedilen durum icin 6rnek katilimei goriisleri su sekildedir;

“Otelimizin dis cevresi isitme engelli misafirlerimiz ve diger tiim engelli misafirlerimiz igcin uygundur
(K1).”

“Otelimizin otopark: diger misafirlerimiz ve engelli misafirlerimize gére iki sekilde diizenlenmisgtir.
Yogunluk olsa bile engelli otoparki higcbir sekilde kullanim saglamamaktayiz” (K2).”

“Isitme engelli misafirlerimiz otelimize giris saglamasi ile otopark, bina girisi ve bahce konusunda
bir sorun yasamamaktadir. Bedensel engelli misafirlerimize uygun rampalarda diizenlenmistir” (K6).
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Tablo 12. Otel isletmelerinin acil durum ve bina tesisatlarinin isitme engelli bireylere uygunluk durumu

Acil Durum ve Bina Tesisatinin Engellilere Uygunluk f %
Durumu

Acil durum ve bina tesisati isitme engelli bireylere uygun 2 25
Acil durum ve bina tesisati isitme engelli bireylere uygun degil 6 75
Toplam 8 100

Tablo 12’de otel isletmelerinin acil durum ve bina tesisatlarinin isitme engelli bireylere uygunluk
durumuna dair elde edilen verilere yer verilmistir. Bu baglamda otel isletmelerinin acil durum ve bina
tesisatlarinin %25’inin isitme engelli bireylere uygun oldugu, %75’inin ise isitme engelli bireylere
uygun olmadigi ortaya cikarilmistir.

Bahsedilen durum i¢in 6rnek katilimei goriisleri asagida yer almaktadir.

“Deprem aminda acil ¢ikis kapillarimiz var. Isitme engelli misafirlerimiz alarm seslerini
algilayamayacaklart igcin bu konuda yetersiz kalabiliriz” (K3).

“Otelimizde yangin algilama ve séndiirme sistemleri mevcuttur” (K7).

Arastirmada elde edilen bulgular ve katilimci gorisleri incelendiginde hayati 6neme sahip
hususlarda arastirmaya katilan 8 otelin %75’inin acil durum 6nemlerini yeniden gézden gecirmesi ve
gerekli diizenlemeleri ivedilikle yerine getirmesi gerektigi anlasilmaktadir.

Tablo 13. Otel isletmeleri ¢alisanlarinin engelli bireylere yénelik tutum ve davranislarinin
degerlendirilmesi

Calisanlarin Engellilere Yonelik Tutum ve f %
Davranislari

Calisanlarilgili ve duyarh 8 100
Calisanlar ilgisiz ve duyarsiz - -
Toplam 8 100

Otel isletmeleri ¢alisanlarinin engelli bireylere yonelik tutum ve davranislarinin
degerlendirilmesine Tablo 13’de yer verilmistir. Tablo 13’e bakildiginda, otel isletmeleri yoneticilerine
gore otellerinde calisan personelin %100’linlin engelli bireylere yonelik tutum ve davranislarinin
duyarh ve ilgili oldugunu belirttikleri goriilmektedir.

Bahsedilen durum i¢in 6rnek katilimei goriisleri su sekildedir;

“Engelli ya da engelsiz olarak kimseye hizmet sunarken ayirmiyoruz. Calisanlarimiz engelli
misafirlerimizin konaklamalarinda hassasiyetle davranarak istek ve sikayetlerine hizli ¢6ziimler
sunuyoruz” (K2)

“Otelimizin tercih edilmesinin en biiylik avantaji ¢alisanlarimizin misafirlere gésterdigi ilgidir.
Engelli veya engelsiz tiim misafirlerimize ayni diizeyde ilgiyi gésteriyoruz” (K6).

“Tiim ¢alisanlarimiz engelli bireylere konaklama siiresince destek oluyor. Bu konuda engelli
bireylerden sikdyet almadik” (K8).

Yukarida yer alan katilimci goriisleri incelendiginde otel ¢calisanlarinin isletmelerinde konaklayan
engelli misafirlere hi¢cbir engeli bulunmayan misafirlerden farkli bir tutum ve davranis sergilemedikleri,
tlim misafirlere esit muamele yaptiklar1 ve engelli misafirlerden c¢alisanlarin tutum ve davranislarina
dair herhangi bir sikayet almadiklar1 anlasilmaktadir.
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Tablo 14. Otel isletmesinde isaret dili bilen personelin olup olmama durumu

Isaret Dili Bilen Personel f %
Isaret dili bilen personel mevcut - -
Isaret dili bilen personel mevcut degil 8 100
Toplam 8 100

Tablo 14’te otel isletmelerinde isaret dili bilen personelin olup/olmama durumuna dair
degerlendirmeler yer almaktadir. Tablo 14’e bakildiginda, arastirmaya katilan otel yoneticilerinin
tamaminin %100°liik bir oranla isletmelerinde isaret dili bilen personel bulunmadigim belirttikleri
gorilmektedir.

