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TURIZM SEKTORUNDE ENGELLILER iLE ILETiSIMIN GELISTIRILMESINE
YONELIK BiR CALISMA

Oz

Turizm sektoriinde 6nemli bir nis pazar olarak kabul edilen engellilerin, turizm deneyimi
sirasinda karsilastiklari iletisim sorunlarinin tespit edilip ¢6zlimlenmesi, bu pazarin gelisimi i¢in
biliyiikk 6neme sahiptir. Turistik iirliniin 6zelligi geregi satin alma igslemi bir bilinmeze dogru
hareket etmeyi gerektirir. Cilinkii turizm faaliyetinde bulunmak isteyen bireyler dokunamadigi,
daha 6nceden deneyimleyemedigi ve goremedigi bir iiriin satin almak durumundadir. Engelli
bireylerin gereksinimleri gz Oniinde bulunduruldugunda bu noktada devreye giren bilginin
etkili iletisim yollar1 ile kendilerine sunuluyor olmasi 6nem arz etmektedir. Hatta turizm
faaliyetlerinde bulunma karari alan ve satin alma islemi gergeklestiren engelli bireyler
seyahatleri ve konaklamalar1 esnasinda da kendileri ile etkili iletisim kurulmasina son derece
gereksinim duymaktadirlar. Bu aragtirmada agac¢ diyagrami yontemi ile turizm sektoriindeki
personelin engelliler ile iletisimlerinin gelistirilmesine yoOnelik gorlis ve Onerilerinin neler
oldugunu belirlemek hedeflenmistir. Arastirma kapsaminda turizm sektoriinde hizmet vermekte
olan turizm isletmelerinden 50 personel ile goriigiilmiistiir. Bu baglamda engellilerin yasamis
oldugu iletisim sorunlar1 ele alinmis ve ¢6ziim Onerileri sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Turizm Sektérii, Engelli, Iletisim, Agag Diyagrami

THE STUDY FOR THE DEVELOPMENT OF COMMUNICATION WITH
DISABILITIES IN TOURISM SECTOR

Abstract

People with disabilities have been recognized as an important niche market in tourism
sector, solving communication problems they face are identified during the tourism experience
that is great importance for the development of the market. The buying process of the tourist
product requires to move towards an unknown. Because individuals wishing to tourism activities
can not be touched, as with previous experience of eating and if you buy a product that can not
see. When considering the information needs of disabled people into the circuit at this point
is crucial to effective communicating ways that are offered to them. Even tourism activities
available in the area and decided to purchase handicapped individuals who perform to travelling
and accommodation during the highly prized need to communicate effectively with them. In this
study, using a tree diagram method; the staff opinions and suggestions to improve communication
with disabled people aimed to determine what happened in the tourism sector. In the study
50 personnel of tourism enterprises were interviewed in the tourism sector. Communication
problems experienced by people with disabilities in this regard were discussed and is presented
solutions.

Keywords: Tourism Sector, Disabled, Communication, Tree Diagram
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Giris

Engelli kelimesinin tanimi, 5378 sayili ve 01.07.2005 tarihli “Oziirliiler ve Baz1 Kanun ve
Kanun Hiikmiinde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasi Hakkinda Kanun”un 3/a maddesinde
“Dogustan veya sonradan herhangi bir nedenle bedensel, zihinsel, ruhsal, duyusal ve sosyal
yeteneklerini gesitli derecelerde kaybetmesi nedeniyle, toplumsal yasama uyum saglama ve giinliik
gereksinimlerini karsilama giigliikleri olan ve korunma, bakim, rehabilitasyon, danigsmanlik ve
destek hizmetlerine ihtiya¢ duyan kisiler” olarak yapilmistir (Yenigehirlioglu, 2013, 8).

Diinya Engellilik Raporu’na gdre toplumun engelli bireylere karst olumsuz tavirlart ve
Onyargilarmin olmasi, onlara yeterli hizmet saglanamamasi, kamusal kullanima ag¢ik alanlar
ve binalar dahil olmak tizere bir¢ok mekana erisebilirligin yetersiz olmasi, engellilerin kendi
yasamlarmi dogrudan etkileyen konularda karar alma stireclerine dahil edilmemeleri ve iletisim
ihtiyaclarinin ¢ogunun karsilanmamasi engellilerin baslica sorunlar1 arasindadir (Diinya
Engellilik Raporu, 2011, 3-4).

Turizm endiistrisinin her dinden, her irktan ve her ekonomik seviyeden insana hizmet
vermesinden dolay1 ortaya ¢ikan sosyal katalizor etkisi, engelli bireylerin de rahatlikla kabul
gorecegi bir ortami beraberinde getirmektedir (Yenisehirlioglu, 2013, 81). Giinlilk yasamda
bireylerin etkili iletisim kurabilmeleri ve iletisim stratejileri kullanabilmeleri igin uygun
ortamlar hazirlanmali ve etkinlikler gesitlendirilmelidir (Ozel Egitim ve Rehabilitasyon
Merkezi Bedensel Engelli Bireyler Destek Egitim Programi, 2008, 109). Turizm faaliyetlerinin
dogasindan kaynaklanan karmasik yapist ancak etkili iletisim teknikleri ile asilmasi gereken bir
olgudur. Ozellikle engelli bireyler i¢in icerisinden ¢ikilamayacak gibi goziiken turizm faaliyetleri
sadece yeterli bilginin engelli misafirlerin seyahat ve konaklamalari esnasinda kendilerine
sunulmast ile degil, tatil karar1 alma asamalarindan itibaren devreye girmektedir. Eger engelli
turizminin gelismesini isteyen bir destinasyon var ise, engelli bireyler ile iletisim problemlerini
en aza indirgenmesi gerekmektedir. Diinya turizm pazarinda yeni bir yonelis olan engelli turizm
pazarmin iilke ekonomilerinde yaratacagi olumlu ekonomik katki dncelikle engelli bireyler ile
etkili iletisim kurulmasi gerektigini gdstermektedir. Bu baglamda yapilan bu ¢aligmanin turizm
sektdriinde hizmet vermekte olan tiim turizm sektoriinden segilen personelin engelli misafirler
ile yasadiklari iletisim sorunlarini ortaya ¢ikarmaya ¢alismasi 6nem arz etmektedir.

Turizm Sektorii ve Iletisim

Turizm, giin gectikce dnemi artan, rekabetin gerek uluslararasi boyutta gerekse ulusal
olarak yogun yasandigi bir sektordiir. Turizm en genel anlamda; devaml olarak yasanan yer
disinda tiiketici olarak tatil, dinlenme, eglence, kiiltiir vb. ihtiyaclarin giderilmesi amaciyla
yapilan seyahat ve gecici konaklama hareketleri olarak tanimlanmaktadir (Sezgin, 1995, 4).
Turizm sektorii, tamamen ya da biiyiik oranda turistlerin tiikketimi i¢in iiretilen mal ve hizmetlerin
toplam endiistriyel ve ticari aktivitelerinden olusmaktadir (Kurt, 2009, 11).

Turizm isletmeleri, turistik ihtiyaclarin karsilanmasi maksadiyla, iiretim faktorlerini
stirekli ve bilingli olarak rasyonel sekilde tedarik eden, iiretim faktdrlerinden yararlanarak
turistik mal ve hizmetleri iireten, pazarlayan ve finanse eden, turistik ihtiyaglar1 karsilamay1
amag¢ edinen, nihai hedefi kar elde etmek olan ekonomik birimlerdir (Oral ve Kurgun, 1997, 1).
Turizm sektdriinde hizmet veren bu isletmeler; konaklama igletmeleri (otel, motel, pansiyon ve
kamping, tatil koyt, kaplica ve saglik turizmi tesisleri vb.), yeme-igme isletmeleri (restoranlar,
barlar, tavernalar, kafeteryalar ve diger perakende yiyecek satan magazalar), seyahat igletmeleri
(tur operatorleri, seyahat acenteleri (A, B ve C grubu) ile diger hizmet iireten isletmeler
(turizm tanitma ve reklamecilik, turizme bagimli igletmeler, turistik 6zel hizmet isletmeleri vb.)
seklinde bir siniflandirmaya tabi tutulmaktadir (Kiigiiktopuzlu, 1992, 3). Turistlerin gereksinim
duyduklari tiriinleri iireten ve pazarlayan isletmelerin kurulmasi, gelistirilmesi ve varliklarinin
stirdiiriilmesiyle ilgili gabalarin tiim, turizm isletmeciligi kapsamina girmekte olan faaliyetlerdir
(inal ve digerleri, 2010, 286).
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Toplumsal bir varlik olaninsanlar, bagkalariylabiraradayasayabilmek, onlarianlayabilmek,
etkileyebilmek ve kendilerini anlatabilmek i¢in iletisime ihtiya¢c duymaktadur. Iletisim kavrami
cok farkli anlamlarda kullanilmakla birlikte tek ve gegerli bir tanimimi yapabilmek giictiir
(Giirgen, 1997, 9). Latince “ortaklasa, miisterek” anlamina gelen “communis” sozciigiinden
tiiretilen “communication” sozciigiine karsilik gelen iletisim kavrami iki veya daha fazla birey
arasinda duygu, diisiince, bilgi ve becerilerin paylasildigi, anlamlar1 ortak kilma siireci olarak
tanimlanmaktadir (Yalin, 2012, 12).

