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Engelli bireylerin tiim faaliyetlerden esit bir sekilde yararlanabilmeleri ve bu faaliyetlere
katilabilmeleri ¢agdas toplum olabilmenin 6nemli bir gerekliligidir. Bu bakimdan turizm
faaliyetlerine katilim gereksinimi ve hakki agisindan, engelli bireyler diger bireylerden
farksizdir. Engelli bireylerin eylemlerini sinirlayan kisitlarinin haricinde toplumun organize
olus seklinden kaynaklanan cesitli bariyerler de engelli bireylere ilave sorunlar
olusturabilmektedir. Ozellikle bilgi arama siirecinin elektronik kaynaklardan yogun sekilde
beslendigi teknoloji devrinde, elektronik kaynaklarda paylasilan bilgilerin engelli bireylerin
ihtiyaglar1 gozetilerek olusturulmayis1 séz konusu bireyler icin elektronik engeller
dogurmaktadir. Bu bakimdan ¢alismanin amact; Tiirkiye'de en ¢ok turist agirlayan ilk {ig il;
Antalya, Istanbul ve Mugla'daki 4 ve 5 yildizli otellerin resmi internet sitelerinde engelli
potansiyel turistlerin ihtiyaclarina ve beklentilerine yonelik bilgilere ne diizeyde yer
verildigini arastirmaktir. Arastirma sonuglarinda {i¢ ilde de 4 ve 5 yildizli otellerin internet
sitelerinde engelli bireylerin bilgi edinme ihtiyacina yonelik son derece sinirli paylagimin
yapildig1 ve yasal bir zorunluluk olarak otellerde engelli odasi bulunsa bile bu bilgiye
elektronik ortamda yeterli diizeyde yer verilmedigi belirlenmistir.

A Research on Existence of Information for Disabled People’s Needs on
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Abstract
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Participation of disabled people to all communal activities on equal terms is an essential part
of being a modern society. From this point of view, their need and right to participate in
touristic activities are no different than non-disabled individuals. Besides their own handicaps
that restrict their actions, they are more likely to encounter with problems which originate
from the way that the community is currently formed. Especially in the age of technology
which information process rely on electronic resources, extra obstacles may occur for
disabled individuals due to the ignorance to their electronic information needs. In this regard,
the aim of this study is to examine to what extent the hotels’ in Antalya, Istanbul and Mugla
which entertain the most incoming tourists in Turkey, allocate place for potential needs of
disabled people and expectations on their web sites. According to the results, web sites of
hotels have very limited information regarding the the needs and expectations of disabled
people. And even though having rooms for disabled people is a legal obligation for hotels, it
is determined that they have very limited information about these rooms on electronic
platform.
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GIRIS

Engelli kavrami birgok karigikligi beraberinde getiren ve engelin nasil goriildiigiine dayali olarak
farkli sekilde kullanilan ve yorumlanan bir kavramdir. Tanimlamalar, engelliligi bir ¢esit biyolojik
bozukluk olarak goren medikal yaklasimdan; engeli, bireyin kisisel problemi olmaktan 6te toplumun
organize olus seklinden kaynaklandigini vurgulayan sosyal yaklasima gesitlilik gostermektedir (Drews,
W., 2008, s. 164). Engelli bireylere olan yaklagim giin gectikge olumluya dogru egilim gosterse de,
engelli bireylerin ihtiyaglar1 ve beklentilerinin anlagilmasi ve karsilanmasi noktasindaki ¢abalar yetersiz
kalabilmektedir. Ozellikle tiim bireylerin haklarinin gozetildigi cagdas toplumun ortaya cikabilmesinde,
engelli bireylerin yasamin tiim kesimlerine uyumlarinin saglanmasi ¢ok énemli bir gerekliliktir (Artar

ve Karabacakoglu, 2003).

Engelli bireylerin uyum sikintis1 yasayabildigi alanlardan biri de turizmdir. Engelli bireylerin de
diger insanlar gibi gezmeye, tatil yapmaya ve farkli yerler gérmeye ihtiyaclar1 vardir. Ancak engelli
bireyler seyahat karar1 verirken diger bireylere gére daha fazla bilgiye ihtiya¢c duyabilmektedir.
Konaklama tesislerinde, engelli bireylerin 6zellikle kendi engel tiirlerine gére diizenlemelerin bulunup
bulunmadig, beklenti ve ihtiyaglarinin karsilanip karsilanmayacag bilgisi biiylik 6nem arz etmektedir.
Bu baglamda, turistik faaliyetler ve olanaklar hakkindaki bilginin kisitlt olusu veya diger bir ifadeyle
dogru ve giivenilir bilgiye erisememe durumu, seyahat tercihini etkileyebilmekte ya da seyahat yapma
istegini azaltabilmektedir (Darcy, 2003, s. 78). Bu bakimdan engelli bireylere giivenilebilir ve dogru

bilginin saglanmasi son derece 6nemlidir.