Bahsedilen durum i¢in 6rnek katilimci goriisleri;

“Calismalara acik bir isletmeyiz. Hizlandirilmigs egitim ile isaret dili egitimi konusunda ¢alismalara
sicak bakiyoruz” (K2).

“Isitme engelli misafirlerimiz refakatgi ile konaklamalarini devam ettiriyor. Bu konuda sorun
yasamiyoruz” (K4).

“Isitme engelli bireyler ile yazarak anlasiyoruz” (K8) seklindedir.

Otel yoneticileri isitme engelli misafirlerinin genellikle refakatgileri ile konaklamakta olduklarini,
refakatcisi olmayan isitme engelli misafirleri ile iletisim kurmakta problem yasamalar1 halinde yazil
olarak iletisim kurmay1 tercih ettiklerini belirterek, isaret dili bilen personel istihdam ettirmedikleri
ortaya ¢ikarilmistir. Elde edilen bulgular ve katilimci goriisleri incelendiginde otel isletmelerinin isaret
dili bilen en az bir personele ihtiya¢ duymakta oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 15’ten itibaren isitme engelli bireylere yoneltilen sorulara verilen yanitlar dair tablolar ve
yorumlar yer almaktadir. Arastirmaya katilan isitme engelli bireyler K9’dan K29’a kadar kodlanmistir.
Arastirmaya katilan toplam 21 isitme engelli bireyden 19’unun daha onceden otel isletmelerinde
konaklamis, 2’si nin ise daha dnceden otel isletmelerinde konaklamamis olduklar tespit edilmistir.
Isitme engelli bireylere iliskin tanimlayic istatistiklere Tablo 15’de yer verilmistir.

Tablo 15. [sitme engelli bireylere iliskin tanimlayici istatistikler

Cinsiyet f %
Kadin 9 42,8
Erkek 12 57,2
Yas Araliklar1

15-25 1 4,7
26-34 1 4,7
35-45 - -
45 ve lzeri 19 90,5
Medeni Durumu

Evli 15 71,4
Bekar 6 28,6
Egitim Durumu

Okuma-Yazma Yok 4 19,1
Ilkokul 5 23,8
Ortaokul 7 33,3
Lise 5 23,8
Onlisans - -
Lisans - -
Toplam 21 100
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Tablo 15’e bakildiginda arastirmaya katilan isitme engelli bireylerin %42,8’'inin kadinlardan,
%57,2’sinin  erkeklerden olustugu gorilmektedir. Arastirmaya katilan isitme engelli bireylerin
cogunlukla (%90,5’inin) 45 yas ve lzeri bireyler oldugu, egitim durumlar incelendiginde %19,1’inin
okuma yazmasinin olmadigi, %23,8’inin ilkokul, %33,3’liniin ortaokul, %23,8’inin lise mezunu oldugu
tespit edilmistir.

Tablo 16. Isitme engelli bireylerin otel isletmelerinde konaklamis olma durumu

Otel Isletmelerine Gidip Gitmeme f %
Durumu

Otel isletmelerinde konaklamisg 19 90,5
Otel islemelerinde konaklamamais 2 9,5
Toplam 21 100

Tablo 16’da isitme engelli bireylerin daha dnceden otel isletmelerinde konaklamis olma/olmama
durumlarina dair veriler bulunmaktadir. Tablo 16.’a bakildiginda isitme engelli bireylerin %90,5’inin
daha 6nce otel isletmelerinde konaklamis olduklari, %9,5’inin ise otel isletmelerinde hi¢ konaklamamis
olduklar goriilmektedir.

Bahsedilen durum i¢in 6rnek katilimci goriisii;
“Is amaciyla otellerde kaliyorum. Tatil amaciyla otellerde konaklamadim” (K17).
“Isitme engelli arkadagslarimla birlikte her yaz mutlaka bir otele gideriz” (K22).

“Otellerde kalmaya maasim yeterli degil, yetse de konusamadigim ve duymadigim icin tek basima
bire yere gidemiyorum. Benimle gelecek yakinim yok” (K26).

“Emekli parasiyla gezecek durumum yok. Okuma-yazmam yok, isaret dilini bilmiyorum. Bana
yardim edecek ailemden biri yok” (K29).

[sitme engelli bireylerin goriisleri incelendiginde daha énceden otel isletmelerinde konaklamamis
olan engellilerin maddi yetersizlik, kendilerine eslik edecek refakatgilerinin bulunmayisi ve insanlarla
iletisim kurmada yasayacaklar1 olasi problemler nedeniyle otel isletmelerinde konaklamayi tercih
etmedikleri ortaya ¢ikarilmistir.

Tablo 17. [sitme engelli bireylerin otel isletmelerine gitme stkligi durumu

Otel Isletmelerine Gitme Sikhig1 f %
Durumu

Yilda 1 kez 10 52,6
Yilda 2 kez 6 31,6
Yilda 3 kez 3 15,8
Yilda 4 kez - -
Yilda 5 kez - -
Toplam 19 100

Arastirmaya katilan isitme engelli bireylerden 2 kisinin daha 6nceden otel isletmelerinde
konaklamadiklari tespit edilmis olmasinedeniyle Tablo 17’den itibaren toplamda 19 isitme engelli birey
ile yapilan goriismeler sonucunda elde edilen verilere yer verilmistir.