[letisim “Birbirlerine ortamlarindaki nesneler, olaylar, olgularla ilgili degismeleri haber
veren, bunlara iliskin bilgilerini birbirine aktaran, ayni olgular, nesneler, sorunlar kargisinda
benzer yasam deneyimlerinden kaynaklanan, benzer duygular tasiyip bunlart birbirine ifade
eden insanlarin olusturdugu topluluk ya da toplum yasami i¢inde gerceklestirilen tutum, yargi,
diistince, duygu bildirisimleri”dir (Oskay, 2001, 9). 1970’1 yillarda E. X. Dance ve Cari E.
Lerson tarafindan iletisimle ilgili yapilan tanimlamalarin sayis1 126 iken, 2000’11 yillarda ise bu
rakam 200 civarina ulagsmistir (Aziz, 2010, 24). Genis anlamda iletisim isletmenin biitiinliigiinii
saglayan ve Orgiitiin her yanini saran bir olgu olarak toplumsal yapinin temelini olusturan bir
sistem; Orglitsel ve yonetsel yapinin isleyisinin diizenli olmasini saglayan bir arag ve bireysel
davranislart etkileyen bir teknik olarak ifade edilmektedir. Dar anlamda ise duygu diisiince ve
bilgi alisverisidir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2008, 117). Iletisim, taraflarin hangi ortamlarda hangi
kanallar araciligiyla mesajlar1 gondermeleri, arag kullanip kullanmamalari, génderen ve alicinin
konumlari, sayilari, iletisimin amact gibi 6zelliklere gore cesitli tiirlere ayrilmaktadir. Hangi
ortamda hangi kanallar araciligiyla iletisim yapilmasina gore sozlii iletisim, sozsiiz iletigim
ve yazili iletisim olarak; iletiyi gonderen ve alan tarafin ayni ortamda bulunup bulunmadigina
gore yiiz yiize iletisim ve uzaktan iletisim olarak; iletisimin goze, kulaga ve hem goéze hem
kulaga seslenmesine gore gorsel iletisim, isitsel iletisim, gorsel ve isitsel iletisim olarak
gruplandirilmaktadir (Aziz, 2010, 43-48). Ayrica son zamanlarda giderek 6nemi artan elektronik
iletisim de iletisim tiirli olarak ele alinmaktadir (Tutar, 2009, 87).

Turizm sektoriinde hizmet vermekte olan igletmeler varliklarinin devamliligi agisindan,
gerek kendi aralarinda gerekse uluslar arasi alanda rekabet edebilirliklerini arttirmak zorundadir.
Bu baglamda en 6nemli silahlar iletisimdir. Turistlerin istek ve sikayetlerinden yararlanarak,
yonetimle aktif olarak c¢alisanlar ve halk arasinda etkin bir iletisim kuranlar, isleyislerini
etkili iletisim dogrultusunda siirdiirmek durumdadirlar (Yilmaz ve digerleri, 2006). Miisteri
memnuniyetini ilke olarak edinen turizm isletmeleri, turistler ile etkili iletisim kurmanin
oneminin ve isletmeye olan katkisinin farkinda olan isletmelerdir. Bilindigi gibi, turizm ve seyahat
olgusunun ham maddesini bilgi olusturmaktadir. Tiiketicilerin goriip dokunmadigi, tiikketim igin
iiretim noktasina gitmek zorunda olduklari, stoklanamayan bir yapis1 olan mal ve hizmetlerden
olusan turistik iirtin hakkinda en temel sey bilgidir. Bu baglamda turizm isletmeleri agisindan
iirlin ve hizmetlerin tanitimi, tiiketiciler (turistler) agisindan ise gereksinim ve istemlerin tatmin
edilmesi, mevcut bilginin dagitim kanallar1 araciligi ile basarryla sunulabilindigi ol¢iidedir
(Sar1 ve Kozak, 2005, 250). Bu nedenle, turizm sektdriinde hizmet vermekte olan isletmeler
tilketiciler (turistler) ile etkili iletisim kurabildikleri 6l¢lide varliklarini devam ettirebilmekte
ve kendilerini dogru tanitabilmektedir. Ozellikle tatildeki turistlerin simartilmaya, yasadiklari
yerlerde yapamadiklar1 davraniglari yapmaya meyilli olduklar1 g6z 6niinde bulunduruldugunda,
her hangi bir turizm isletmesinin sundugu mal ve hizmetlerden faydalanirken, bu tarz turistlerin
personel ile kurduklar iletisimde pek ¢ok iletisim engellinin oldugu dikkati gekmektedir. Tkamesi
¢ok olan turizm isletmelerinin bir digerine gore fark yarattigi nokta, etkili iletisim tekniklerine
hakim personel tarafindan hizmet vermekte olmalarindan kaynaklanmaktadir.

Iletisim Engelleri

[letisim hayatimizin her alaninda ve her aninda sozlii ya da sozsiiz, sesli ya da sessiz
kullandigimiz bir arag olup, en kisa tanimi ile kaynak ve alic1 arasindaki bilgi, duygu ve diisiince
aktarmmudir. Iletisim kuruldugu anda, bilgi, duygu ve diisiince aktariminda bir kopukluk ya da
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hatali iletisim s6z konusu olabilmektedir (Kiiciikkaraca, 2015). Bu nedenle bireyler iletisim
kurarken ¢esitli engellerle karsilasabilmektedir. Iletisimi engelleyen bu faktdrlerin baslicalarin
su sekilde siralamak miimkiindiir (Robbins ve Judge, 2013, 359-362):

Filtreleme: Alicinin istegine uygun olarak daha iyi goziikebilmek i¢in bilginin gonderici
tarafindan isteyerek degistirilmesidir. Yani iletisimin ¢arpitilmasidir.

Algida Secicilik: Alicinin iletisim kurarken kendi beklenti ve ilgilerini algilarina gore
yapmasidir. Yani gercegi gormeyip, gordiiklerini gergek olarak isimlendirip yorumlamasidir.

Asir1 Bilgi Yiiklemesi: Alicinin agir1 bilgi yiilklemesi oldugunda bilgiyi segme, aldirmama,
gormemezlikten gelme veya unutma durumlariyla karsilagmasidir.

Duygular: Alicinin cosku veya depresyon gibi asir1 duygulu oldugu durumda mesaji
farkli yorumlamasi ve etkili iletisimi engellemesidir.

Dil: Gondericinin kullandig kelimeleri alicinin da ayn1 manada anladigini sanmasidir. Bu
varsayim genellikle yanlis olup, iletisim engeli olarak gortilmektedir.

Sessizlik: Calisanin ayrimcilik, taciz, yolsuzluk ve gorevi kotiiye kullanmaya iligkin
sessiz kalmasi, yoneticin bu davraniglar engellemek i¢in harekete gegmedigi anlamina gelmekte
olup sessiz kalan galisanlar psikolojik strese maruz kalmaktadir.

fletisim Korkusu: Sozlii iletisim, yazili iletisim veya her ikisinde de calisanin asiri
gerilim ve endise duymasidir.

Cinsiyet Farklihgi: Erkekler statiisiinti, bagimsizligini ve giiciinii belirtmek amaciyla,
kadinlar ise baglanti yaratabilmek, samimiyet olusturabilmek ve destek kazanmak amaciyla
iletisime gegmektedir. Yani kadinlar ve erkeklerin iletisim kurma amaglarinin birbirinden farkl
oldugu goriilmektedir.

Politik Olarak Dogru fletisim: Gondericinin, aliciyr incitmemeye galismasi iletisimin
anlasilmasini zorlastirmaktadir.

Kiiltiirel Engeller: Kelimelerin farkli ulusal kiiltiirden insanlara farkli anlamlar ifade
etmesi, yan anlamlarinin farkl dillerde farkli seyleri ima etmesi ve ton farkliligindan kaynakli
kiiltiirel engeller olusabilmektedir (Robbins ve Judge, 2013, 359-362).

Yukarida bahsedilen iletisim engelleri insanlarin iletisime olan gereksinimlerinin
farkinda olmamalarindan, iletisimin Onemini yeterince anlamamalarindan ve etkin iletisim
yontemlerini bilmemelerinden kaynaklanabilmektedir (Tutar ve digerleri, 2004, 43). Bu iletisim
engellerini agmak i¢in ¢esitli yontemler uygulanabilmektedir. Bunlar; kaynagin sozlii mesajlar
alicinin anlayabilecegi ve algilayabilecegi sekilde iletmesi, mesajlarin sadece sozli degil ayni
zamanda ¢izim, yazi, resim ve isaret gibi sembollerle de ifade edip, alicinin ilgisini ¢ekecek
orneklerle desteklemesi ve uygun kanalla gonderilmesi, kaynak ve alicinin fiziksel ve psikolojik
rahatsizliklarinin ortadan kaldirilmasi ve geri bildirimle mesajin anlasilip anlasiimadigimin
kontrol edilmesidir (Tutar, 2009, 139). Bunlara ilave olarak empati, sade dil kullanmak, s6zleri
hareketlerle desteklemek, tekrar etmek, ¢ok gesitli iletisim kanallarindan ve teknolojiden
yararlanmak sayilabilmektedir (Atabek, 2000, 17).

Engelli Turizmi

Diinyada bir milyardan fazla insanin gesitli engel durumlarmin oldugu Diinya Saglik
Orgiitii tarafindan belirtilmektedir. Bu tahmini deger diinya niifusunun yaklasik %15’ine
tekabiil etmektedir (Diinya Engellilik Raporu, 2011, 1). Bireyler dogustan ya da yasamlarmin
sonraki donemlerinde gerek yasliliktan gerekse hastalik, kaza, afet gibi pek ¢ok farkli nedenlerle
fiziksel, gorsel, zihinsel ve benzeri engellerle yagsamlarini siirdiirmek zorunda kalabilmektedirler.
Engellilik durumu kisinin yasamsal faaliyetlerini kisitlarken, kisinin sosyal yasantisinda da bag
etmesi gereken bir takim zorluklar ortaya koymaktadir (Sahin, 2012, 14; Aytacg, 2005, 126). Ne
yazik ki diinya 21.ylizyili yasarken gelismis ve gelismekte olan iilkelerde hala engelli bireylere
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kars1 esit yasam standartlarinin varligindan s6z edilememektedir. 1970 yilindan sonra engelliler
ile ilgili yapilan ¢aligmalarin sayica arttigi bilinmektedir (Uygun, 2010, 5). Engelli bireylerin
gereksinimleri ile ilgili yapilan ¢alismalarla yillar iginde egitim hakki, saglikli yasam hakki,
sosyal yasamdaki destek, ayrimciligin 6nlenmesi, istihdam olanaklari vb. olanaklar olarak ortaya
konmustur (Kaya, 2010, 5-6). Bu gereksinimlerden belki de engelliler i¢in en dnemlileri sosyal
yasamdaki destek ve ayrimciligin 6nlenmesi ile ilgili olanlaridir. Ciinkii sosyal yasamlarinda
destek goren ve kendilerini diger saglikli bireylerden ayr tutulmadigini hisseden engelli bireyler
toplum i¢inde mutlu ve huzurlu bir bicimde yasamlarini siirdiirmektedir. Bir engelli bireyin
aligverise ¢ikmasi, seyahate ¢ikmasi, turizm faaliyetlerinde bulunmasi, olduk¢a dogal yasamsal
gereksinimlerdir. Ancak engelli bireylerin bu gereksinimlerinin ¢ok da Onemsenmedigi
goriilmektedir (Atak, 2008, 1).

