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Bu aligma, erisilebilir turizmde fiziksel diizenlemelerin Gtesinde ortaya gikan ve goriinmez bir engel niteligi tasiyan personel
kaynakh otekilestirme stireglerini, engelli bireylerin turizm hizmet deneyimleri {izerinden incelemeyi amaglamaktadir. Nitel
aragtirma yaklasimiyla yiiriitilen ¢ahsmada, turizm sektoriinde erisilebilirligin  yalmizca fiziksel ~diizenlemelerle
saglanamayacagini; personel davranislarinin engelli bireylerin turizm deneyimleri iizerindeki roliinii anlamaya odaklanmuigtir.
Istanbul ilinde gerceklestirilen alisma, 36 engelli bireyin turizmden hizmet alma, deneyim ve tekrar seyahat etme siirecleri
gergevesinde degerlendirilerek analiz edilmistir. Bulgular, personelin iletisim sekli, paternalist tutumlari ve erisilebilirlik
konusunda bilgi eksikliginin, engelli bireylerin kendilerini turizm hizmet siirecinin 6znesi degil, ikincil bir konumda
deneyimlemelerine neden oldugunu gostermektedir. Personel davraniglarimin cogu zaman bilingli bir 6tekilestirme icermedigi,
ancak giindelik etkilesimler yoluyla otekilestirici bir etki tireterek erisilebilirligin uygulamada smurh bigimde
deneyimlenmesine yol a¢tigi saptanmustir. Calisma, erisilebilir turizm uygulamalarmmn insan odakli bir perspektifle ele
almmas: gerektigine dikkat cekerek, personel farkindalig ve egitimin erisilebilir turizm bakimmndan kritik bir nem tagidigim
vurgulamaktadir. Bu yoniiyle calisma, erisilebilir turizmde insan faktoriinii sistematik bir bicimde ele alan ve literatiire
kavramsal bir katki sunan bir aragtirma niteligi tagimaktadir.

ARTICLE INFO

ABSTRACT

Research Article

Keywords:

People With Disabilities,
Accessible Tourism,
invisible Barrier,
Othering,

Tourism Experience.

Date of Submission: 10.04.2026
Date of Acceptance: 16.06.2026
Date of Publication: 30.06.2026

This study aims to examine staff-induced othering processes, which emerge beyond physical arrangements in accessible
tourism and function as invisible barriers, through the tourism service experiences of individuals with disabilities. Conducted
within a qualitative research framework, this study focuses on understanding that accessibility in the tourism sector cannot be
achieved solely through physical arrangements, and on examining the role of staff behaviors in shaping the tourism experiences
of individuals with disabilities. The study, conducted in the province of Istanbul, was analyzed within the framework of 36
individuals with disabilities’ processes of accessing tourism services, experiencing tourism, and engaging in repeat travel. The
findings indicate that staff communication styles, paternalistic attitudes, and a lack of knowledge regarding accessibility lead
individuals with disabilities to experience themselves not as active agents of the tourism service process, but rather as
occupying a secondary position. It was determined that staff behaviors often do not involve deliberate othering; however,
through everyday interactions, they produce an othering effect that leads to accessibility being experienced in a limited manner
in practice. The study draws attention to the need for accessible tourism practices to be approached from a human-centered
perspective and emphasizes that staff awareness and training are of critical importance for accessible tourism. In this respect,
the study constitutes a research endeavor that systematically addresses the human factor in accessible tourism and offers a
conceptual contribution to the literature.
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Giris

Son yillarda hizla gelisen ve biiytiyen turizm iilkelerin
ekonomik, istihdam, doviz ~geliri, ¢arpan etkisi ve
kiiltiirleraras: etkilesimin = sagladifi sosyal ve ekonomik
faydalar sebebiyle 6nemli bir endiistridir. Turizm endiistrisi
¢ok sayida sektorden etkilenen ve ayni zamanda ¢ok sayida
sektorii etkileyen bir 6zellige sahiptir. Dolayisiyla her gecen yil
yeni talep yapisina yonelerek biiyiimektedir. En yiiksek katma
deger kapasitesine sahip talep yapisindan biri engelli
bireylerdir. Gegmisten bugiine uzanan siiregte, engelli bireyler
eksik, noksan, yetersiz veya sakat gibi niteleyici ifadelerle
biitiinlestirilmistir. Engelli bireyler toplumsal yap: kargisinda
diger bir 6zne olarak etiketlenerek otekilestirilmislerdir. Bu
durum, sosyal yasamda kendini gosterdigi gibi turizmde de
engelli bireylerin 6tekilegtirmelerine yol agmaktadir (Altun,
2024).

Erigilebilir turizm kapsaminda engelli bireyler g¢ogunlukla
fiziksel unsurlar g6z oniine alimarak degerlendirilmektedir.
Ancak engel tiirleri ¢ok yonliidiir ve fiziksel engellerin diginda
goriinmeyen engeller de bulunmaktadir (Burcu, 2015). Engelli
bireylerin turizm hizmet ve faaliyetlerine katiimin 6niinde
kargilagilan engeller yalnizca goriiniir fiziksel engeller degil,
bireylerin turizm deneyimini olumlu veya olumsuz yon veren
birgok goriinmez engel ortaya cikmaktadir. Goriinmez
engeller; personelin iletisim yetersizligi, isaret dili bilmemesi,
yetersiz betimleyici anlatim, bilgiye erisimin gii¢liidii, yanhs
mimik ve jestlerin kullanim gibi yetersizliklerdir. Bu
baglamda, engelli bireylerin turizm hizmet ve faaliyetlerine
katiliminda engel durumlarindan kaynakli olmadigl, insan
odakli yetersizliklerden kaynaklandig1 goriinmektedir (Oliver,
1996). Bireylerin veya sosyal yapinin engelli bireyleri
yeterince tanimamasi, iletisim ve davramg baglaminda bilingli
olmamasi gibi nedenler otekilestirme siirecini
desteklemektedir (Altun, Cetin ve Kizilirmak, 2023).
Otekilestirme, ben disinda kalan oteki, diferi, obiirii gibi
farkhiliklar: algilamasi sonucunda ortaya gikmaktadir (Ozensel,
2020). Dolayisiyla turizm hizmet ve faaliyetlerine katilan veya
katilma potansiyeli olan engelli bireyler i¢in turizmde galigan
personelin iletisim ve davranig egitimleri almalar1 endiistrinin
gelismesine onemli katki saglayacaktir (Devile ve Kastenholz,
2018). Bununla birlikte, engelli bireylere yonelik insan odakl
otekilestirmeye neden olan etkenlerin ortadan kaldirmasiyla
engelli bireylerin turizme katilm oranlari artacaktir.