Tablo 17’de isitme engelli bireylerin otel isletmelerine gitme sikliklarina yer verilmistir. Tablo
17’e bakildiginda katilimcilarin %52,6’sinin yilda 1 kez, %31,6’sinin yilda iki kez ve %15,8’inin yilda iig
kez konakladiklarini belirtmis olduklan gériilmektedir. Isitme engelli bireylerin yilda dort ya da bes kez
otel isletmelerinde konaklama gerceklestirmedikleri tespit edilmistir. Arastirmaya katilan isitme
engelli bireylerin ¢ogunlukla otel isletmelerinde yilda bir kez konakladiklar1 ortaya cikarilmistir.

1442 I G.Bulgan, H.Arman Isitme Engelli Bireylerin Otel Isletmelerinde Yasadiklar1 Sorunlarin irdelenmesi...



Ornek katilima goriisleri asagida yer almaktadir.

“Is seyahatleri ve dernek toplantilart olunca yilda 3 kez otellerde kaliyorum. Tatil kéylerindeki
otellerde genelde bizlere hizmet saglamak istemiyorlar” (K9).

“Tatil amaciyla yilda sadece 1 kez esim ile birlikte seyahat ediyoruz. Esimin engeli olmadigi igin
oteldeki ihtiyaclarimizi kendisi ifade ediyor. Yalniz gitsem iletisim kuramam” (K14).

“Sicak su kaynaklar1 igin sehir disindan insanlar geliyor. Bende bulundugum sehirde neden
gitmeyeyim. Arkadagslarimla sifali su icin senede bir kez otelde kaliyorum” (K20).

Tablo 18. Isitme engelli bireylerin otel isletmelerinde engelli odalarinda konaklama durumu

Konaklama Durumu f %
Engelli odalarinda konaklamis 15 79
Engelli odalarinda konaklamamis 4 21
Toplam 19 100

Tablo 18’de isitme engelli bireylerin otel isletmelerinde engelli odalarinda konaklama durumuna
yer verilmistir. Tablo 18’e bakildiginda katilimcilarin ¢ogunlukla %79’luk oranla engelli odalarinda
konakladiklari, %21’inin ise engelli odalarinda konaklamadiklar goériilmektedir.

Bu durum igin katilimcilar goérislerini;

“Sadece bir engelli odas1 oldugu icin genelde yiirtiyemeyen arkadaslarimiz o odalarda kaliyor.
Engelli odalar yetersiz. Her engele tiirtine gore odalar diizenlenmesini isterdim” (K9).

“Engelli odalarinda konaklamadim. Normal biiyiik yatakli odada bile kalmama izin vermiyorlar.
Onceden rezervasyon yaptirmama ragmen yogunluktan dolayi iki ayri yatakta kalabilecegimi séyliiyorlar.
Iki ayr1 yatak bilgisini énceden bilgi verme zahmetinde bile bulunmuyor” (K10).

“Odalar sadece yiiriiyemeyen arkadaslarima uygun diizenleniyor. Diger engelli arkadaslarim neden
hep ayriliyor” (K15) seklinde ifade etmistir.

Elde edilen veriler ve katilmc1 gorisleri incelendiginde; arastirmaya katilan isitme engelli
bireylerin otel isletmelerindeki engelli odalarinin genellikle bedensel engelliler dikkate alinarak
diizenlenmis ve engelli oda sayillarimin az oldugunu belirttikleri tespit edilmistir. Isitme engelli
bireylerin otel isletmelerindeki engelli odalar1 diizenlenirken tiim engel gruplarinin dikkate alinmasi
gerektigini vurgulamakta olduklari da ortaya cikarilmistir.

Tablo 19. Otel isletmelerinde engelli asansorii bulunma durumu

Engelli Asansorii f %
Engelli asansorii mevcut 19 100
Engelli asansorii mevcut degil -
Toplam 19 100

Tablo 19’da otel isletmelerinde engelli asansoriiniin olup olmama durumuna yer verilmistir.
Isitme engelli bireylerin konakladiklari otel isletmelerinin tamaminda engelli asansériiniin
bulundugunu belirtmis olduklar tespit edilmistir.

Bahsedilen durum i¢in 6rnek katilimci goriisleri asagida yer almaktadir.

“Diger asansorler kalabalik diye siirekli engelli asansoriine biniyorlar. Bu sadece otellerde degil
hastane, devlet dairelerinde de maalesef béyle...” (K15).
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“Engelli asansdriiniin olmadigi bir otele rastlamadim. Sadece asansér ile tiim ihtiyaglarimizin
karsilanabilecegini diisiintiyorlar. Bu gercekten ¢ok liziicti bir durum...” (K23).