Seyahat etmeyi diger saglikli bireyler gibi engelli bireyler i¢in de bir hak olarak gérmek
ve seyahat imkanlarinin engellilere gore sekillendirilmesini saglamak gerekmektedir (Atak,
2008, 1-2). Diinya engelli niifusu ve bu niifusun yaratacagi turizm pazar boyutu ele alindiginda
dev rakamlarla karsilasilmaktadir. Ancak engelli niifusun %80’inin diisiik gelirli {ilkelerde
yasamasi engellilerin turizm faaliyetlerine katilmasini engelleyen 6nemli bir ekonomik sorundur
(Uygun, 2010, 23). ABD’deki sivil toplum orgiitlerinden biri olan Engelliler i¢in Seyahati
Gelistirme Dernegi’nin (SATH) 1999 yilinda Florida’da diizenledigi Diinya Engelliler Seyahat
Konferansi’nda, ABD’deki engelli niifusunun 50 milyona ve bu kesimin alim giicliniin 175
milyar dolara ulagtig1 belirtilmistir. Boylelikle ekonomik ve sosyal anlamda engelli bireylerin
seyahat etmeye daha da yakinlastig1 sdylenebilinir (Atak, 2008, 1). Avrupa’da ise ¢ok kesin
rakamlar bulunmasa da her 10 kisiden birinin degisik derecelerde engellilik durumunun
bulundugu bilinmektedir. Son yillarda yapilan bir arastirmanin verilerine bakilacak olunursa,
Ingiliz Universitesi Surrey tarafindan yiiriitiilen OSSATE (One-Stop-Shop Accessible Tourism
in Europe- Avrupa’da Erisilebilir Turizm) adl1 aragtirmada Avrupa’da yaklasik olarak 46 milyon
fiziksel ya da zihinsel sorunu bulunan engellinin yasadiginin tespit edilmistir. Avrupa’da yasayan
hamile kadimnlar ve 65 yas iizeri niifus gdz Oniine alindiginda bu rakam 130 milyon kisiye
ulagsmaktadir. Diinyanin biiyiiyen ekonomisi Cin’de 60 milyon (¢alisabilir durumda 25 milyon),
Tiirkiye’de 8 milyon ve gelismis Japonya’da ise 5 milyon (18 yasin iizerinde 3 milyon) engelli
yasamakta oldugu bilinmektedir. Yapilan bu aragtirma sonuglarina gore Avrupa’da yasayan
engelli niifusun yaklasik yiizde 70’1 seyahat etmektedir. Bu kisilerin genellikle bir ya da birkag
kisinin refakatiyle seyahat ettikleri diisiiniildiiglinde Avrupa’da seyahat eden potansiyel rakamin
130 milyon kisi oldugu ve bunlarin yaklasik turizm harcamasinin 80 milyar Avro’dan fazla
oldugu belirtilmektedir. Engelliler icin etkili yasal diizenlemelerin 6zellikle gelismis iilkelerde
hayata gecirilmesi ve bu yasal diizenlemelerin etkisini gostermeye baslamasiyla birlikte eskisine
oranla ¢ok daha fazla engelli seyahat eder hale gelmistir. Boylece engelliler ¢esitli ekonomik ve
sosyal olanaklara kavugmaya baslamistir (http://www.tursab.org.tr).

Engellilerin hi¢bir kisitlamaya maruz kalmadan o6zgiirce seyahat edebilmeleri onlari
potansiyel talep yaraticilardan efektif talep unsuruna tasityacaktir. Bu nedenle turizm olayin1 bir
biitiin olarak ele almakta yarar vardir. Engelliler sadece ulastirma ve konaklama isletmelerini
kullanmazlar, bulunduklar1 tatil destinasyonunu gezmek, alisveris yapmak, yore halki ile
ayn1 ortamlarda bulunarak, bulunduklar1 destinasyonun kiiltiirel degerlerini 6grenmek
istemektedirler. Engelli bireylerin kentsel yasama katilmalarinda ihtiya¢ duyduklar1 imkanlar
engelli olmayanlardan ¢ok da farkli degildir. (Oztiirk, 2012, 19; Bulgan, 2014, 14). Seyahat
sektorii uzun yillar, ta ki engelli niifusu ve alim giicii ile ilgili bilgilerin paylasilmasina kadar
biiyiik bir potansiyeli olan engelli pazarina ilgi gostermemistir (Arici, 2010, 30). Seyahat
sektoriinde engelli pazarina olan ilginin artmasinin sebebi, engelli pazarinin endiistri i¢in finansal
degeri yiiksek bir pazar olacagi ve bu pazarin degerinin artarak yiikselmeye devam edecegi
kanaatinden otiiriidiir (Takeda ve Card, 2002, 48). Burnett ve Baker’in yaptiklar1 bir caligmada,
Amerika’da engelli turizm pazarinin artan dnemini sayisal verilerle ortaya konulmus ve engelli
turizm pazarinin 50 milyon kisi ile turizm endiistrisi i¢in yeni bir segmenti olusturmakta oldugu
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ayrica bu pazardan elde edilen gelirin 1998 yilinda 200 milyar dolar1 buldugu ve 2030 yilinda
ise bu gelirin iki katina ¢ikacagi tahmin edilmektedir. (Burnett ve Baker, 2001, 4). Bu nedenle
seyahat ve turizm endiistrisinin erisilebirligini yeniden degerlendirmeye ihtiya¢ duyulmaktadir
(Holden, 2010, 3). Holden’1n elde ettigi bulgulara gore, refakat¢inin ve engelli aile bireyinin
seyahat ve turizm deneyimleri oldukca farkli bilesenlerden olusmaktadir. Bu bilesenler;
planlama, seyahat hazirligi yapma, erisilebilirlik sorunu, beklentiler ve engelli aile bireyinin
fiziksel gereksinimlerinden olusmaktadir. Bu nedenle refakat¢i adeta bir servis elemani gibi
engelli bireyin ugakta, takside, otelde, seyahati boyunca her zaman yaninda yardim saglayicisi
olarak bulunmak zorundadir (Holden, 2010, 4). Ancak yapilan arastirmalar engelli ¢ocuklar
olan ebebeyinlerin tatil deneyimlerinin yeterince irdelenmedigini gosterir niteliktedir (Kim ve
Lehto, 2013, 14).

Engelliler i¢in turizm olanaklar1 yaratilmasi gerekmektedir. Bu dogrultuda engelli
misafirler i¢in turizm olanaklarinin yaratilmasinda genel olarak dikkat edilmesi gereken
unsurlara bakildiginda;

e Turizm faaliyetlerine katilabilmek i¢in mutlaka bir ulasgim sistemine dahil olmak
gerekmekte oldugu hususu goz Oniine alinarak engelli misafirler i¢in ulastirma araglarinin
varligmin saglanmasi (Yayli ve Oztiirk, 2006, 89),

*  Tatil destinasyonu olarak segilen bolgede engellilerin kullanabilecegi toplu ulasim
ara¢larimin bulundurulmasi (Arict, 2010, 31),

*  Engellilerin gittikleri tatil destinasyonundaki goriilmeye deger yerlerin, miizelerin
engellilere uygun sekilde dizayn edilmesi, engellilere yonelik park yerlerinin varliginin
saglanmasi ve engellilere yonelik uygun isaretlendirmelerin varliginin saglanmasi (Arici,
2010, 31),

. Bazi seyahat acentelerinin sadece engellilere yonelik tur programlari diizenleyerek bu
alanda uzmanlasmalar1 (Arict, 2010, 31),

*  Engelli misafirlerin seyahatleri ile ilgili her tiirlii bilgiye (6zellikle tanitim araglarinda
yer alan engellilerin elde edebilecegi hizmet ve olanaklarla ilgili bilgiye) a¢ik bir sekilde,
uygun semboller kullanilarak kolaylikla ulagmalarinin saglanmasi (Oztiirk, 2003, 4; Yayl ve
Oztiirk, 2006, 89),

*  Engelli misafirlerin bulunduklari tatil destinasyonu ile ilgili goriisleri alinmasi ve varsa
eksiklikler giderilmesi (Oztiirk, 2003, 4),

*  Engelliler konusunda egitim almis kisilerin turizm sektdriinde yer almasi saglanmalidir
(Oztiirk, 2003, 14).