Giiniimiizde, internet bilgiye ulasmak igin en dnemli ara¢ haline gelmistir. Internet kullanicisi
bulundugu yerden ihtiya¢ duydugu herhangi bir bilgiye kolayca ulasabilmektedir (Ergiin, vd. 2008, s.
288). Ancak elektronik ortamlarin da fiziksel ortamlar gibi engelli bireyleri gdzetilerek diizenlenmeyisi,
engelli bireyler i¢in sikintilar yaratabilmektedir. Hatta konaklama isletmeleri fiziksel c¢evre
diizenlemelerini engelli bireylere yonelik yapmis olsalar dahi, bunu bilgi edinmede en sik kullanilan
elektronik ortamlarda yeterli sekilde duyurmadiklarinda, katlanilan ¢abalar sonugsuz kalabilmektedir.
Bu bakimdan ¢alismada, Antalya, Istanbul ve Mugla sehirlerindeki otellerin resmi internet sitelerinde

engelli bireylerin faydalanmasina yonelik bilginin yer alip almadiginin tespit edilmesi amaglanmaktadir.
MEDIKAL VE SOSYAL BOYUT ACISINDAN ENGELLILIK KAVRAMI

Engellilik kavramina yonelik bir¢ok farkli tamimlama bulunmakta ve farkli tamimlamalar ile bazi
zamanlar birbirinin yerine, bazi zamanlarda ise farkli anlamlarda kullanilan benzer sozciikler, engellilige
yonelik kesin sinirlarin ¢izilmesini ve kapsamin belirlenmesini zorlagtirmaktadir. Bu karigikliklardan
dolay1 engellilere yonelik gelistirilecek yasalarin ve hizmetlerin kapsami da belirsizlesmekte

uygulamada pek ¢ok sorun ortaya ¢ikabilmektedir (Arici, 2010, s. 13-14).
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Kavramlardaki belirsizlikler, bu belirsizliklerin azaltilmasina yonelik c¢abalari dogurmustur.
Kavramlarm arasindaki farkliliklar1 vurgulamak icin Diinya Saglik Orgiitii (WHO), 29. Diinya Saglik
Toplantisi sonrasi 1980 yilinda bir ¢alisma yayinlamig ve bu calismada engellilikle ilgili temel

kavramlar ti¢ baglik altinda incelenmistir (WHO, 1980):

. Oziirliiliik (Impairment): Oziirliiliik; psikolojik, fizyolojik ya da anatomik yapidaki ya
da fonksiyonlardaki eksiklik ya da anormallik durumunu ifade eder (WHO, 1980, s. 47).

o Engellilik (Disability): Engellilik, gerceklestirilmesi normal sayilan bir faaliyeti
uygulayabilmede kisitlilik ya da eksiklik durumunu ifade eder ve sahip olunan 6zriin bir sonucu
olarak ortaya ¢ikar. (WHO, 1980, s. 143).

o Sakatlik (Handicap): Sakatlik, yetersizligin ya da 6ziirliiliigiin bir sonucu olarak séz
konusu bireyin (yasa, cinsiyete, sosyal ve kiiltiirel faktorlere bagli olarak) normal kabul edilen bir
gorevi yerine getirmesini kisitlayan ya da engelleyen dezavantaj durumudur. (WHO, 1980, s.
183).

Diinya Saglik Orgiitii'niin 1980 yillarinda yapmis oldugu bu simflandirma engelliligi medikal model
temelinde degerlendiren bir siniflamadir. Medikal model engellilige sosyal yonlerdeki problemleri goz
ard1 ederek bakar ve daha ¢ok fiziksel saglik problemleri iizerine odaklanir (Darcy ve Buhalis, 2011, s.
24-25). Diinya Saglk Orgiitii'niin 1980 yilindaki engellilik siniflandirmalari aslinda engellilikle ilgili
belirli smirlarin ¢izilmesi ve engelligin kapsaminin belirlenebilmesi i¢in baglangi¢ noktasi olmustur.
Ancak, 1980'de Diinya Saglik Orgiitii'niin yapmis oldugu nitelendirme engelliligi bireysel bir problem

olarak ele almakta ve daha ¢ok fiziksel saglik problemleri iizerine odaklanmaktadir.