Small ve Darcy (2011) ¢aligmasinda, engelli bireylerin ge¢mis
deneyimlerinde tatil kaynakli fiziksel sorunlarin yam sira
sosyal deneyimlerin de erigilebilir turizm agisindan 6nemli
oldugunu vurgulamaktadir. Benzer bir yaklagimla Buhalis ve
Darcy (2011), erisilebilir  turizm kapsaminda fiziksel
diizenlemelerin yani sira hizmet ve faaliyetlerde goriinmeyen
engellerin de diizenlenmesinin g6z oniinde bulundurulmasi
gereken 6nemli bir yaklagim oldugunu savunmaktadir. Ote
yandan, Tiirk, Erdogan ve Caliskan (2022), engelli bireylerin
turizm endiistrisinin sundugu hizmet ve faaliyetlere katilmaya
istekli olduklarini, ancak personelin tutum ve davraniglarindan
rahatsiz olduklari sonucuna ulagmglardir.

Literatiir kapsaminda, erigilebilir turizmde engelli bireylerin
seyahat deneyimleri, kargilagtiklar1 engeller, motivasyonlari
ve toplumsal tutumlar gibi konularin genis dlgiide incelendigi
goriilmektedir (Burcu, 2015; Bulgan ve Carikgl, 2015; Cizel ve
Cizel, 2014; Kosker, 2020; Ozhan, 2017; Packer, Mckercher ve
Yau, 2007). Ancak engelli turistlerin turizm, seyahat ve sosyal
faaliyetlere katilm siireglerinde o6tekilegtirme olgusunu ele
alan ¢aligmalarin simirh oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bu
dogrultuda makalede, turizmde goriinmez bir engel olan
personel kaynakl 6tekilestirme etkenleri ele alinarak, turizm
hizmet ve faaliyetlerindeki —engelli bireylere yonelik

esitsizliklerin ve insan odakl 6tekilestirme siirecinin kapsaml
olarak incelenmesi amaglanmaktadir.

Bu c¢ahigsma literatiire ii¢ agidan katln sunmaktadir: (1)
Erigilebilir turizmi yalmzca fiziksel diizenlemelerle sinirh
gormeyip sosyal ve insan faktoriinii de tartigmaya dahil
etmektedir. (2) Turizmde ¢ahgan personel kaynakl
otekilegtirme  bigimlerini  ortaya koyarak erigilebilirlik
tartigmasina yeni bir perspektif kazandirmaktadir. (3) Engelli
bireylerin personel  kaynakhi  Gtekilegtirme
deneyimlerinin daha net anlagilmasi ve sorunlarin ortaya

turizmde

¢ikarilmast  engelli  bireylerin
katilmalarmm  oniindeki  bir

turizmde esit firsatlarla
engellin  azalmasma ve
onlenmesine katki saglayacaktir. Ayrica ¢aligma kapsaminda,
engelli bireylerin sosyal yagam déhil olmak iizere yagamin her
alaninda goriinmez bir engel niteligi tagiyan insan odakl
otekilestirmenin oniine gegilmesinde olusturulacak
politikalarin  ve sunulacak hizmetlerde bir rehber niteligi
tagimasi planlanmalktadir.

1. Kavramsal Cerceve

Turizm endiistrisi iilkeler i¢in kiiltiirel, tarihi ve dogal
kaynaklarinin ekonomik gelire doniigebilmesi agisindan énemli
bir alandir. Ayni zamanda farkl sektor gruplarindan etkilenen
ve ¢ok sayida sektorii etkileyen bir 6zellie sahiptir. Bu nedenle
siirekli degismekte ve farkl tiirde pazar olanaklarmi iginde
barindirmaktadir. Bu pazarlardan biri de erigilebilir turizmdir
(Buhalis, Darcy ve Ambrose, 2012). Erigilebilir turizm pazari
hem biiyiikliigii hem de engelli bireylerin harcama giicii
yoniinden onem tagimaktadir (Ray ve Ryder, 2008). Ote
yandan gegmisten bu giine kadar goérme, isitme ve fiziksel
engellilik gibi bedensel ve ruhsal sorunlar sosyal yagamda
olumsuz bir durum olarak goriilmektedir (Sennett, 2006). Bu
baglamda, engelli bireyler turizm endiistrisinde yagadiklar
zorluklar nedeniyle esit katihm saglayamamalktadirlar.
Dolayisiyla turizm endiistrisinin sagladig imkan ve hizmetlere
katilim oranim saglamak igin “erigilebilirlik” kavramimnin daha
iyl anlagilmasi gerekmektedir. Erigilebilirlik, bireylerin
istedikleri yerlere bagkasinin yardimina ihtiya¢ duymadan
gitmesi ve oradaki faaliyetlere kolay ve sorunsuz
katilabilmesidir (Darcy, Cameron, ve Pegg, 2010; Darcy ve
Dickson, 2009). Ancak turizm endiistrisinin sagladig1 hizmet
ve faaliyetler hakkinda yetersiz bilgi veya bilginin hig
olmamasi nedeniyle, engelli bireylerin turizme katilim oranlari
olumsuz etkilenmektedir (Mckercher ve digerleri, 2003).