Tim saglikli bireyler gibi engelli bireylerinde seyahat etmeye turizm faaliyetlerinde
bulunmaya ihtiyaglar1 vardir. Bu gercekten hareketle engelli bireyler i¢in yaratilmasi gereken
turizm olanaklarindan belki de en 6nemlisi engellilerin seyahatleri ve konaklamalar1 esnasinda
her tlirli hizmetten kolaylikla yararlanabilmeleri icin gerekli olan bilgiye ulasabilmeleridir.
Ciinkii engelli bireyler sunulan mal ve hizmetlere ulasamama endisesi ile aslinda engellenmis
bireylerdir. Bu nedenle saglikli insanlar i¢in dahi bilinmeze bir yolculuk olan turizm faaliyetleri,
engelli bireyler agisindan i¢inden ¢ikamayacaklarini diistindiikleri karmasik bir yapiya sahiptir.
Tam olarak bu noktada devreye giren etkili iletisim 6gelerinin etkin kullanimi engelli bireylere
biiyiik kolaylik saglamakta ve turizm faaliyetlerinde bulunmanin onlar i¢in de diger saglikl
bireyler gibi kolay oldugunu diisiindiirmektedir. Gerek turizm sektdriinde hizmet veren tim
turizm isletmelerinin personeli ile saglanan etkili iletisim, gerekse turizm dagitim kanallar
araciliiyla saglanan etkili iletisim engelli bireylerin tatil karar1 almalarin1 kolaylastirmaktadir.
Diinyada 6nemli bir nis pazar konumunda olan engelli turizm pazarindan pay almak isteyen
iilkeler bunun farkindadir. Bu nis pazardan pay almay1 basaran iilkelere bakildiginda, turizm
gelirlerinde 6nemli bir artisin yakalandigi da bir gercektir. Bu nedenle engelli turizminin giderek
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popiiler bir turizm tiirii olmaya baglamasini da géz 6niinde bulundurarak, engelli bireylere turizm
faaliyetlerinde bulunurken kurulmasi gereken etkili iletisimin 6nemi agiktir.

Daha 6nceden engelli turizmi ile ilgili yurtdisinda yapilan lisansiistii tezler incelendiginde;
Kanadalillarin engellilerin tatil deneyimlerini arastirdiklari, Giiney Afrikalilarin engelli
turistlerin ihtiyaglarini ve seyahat edebilmeleri noktasinda karsilastiklart problemleri tespit
ederek arastirdiklari, Cinlilerin fiziksel engellilerin seyahatleri sirasinda karsilastiklar: engelleri
ve seyahate erisilebilirlik konusunu degerlendirdikleri, Yeni Zelandalilarin fiziksel engellilerle
iligkilerde, davranigsal engellerin hedeflenen egitim yolu ile degistirilmesi iizerine bir ¢alisma
yapmis olduklari, Amerikalilarin ise seyahat ve turizm endiistrilerinde engellilerin yasadiklari
erisilebilirlik ve tutumsal engelleri ve turizm isletmeleri yoneticilerinin fiziksel engellilerin
seyahatleri hakkindaki fikir ve diislinceleri, seyahat eden saglikli bireyler ile engelli bireyler
arasindaki karakteristik Ozelliklerin saptanmasini aragtirdiklart ve ayrica engelli bireylerin
refakatci ile seyahat ederken yasadiklar giigliiklerin neler oldugunu tespit ettikleri belirlenmistir
(Foggin, 2000; Snyman, 2002; Amanda, 2003; Bi, 2006; Breedt, 2007, Rummel, 2008; Schitko,
2009; Holden, 2010).

Engelli turizmi ile ilgili yurtdisinda yapilan makale calismalarina bakildiginda;
Avusturalyali engellilerin tatil deneyimleri iizerine bir arastirma yapilmig, Amerika’da ise
engellilerin seyahat kriterleri belirlenmeye calisilmig ve turizm sektoriinde seyahat ihtiyaglari,
engellilerin hareketliligini motive edici etmenler irdelenmis, ayrica Amerika’da engelli bireylere
sahip ailelerin seyahatlerinin yiikseliste olan bir nig pazar boliimii olarak kabul edilmesi
gerekliligi irdelenen bir makale ¢alismasi yapilmis ve Amerikan tur operatorleri ve seyahat
acentelerinin paket tur organizasyonlarinda yiirlime engelli bireylerin karsilastiklar1 zorluklar
arastirlmistir. Asya’da engellilere kars1 tutum degisikligi iizerine bir ¢alisma yapilmus, Israil’de
engellilerin turizm sektoriinde sunulan mal ve hizmetlere erisilebilirlik faktorlerinin 6neminin
degerlendirilmesi icin bir yontem sunulmaya calisilmis, Ingiltere’deki turizm endiistrisinin
Engelli Ayrimcilik Yasasi’ndan etkilenerek turizm sektoriindeki performanslarini ne Slgiide
arttirdiklart aragtirilmis ve turizm endiistrisi igerisinde engellilik durumu ve engellilerin tatil
yapabilmesi ilizerine bir makale ¢alismasi yapilmis, Hong Kong’da bulunan seyahat acentelerinin
engelli bireyler iizerindeki etkinligi irdelenmistir. Yau ve arkadaslarinin yapmis olduklari
bir makale c¢alismasinda engellilerin seyahate erisim konusunda ¢ok fazla kisitlamalarin
olduguna deginilmis, Daniels ve arkadaglar1 fiziksel engellilerin seyahatlerinde karsilastiklar
kisitlayici etkileri yorumlayict bir makale ¢alismasi yapmis, Cards ve arkadaglarinin bir makale
caligmasinda, fiziksel engelli turistler ile seyahat saglayicilarin, erisilebilirlik ve tutumsal
engeller modeli {izerine bir arastirma yapmis olduklari tespit edilmistir.

Cin’de engelli bireylerin seyahatlerini daha erisilebilir kilmak i¢in kanunlar ¢ikarilmis
olmasimaragmen biiyliimekte olan engelli pazarinin heniiz yeterince Snemsenmediginin tespit edilmis
oldugu bir aragtirma yapilmstir. Kanada’nin turizm destinasyonlarinda bulunan otel isletmelerinde
engellilerin entegrasyonunu etkileyen insan kaynaklar politikalar1 ve uygulamalar iizerine bir
aragtirma yapilmis, engelli vatandashiginin bir Avusturalyali i¢in insan haklari analizi ¢er¢evesinde
kiiltiirel yagsam agisindan irdelenmesi lizerine bir ¢alisma yapilmistir. Poria ve arkadaslart yaptiklart
caligmada, engelli bireylerin ucus deneyimlerini aragtirmig, Lovelock ’in yaptigi caligmada,
tekerlekli sandalye kullanan engelli bireylerin uzak dogal ortamlara ugak, tren ve benzeri motorlu
ulagim araglar ile erigimleri iizerine engelli bireylerin tutumlari irdelenmeye ¢alisilmistir. Malezya’
da yasayan yasli ve engellerin binalara erisimleri otel isletmelerinden 6rnekler ile irdelenmeye
caligilmig, Fransa ve Kanada’da bulunan yerli ve yabanci engelli turistlere ihtiyaglarina yonelik
ayni sorular ydneltilerek, konaklama endiistrisinin durumunun karsilagtirilmas: yapilmistir.
Simon Darcy ’nin yaptigi makale ¢alismasinda i¢sel karmasikligt: engellilik, erisilebilir turizm
ve konaklama bilgi tercihleri {izerine irdelemeye ¢alistig1 goriilmektedir. Ricardo Paga'n yaptigi
arastirmada birey engelli olsun ya da olmasin turizme ne kadar zaman ayirdigi analiz edilmis, Kim
ve Lehto’nun engelli ¢ocuklara sahip olan ailelerin seyahatlerini aktivite ve motivasyon agisindan
ele almis olduklari tespit edilmistir (Oxley ve Richards, 1995; Darcy ve Daruwalla,1999; Burnett ve
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Bender, 2001; Parker, 2001; Israeli, 2002; Miller ve Kirk, 2002; Takeda ve Card, 2002; McKercher
ve digerleri., 2003; Ray ve Ryder, 2003; Shaw ve Coles, 2004; Yau ve digerleri., 2004; Daniels
ve digerleri, 2005; Cards ve digerleri, 2006; Bi ve digerleri, 2007; Groschl, 2007; Huh ve Singh,
2007; Darcy ve Taylor, 2009; Poria ve digerleri, 2010; Lovelock, 2010; Freeman ve Selmi, 2010;
Darcy, 2010; Bizjak ve digerleri, 2011; Lee ve digerleri, 2012; Paga'n, 2012; Kim ve Lehto, 2013).

Yurtiginde yapilan engelli turizmi ile ilgili lisanstistii ¢alismalar incelendiginde; Y 6rtik’iin
yaptig1 yiiksek lisans tez calismasinda, turizm yapilarinin 6ziirlii insanlar i¢in ulasilabilir olmasini
saglayacak mimari tasarim kriterlerinin belirlenmesi amaglanmig, Atak’in yaptigi yiiksek
lisans tez calismasinda ise, diinyanin en biliylik seyahat pazar dilimini olusturan engellilerin
de dinlenmek, eglenmek ve gezip-gérmek amaciyla seyahate katilmalar1 diger normal insanlar
gibi en dogal haklar1 oldugu vurgulanmistir. Arici’nin bedensel engellilerin turizm sektdriinden
beklentilerinin tespit edilmesine dair yiiksek lisans tezinde, turizm sektoriinii olusturan
unsurlardan seyahat acenteleri, konaklama isletmeleri ve turistik bolgeler lizerinde ¢alisilmis
olup, daha sonra yapilacak c¢alismalarin yine bedensel engelliler {izerinde ancak, her bir unsur
icin ayri1 ayri olarak planlanabilecegine irdelenmistir. Eryilmaz’in yapmis oldugu yiiksek lisans
tezinde engelli turizm pazarinin heniiz ¢ok yeni bir kavram olmakla birlikte diinyada seyahat
eden engelli niifusun her gecen giin arttig1 gz oniine alinarak bu pazarin biiylikliiglinlin ve
O6neminin de arttig1 vurgulanmis, Uygun’un yaptig1 yliksek lisans tez ¢aligmasinda ise; fiziksel
engelli fertlere sahip ailelerin tatil kararlarina fiziksel engelli fertlerin etkisinin olup olmadiginin
tespit edilmesi amaglanmistir. Sahin’in yaptig1 doktora tez ¢alismasinda ortopedik ve gorme
engelli bireylerin konaklama isletmelerinden memnuniyet durumlar1 uygulanan anket yontemi
ile incelemeye tabi tutulmus, Tozlu’nun yaptig1 yiiksek lisans tez ¢aligmasinda ise, engellilerin
turizme katiliminda karsilasabilecekleri olasi zorluklar1 ortadan kaldiracak, engellilerin seyahat
etmelerini kolaylastiracak olan diizenlemelerin belirlenmesi amaglanmistir. Bulgan’in yaptigi
doktora tez calismasinda ise; Tiirkiye’deki otel isletmelerinde konaklayan engelli misafirlerin
turizm faaliyetlerine katilimlar1 noktasinda erisim engellerinin olup olmadigi ve otel isletmeleri
yoneticilerinin engelli turizm pazari hakkindaki goriislerinin engelli misafirlerin goriisleri ile
oOrtiislip Ortlismedigi arastirilarak irdelenmeye calisilmistir. (Yoriik, 2003; Atak, 2008; Arici,
2010; Eryilmaz, 2010; Uygun, 2010; Sahin, 2012; Tozlu, 2012; Bulgan, 2014).