Medikal modelde odaklanildigi tizere saglikli olma durumu yalnizca fiziksel sagligi degil, ayrica
duygusal rahatlig1, sosyal uyusmay1 da igeren ¢ok yonlii bir olgudur (Stokols, 2000, s. 136). Bu agidan
daha ¢ok fiziksel saglik problemlerine odaklanan medikal modelin aksine sosyal model engelliligi;
engelli bireylerin sosyal faaliyetlere katilimini sinirlayan, onlari 6tekilestiren, bunaltan, sosyal olarak
kurgulanmis kisitlayict gevre faktorleri ve bir takim diigmanca davraniglarin iriinii olarak yorumlar
(Darcy ve Buhalis, 2011, s. 27). Sosyal model bireyin 6zriinii inkar etmez ancak engelliligin; baslica
sosyal aktivitelere katilimda bireylerin 6zriinden dolay1 ayrim yapilmasina ve bireylerin dislanmasina
sebep olan sosyal olarak kurgulanmis bariyerlerin bir {iriinii oldugunu siddetle vurgular (Darcy, 2002, s.
63). Burada sosyal modelin altim1 ¢izdigi nokta; bireyin sahip oldugu herhangi bir 6zriin, toplumun

organize olus seklinden dolay1 engele doniistiigiidiir (Darcy ve Buhalis, 2011, s. 27).

Sosyal modelin bakis acis1 temelinde engellilik tanimlar1 da yeniden sekillenmistir. Sosyal modelin
yapmis oldugu vurgudan hareketle engellilik, kisinin sahip oldugu kisithliktan dolayi, toplumun
yapisina uyum saglayamamasindan ortaya ¢ikan karmasik sosyal iliskiler seti olarak da ifade edilebilir
(Darcy, 2003 s. 9). Bu agidan engellilik sadece bir saglik problemi olmayip bir bireyin viicut
ozellikleriyle o bireyin i¢inde yasadigi toplumun etkilesiminin yansimasidir (WHO, 2014). Bu baglamda
engelli bireylerin karsilastiklar1 zorluklarin iistesinden gelebilmek ve turizm faaliyetlerine katilimlarini

saglayabilmek i¢in Oncelikle g¢evresel ve sosyal bariyerlerin ortadan kaldirilmasini saglayacak
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miidahalelerin gerektigi goz oniinde bulundurulmalidir (WHO, 2014). Ancak turizm faaliyetlerine
katilimin 6niindeki engellerin kaldirilmasina yonelik ¢abalar ile engelsiz turizm kavrami dogabilecek ve

engelli bireylerin turizm hareketlerine katilmalar1 tesvik edilebilecektir.
ENGELSIZ TURIZM KAVRAMI

Engelsiz turizm; hareket, gdrme, isitme, zihinsel vb. kisitliliga sahip bireylerin, evrensel olarak
tasarlanmis turizm mallarini, hizmetlerini ve turistik ortamlar1 kullanimlar1 boyunca bagimsiz bir sekilde
ve esitlik cercevesinde hizmet alabilmeleri olarak tanimlanmaktadir (Darcy ve Dickson, 2009, s. 34).
Engelsiz turizm kavrami, engelli bireylerin mevcut engellerinin yani sira digsal unsurlarin da yeni birer
engel unsuru olmamasini, aksine tesvik edici olabilmesini, boylece engelli bireylerin kisith yetenekleri
ile beklentilerinin arasindaki mesafenin asgariye indirilerek, engelli bireylerin turizme katiliminin
saglanabilmesini ifade eder. Bu bakimdan, engelli olsun ya da olmasin, seyahat etme tutkusunun her
bireyde var oldugu ve seyahat etme 6zgiirliigiiniin her bireyin hakki oldugu unutulmamalidir (Yau, vd.,

2004, s. 946-947).

Engelli bireylerin de diger bireyler gibi seyahat edebilmeleri ve turizm faaliyetlerine katilabilmeleri
en dogal haklar1 olmasina karsin, engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katilimimin olduk¢a sinirh
oldugu bilinmektedir. Engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katilimin1 sinirlayan faktérler Tablo 1°de
Ozetlendigi gibi igsel ve digsal faktorler olarak ele alinabilir. Bunlardan igsel faktorler, bireyin turizm
faaliyetlerinde etkin olabilmesi i¢in tistesinden gelmesi gereken ilk engellerdir; bilgi eksikligi, sagliga

bagli durumlar, sosyallesme isteksizligi/problemi, ekonomik durum gibi (McKercher, vd., 2003, s. 467).