Kavram olarak engellilik, bireyde dogustan veya sonradan
ortaya cikan psikolojik, fizyolojik ve bedensel islevlerinde
kalici veya gegici yetersizliktir (Burnett ve Baker, 2001).
Diinya Saglik Orgiitii verileri 1 milyarin iizerinde engelli
bireyin oldugunu gostermektedir. Bu kapsamda, engelli
bireyler diinya niifusunun %16'sim olugturmaktadir (WHO,
2023). T.C. Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanhigrnin Tirkiye
2023 istatistik verilerine gore: %1,1 (836.000) isitme engelli,
%3,3 (2.813.000) bedensel engelli ve %1,4 (1.039.000) oraninda
gorme  engelli, %0,7 (507.000) konugmada zorluk
yasamaktadir. Ote yandan, %4,1 (2.928.000) bireyler tasimada
veya tutmada zorluk yagayan bireyler ve %2,0 (1.412.000)
temel faaliyetlerini yerine getirmekte zorluk yagayan bireyler
de bulunmaktadir (T.C Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanhg),
2023).

Toplumun zihninde iiretken olmayan, higbir sey yapamayan,
hasta ve yardima muhta¢ kigiler engelli birey olarak
algilanmaktadir. Toplum zihninde bu olumsuz tutum ve
davraniglar kalici bir yer edinmistir. Bu nedenle, engelli
bireyler toplum tarafindan o&tekilestirmekte ve iletigim
kuramamaktadir (Pangaliyeva ve Akosman, 2023). insan
onuruna yakigir sosyal yasama ve turizm hizmetlerine katilma
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Bireyler
gegebilmektedirler. Ozellikle ayni gruba bagh bireyler veya
benzer diisiinceleri algilayanlar arasinda kolay bag olugabilir.
Ote yandan bireyler farkli olan kisilerden uzak durmay1 ve
onlarla iletisim kurmamay tercih edebilirler. Bagka bir deyisle,
benzer ozellikler iletigimi giiglendirirken, farkh diigiince ve
ozellikler iletisimi kisitlayarak étekinin olusumuna yardimer
olmaktadir (McPherson, Smith-Lovin ve Cook, 2001). “Biz”
olarak bakildifinda “6teki” kavrammi tanimlayan en onemli
ozellik, diizeni bozma potansiyelidir. Biz, diizenin igleyiginin
siirekliligini saglayan tarafken “6teki” de diizen igleyisini bozan
yani tehlikeli olandir. “ben/biz” kavramlar1 6teki arasindaki

durumdan
hissetmektedirler (Coleman, 2006). Engelli bireyler de bu
durumla kars1 karsiya kalan gruplar arasindadir.

haklar1 tiim insanlar i¢in ayn esitlikte olmahdir (UDHR,
2008). Bu ifade, engelli bireylerin turizme katihm saglama
geregini vurgulamaktadir (Murray ve Sproats, 1990). Turizm
faaliyet ve hizmetlerine irk, cinsiyet, yas, engelli/engelsiz ve
bakilmaksizin

tiim insanlarm  katilimi  kolaylagtirmalidir

(Kenzhebayeva ve Boylu, 2018). Yukarida bahsedildigi iizere,
engelli
kendilerini sosyal yasamdan otekilestirilmis hissetmeden
toplumla
saglamak énem tagimaktadir (Freeman ve Selmi, 2010).

bireylerin sosyal yagama dahil olabilmeleri ve

biitiinlesebilmeleri i¢in  turizme katilmalarini

Engelli bireyler de engelli olmayan diger bireyler gibi seyahat
etme ve turizm faaliyetlerine katilma haklarina sahiptirler.
Ancak engelli bireyler turizm faaliyetlerine katilmak i¢in
yagadiklar1 yerden ayrildiklar1 andan itibaren birgok engel
(Kosker,
kalmaktadirlar. Bu baglamda (Packer, Mckercher ve Yau,
2007), turizm endiistrisi ve engellilik durumu veya engelli
olma arasindaki iligkiyi ortaya ¢ikarmak amaciyla, engelli
bireyler igin seyahat siirecini alti agamada incelemigtir. Bu
agamalar; seyahatin olasiliklarinin ve soyut ozelliklerinin
degerlendirilmesi,
planlanmas1 ve gergeklestirilmesi, erigilebilirlik agisindan
incelenmesi ve deneyimlenen seyahat sonrasinda tekrar etme
isteginin olugmasi seklinde siralanmaktadir. Ozellikle bu
agamalar arasindan en onemlisi erigilebilirlik agisindan tiim
hizmetlerin ayrintili olarak degerlendirilmesidir. Engelli bir
birey
agamalarindaki erigilebilirlik seviyesinin yeterli derecede
yiiksek olmasi 6nemli bir olgiittiir (Cavinato ve Cuckovich,
1992).
faaliyetlerini deneyimlemig bireylerden referans alir ve olumlu
veya olumsuz deneyimlere gore seyahate ¢ikma veya turizme
katilma karar1 almaktadirlar (Neumann ve Reuber, 2004).

2020) ve Ootekilestirme davramglarina maruz

risk ve kazanimlarinin hesaplanmasi,

turizme katilma karari verirken, seyahatin tim

Ek olarak, engelli bireyler daha &nce turizm

Smith (1987), engelli bireylerin sosyal yagama aktif katihm
gostermemelerinin nedenlerini igsel, ¢evresel ve iletisimsel
olmak iizere ii¢ bashk altinda incelemistir. Benzer sekilde
Devile ve Kastenholz (2018), engelli bireylerin turizme
katilimini

artirmaya yonelik dikkate almmasi gereken

faktorleri ti¢ ana baglikta ele almigtir. Ancak Smith’in (1987)
¢alismasindan farkli olarak, Devile ve Kastenholz (2018)
iletisimsel faktorler yerine yapisal faktorlere odaklanmigtir.
Engelli bireylerin igsel faktorlerini degerlendiren Shaw ve
Veitch
destinasyon se¢imi, konaklama hizmetleri ve erigilebilirlik
bilgisine ulagma siireglerinde ¢esitli kaygilar yagadiklarini
ortaya koymugtur.