“Kaldigim tiim otellerde engelli asansérii var. Genelde asansére bindigimde engelli olmayan
insanlarin bindigine sahit oluyorum” (K25).

Arastirmaya katilanlarin goriisleri incelendiginde; otel isletmelerinde ve diger isletmelerde
engelli asansorlerinin varliginin tiim erisim engellerinin giderilmis oldugu kanaatini olusturmasindan
mutsuzluk duyduklar anlasilmaktadir. Bu tespite ek olarak isitme engellilerin, engelli asansorlerini
engelliler haricinde herkesin kullaniyor olmasindan duymus olduklar1 rahatsizhik da ortaya
cikarilmistir.

Tablo 20. Otel isletmelerinde engelli otoparki olup olmama durumu

Engelli Otoparkinin Olup Olmama f %
Durumu

Engelli otoparki mevcut 17 89,5
Engelli otoparki mevcut degil 2 10,5
Toplam 19 100

Tablo 20’de otel isletmelerinin engelli otoparkinin olup olmama durumuna yer verilmistir. Isitme
engelli bireylerin konaklama sagladiklart otel isletmelerinin %89,5’'inde engelli otoparkinin
bulundugunu, %10,5'ininde ise engelli otoparkinin bulunmadigini vurgulamakta olduklan tespit
edilmistir.

Ornek katilima goriislerine asagida yer verilmektedir:

“Engelli otoparki olan otel de var olmayan otelde bir sey farketmiyor aslinda bizim icin ayrilmis
alanlara arabayr hemen park ediyorlar” (K10).

“Konakladigim otelde otopark yoktu yok kenarlarina arabalari park ediyorduk. Geg¢ saatte otel
bulamayacagim icinde zorunlu olarak o gece otelde kaldim” (K12).

“Otoparka diger insanlar arabalarini park ediyor. Bize yer kalmiyor” (K17).
“Bizlere ayrilmis otoparki normal insanlar kullaniyor” (K25).

Isitme engellilerin engelli otoparklar ile ilgili goriisleri incelendiginde; otel isletmelerinde engelli
otopark alanlarina engelli olmayan misafirlerin ara¢larimi park etmekte olduklarini belirttikleri
gorilmektedir. Katimcilarin her otelin engelli otoparkinin olmayisindan olanin da miisait
olmayisindan sikayet¢i olduklar tespit edilmistir.

Tablo 21. Otel isletmelerinde isitme engelliler icin gdrsel levhalarin yeterli olup olmama durumu

Gorsel Levhalarin Uygunluk f %
Durumu

Gorsel Levhalar Yeterli - -
Gorsel Levhalar Yetersiz 12 63,1
Gorsel Levhalar Bulunmuyor 7 36,8
Toplam 19 100

Tablo 21'de otel isletmelerinde isitme engelli bireyler i¢in gorsel levhalarinin yeterli olup olmama
durumuna yer verilmigtir. Isitme engelli bireylerin konakladiklan otel isletmelerinin %63,1’inin gorsel
levhalarinin yetersiz oldugunu ve %36,8'inin gorsel levhalarinin bulunmadigini belirttikleri tespit
edilmistir.
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Bahsedilen durum icin 6rnek katilimci goriisleri asagidaki gibidir;

“Katlarin nerede olduguna dair bir bilgi var. Giris yaparken zaten oradaki gérevli hangi katta
kalacagimi kagida yazarak anlatmaya ¢alist. Baska gérsel levhaya rastlamadim” (K11).

“Odaya girdigimizde buzdolabinin icindekilerin licretli oldugu ile ilgili bir levha olmali ya da
buzdolabinin lizerine fiyatlar1 asilmall. Cikarken istenilen ticretler iki kati, tlicretli oldugu bilsek yemeyiz”
(K17).

“Dikkatimi ceken levha gormedim. Kendimi karsi tarafa ifade etmekte sorun yasiyorum. Otelde
licrete dahil olan ve ticrete dahil olmayan seyleri genelde bize anlatmiyorlar. Otelden ¢ikis yaparken ticretli
olan tiriinleri ekstra iicret istediklerinde dgreniyorum” (K20).

Arastirmaya katilan isitme engellilerin otel isletmelerinde yeterli levhalarin olmasimi oldukca
onemsedikleri anlasilmaktadir. Ozellikle yasamakta olduklar engel nedeniyle gorsel destek saglayici
olarak faydalandiklan levhalardaki bilgilendirmelere ihtiyac duyduklarini belirttikleri goriilmektedir.
Cogunlukla otel isletmelerinden ayrilirken ekstra iicret 6demek zorunda kalmalarinin sebebi olarak
eksik bilgilendirmenin yetersiz levhalar nedeniyle oldugunu vurgulamaktadirlar.