Oztiirk ve arkadaslarinin yaptiklar1 arastirmada, Tiirk turizm sektriiniin engelli turizm
pazari i¢in hazir olup olmadig1 ve bu konuyla ilgili otel ve seyahat acentesi ydneticilerinin
goriislerinin ne dogrultuda oldugu incelenmis, Yayl ve Oztiirk’iin yaptiklar1 bir makale
caligmasinda ise, bedensel engelli pazarina konaklama isletmesi yoneticilerinin bakig agilari
ortaya konulmaya ¢alisilmistir. Miilayim ve Ozsahin’in yaptig1 makale ¢alismasinda konaklama
isletmelerinde bedensel engellilerin yasadiklar1 sorunlar ve ¢6ziim Onerileri irdelenmistir.
Caglar’in yapmis oldugu makale calismasinda; Tiirkiye’de yasal, politik, fiziksel ve sosyal ¢cevre
diizeninin, engellilerin yasamin her alanma katilimina ne 6lgiide izin verildigini belirlemek
amaclanmistir. Pehlivanoglu yaptigi makale calismasinda, konaklama yapilarinin engellilere
yonelik oda diizenlemelerini irdelenmis, Sahin ve Erkal’in yaptiklar1 ¢calismada ortopedik ve
gorme engelli bireyler i¢in konaklama tesislerinde yapilmasi gereken diizenlemeler arastirilmais,
Titlincli ve Aydin’in yaptigr makale ¢alismasinda, engellilerin sayilarinin aileleri ile birlikte
degerlendirildiginde diinya niifusunun 3’te birini olusturmakta oldugu ve turizm faaliyetlerini
bu 6nemli kitle i¢in ulasilabilir kilinmas1 gerektigini vurgulanmigtir. Kaygisiz ve Bulgan’in
yaptiklart makale ¢alismasinda insan haklar1 ¢ercevesinde engellilerin seyahat hakki ve Avrupa
Birligi’ndeki yasal diizenlemeler irdelenmis, Bulgan’in yaptigi bir diger ¢calismada diinyada ve
Tirkiye’de engelli turizmi ile ilgili yapilan ¢alismalar ortaya konulmus, Bulgan ve Kaygisiz’in
yaptiklar1 bir arastirmada sosyal Avrupa modeli g¢ercevesinde Avrupa Birligi’ndeki engelli
turizmine iligskin yasal diizenlemelerin Tirkiye’deki yasal diizenlemelerle kargilastirilmasi
verilmistir (Yayli ve Oztiirk, 2006; Oztiirk ve digerleri, 2008; Miilayim ve Ozsahin, 2010;
Caglar, 2012; Pehlivanoglu, 2012; Sahin ve Erkal, 2012; Tiitlincli ve Aydin, 2013; Kaygisiz ve
Bulgan, 2015; Bulgan, 2015; Bulgan ve Kaygisiz, 2015).
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Yukarida verilen diinyada ve Tirkiye’de yapilmis engelli turizmi ile ilgili ¢aligsmalar
incelenecek olunursa daha dnceden engelli bireylerin turizm isletmelerinin irettikleri mal ve
hizmetlerden yararlanirken etkili iletisim faktorlerinin ne kadar dnemli olduguna vurgu yapan
calismalarin sinirli oldugu goriilmektedir. Bu nedenle yapilan bu caligma ayrica énem arz
etmekte ve alan yazinindaki bu a¢ig1 kapatma noktasinda etkili bir rol tstlenmektedir. Ayrica
konunun 6nemi de dikkate alinarak engellilerle etkili iletisime yonelik uluslar arasi ¢aligmalar
yapilmasi i¢in bu konuda sivil toplum o6rgiitleri ve kamu kurum ve kuruluslarinin isbirligi ile
iiniversitelerde ve kamuda gorevli ilgili personelin yurtdisinda yetistirilmeleri saglanmalidir.

Engellilerle fletisim

Birlesmis Milletler Genel Kurulu tarafindan kabul edilen “Sakat Kisilerin Haklari
Bildirgesi”ne gore engelliler “Normal bir kisinin kigisel ya da sosyal yasantisinda kendi kendisine
yapmasi gereken isleri, bedensel veya ruhsal yeteneklerindeki kalitimsal ya da sonradan olma
herhangi bir noksanlik sonucu yapamayanlar” olarak tanimlanmaktadir. Cesitli sebeplere bagl
olarak olusan engellilik temel olarak zihinsel, gérme, isitme ve konusma, bedensel (ortopedik)
ve siiregen engellilik olmak tizere bes baslikta incelenmektedir (Koca, 2010, 4-5).

Tiirk toplumunda engellilerle birlikte olma ve iletisim kurma deneyiminin az olmasi, engelli
bireylerin toplumsal alanlarda (sokakta, okulda, isyerinde..vb) yeterince yer almamasindan
kaynaklanmaktadir. Engelli bireylerin ¢ogu, baska insanlar tarafindan gérmezden gelinme,
acinma ve diglanma gibi tavirlara maruz kalmaktadir. Toplumdaki bu olumsuz diisiince tutum ve
davraniglarin azaltilmasi yoniinde engelli olmayan bireylerin ¢aba gdstermeleri gerekmektedir.
Engelli bireylerle iletisimde dikkat edilmesi gereken temel nokta, onlarin da kendilerine has
kisilige sahip kendi kararlarini verebilen bireyler olarak gérmek, diger insanlara davranildigi
sekilde engelli bireylere de davranmak ve onlara saygi gostermektir (http://kayseri.aile.gov.tr).
Bu baglamda zihinsel, gorme, isitme, dil ve konusma, bedensel (ortopedik) engelliligin tanimlar
ve onlarla iletisim kurarken nelere dikkat etmek gerektigine asagida yer verilmistir:

Zihinsel Engelli; dogum oncesi, dogum siras1 ve dogum sonrasinda ¢esitli nedenlerden
dolayi, genel zihinsel islevlerde normallerden 6nemli derecede gerilik ve akranlarina gore
uyumsuzluk ve yetersizlik gosteren bireyler olarak tanimlanmaktadir. Egitilebilir (hafif),
ogretilebilir (orta), bagimli (agir) ve tam bagimli (¢ok agir) olarak siniflandirilmaktadir (http://
www.zihinselengellilervakfi.org). Zihinsel engelli bireyin dil gelisimi yavas olup kendini
tam olarak ifade edememektedir. Zeka yasinin gosterdigi yasta olmak zorunda kalan zihinsel
engelliler hassas ve duyarl bir kisilige sahip olup, kendilerine nasil yaklasiliyorsa ayn1 sekilde
karsilik vermektedir. Bu sebeplerden dolay1 zihinsel engelli bireylerle iletisim kurarken sozel ve
sozel olmayan mesajlarin agik ve anlasilir olmasina, mesajlarin basit, 6zel ve dikkatle se¢ilmis
olmasina ve ayrica engelli bireyi etkileyen aile, okul, toplum gibi etmenlere 6zen gdstermek
gerekmektedir. Ailelerin, zihinsel engelli ile iletisimleri konusunda oyun oynamalar1 yoniinde
sosyal hizmet uzmanlari tarafindan egitilmeleri gerekmektedir. Engelli ile ilgili diger meslek
gruplart da zihinsel engelliler ile iletisimde 6nemli rol oynamakta olup, onlarin yeni sosyal
davranislar 6grenmelerine, kendilerini gelistirmelerine olanak taninmasina, sorunlarin ¢6ziilmesi
ve toplumun engelliye yonelik tutumlarinin degismesi agisindan etki etmektedir (Ozbey, 2015).

Gorme engelliler dogustan ya da sonradan ¢esitli nedenlerle tam veya kismi olarak gérme
kayb1 olan bireylerdir. Gorme engelli bireyle karsilasildiginda nazikge bir seye ihtiyact olup
olmadig1 sorulmali ve gorme engelli bireyin kolunu tutarak yol gostermek gerekir. Gérme
engelli bireyle konusurken diger insanlara hitap edildigi sekilde hitap etmek gerekir. Kiictimser
bir sekilde bir ses tonuyla konusulmamali ve isitme kaybi yasiyormus gibi yiiksek ses tonu
kullanilmamalidir. Eger gorme engelli bir kisinin kiyafetinde bir leke varsa ona uygun bir
ortamda uygun bir dille séylenmeli ve parmagini o lekenin iizerine koyarak yeri gosterilmelidir.
“Saga git, sola git, diiz git” gibi ifadeler iist iiste kullanildiginda can sikici hale gelebilecegi i¢in
yonlendirme hususunda onun sizin kolunuza girmesine miisaade etmek gerekmektedir (http://
www.tkorlervakfi.org.tr).
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Isitme engelliler ve isitme giicliigii cekenler, tek veya iki kulaginda tamamen veya kismen
isitme kaybi yasayan kisilerdir. Ayrica isitme cihazi kullanan kisiler de bu grupta yer almaktadir.
Isitme engelli ya da isitme giicliigii ceken biriyle konusmaya baslarken, eline veya omzuna
hafifge dokunarak bireyin dikkatini gekmek gerekir. Oncelikle engelli bireyin iletisim kurarken
isaret dili, jest, yazili veya sozlii iletisimden hangisini tercih ettigi bilinmelidir. A¢ik, anlagilir
kelimelerle, goz temas1 kurarak, bagirma yerine normal ses tonuyla yavasca konusulmalidir.
Boylece engelliler dudak okumaya calisarak mesaji algilamalar1 kolaylagabilir. Ayrica kullanilan
jest ve mimikler de isitme engellinin mesajlar1 dogru algilamasi agisindan 6nem tagimaktadir.
Isaret dili veya yazili iletisim tercih edilmelidir (Kiral, 2012). Ayrica isitme engellilerle iletisim
hususunda onlarin sahip olduklar1 sozel iletisim diizeyi, iletisim ortami ve katilimcilarin
ozelikleri de bilyiik énem tasimaktadir (Giirboga, 2003, 52). Isitme engelli bireyler isaret dili
terciimesine erisim hususunda genellikle sorunlar yagamaktadir. Bu konuda 93 {ilkeyi kapsayan
bir arastirmaya gore 31 iilkede terciime hizmeti bulunmakta iken, 30 {ilkede ise yetkili terciiman
say1s1 20 veya altindadir (Diinya Engellilik Raporu, 2011, 4).