(2011) ise, engelli bireylerin tatil planlamasi,

kendine benzeyenlerle daha kolay iletigime

iligkiyi belirleyen baskin taraftir. Bagka bir deyisle 6zne,
bendir. “Onlar/&teki” ise 6znenin koydugu kurallara uymasi
beklenendir

(Kundakgi, 2013). Dolayisiyla bu olumsuz
etkilenen bireyler kendilerini &tekilegtirilmig

Turizm endiistrisinde caligan personel ve turistler birebir
iletigim

halinde olup, turistlerin ihtiyag ve isteklerini

kargilamakla gorevlidirler. Turizm endiistrisinde ¢aligan
personelin engelli bireylere hizmeti sunma eksikligi, duyarhllk,
tutum ve davramg konusunda yetersiz olmalari, turizm
politika ve strateji eksiklifi olarak degerlendirilmektedir
(Popiel, 2016). Ancak engelli bireyler, turizm personelinin ve
diger turistlerin simrh farkindaligi nedeniyle yok sayilma,
diglanma veya ayrimci tutumlara maruz kalabilmektedir. Bu
tiir deneyimler, engelli bireylerin iletisimden
kaginmasina yol agmaktadir (Goktas ve Bulgan, 2016, s.44).
Onemli bir potansiyel pazar olmalarima ragmen, turizm
endiistrisindeki engel durumlarina uygun hizmetlerin yetersiz
olmasindan dolay1 turizm hizmet ve faaliyetlerine engelli
bireyler katihm saglamaktan vazge¢mektedirler (Horner ve
Swarbrooke, 2004). Ozetle, turizmin erigilebilir olmasi igin
kilit nokta; insan faktoriidir. Bu nedenle turizm ile ilgili
yiiksekogrenimde ve turizmde c¢alisan personele verilecek
hizmet ici egitimlerle engelli bireylerin turizm hizmet ve
faaliyetlerine katilm oranlarinin artmasi saglanabilecektir
(Devile ve Kastenholz, 2018).

olumsuz

2. Yontem

Giiniimiizde  bireylerin  kendisini  hayatin = merkezine
konumlandirmasi, kendi digindaki bagka bir 6zneyi farkh
algilayarak otekilestirmigtir. Ancak unutulmamahdir ki,
herkes bir giin bagkasi i¢in diger kisi konumundadir. Bu
olumsuz duruma maruz kalanlardan biri de engelli bireylerdir.
Engelli bireylerin fiziksel ve psikolojik nedenlerle olusan
hareketlerindeki sinirlamalar nedeniyle sosyal hayata katilimi
kisitlanmaktadir. Ozellikle insan odakli yapilan dislayici tutum
ve davramglar engelli bireyleri ¢teki konumuna tagimaktadir.
Bu baglamda, sosyal yagama dolayisiyla turizm hizmet ve
faaliyetlerine engelli bireylerin katiliminin arttirilmasi igin
cesitli egitim ve uygulamalara ihtiya¢ duyulmaktadir.

Insan davramslarmi inceleyen galismalarda nitel yontemler
katilimeilarin diigiince ve deneyimlerini derinlemesine ortaya
koyma olanag sunmaktadir (Yildirim ve Simgek, 2018). Bu
nedenle, ¢aligmanin amacina uygun olarak goriigme teknigi
kullanilmigtir. Caligma, doktora tezinden elde edilen nitel
verilerden tiiretilmig olmakla birlikte, tezde yer alan tiim
kodlarmn yeniden sunumunu amaglanmamaktadir. Doktora tezi
kapsaminda goriisme kayitlar1 oncelikle yaziya aktarilmg,
ardindan veriler tekrar tekrar okunarak anlaml ifadeler
belirlenmis ve agik kodlama siireciyle kodlar olugturulmusgtur.
Benzer igerik tagiyan kodlar bir araya getirilerek kategoriler
olusturulmusg, bu kategoriler daha iist diizey temalar altinda
yapilandirilmigtir. Bu siire¢ sonunda erigilebilir turizme iligkin
farkli boyutlari kapsayan temalar gelistirilmistir. Bu makalede
ise tez kapsaminda olusturulan tema ve kodlar ikincil veri
analizi yaklagimyla yeniden degerlendirilmigtir. Makalenin
aragtirma  sorusuyla dogrudan iligkili
belirlenmesi amaciyla analitik bir eleme siireci uygulanmgtir.
Bu kapsamda, doktora tezinde yer alan “engelli sozciiii
kullanim, turizm ¢ahiganlari, diger miisterileri arasindaki dteki
hissi” temalar1 yeniden incelenmis; personel davranmglar
aracilifiyla giindelik etkilesimlerde ortaya ¢ikan otekilestirme
deneyimlerini  yansitan  kodlar  segilmigtir.  Fiziksel
erigilebilirlik, diger turistlerin tutumlar1 ve yapisal faktorlere

olan verilerin

iliskin kodlar aragtirmanin tematik odagi disinda birakilmigtir.
Segilen  kodlar kargilagtirmali  olarak yeniden gdzden
gegirilmis, bir araya
getirilmis ve personel kaynakli otekilestirme deneyimlerini

kavramsal benzerlikler temelinde
agiklayan alt temalar altinda yorumlanmugtir. Bu nedenle,
makale tezden farkli olarak, erisilebilir turizmde “gériinmez

engel” niteli§i tasiyan personel kaynakli 6tekilestirme
siireglerini  derinlemesine inceleyen tematik bir odak
sunmaktadir.
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Caligmanin evreni gorme, isitme ve bedensel engelli bireyler
olugturmaktadir. Orneklem tiim evreni 6rneklem olarak
aragtirmaya dahil etmek yerine, evrene oérnek olugturacak
belirli sayida katihmci veya olaylari aragtirma kapsaminda
vurgulamak onemlidir (Yildirirm ve Simgek, 2018). Bu
baglamda, calismaya uygun 6érneklem olan kolayda érneklem
teknigi belirli bir mekandaki tiim bireylere planlanan zaman
diliminde ulagilmas1 (Kozak, 2014), amaglandifi icin veri
toplama agamasinda kullanilmigtir.  Tiirkiye’de faaliyet
gosteren igitme, gérme ve bedensel engelli derneklerin veri
tabanlarindan 6rnekleme ulagmak i¢in destek saglanmustir.
Verilerin toplanabilmesi ve bulgularin yorumlanabilmesi
amaciyla  aragtirmanin gergevesinde
olusturulmustur. Agagida aragtirma kapsaminda katilhimeilara
yoneltilen sorulara yer verilmigtir.

amaci sorular

1. “Engelli” sozciigii, size nasil hissettiriyor biraz
bahseder misiniz?