Tablo 22. Otel isletmelerinde isaret dili bilen personelin olup olmama durumu

Isaret Dili Egitimi Alan Personelin Olup Olmama f %
Durumu

Isaret Dili Egitimi Personel Mevcut - -
Isaret Dili Egitimi Personel Mevcut Degil 19 100
Toplam 19 100

Tablo 22’de otel isletmelerinde isaret dili egitimi almis personelin olup olmama durumu yer
almaktadir. Tablo 22’ye bakildiginda, isitme engellilerin konaklamis olduklar otellerin tamaminda
isaret dili egitimi almis bir personelin bulunmadigin belirttikleri gortilmektedir.

Bu durum i¢in katilimci goriislerinden 6rnekler asagida yer almaktadir:

“Isaret dili terciimani olmadigi icin karambole yasiyoruz. Internet yetersiz gériintiilii birilerini de
arayamiyoruz. Bir terciiman bile yetersizken hi¢ olmamast bizi ¢cok zorluyor. Is seyahatleri olmasa zaten
otellerde kalmam” (K9).

“Isaret dili bilen calisan yok. Esimin engeli olmadidi icin her seyahatimde bana eslik etmek zorunda
kaliyor” (K14).

“Telefonla gériintiilii konusarak kizim ve oglumu artyorum. lletisim kurmamiza izin verilmiyor.
Hemen otelde kalan baska biriyle ilgilenmeye gegiyorlar” (K18).

“El kol hareketleri ile derdimi anlatmaya calisiyorum. Her sene ayni hicbir gelisme yok otellerde.
Kizim isaret dili terctimani onu artyorum” (K19).

“Isaret dili terciiman bulunmuyor. Arkadaslarimda isitme engelli ve beraber seyahat ediyoruz.
Arkadasimin kizi igaret dili terciimani zor durumda goriintiilii arayip bize destek oluyor. Tek basima
gitsem cehennem olur” (K22).

“Isaret dili bilen kimse yok. Anlasamiyoruz” (K25).

Isitme engellilerin otel isletmelerinde konaklamalar esnasinda yasadiklan iletisim problemi,
hizmetlere erisim noktasinda asilmasi gereken en onemli sorunlardan biridir. Katilimcilarin otel
isletmelerinin sunmakta olduklari mal ve hizmetlerden memnuniyetsiz olmalarinin temel sebebinin
calisanlarla yasanan iletisim problemlerinden kaynaklanmakta oldugu ortaya c¢ikarilmistir. Bu sorunun
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asilabilmesiicin otel isletmelerinde isaret dili bilen en az bir personelin istihdam ettirilmesi gerekmekte
oldugu distiniilmektedir.

Tablo 23. Isitme engelli bireylerin otel isletmelerindeki personellerin tutumunu degerlendirilmesi

Isitme Engelli Bireylerin Personel f %
Tutumlarini Degerlendirilmesi
Personel Ilgiliydi 2 10,5
Personel Ilgili Degildi 16 84,2
Kararsizim 1 53
Toplam 19 100

Tablo 23’te isitme engelli bireylerin otel isletmelerindeki personellerin tutumuna dair veriler yer
almaktadir. Tablo 23’e gore katilimcilarin %84,2’sinin personelin ilgili olmadigin1 belirttikleri tespit
edilmistir. Geriye kalan %10,5’inin personelin ilgili oldugunu, %5,3’liniin personelin tutumundan
ortalama memnun kaldigini belirttikleri saptanmistir.

Bu hususta 6rnek katilimcei goriisleri asagida yer almaktadir.

“Otelden taksi icin yardimct olmalarini istiyorum. Yardimci olmuyorlar, elime taksi kartini
tutusturuyorlar. Biz arayamiyoruz, ifade etmemiz icin beklemiyorlar. Disaridan birinden rica ederek
sorunu ¢é6zmeye ¢alistyorum” (K9).

“Oda verilirken tek yatakli odalarinin olmadigini, iki ayn yatakli odada yer oldugunu séyliiyorlar.
Her kaldigim otelde ayni durum séz konusu. Cay, kahve, su hizmetleri licretsiz olmasina ragmen odaya
koymuyorlar. Uygun kaldigimizi ifade ederek oralardan kistyorlar” (K10).

“Resepsiyona ihtiyag duydugumda telefonlari yiiziime kapatiyorlar. Odaya gelip nigcin aradigimi
sormuyorlar bile... Her konaklamalarimda ayni sorun, ilgisizlik... Uygun fiyata kaldigim igin iskence
cektiriyorlar. Diger insanlara her sey sunuluyor” (K13).

“Kendimi anlatmaya ¢alismama izin verilmiyor, beklemiyorlar. Giriste d6demeyi alip odaya
gétiiriiyorlar. SPA, masaj, hamam gibi hizmetlerden para koparmaya calisiyorlar. Ucret bilgisi
vermiyorlar. Engelli indiriminden yararlandigim icin oradan fazla fazla alip bizi magdur ediyorlar” (K14).

“Hem gérme hem de isitme engelliyim. Yanimda engelsiz biri olmadiginda otel rezervasyonumu
almiyorlar” (K16).