Bedensel engelliler, dogum oncesi, dogum siras1 ve dogum sonrasi donemde c¢esitli
nedenlere bagl olarak iskelet (kemik), kas ve sinir sistemindeki bozukluklar sonucu, bedensel
yeteneklerini farkli derecelerde kaybeden, toplumsal hayata uyum saglama ve giinliik ihtiyaclarini
gidermede giigliik ¢eken, bu nedenlerle korunma, bakim, rehabilitasyon, danismanlik ve destek
hizmetlerine ihtiyag duyan bireylerdir (Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezi Bedensel Engelli
Bireyler Destek Egitim Programi, 2008, 3). Bedensel engellilerle iletisim kurarken yere ¢okerek
konugmak yerine bir sandalyeye oturup kendisiyle géz hizasinda olunmali, kendisi istemedikce
koluna girilmemeli, tekerlekli sandalyeye yaslanilmamalidir. Eger bedensel engelliye nasil
yardim edilecegi bilinmiyorsa, kendisine agik¢a sorulmalidir (http://www.tkorlervakfi.org.
tr). Bedensel engelli bireylerde iletisim problemleri farkli seviyelerde ortaya ¢ikmakta olup
rehabilitasyon galigmalarma cevaplar da farklilik gostermektedir (Ozel Egitim ve Rehabilitasyon
Merkezi Bedensel Engelli Bireyler Destek Egitim Programi, 2008, 7).

Dil ve konugma engelliler herhangi bir nedenle sozel iletisimde ortaya ¢ikan aksakliklar
ve diizensizlikler sebebiyle iletisim gilicliigli yasayan bireylerdir (http://mebkl12.meb.gov.
tr). Dil ve konusma engelli bireylerle iletisim kurarken onlar1 dikkatli bir sekilde dinlemek,
s0ziinli kesmemek ve bitirmesi i¢in acele etmemek gerekmektedir. Engellileri anlamakta gii¢liik
cekildigi durumda soylediklerini tekrar etmeleri veya bir kagida yazmalari istenmelidir. Ortamin
sessiz olmasi tercih edilmelidir. Onlarla etkili iletisim kurabilmek i¢in onlarin konusmalaria
glilmemek ve anlama c¢abasi gostermek onemlidir (http://kayseri.aile.gov.tr).

Engelli bireylerin bilgi ve teknoloji kullanim orani engelsiz bireylere gore oldukea diisiik
olmakla beraber, telefon televizyon ve internet gibi en temel araglara ve hizmetlere erigsmeleri
de smirl kalmaktadir (Diinya Engellilik Raporu, 2011, 4). Ancak teknoloji ile engelli bireylerin
yasam kalitesinin artirilmasinda olumlu etki yaratabilmek miimkiindiir. Ileri teknoloji sayesinde
engellilerin ¢evresi ve kullandigi araglar yeniden diizenlenerek, engelli bireylerin daha bagimsiz
ve Ozgiir olabilmesi saglanabilmektedir. Bu baglamda “evrensel tasarim” olarak adlandirilan
olanaklar sayesinde engellilerin ihtiyag ve istekleri temel alinarak ¢ok daha rahat kosullar
sunulmaktadir (Yildiz, 2010, 614-615). Ozellikle son yillarda engellilere yonelik internet ve
bilgisayar teknolojisi alaninda yasanan gelismelerle beraber sagir-kor insanlar telefon ile
iletisim kurabilmekte, gorme engelli bireylerin birgogu konugsma sentezi araciligiyla bilgisayar
ekranii okuyabilmekte ve fiziksel engelliler ses ile ve tlifleyerek bilgisayar kullanabilmektedir
(Subasioglu, 2000, 188).

Engelli iletisimine yonelik ¢alismalardan bazilart sunlardir: Gorme engellilerin 6zellikle
ergenlik doneminde arkadaslik iligkilerinin zayif oldugu, samimi arkadasliklar gelistirmekte
ve strdiirmekte zorluk cektikleri ve sosyal alanlarda ¢ok boyutlu sorunlar yasadiklari tespit
edilmistir (Huurre, 2000; Lifshitz, 2007). Bu baglamda gorme engelli bireylerin sosyal iliskiler
kurmalar1 ve gelistirmeleri igin etkili kigilerarasi iletisim becerileri kazanmalarinin 6nemli oldugu
diisiiniilmektedir (Yildiz ve Duy 2013, 1468). Isitme engelli yetiskinlerin iletisim big¢imine
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iliskin yapilan bir arastirmaya gore engellinin bir lokantada yiyecek igecek isterken garsonun
sOylediklerini en fazla isaretle anlattiklarinda anladiklari, ikinci olarak yazarak anlattiklarinda
anladiklari, Giglincii olarak terciiman kullanarak anladiklar1 goriilmektedir. En az bagvurduklar
yontem ise dinleme yontemidir (Giirboga ve Kargi 2003, 57). Engelli cocuga sahip ailelerin
aile islevlerinin degerlendirildigi bir ¢alismaya gore ailenin engelli ¢ocuga sahip olmasinin aile
iiyelerinin karmagsik duygular yasamasina, normal aile yasamlarinin bozulmasina ve iletigim
eksikligi neticesinde aile sorunlarinin yasanmasina neden oldugu belirtilmektedir (Ozsenol ve
digerleri, 2003, 157). Baska bir calismada zihinsel engelli cocuklarin ifade edici dilini gelistirmek
icin dogal dil yaklasim teknikleri temel alinarak onlarin dil gelisimini desteklemek amaciyla
aktivite onerileri yer almaktadir (Ozmen 2003, 205). Bakim hizmeti veren personelin zihinsel
engellilerin yasadiklari sorunlara iliskin goriis ve Onerilerinin ele alindig1 calismaya gore zihinsel
engellilerin iletisim kurma acgisindan karsilagtiklar1 sorunlar; kendini ifade etme sorunlari,
baska insanlarla ve diger engelliler ile iletisim sorunlar1 olarak 3 alt temada incelenmis olup
karsilastiklart sorunlara iliskin ¢6ziim Onerileri ise aile iletisiminin saglanmasi, ekip iletisiminin
saglanmas1 ve birebir ilgi olarak gruplandirilmistir (Kaya ve Yikmis 2014, 390-391). Engelli
turistlerin konaklama isletmelerinde kabul gérme diizeyine yonelik yapilan bir yiiksek lisans
tez ¢aligmasina gore arastirmaya katilan engelli bireylerin biiylik ¢ogunlugu otel personelinin
kendilerine her firsatta yardimda bulunduklarini, diger turistlerle kendilerini esit gérdiiklerini ve
pozitif ayrimeilik yapildigini belirtmiglerdir. Ayrica otel departman miidiirlerinin, engellilerle
ozel olarak ilgilenmesi ve ulasilabilir olmasi engellilerin kendilerini 6zel hissetmelerini
saglamistir. Arastirmaya katilan birgok engelli tarafindan yasanan iletisim sorunu ise bazi
bellboy’larin bahsis alabilmek i¢in siirekli olarak engelli bireylerin pesinde dolagsmasi ve olur
olmaz hareketler ile yardimci olmay1 teklif etmeleridir (Yenisehirlioglu 2013, 68).

Arastirma Yontemi

Bu ¢alisma, turizm sektoriindeki engellilerle iletisim sorunlarinin tespit edilmesi ve bu
sorunlara ¢oziim Uretilmesi amaciyla yapilmisti. Bu baglamda Antalya ilindeki Ulastirma
Isletmeleri’nden 10 personel, Seyahat Acentalari’ndan 10 personel, Konaklama Isletmeleri’nden
10 personel, Rekreasyon Isletmeleri’nden 10 personel ve turizm sektdriine katki saglayan
diger turizm isletmelerinden 10 personel olmak iizere toplamda 50 kisiyle goriislilmiistiir. Bu
baglamda katilimcilarin turizm sektoriinde engellilerle iletisim sorunlarin irdelenmesi ve ¢ozim
onerileri sunulmasi bu ¢alismanin temel amacini olusturmaktadir. Arastirmada yontem olarak
Neden Nasil Nasil Aga¢ Diyagrami’ndan yararlanilmis olup katilimcilara 6ncelikle “neden”
sorusu sorularak turizm sektoriinde yagamis olduklari engellilerle iletisim sorunlarinin nedenleri
tespit edilmis ve daha sonra ¢dziim yollarinin belirlenmesi igin “nasil” sorusu yoneltilerek
oOneriler gelistirilmistir. Boylece sosyal yasamlarinda destek goren ve kendilerini diger saglikli
bireylerden ayri tutulmadigini hisseden engelli bireyler toplum i¢inde mutlu ve huzurlu bir
bigimde yasamlarini siirdiirmeleri ve turizm isletmelerinin sunduklari mal ve hizmetlerden
kolaylikla faydalanabilmelerinin saglanmasinda bir farkindalik yaratilmasi bu caligma ile
hedeflenmektedir.