2. Tatilinizden keyif almamz etkileyebilecek  bir
engeliniz  oldugunu  diisiiniiyor musunuz? Eger

dyleyse, liitfen belirtiniz. Ne tiir bir engel seyahatten
zevk almanizi etkilemektedir?

3. Tatilinizde (Otel, tur ve kamp gibi turizm faaliyetleri)
engel durumunuza uygun faaliyet veya hizmetler
sunuldu mu?

i.  Evet, ise; Ornegin neler oldu?
ii.  Hayur, ise; Faaliyetlerin size uygun olmamasi
diglanmug hissettirdi mi? Ornegin neler oldu?

4. Tatilde kendinizi yalmz hisseder misiniz? Neden?
Yalniz hissetmenize neden olan olaylar nelerdir?

5. Tatilinizde turizm galiganlari ve diger miisterilerle
iligkinizi anlatir misimz? Farkl hissetmenize neden
olan etkilesimlerden bahseder misiniz? Ozellikle tatilde
herhangi bir sorunla kargilastifimzda, personel
sorunlarinizi ¢g6zme konusunda yeterli gayreti gosterdi
mi?

6. Tatilde otelin veya turun hangi hizmetleri sizi
dislanmig hissettirir?

7. Sizce engelli bireylerin
kolaylagtirilabilir?

tatil  yapmalar1  nasil

Anahtar bilgi goriismesiyle Tiirkiye Goérme Engelliler
Dernegi, Bedensel Engelliler Dernegi, Isitme Engelliler ve
Aileleri Dernegi, Dem Dernegi, Kadikoy Sagirlar Dernegi ve
FEV VAKFTI gibi kuruluglarin sorumlu personeli, bagkan ve
bagkan yardimcilariyla uygunlugu  hakkinda
goriisme yapilmistir. Bu baglamda, uzmanlardan alinan goriis
ve oneriler dogrultusunda gerekli diizeltmeler
gergellestirilerek, aragtirma kapsaminda kullanilan sorulara
son hali verilmigtir. Calismada yar1 yapilandirilmig goriisme
teknigi 12 gérme, 12 isitme ve 12 bedensel toplam 36 engelli
bireye uygulanmgtir. Elde edilen katilimer verileri, her bir
grup i¢in veri doygunluga ulagtifindan dolay1 36 katilimer ile
siirll kalmistir. Bu baglamda, gérme engelli 20, 23 ve 30
Nisan 2024, isitme engelli, 24 ve 27 Nisan 2024 ve bedensel
engelli bireylerle ise, 1 ve 20 Mayis tarihleri arasinda veri
toplanmigtir. Doktora tez kapsaminda, {stanbul Universitesi
Sosyal ve Beseri Bilimler Aragtirmalari Etik Kurulundan
29.12.2023 tarihli, 2306835 sayili karara gore etik kurul izni
alinarak aragtirma planlanan zaman diliminde veri toplanarak
bu agama sonlandirilmigtir. Son olarak veriler igerik analiz

sorularin

yontemiyle dort agamada: kodlama, temalarin bulunmasi, kod
ve diizenlenmesi ve bulgular incelenerek yorumlanmis ve
arastirma siireci tamamlanmigtir.

Makalenin alan aragtirmasi kapsaminda maliyet, ulagim ve
zaman kisithgr nedeniyle Istanbul ilinde bulunan dernek
tiyeleri ile sinirh kalmigtir. Caligmanin verileri bedensel, isitme
ve gorme engelli bireylerden elde edilmis olup, dier engel
gruplar1 dahil edilmemigtir. Dolayisiyla ¢aligma bu yoniiyle

simirhilik olusturmaktadir. Ayrica engelli bireylerin ¢alisma
kapsaminda olugturulan sorulara verdikleri yanitlar da
¢aligmanin bir diger simrhilhigidir.

3. Bulgular

Caligmanin  bu  boliimiinde, engelli  bireylerin  turizm
deneyimlerine iligkin nitel yontem aracihfiyla elde edilen
bulgular, erigilebilirlik stirecinde gériinmez bir engel olarak
personel davraniglarinin nasil 6tekilestirici bir rol oynadig
sunulmaktadir. Analiz sonucunda, personel davraniglarinin
fiziksel erigilebilirlik unsurlarindan bagimsiz olarak engelli
bireylerin turizm deneyimlerini sekillendirdii ve 6tekilegtirici
etkiler iirettigi belirlenmigtir. Alan aragtirmasi baglaminda,
personel davramglarinin nasil 6tekilestirici bir rol oynadigina
iliskin anlaml ifadelerin alt1 gizilerek 83 kod olugturulmustur.
Kodlama siirecinin tamamlanmasiyla bulgular dort ana tema

iizerinden incelenmigtir.

Tablo I Personel kaynakli 6tekilestirmeye iligkin kodlarin
tematik dagilim

Tema Kodlar

Yiiksek sesle konusmak, bagirmak,
soyleyis tarzi, ses tonu, ses yiiksekligi,
olumsuz ima, agagilayan/inciten ciik
kullanim, “kér, sakat, 6ziirlii” vb.
kullanimi, ~ dilde ~ tekilegtirme, gz
temasindan kaginmak, jest ve mimiklerin
yanhg kullanim

Acimak  (soylem iizerinden), yanhs
empati, fazla samimi davranmak, engelli
bireyin defolu olarak algilanmasi