“Otele giris yaparken sabah kahvaltist veya aksam yemeginin dahil oldugu ile ilgili bilgi verilmiyor.
Ozellikle saatleri konusunda. Ucretini aliyorlar ama yemeden otelden ¢cikiyorum” (K19).

“Otelde kaldigimda engellimden dolayi indirimli yararlanabiliyorum. Calisanlar indirimli kalmamizi
istemedikleri icin ekstra iicretli hizmetleri giriste bize anlatmiyorlar. Cikarken édemek zorunda kaliyoruz”
(K24).

“Kendimi ifade ederken zorlaniyorum, c¢alisanlar bu konuda bize yardimci olmuyorlar. Aceleci ve
anlayissiz davraniyorlar” (K27).

Arastirmaya katilan isitme engelli bireylerin otel isletmesi personelinin kendilerine karsi
sergilemekte olduklart tutum ve davranislar nedeniyle mutsuz olduklar, personeli ilgisiz ve
yardimsever olmayan tutum ve davranislari nedeniyle elestirdikleri ortaya ¢ikarilmistir.
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Tablo 24. [sitme engelli bireylerin otel isletmelerinde sunulan hizmetin degerlendirilmesi

Otel Isletmelerinde Sunulan Hizmetin f %
Degerlendirilmesi
Otel isletmesinde sunulan hizmet yeterliydi - -
Otel isletmesinde sunulan hizmet yetersizdi 18 94,7
Hizmetlerin sunumu ve kalitesi hakkinda kararsizim 1 53
Toplam 19 100

Isitme engelli bireylerin otel isletmelerinde sunulan hizmetleri degerlendirmesine iliskin veriler
Tablo 24’de yer almaktadir. Arastirmaya katilan isitme engelli bireylerin %94,7’sinin sunulan
hizmetlerin yetersiz oldugunu, %5,3’liiniin ise hizmetlerin sunumu ve Kkalitesi hakkinda kararsiz
olduklarini  vurguladiklar1  belirlenmistir. Elde edilen bulgular sonucunda hizmetlerin
degerlendirilmesinde kararsiz kalan isitme engelli misafirlerin, hizmetleri yetersiz bulanlara eklenmesi
dogrultusunda arastirmaya katilan tiim engellilerin otel isletmelerinde sunulan hizmetleri yetersiz
bulmakta oldugu sdéylenebilir.

Bu hususta 6rnek katilimci goriisleri su sekildedir;

“Gittigim otellerde hizmet ye-i¢-¢cik kafasinda, vermis oldugumuz iicretle rezil oluyoruz. Engelsiz
bireyler bizden daha uyguna kaliyor. Engelli oldugumuz i¢cin hizmet vermek istemiyorlar” (K9).

“Cok az konusabiliyorum. Arkadaslarima genelde ben yardimci oluyorum. Odalarda bulunan
dolaptaki yiyecek ve iceceklerin fiyatlart dosyalarda oldugunu séyliiyorlar ancak dosyada dyle bir sey yok.
Ucretlerde cok fazla. Isitme, gérme, bedensel her konuda eksiklikler var bunun iizerinde yogunlastiklarini
diistinmiiyorum” (K12).

“Engellim diye hastalikli oldugumu diistintiyorlar. Engelli oldugumuz icin giiler yiizlii
davranmiyorlar” (K25).

Katilimci gorisleri incelendiginde isitme engelli bireylerin otel isletmelerinin sunmakta oldugu
hizmetleri genel olarak yetersiz bulmakta olduklan gériilmektedir. Isitme engellilerin, otel isletmesi
personelinin engellilere olumsuz tutum ve davranislar sergilemeleri ve yetersiz bilgilendirme nedeniyle
ticret konusunda sikinti yasadiklarini vurgulamakta olduklari belirlenmistir.

Tablo 25. Otel isletmelerinin isitme engelliler tarafindan tavsiye edilme durumu

Otel Isletmelerinin Tavsiye Edilme f %
Durumu
Engelli arkadaglarima tavsiye ederim - -
Engelli arkadaslarima tavsiye etmem 19 100
Toplam 19 100

Tablo 25’te isitme engelli bireylerin engelli arkadaslarina konaklamis olduklar otel isletmelerini
tavsiye etme/etmeme durumuna iliskin veriler yer almaktadir. Isitme engelli bireylerin %100’{iniin
engelli arkadaslarina otel isletmelerine gitmemesi konusunda tavsiyelerde bulunduklar1 tespit
edilmistir.

Bahsedilen durum i¢in 6rnek katilimci goriislerine asagida yer verilmistir.

“Engelli oldugumuz icin konaklatmak istemiyorlar. Engelli indirim konusunda ézel indirim
saglayamadiklarint ve engelli oldugum icin fazla iicret 6demem gerektigini séyliiyorlar. Miidiirleri
goriismek istedigimi yazarak ifade etsem de karsi taraftan gelen yanit dogrultusunda hi¢ kalamiyoruz”
(K10).
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“Asansér ve otoparkin olmasi bizim icin yeterli saniyorlar. Is icin otellerde kaliyorum asansér ve
otopark olmasa da zaten konaklarim” (K15).