Tiirkiye’de TURSAB (2008)’mn yapmis oldugu bir arastirmada Antalya ilindeki engelli
oda sayis1 605 adet ile ilk sirada yer almaktadir. Bu say1y1 159 adet engelli odasi ile Mugla ili
147 adet engelli odast ile Istanbul ili izlemektedir (www.tursab.org.tr). Bu nedenle bu arastirma
Antalya ilinde gerceklestirilmistir.

Cresswell (2013)’in 6nerdigi gibi veri toplama siireci yeni bakis ve ozellikler ortaya
cikmadiginda sonlandirilmigtir (Cresswell, 2013, 189). Calismada kalite gelistirme araglarindan
biri olan Neden Nasil Nasil aga¢ diyagrami yontemi uygulanmistir. Agac diyagrami belirli bir
amaca ulagmak icin yapilmasi1 gereken faaliyetlerin belirlenmesine yonelik bir tekniktir. Bu
teknik ile “neden” ve “nasil” sorunlarina cevap aranmaktadir. Bylece hem problemin nedenleri
tespit edilmekte hem de problemin ¢oziilmesine yonelik Oneriler gelistirilmektedir. “Neden”
sorusu ile problemin kaynagi belirlenmekte, “nasil” sorusu ile de problemin ¢éziim yollar
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aranmaktadir (MEGEP, 2008, 18). Agac diyagrami yonteminin uygulanmasinda asagidaki
asamalar izlenmistir:

*  Agac diyagrami hazirlanirken analiz edilecek konu ve hedef belirlenmistir. Hedef agacin
en soluna yazilmistir.

+  lkinci asamada “Turizm sektdriinde engellilerle iletisimde neden sorun yastyorsunuz?”
sorusuna cevap aranmistir. Katilimeilarin goriiglerine gore 16 farkli neden belirlenmistir.

+  Ugiincii asamada iletisim sorunlarinin ¢dziimlenmesine yonelik “Bu iletisim sorunu
nasil ¢oziillir?” sorusuna cevap aranmigtir. Beyin firtinasi yontemiyle katilimcilar tarafindan
oneriler gelistirilmistir. Konu ile ilgili ayrintilar sag tarafa dogru yazilmistir. Cevaplarin
gerekli ve yeterli olup olmadigi kontrol edilmistir.

*  Dordiincii asamada yeni fikirlerin her birine yonelik, diger basamaktaki detaylar1 ortaya
cikarmak icin yeniden “nasil” sorusu sorulup alt ¢ézlimler i¢in ¢dziim Onerileri getirilmistir.

e Temel bilesene erisilinceye kadar bu agamalara devam edilmistir (Tague, 2005, 501-
503).

Tablo 1°de Antalya ilindeki turizm sektoriinde ¢alisan 50 kisinin goriigiine gore hazirlanan
“Neden Nasil Nasil Aga¢ Diyagrami” gosterilmistir.

Tablo 1. Neden Nasil Nasil Agac¢ Diyagram

Hedef Neden Nasil Nasil

akad@mia

N
N

Personel engellilere kars1

1- Personelin engellilere sabirh ve anlayish

kars1 olumsuz tutumu

Personel engellilerle empati
kurmaya c¢aba gostermelidir.

davranmalidir.
Anlam karmasasina neden
2- Personelin engellilere  |Personel kendisini kisa olabilecek cumleleri degisik
kars1 kendisini dogru ifade |ciimlelerle agik ve net bir kelimeler kullanarak yeniden
edememesi bigimde ifade etmelidir. tekrarlamali, beden dili ve yiiz

ifadesine dikkat etmelidir.

Hizmet igi egitimler
vasitasiyla turizm
isletmelerinde hizmet veren
personelin farkli sosyo-
kiiltiirel 6zellikleri tanimasi

3- Personel ile engelli
arasinda sosyo-kiiltiirel
farkliliktan dogan sorunlar

Yakinlagma saglanmali, ben
iletisi olan kisgi bagkalarmi
diistinmeyi 6grenmelidir.

saglanmalidir.
4- Personelin yabanct dil Personel kendisini dogru Persongl kurum igi ve kurum
etersizligi ifade etme ¢abasinda dis1 verilecek olan dil
y olmalidir. egitimlerine katilmalidir.
5- Personelin engellilere  |Karsilikli yasanan duygunun |Personel empatik iletisimin
anlagilmadigini nedeni anlagilmaya kurulmasma yonelik egitime
hissettirmesi ¢alisilmalidir. katilmalidir.

Kurulan “sen dili”, “ben

6- Personelin engellileri  |Kurulan climlelerde “sen/siz dili”ne doniistiiriilerek

yargilayici climleler boyle yapmissiniz” .
kurmasi ifadelerinden kagmilmalidir. yargilayic ifadelerden
kaginilmali.

Turizm 7- Personelin engellileri  |Dinlemenin bir iletisim engeli P;;st(e)nmel{cerﬁll:l?k?rircli{aerer{ei tim
Sektoriinde iyl dinlememesi olmasinin 6niine ge¢ilmelidir. yon L g
Engellilerle verilmelidir.

Iﬁgti;?in . ﬁége;rioﬁziﬁlf;giel:ﬂ:tﬂe Isaret dilinin etkin bir Isaret dili kilavuzlar:
Geligtirilmesi dilirfi aktif olarak ¥ bi¢imde kullanilmasi hazirlanarak personele
Kullanamamas saglanmalidir. dagitilmalidir.
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9- Personelin engelli . .. .. . |Engellilerin sadece bireysel
. . e 1 Personel engellilerle iletisim .
bireylerin engel tiirlerine kurma ve bu birevlerin eencl farkliliklar1 olan bireyler olarak
Ozgii iletisim kurma o agen g Y & goriilmesini saglamak igin
ozellikleri konusunda o L
noktasinda yasanan bileilendirilmelidir bilgilendirici programlar ve
eksiklikler & ’ brostirler hazirlanmalidir.
Engellilerin karsilagtiklar
e e iletisim giigliiklerini en aza  |Engelliler ile her tiirlii engel
iﬁ;ﬁ:iﬁ;ﬁ;ﬁz ngllislm indirgemek icin turizm tiiriine gore iletisim kurma
ersonelin istihdam P sektoriinde isaret dilini bilen, |becerisine sahip personelin
E dilmemesi sozel iletigim becerileri istihdam edilmesine yonelik
gelismis personel ihtiyaci kadrolar olusturulmalidir.
tespit edilmelidir.
Turizm 1.1 ) Pers.onehr.l eI.lgeu.l Engelli bireylerin sorunlarina . L
Tzl bireylerin belirttikleri karst personelin farkmdalit Personele engellilere yonelik
Sektor ynde sorunlara ve sikayetlere ar tlillfnah dir & duyarlilik egitimi verilmelidir.
Engellilerle  |duyarli olmamasi '
Iletisimin I
Gelistirilmesi |12~ Kendisini tatilde rahat fp (001 oo oclli pireylere
ve simartilmaya miisait & Y Personel engelli bireye karst
) ... |kars1 daha sabirli ve anlayish . L
hisseden engelli miisteriler davranmah. onlart ivi empati kurma becerisini
ile personelin kurdugu ) C n gelistirmelidir.
o dinlemelidir.
olumsuz iletigim
Engelli personel gerek otel  |Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'yla
13- Turizm sektériinde isletmelerinde gerek seyahat |gerekli yazismalar yapilarak
istihdam edilen encelli acentalar1 ve ulastirma engelli personelin miisteriyle
ersonelin & isletmelerinde misteri ile diyalog kurabilecegi
?leti imsizlestirilmesi birebir diyalog kurabilecegi |departmanlarda istthdam
3 ¥ pozisyonlarda edilmesine yonelik kadrolar
calistirilmalidir. olusturulmalidir.
. Bireylerin farkliliklar1 olan
131_1 I;Z:folr;elgl igilfil engel bagka bireylerle rahat Cok kdiltiirlii egitim ¢aligmalar1
gruplariy’a yasadig empatik bir etkilesim kurmasi|gerceklestirilmelidir.
iletisim engelleri saglanmahdir
. . Personel engellilere kars1 Kurum i¢i ve kurum dist
illz;ipiflrlsiggzlgrll e:rgill{al:;ﬁ onyargilariin giderilmesine |engellilikle ilgili seminer
olmzm yarg yonelik empati kurma konferans ve egitimler
becerileri gelistirmelidir. diizenlenmelidir.
16- Personelin engelli
bireylerle saglikli bireyleri |Personel iletisim konusunda |Ornek olaylar vasitasiyla isten
esit gébrmemesinden ayrimcilik yapmamasina c¢ikarilmaya kadar gidecek olan
kaynaklanan iletigim yonelik bilgilendirilmelidir. |bu husus vurgulanmalidir.
engelleri
Sonug¢

Bu c¢alismada turizm sektoriindeki iletisim sorunlariin tespit edilmesi ve ¢6zim
yollarmin belirlenmesi amaciyla Antalya ilindeki ulastirma isletmeleri’nden 10 personel,
seyahat acentalari’'ndan 10 personel, konaklama igletmeleri’nden 10 personel, rekreasyon
isletmeleri’nden 10 personel ve turizm sektoriine katki saglayan diger turizm isletmelerinden
10 personel olmak {izere toplamda 50 kisiyle goriisiilmiistiir. Arastirmada Neden Nasil
Nasil Aga¢ Diyagrami yontemi kullanilmigtir. Uygulanan bu yontem ile turizm sektdriinde
calisan 50 personele engellilerle iletisim kurarken yasadiklart sorunlari irdelemek amaciyla
“Turizm sektoriinde engellilerle iletisimde neden sorun yasiyorsunuz?”’ sorusu yoneltmistir.
Katilimcilarin goriislerine gore 16 farkli neden belirlenmistir. Bunlar; personelin engellilere
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kars1 olumsuz tutumu, personelin engellilere karsi kendisini dogru ifade edememesi, personel ile
engelli arasinda sosyo-kiiltiirel farkliliktan dogan sorunlar, personelin yabanci dil yetersizligi,
personelin engellilere anlasilmadigini hissettirmesi, personelin engellileri yargilayici climleler
kurmasi, personelin engellileri iyi dinlememesi, personelin engellilerle iletisim kurarken isaret
dilini aktif olarak kullanamamasi, personelin engelli bireylerin engel tiirlerine 6zgii iletisim
kurma noktasinda yasanan eksiklikler, engelliler ile iletisim kurma becerisine sahip personelin
istihdam edilmemesi, personelin engelli bireylerin belirttikleri sorunlara ve sikayetlere
duyarli olmamasi, kendisini tatilde rahat ve simartilmaya miisait hisseden engelli miisteriler
ile personelin kurdugu olumsuz iletisim, turizm sektoriinde istihdam edilen engelli personelin
iletisimsizlestirilmesi, personelin farkli engel gruplariyla yasadig iletisim engelleri, personelin
engellilerle iletisiminde 6nyargilariin olmasi, personelin engelli bireylerle saglikli bireyleri esit
gormemesinden kaynaklanan iletisim engelleri olarak belirlenmistir.