Oteki  hissi, diglanmak, etiketlenmek,
damgalanmak, saygisizlik, personelin én
yargili davramsi, personelin gérmezden
gelmesi, engelliyi umursamamak,
personelin isteksizligi, sorunun
¢oziimiinii erteleme, sorunun ¢oziimiinii
bagka personele devretme, miigteri
segmek, olumsuz personel davraniglari
Personelin iletigim yetersizligi,
personelin engelli konusunda
egitimsizligi, bilgi yetersizligi, isaret dili
bilmemesi, personelin eksik
yonlendirmesi

fletisim Yoluyla
Uretilen Otekilestirme

Paternalist ve Koruyucu
Tutumlara Dayali
Otekilegtirme

Gormezden Gelme ve
Pasiflestirme Yoluyla
Uretilen Otekilestirme

Bilgi ve Yetkinlik
Eksikligine Dayali
Otekilestirme

3.1. iletigim Yoluyla Uretilen Otekilestirme

Tletisim yoluyla iiretilen Gtekilestirme kapsaminda elde edilen
bulgular, engelli bireylerin turizm hizmet siirecinde personelle
kurduklar1 iletisim {izerinden 6tekilestirici  deneyimler
yasadifi one ¢ikmaktadir. Katihmer iletigimin
igeriginden ¢ok bic¢iminin otekilegtirici bir etki tiretebildigini
ortaya koymalktadir. Yiiksek sesle konugma, uygun olmayan

verileri,

hitap bigimleri, agagilayic1 veya ima igeren ifadeler ile beden
dilinin yanhs kullanim, engelli bireylerin kendilerini hizmet
siirecinin dogal bir pargasi olarak degil, farkl ve sorunlu bir
grup olarak algilamalarina neden olmaktadir. Bu tiir iletigim
pratikleri agik bir diglama igermemekle birlikte, engelli
bireylerin turizm deneyimini sessiz ve goriinmez big¢imde
zorlagtiran bir engel olusturmaktadir. Ozetle, personelin
engelli bireylerle kurdugu iletigimin, 6tekilestirici bir etkiye
neden olmaktadir. Bu durumu agagidaki katilimar ifadeleri agik

bir sekilde ortaya koymaktadir.

“Psikolojik olarak da ¢alisanlardan beklentilerim var. Ozellikle

giiler yiizlii olmalar:. Biz engelli bireyleri girdiiklerinde bagirarak
iletisim kurabileceklerini diigiiniiyorlar. Bu ¢ok yanlis ve etrafa karst
bizi rencide ediyorlar’ (K3, bedensel engelli).
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“Size nasil soylendigiyle ilgilidir. Ses tonu, su kire bak, abi engelli
gelmis gibi bakis agisiyla soylendiginde iyi hissettirmiyor” (K14,

gorme engelli).

“Diger insanlarin bana olan bakislarmdan kendimi farkl: ve yalniz
hissederim. Oxellikle personel ilgisiz ve yiiksek sesle bagizriyorsa beni
kotit etkiler” (K26, igitme engelli).

3.2. Paternalist Tutumlara

Otekilegtirme

ve Koruyucu Dayal

Paternalist (iyi niyetli ancak bireyin 6zerkligini sinirlayan) ve
koruyucu tutumlara dayali 6tekilegtirme altinda elde edilen
bulgular, engelli bireylerin personelin koruyucu ve yardim
odakl1 tutumlari iizerinden stekilestirici deneyimler yasadiini
belirginlesmektedir. Katilimcilar, kendilerine damgilmadan
yardim edilmesi, agir1 samimi ya da koruyucu davramglar
sergilenmesi ve engelli bireylerin siirekli eksik veya yetersiz
olarak algilanmasi gibi durumlari sikga dile getirmigtir. Bu tiir
paternalist yaklagimlar, engelli bireylerin bagimsizliklarim ve
6zne olma hallerini zayiflatmakta; onlar1 hizmet siirecinde

stirekli desteklenmesi gereken bireyler olarak
konumlandirmaktadir. Bulgular yardimin varhgindan ziyade
yardimin  sunulug  bigiminin  6tekilestirme  iiretiminde

belirleyici oldugunu ortaya koymaktadir. Ozetle, personelin
engelli bireylere yonelik fazla samimi, sormadan yardim etme
ve acima gibi yaklagimlar otekilestirici bir etki tiretebildigini
gostermektedir. Bu durumu agagidaki katihmer ifadeleri agik
bir sekilde ortaya koymaktadir.

“Hig engelli bireyi tanmimayan personelin, engellinin yerine kedisini
koymasine yanls buluyorum. Cinkii empatiyi acrma duygusuyla
karistirryorlar. Bu daha fazla kirier, diger insan olma gib” (K16,
bedensel engelli).

“Normal  bireylerle — samimi  olmayacak  insanlar,  engel
durumumuzdan dolayr bizi karsi tarafa muhtag olduGumuzu
diisiindiikleri igin gereksiz bir yakinlik gosteriyorlar. Ne yazik ki bu
samimiyet bize iyi hissettirmiyor. Aksine kafamda  birine

muhtagmisim diisiincest beliriyor” (K14, gorme engelli).

“Bizim adimiza karar veriyorlar. Ciddi sikintr. Bizim adimiza
karar verilmemeli wve olekilestirmeden bize sorup gercekte ne
istedigimize gore karar vermeliler’ (K22, gérme engelli).

3.3. Gormezden Gelme ve Pasiflestirme Yoluyla Uretilen
Otekilestirme

Gormezden  gelme pasiflestirme  yoluyla iiretilen
otekilestirme  baglaminda elde edilen bulgular, engelli
bireylerin turizm hizmet siirecinde gormezden gelme ve
pasiflestirme pratikleri iizerinden otekilestirici deneyimler

ve

yasadifim gostermektedir. Katilimeilar personel tarafindan
gormezden gelinme, taleplerinin ertelenmesi, sorumlulugun
bagka personele devredilmesi ve isteksiz tutumlarla kargilasma
gibi deneyimleri aktarmugtir. Bu tiir pratikler engelli bireylerin
hizmet siirecine alktif katilmini smnirlamakta ve onlar:
bekleyen, yonlendirilen ve pasif bir konuma itmektedir.
Bulgular otekilestirmenin ¢ogu zaman agik soylemlerle degil,
giindelik ve siradan etkilesimler aracihiyla iiretildigini ortaya
koymaktadir. Ozetle, personelin ©n yargil, goérmezden

gelmesi, engelliyi umursamamasi, isteksizligi, sorunun
¢oziimiinii ertelemesi, sorunun ¢oziimiinii bagka personele
devretmesi, miisteri segmesi gibi olumsuz personel
davraniglar1 &tekilestirici bir etkiye neden olmaktadir. Bu
durumu agagidaki katihmcer ifadeleri agik bir  sekilde
kanitlamaktadir.