“Oglum rezervasyonu olustururken engellimi ilk basta sdéylemiyor. Engelli oldugumu ifade ettiginde
yerlerinin olmadigini séyliiyorlar” (K18).

Elde edilen bulgular ve katilimci goriisleri incelendiginde otel isletmelerinin, engellilerin
konaklama taleplerine sicak bakmadiklari sadece dis gevrelerindeki erisim engellerinin giderilmis
olmasimnin i¢ ¢evre engellerini de asmis olduklan algisin1 olusturdugu anlasilmaktadir. Isitme
engellilerin otel isletmelerindeki konaklamalar1i esnasinda memnuniyet diizeylerinin diisiik olmasi
nedeniyle 6zellikle kendileri gibi engelli olan es-dost ve arkadaslarina konaklamis olduklar1 otel
isletmelerini tavsiye etmeme karar aldiklar ortaya ¢ikarilmistir.

SONUC VE ONERI

Diinyada ve Tirkiye’de engelsiz turizme yonelik ¢alismalarin giin gectikce artmakta oldugu ve
tlkelerin turizm gelirlerinden daha fazla pay alabilmek i¢in engelsiz turizm alaninda gelisme
gostermeye basladiklari bilinmektedir (Yildiz vd., 2017:70). Turizm, seyahat ve konaklama faaliyetleri
olmaksizin gerceklestirilemez. Engelli bireylerin otel konaklamalarinda yasadiklar1 sorunlarin
¢Ozlilmesi ve ihtiya¢larinin giderilmesi turizm sektériinde asilmasi gereken en onemli erisim
engellerindendir (Daniels vd., 2005:927). Engelli bireylerin otel isletmelerinde yasamakta olduklari
erisim engellerinden baslicalari, otel isletmelerinin fiziki yapilarindaki olumsuzluklar ve iletisimsizligin
olusturdugu engellerdir (Vos ve Ivor, 2008:10). Engelsiz turizm icin hizmetlere erisilebilirligin
saglanmasi hizmet kalitesini etkileyecek en énemli unsurlardandir.

Yapilan bu arastirmada isitme engelli bireylerin otel isletmelerinde yasadiklart sorunlar
irdelenmeye c¢alisilmistir. Arastirmada otel yoneticileri ve isitme engelli bireyler ile goriismeler
saglanmistir. Gorilismelerden elde edilen veriler iki asamadan olusmaktadir. Arastirmanin ilk
asamasinda, arastirmaya katilan 8 tane 5 yildizli otel isletmesi yOnetici ile goériismeler
gerceklestirilmistir. Arastirmaya katilan otel yoneticilerinin 4’liintin kadin, diger 4’iiniin ise erkek
yoOneticilerden olustugu, egitim seviyeleri ve pozisyonlar acgisindan bakildiginda yiiksek oranla lisans
mezunu olduklar1 ve cogunlukla énbiiro miidiirii olarak ¢alismakta olduklar goriilmiistiir. Arastirmaya
katilan otel yoneticilerinin ¢ogunlugunun turizm sektoriinde uzun siiredir faaliyet gosteren termal
otellerde calismakta olduklar tespit edilmistir. Otel isletmelerinin engelli odalarinin genellikle giris
katlarinda yer aldig1 ve B Otel’inin 21 adet (oldukea yiiksek sayida) engelli odasina sahip oldugu ortaya
cikarilmistir. Otel isletmelerinin ¢ogunlukla bedensel engellilere yonelik diizenlemelere sahip oldugu
belirlenmistir.

Arastirmaya katilan otel isletmeleri yoneticilerinin goriisleri dogrultusunda elde edilen sonuglara
gore; isitme engelli misafirlerin konaklama taleplerinin yogun olmadigini ve konaklamalarini
refakatcileri esliginde gerceklestirdikleri icin erisim engeli yasamadiklarini, isitme engelli misafirlerle
yazili olarak iletisim kurduklarini, isitme engelli bireylerin otel konaklama taleplerinin artmasi halinde
gerekli diizenlemeleri saglayacaklarini belirtmis olduklar tespit edilmistir. Bu sonuclara ek olarak otel
yOneticilerinin otel isletmelerinde, engelli ve hicbir engeli bulunmayan misafirlere esit muamele
gosterdiklerini, engelli misafirlerden calisanlarin tutum ve davranislarina dair herhangi bir sikayet
almadiklarini, mimari diizenlemeler konusunda Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'nin denetimlerine dnem
verdiklerini, otel isletmelerinin engelli bireylere uygun diizenlemelere sahip oldugunu vurguladiklari
saptanmistir. Acil durum ve bina tesisatinin isitme engelli bireylere uygunlugu konusunda otel
isletmelerinin %75’inin acil durum 6nemlerini yeniden gozden gecirmesi ve gerekli diizenlemeleri
ivedilikle yerine getirmesi gerektigi sonucuna ulasilmistir.