Yukarida belirtilmis olan engellilerle turizm personeli arasinda yasanan iletisim sorunlari
tek tek irdelenerek oncelikle “bu sorun nasil ¢oziliir?” sorusuna yanit aranmis, daha sonra
derinlemesine ¢oziim Onerisine yonelik tekrar “nasil” sorusu yoneltilmistir. Bu baglamda
katilimeilarin gelistirdigi Oneriler:

e  Personelin engellilere kars1 olumsuz tutumuna yonelik olarak personelin engellilere kars1
sabirli ve anlayish davranmasi ve engellilerle empati kurmaya ¢aba gdstermesi gerektigi,

e  Personelin engellilere kars1 kendisini dogru ifade edememesine yonelik olarak personel
kendisini kisa climlelerle agik ve net bir bi¢imde ifade etmesi ve anlam karmagasina neden
olabilecek climleleri degisik kelimeler kullanarak yeniden tekrarlamasi, beden dili ve yiiz
ifadesine dikkat etmesi gerektigi

e  Personel ile engelli arasinda sosyo-kiiltiirel farkliliktan dogan sorunlara yonelik olarak
hizmet i¢i egitimler vasitasiyla turizm isletmelerinde hizmet veren personelin farkli sosyo-
kiiltiirel 6zellikleri tanimas1 ve yakinlasma saglanmasi, ben iletisi olan kisinin bagkalarimi
diistinmeyi 0grenmesi gerektigi,

e  Personelin yabanc dil yetersizligine yonelik olarak, personelin kendisini dogru ifade
etme ¢abasinda olmasi ve personelin kurum i¢i ve kurum dis1 verilecek olan dil egitimlerine
katilmas1 gerektigi,

e  Personelin engellilere anlagilmadigini hissettirmesine yonelik olarak, karsilikli yaganan
duygunun nedeninin anlasilmaya ¢alisilmasi ve personelin empatik iletisimin kurulmasina
yonelik egitimlere katilmas1 gerektigi,

e  Personelin engellileri yargilayici ciimleler kurmasina yonelik olarak, kurulan ciimlelerde
“sen/siz boyle yapmissiniz” ifadelerinden kacinilmasi ve kurulan “sen dili”, “ben dili”ne
dontstiiriilerek yargilayict ifadelerden kaginilmasi gerektigi,

e  Personelin engellileri iyi dinlememesine yonelik olarak, dinlemenin bir iletisim engeli
olmasinin 6niine gecilmesi ve personele etkili dinleme yontemleri hakkinda egitim verilmesi
gerektigi,

e Personelin engellilerle iletisim kurarken isaret dilini aktif olarak kullanamamasina
yonelik olarak, isaret dilinin etkin bir bicimde kullanilmasi ve isaret dili kilavuzlar
hazirlanarak personele dagitilmasi gerektigi,

e  Personelin engelli bireylerin engel tiirlerine 6zgii iletisim kurma noktasinda yasanan
eksikliklere yonelik olarak, personelin engellilerle iletisim kurma ve bu bireylerin genel
ozellikleri konusunda bilgilendirilmesi ve engellilerin sadece bireysel farkliliklart olan
bireyler olarak goriilmesini saglamak i¢in bilgilendirici programlar ve brosiirler hazirlanmasi
gerektigi,

e  Engelliler ile iletisim kurma becerisine sahip personelin istihdam edilmemesine
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yonelik olarak, engellilerin karsilagtiklar iletisim giicliiklerini en aza indirgemek igin
turizm sektoriinde isaret dilini bilen, sozel iletisim becerileri gelismis personel ihtiyacinin
tespit edilmesi ve engelliler ile her tiirlii engel tiirtine gore iletisim kurma becerisine sahip
personelin istihdam edilmesine yonelik kadrolar olusturulmasi gerektigi,

e  Personelin engelli bireylerin belirttikleri sorunlara ve sikayetlere duyarli olmamasina
yonelik olarak, engelli bireylerin sorunlarina karsi personelin farkindaliginin artirilmasi ve
personele engellilere yonelik duyarlilik egitiminin verilmesi gerektigi,

e  Kendisini tatilde rahat ve simartilmaya misait hisseden engelli miisteriler ile personelin
kurdugu olumsuz iletisime yonelik olarak, personelin engelli bireylere kars1 daha sabirli ve
anlayish davranmasi, onlari iyi dinlemesi ve personelin engelli bireye karsi empati kurma
becerisini gelistirmesi gerektigi,

e  Turizm sektdriinde istihdam edilen engelli personelin iletisimsizlestirilmesine yonelik
olarak, engelli personelin gerek otel isletmelerinde gerek seyahat acentalar1 ve ulastirma
isletmelerinde miisteri ile birebir diyalog kurabilecegi pozisyonlarda calistirilmasi, Kiiltiir
ve Turizm Bakanlignyla gerekli yazigmalar yapilarak engelli personelin miisteriyle diyalog
kurabilecegi departmanlarda istihdam edilmesine yonelik kadrolar olusturulmasi gerektigi,

e  Personelin farkli engel gruplariyla yasadigi iletisim engellerine yonelik olarak, bireylerin
farkliliklar1 olan bagka bireylerle rahat empatik bir etkilesim kurmasinin saglanmasi ve ¢ok
kultlirlii egitim ¢aligmalarinin gergeklestirilmesi gerektigi,

e  Personelin engellilerle iletisiminde dnyargilarinin olmasina yonelik olarak, personelin
empati kurma becerilerinin gelistirmesi ve kurum i¢i ve kurum dis1 engellilikle ilgili seminer
konferans ve egitimler diizenlenmesi gerektigi,

e  Personelin engelli bireylerle saglikli bireyleri esit gormemesinden kaynaklanan iletigim
engellerine yonelik olarak, personelin iletisim konusunda ayrimcilik yapmamasina yonelik
bilgilendirilmesi ve 6rnek olaylar vasitasiyla isten ¢ikarilmaya kadar gidecek olan bu hususun
vurgulanmasi gerektigi onerilmistir.

Elde edilen bu bulgulara genel bir yorum getirilecek olunursa; turizm sektoriinde
hizmet vermekte olan personelin, engellilerle empati kurmaya caba gdstermesi, beden dili ve
yliz ifadesine dikkat etmesi, “sen dili”, “ben dili”ne doniistiiriilerek yargilayici ifadelerden
kaginilmasi, etkili dinleme yontemleri ve duyarlilik hakkinda egitim verilmesi, ¢ok kiiltiirlii
egitim caligmalarinin gerceklestirilmesi, bilgilendirici programlar ve brosiirler hazirlanmasi,
kurum i¢i ve kurum dis1 engellilikle ilgili seminer ve konferanslar diizenlenmesinin tavsiye
edilmekte oldugu saptanmustir.

Arastirmadan elde edilen bulgularin literatiir ile oOrtistigl goriilmektedir. Ayrica
engellilerin turizm igletmelerinden yararlanirken kendilerine hizmet sunan personel ile
yasadiklari iletisim problemleri ile ilgili yapilan ¢aligmalarin ¢ok az oldugu tespit edilmistir.
Engelli bireylerin konaklama isletmelerinde yasadiklar1 iletisim problemleriyle ilgili
Yenigehirlioglu (2013)’nun yapmis oldugi yiiksek lisans tez ¢alismasinda aragtirmaya katilan
engelli bireylerin biiylik cogunlugu otel personelinin kendilerine her firsatta yardimda
bulunduklarini, diger turistlerle kendilerini esit gordiiklerini ve pozitif ayrimecilik yapildigini
belirtmislerdir. Ayrica otel departman miidiirlerinin, engellilerle 6zel olarak ilgilenmesi ve
ulasilabilir olmas1 engellilerin kendilerini 6zel hissetmelerini saglamistir. Aragtirmaya katilan
bir¢ok engelli tarafindan yasanan iletisim sorunu ise bazi bellboy’larin bahsis alabilmek i¢in
siirekli olarak engelli bireylerin pesinde dolasmasi ve olur olmaz hareketler ile yardimei
olmayi teklif etmeleridir (Yenisehirlioglu 2013, 68). Engelli turizmi ile ilgili yapilan detayli
literatiir taramasimna makalenin igerisinde yer verilmistir. Bu literature taramasi sonucunda
engelli bireylerin turizm faaliyetlerinden yararlanirken genellikle tiim turizm isletmelerinin
yapisal ve hizmet unsurlarina erigilebilirliklerinin irdelenmis oldugu engelli bireylerin turizm
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faaliyetlerinde bulunduklar1 esnada yasadiklari iletisim problemlerine fazla deginilmedigi tespit
edilmistir. Bu makale ¢aligmasi ile daha 6nceden ¢ok az galigsmis olan turizm sektdriinde engelli
iletisimi konusu ele alinarak bu alanda farkindalik yaratilmasi hedeflenmistir.

Sonug olarak turizm sektoriinde hizmet vermekte olan personelin engelli bireylerle
iletisim kurma noktasinda sorunlar yasadiklar1 ve bu sorunlari agsma noktasinda gerek bireysel
gerekse kurumsal ¢aba gosterilmesinin engelli turizmini gelistirecek bir etkisi olacagi ortaya
cikarilmustir.
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