“Calisanlarin yanls davranislarimdan dolay: genellikle kendim ve
yakmim sorunlar: ¢ozmeye ¢alisiyor. Bu yorucu olsa da topluluk

iginde hog olmayan davramglara maruz kalmaktan daha yorucu ve
uziicii gelmiyor” (K9, bedensel engelli).

“Olelde odama ¢tkmakta zorlaniyorum wve personel yardimet
olmuyor. Bu durum insanlardan uzaklasmam: sagliyor. Kendimi
dislanmas gibi hissediyorum” (K17, gorme engelli).

“Sorunlarimz hi¢ ¢ozmediler. Gayret gisterdiler de diyemem. Bence
beni hi¢ anlamadi. Sadece kapryr acamadigimi soyledim. Ama
anlamadr” (K29, isitme engelli).

3.4. Bilgi ve Yetkinlik Eksikligine Dayali Dolayh
Otekilestirme

Bilgi ve yetkinlik eksikligine dayal dolayh &tekilestirmeyle ile
iligkili elde edilen bulgular, engelli bireylerin personelin bilgi
ve yetkinlik eksikligi iizerinden dolayli bigimde &tekilegtirici
deneyimler yagadigl sonucuna ulagilmaktadir. Katilimcilar
hizmetler hakkinda net bilgi alamama, farkli personele
yonlendirilme ve her defasinda kendi durumlarini yeniden
agiklamak zorunda kalma gibi deneyimleri vurgulamiglardir.
Bu durum, erigilebilirliin siirekliligini zedelemekte ve engelli
bireylerin turizm hizmetlerinden esit ve kesintisiz bigimde
yararlanmasini zorlagtirmaktadir. Bulgular, fiziksel
diizenlemelerin varh@mm tek bagina yeterli olmadiginy; insan
kaynagma iliskin bilgi ve farkindah@m erigilebilir turizmin
temel bilesenlerinden biri oldugunu ortaya koymaktadir.
Ozetle, personelin engelliyi tanima, engel tiiriine gore
davranis bigimleri ve igaret dili 6tekilestirici bir etkiye neden
olmaktadir. Bu durumu agagidaki katiime ifadeleri agik bir
sekilde ortaya koymaktadir.

“Calisanlara engellileri tanima ve iletisim kurma egitimi verilmel?”
(K12, bedensel engelli).

“Otel isletmelerinde ¢alisanlar tiim engel gruplarima uygun davranis
eitimi almali. Ornegin; Otele bir engelli miisteri geldi. Engelliye
nasil davranmast gerektigini ¢alisanlar bilmis olsa wve yaklasim
tarzine ayarlasa engelli miisteri o tatilden ve otelden memnun
ayrin” (K15, gorme engelli).

“lsaret dili bilmedikleri icin iletisim ya hig olmuyor ya da kisa siireli
oluyor. Gayret olwyor ama nasil davranacaklarmz onlar da bilmiyor.
O nedenle kizamyorum” (K28, isitme engelli).

4. Sonug ve Oneriler

Giiniimiizde  bireyler  kendisini ~ hayatin ~ merkezine
konumlandirmasi, kendi digindaki bagka bir 6zneyi farkh
algilayarak oteki olarak konumlandirmaktadir. Bu baglamda,
herkes bir diger birey i¢in 6teki konumundadir. Oteki olarak
etiketlenenlerden biri de engelli bireylerdir. Calisma ve ilgili
literatiir bulgular1 15181inda; Buhalis ve Darcy, (2011); Goktag
ve Bulgan, (2016); Popiel, (2016); Small ve Darcy (2011); Tiirk,
Erdogan ve Caliskan (2022), turizm endiistrisinde ¢alisan
personelin engelli bireylere hizmeti sunma eksikligi, duyarlilik,
tutum ve davramg konusunda yetersiz olmalarindan dolay1
turizm endiistrisinin sundugu hizmet ve faaliyetlere katilmaya
istekli olduklar1 ancak personelin tutum ve davramglarindan
olumsuz etkilendikleri sonucu saptanmigtir. Bu baglamda
goriinmez bir engel niteligi tasiyan personel kaynakl
otekilestirmenin yagandigi goriilmektedir.

Hizmet sunumu sirasinda personelin yiiksek sesle konugmasi,
uygun olmayan hitap bigimleri kullanmas, ima veya agagilayici
anlamlar igeren ifadeler ile beden dilini yanhs sekilde
kullanmasi, engelli bireylerin kendilerini hizmet siirecinin
dogal ve esit bir pargasi olarak degil, farkli ve sorunlu bir grup
olarak algilamalarina yol agmaktadir. Her ne kadar bu iletigim
bigimleri agik bir diglama igermese de engelli bireylerin turizm
deneyimini sessiz ve gériinmez bigimde zorlagtiran énemli bir
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engel olugturmaktadir. Bu baglamda, personelin engelli
bireylerle kurdugu iletigimin farkinda olunmayan ancak giiglii
bir otekilestirici etki yarattifi ve erigilebilir turizm anlayigini
zayiflattigl sonucuna ulagilmaktadir.