Arastirmanin ikinci asamasinda, arastirmaya Kkatilan toplamda 21 isitme engelli birey ile
gorismeler gerceklestirilmistir. Arastirmaya katilan isitme engelli bireylerin ¢ogunun erkeklerden
olustugu, 45 yas lzerinde ve ortaokul mezunu olduklari belirlenmistir. Arastirma kapsaminda
gorisiilen isitme engelli bireylerin 19’unun daha 6nceden otel isletmelerinde konaklamis, 2’sinin ise
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daha onceden otel isletmelerinde konaklamamis olduklar tespit edilmistir. Otel isletmelerinde
konaklamamis olan isitme engelli misafirlerin; maddi yetersizlik, kendilerine eslik edecek
refakatcilerinin bulunmayisi ve insanlarla iletisim kurmada yasayacaklari olasi problemler nedeniyle
otel isletmelerinde konaklamay: tercih etmedikleri ortaya ¢ikarilmistir.

Arastirmaya katilan 19 isitme engelli bireyin cogunlukla yilda bir kez otel isletmelerinde
konaklamakta olduklan belirlenmistir. Isitme engelli bireyler ile yapilan goriismeler sonucunda; engelli
odalarinin genellikle bedensel engelliler dikkate alinarak diizenlenmis ve say1 olarak azlig1 nedeniyle bu
odalarindan yararlanamadiklari, otel konaklamalarinda kendilerine 06zel olarak uygulanan %40
oranindaki indirimden ¢ogu zaman faydalanamadiklari, genellikle dolu olmasi nedeniyle engelli
otoparki ve engelli asansorlerini kullanamadiklart belirlenmistir. Arastirma ile isitme engellilerin otel
isletmelerinde gorsel levhalarin yetersizligi, personel tutumlarinin ilgisizligi, isaret dili bilen personelin
olmamasindan ve sunulan hizmetlerin yetersizliinden kaynaklanan sorunlar yasamakta olduklari
tespit edilmistir. Elde edilen bulgular isitme engelli bireylerin konaklamalari esnasinda memnuniyet
diizeylerinin disik olmasi nedeniyle 6zellikle kendileri gibi engelli olan es-dost ve arkadaslarina
konaklamis olduklari otel isletmelerini tavsiyede bulunmadiklarini géstermektedir. Arastirma ile tespit
edilen en 6nemli sonuclardan biri isitme engelli bireylerin otellerdeki konaklamalar1 esnasinda
yasadiklari sorunlara, otel isletmelerinin herhangi bir ¢6ziim tiretmedikleri olmustur. Bu tespit karsinda
otel yoneticilerinin, isitme engelli bireylerin yasadiklar1 problemleri ancak konaklama taleplerinin
artmast halinde gerekli diizenlemelere gidilerek ¢6zebileceklerini belirtmis olduklann ortaya
¢ikarilmistir.

Yapilan arastirma sonucunda gelistirilen 6neriler asagida yer almaktadir.

e isitme engelli bireylerin otel isletmelerinde konaklama sagladiklarinda %40 oranindaki
indirimin devlet kontrolii altinda zorunlu olarak saglanmasi gerekmektedir.

¢ Otel isletmelerinde engelli bireylerin yaninda refakatci olarak konaklama saglayan bireylerden
konaklama iicreti talep edilmemelidir.

¢ Otel isletmelerinde isaret dili bilen ¢alisanlar istihdam ettirilmelidir.

e Yapilan arastirma ile otel isletmelerinin i¢ ve dis ¢evre unsurlarinin agirlikli olarak bedensel
engelli bireylere yonelik diizenlemelere sahip oldugu diger tiim engel gruplarinin géz ardi edildigi tespit
edilmistir. Bu nedenle yapilan/yapilacak olan diizenlemelerin sadece bedensel engellilere gore degil
isitme, gobrme ve zihinsel engelli bireyleri de kapsayacak nitelikte olmasi gerekmektedir.

e isitme engelli bireyler otel isletmelerinde calisanlarile odalarindan iletisim kuramamaktadir. Bu
erisim sorununa yonelik goriintiilii telefon veya cihaz gelistirilebilinir.

¢ Her isitme engelli birey isaret dili bilmemektedir. Bu sebeple otel isletmelerinde 6zellikle engelli
misafirlerin yararlanabilecegi yeterli sayida levha ve isaretlendirmelere yer verilmelidir.

¢ Otel isletmelerinin engelli oda sayilarinin arttirilmasi ve diizenlemelerinin tiim engel tiirleri
dikkate alinarak yapilmasi gerekmektedir.

Tesekkiir: Bu arastirmanin yiiz yiize goriismelerinin yapilmasinda emegi gecen Otel isletmesi
yoneticilerine, Denizli Isitme Engelliler Dernegi Baskanm Ibrahim Celebioglu'na ve diger tiim
katilimcilara katkilarindan dolay: tesekkiir ederiz.
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