Bedensel ve gorme engelli bireylerin; personelin gereksiz
empati yapmasi, onlarin yerine karar vermesi, fazla samimi ve
koruyucu  davramglarindan olduklar:
ulagilmigtir. Dolayisiyla, turizme katilmalarinda yagadiklar:
¢ekimserliklerin paternalist ve koruyucu tutumlara dayal
otekilestirme faktoriiyle de baglantili  oldugu
ulagilmigtir. Makalenin bu sonucu; Poria ve digerleri (2011)
“Blind people’s tourism experiences: An explpratory study”
aragtirma sonucuyla benzerlik tagimaktadir. Bu baglamda
gorme engelli bireylere karsi sergilenen asir1 yardimsever ve
koruyucu davramglarin, gorme engelli bireyler igin tatil
deneyimlerinin olumsuz olmasina ve dolayisiyla davramg
odakli bir otekilestirme ile kargi kargiya kaldiklari agikga
goriilmektedir.

rahatsiz sonucuna

sonucuna

Gormezden pasiflegtirme iiretilen
otekilestirme altinda elde bulgular
incelendiginde; turizm endiistrisinde ¢ahigan personelin 6n
yargili, engelli bireyi gérmezden gelmesi, umursamamasi,
iletigim isteksizligi, sorunun ¢oziimiinii ertelemesi, sorunun
¢oziimiinii bagka personele devretmesi, miigteri segmesi gibi
olumsuz tutum ve davramglar1 6tekilegtirici bir etkiye yol
agti1 tespit edilmigtir.

gelme  ve
ana tema

yoluyla
edilen

Aragtirmada 6nemli bir bulgu ise, engelli bireylerin turizme
erigilebilirligini zedeleyen, hizmetlerinden esit ve kesintisiz
bigimde yararlanmasini zorlagtiran gériinmez engeller oldugu
goriilmektedir. Turizmde ¢aligan personelin egitim eksikligi
nedeniyle yoksun oldugu yetkinlikler (engelliyi tanima, engel
tiiriine gore davramg bigimleri ve igaret dili bilme vb.)
otekilestirici bir etkiye neden oldugu sonucuna varilmaktadir.
Caligmanin bu sonucu, Devile ve Kastenholz, (2018) galisma
sonucuyla  benzerlik tagimaktadir. Dolayisiyla  engelli
bireylerin turizme katilima istekleri ile bilgi ve yetkinlik
eksikligine dayali otekilestirme arasinda bir iligki oldugu ve
personelin engelli bireylere yonelik egitim almasi gerekliligi de
saptanmugtir.

Turizm faaliyetlerine katilim, bireylerin sosyal yagama dahil
olmalarmi  destekleyen  temel haklardan  biri olarak
degerlendirilmektedir. Bu baglamda erigilebilir
anlayigi, engelli bireylerin turizm hizmetlerinden bagimsiz,
giivenli ve esit kogullarda yararlanabilmesini amaglayan
kapsayici bir yaklagim olarak giderek daha fazla onem
kazanmaktadir. Son yillarda turizm destinasyonlarinda fiziksel
diizenlemeler, yasal standartlar ve altyapi iyilestirmeleri
kapsaminda ¢nemli gelismeler yaganmasia ragmen, engelli
bireylerin turizm deneyimlerine katihm diizeylerinin hélen
siirli literatiir kapsaminda goriilmektedir (Darcy, Cameron,
ve Pegg, 2010; Darcy ve Dickson, 2009; Mckercher ve
digerleri, 2003). Bu durum, erigilebilirli§in yalnizca fiziksel
gevre diizenlemeleriyle agiklanamayacagini, turizm hizmet
siirecinde ortaya ¢ikan sosyal etkilesimlerin ve insan
faktoriiniin de deneyim iizerinde belirleyici bir rol oynadigim
gostermektedir. Dolayisiyla erigilebilir turizmin siirdiiriilebilir
bi¢imde saglanabilmesi, yalmzca mekénsal erigimin degil,
hizmet sirasinda  gergeklesen  kigilerarasi
etkilesimlerin de degerlendirilmesini gerekli kilmaktadir.

turizm

sunumu

Sonug¢ olarak, engelli bireylerin turizm deneyimlerinde
karsilagtiklar1 goriinmez bir engel niteligi tagiyan personel
sorunlarinin azaltilabilmesi i¢in kurumsal ve sektorel diizeyde
politika  gelistirilmesi gerekmektedir. ~Ozellikle
isletmelerinde ¢aligan personelin engelli bireylerle iletigim
konusunda farkindalik diizeyini artirmaya yonelik hizmetigi

turizm

zorunlu egitim programlarinin hayata gegirilmesi, erigilebilir
bir hizmet anlayiginin yerlesmesi agisindan 6nem tagimalktadir.
Uygun olmayan hitap bigimleri, sestonu ve beden dili gibi ¢ogu
zaman farkinda olunmadan sergilenen davranig ve iletigim
pratiklerinin otekilestirici etkiler yaratabilecegi goz oniinde
bulundurularak bu konularin hizmet standartlar1 ve kalite
denetim mekanizmalarina dahil edilmesi onerilmektedir. Bu
tiir  politikalarin  uygulanmasi, engelli bireylerin turizm
hizmetlerine esit, onurlu ve siirdiiriilebilir bigimde katilimini
destekleyerek  erigilebilir  turizm  hedeflerine  katki
saglayacaktir. Aragtirma bulgulari kapsaminda, erisilebilir
turizm yalnizca fiziksel diizenlemelerle smirli olmayan gok
boyutlu bir siireg olup, bu siiregte personelin belirleyici bir role
sahip oldugu goriilmektedir. Bu baglamda sivil toplum
kuruluglarinin, engelli bireylerin turizm deneyimlerinde
kargilagtiklar1 goriinmez 6tekilestirme bigimlerini goriiniir
kilmaya yonelik farkindalik galigmalar: yiirtitmeleri ve turizm
isletmeleriyle is birligi igerisinde personel egitimlerini
desteklemeleri énem tagimaktadir. Bununla birlikte, turizm
egitimi veren kurumlarin, erigilebilir turizm, iletisim ve engelli
bireyleri tanima farkindaligi konulari uygulamal bir sekilde
egitim siireclerine dahil etmesi gerekmektedir. Ote yandan
turizm

erigilebilir  turizmin  yalmzca

sorumlulugunda olmadigy; diger turistlerin

isletmelerinin

de giindelik
iletigim ve davramg bigimleriyle 6nemli bir role sahip oldugu
unutulmamalidir.

Gelecekte yapilacak caligmalarda, bu makalede elde edilen
otekilegtirme faktorleri goz oniine almarak likert olgekli
sorular hazirlanmasi, aragtirmanin genellenmesi ve kesinlik
igeren sonuglarin elde edilmesi bakimindan énemli olacaktr.
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