Engelli bireyler, turizm faaliyetlerine katilimi zorlagtiran igsel faktorlerin iistesinden gelseler de,
seyahati kisitlayan, segenekleri sinirlayan ve memnuniyeti azaltan digsal bir takim engellerle
kargilagsmak durumunda kalabilirler. Bu engellere; ulastirmada yasanan zorluklar, iletisim sikintilari,
turizm igletmelerinin fiziksel ¢evre kosullarinin gogunlukla engellileri gézeterek diizenlenmemis olusu,
turizm isletmelerinde engelli bireylerle iletisim kurma ve onlarin 6zel ihtiyaglarina yanit verebilecek
kalifiye eleman eksikligi 6rnek verilebilir (McKercher, vd., 2003, s. 467-468).

Tablo 1. Engelli Bireylerin Turizm Faaliyetlerine Katilimda Karsilastiklar1 Engeller
ICSEL FAKTORLER DISSAL FAKTORLER

Kisilik Kaynakli Engeller Ekonomik Engeller Cevresel Engeller Birbiriyle Iliskili Engeller
Bilgi eksikligi Ekonomik kisithiliklar Konaklanilacak yerin | Beceri zorluklart ve
ulagilabilirligi/mimarisi uyusmazliklar

Sosyal yetenek eksikligi

Gelir esitsizligi

Patikalar, tepeler gibi dogal
cevre engelleri

{letisim zorluklari

Saglik kaynakli etkenler

Seyahatte siiresince
birine duyulan ihtiyag

Ulasim engelleri

Etkinliklere katilimdaki
isteksizlik/cesaretsizlik

Fiziksel
kaynakl1 etkenler

ya da psikolojik

Kurallar ve
diizenlemeler

yasal

Konaklama isletmelerinde
calisanlarin davraniglar

Seyahatin  bir
gorillmemesi

hak olarak

Giivenlik problemleri

Bilginin tutarliligs ve
kullanilabilirligi

Kaynak: McKercher, vd., 2003: 468.
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Engelli bireylerin karsilastiklar1 engellerin azaltilmasina yonelik uygulamalar ve yasal diizenlemeler,
cogunlukla ihmal edilmis olsa da, 6zellikle gelismis {ilkeler basta olmak iizere birgok iilkede giderck
artan 6nem ve ilgi kazanmaktadir. Tiirkiye'de de 6 Temmuz 2000 tarihinde yiiriirliige giren 24101 sayili
Turizm Tesisleri Yonetmeligi’nin 18. maddesinde “Toplam kapasitesi 80 oda ve iizerinde olan
konaklama tesisleri ile eglence merkezleri, giiniibirlik tesisler ve temall parklarda, miisteriler tarafindan
kullanilan tiim genel mahaller ile acgik alanlarin bedensel engelli miisteriler tarafindan da
kullanilabilmesini saglayict fiziki diizenlemeler yapilir. Bu diizenlemeler, ozel isaretlerle belirtilir.”
ifadesi bulunmaktadir. Bunun yani sira, “Tesis basina en az bir oda olmak iizere, oda sayisimin %1 i
oramndaki yatak odasi ve banyosu, bedensel engellilerin kullanimina uygun olarak insa ve tefris edilir.”
ifadesi de ayn1 maddenin devaminda yer almaktadir (Resmi Gazete, 2005). Ancak odak noktasi belirtilen
maddedeki gibi sadece bedensel engelliler olmamali, yapilan diizenlemeler tiim engel gruplarindaki

bireyleri kapsamalidir (Berthold, 2005).

Engellerin ortadan kaldirilmasina yonelik ¢abalar giderek artsa da bu ¢abalarin yeterliligi ve kapsami
tartisilabilmektedir. Konaklama isletmeleri de engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katilimini
arttirmaya yonelik cabalar icine girmistir. Ancak yapilan diizenlemeler yetersiz kalabilmekte,
stirdiiriilebilirlikten uzak olabilmekte ve zorunluluktan dolay1 gerceklestirilebilmektedir. Yapilan
diizenlemeler yeterli olsa dahi bu diizenlemelerle ilgili bilgilerin ulasilabilirligi eksik oldugunda
gergeklestirilen faaliyetler amagtan uzak kalabilmektedir. Hatta igsel ve digsal faktorlerdeki diger
noktalarin iistesinden gelinse bile 6zellikle digsal kaynakli sorunlarin ortadan kaldirilmasiyla ya da
azaltilmasiyla ilgili bilginin engelli potansiyel turistlere ulastirilabilmesi saglanmalidir. Bu bakimdan
giiniimiizde en sik kullanilan bilgi kaynaklarindan olan internetin etkili ve dogru kullanilmasi, zaten bir

takim fiziksel kisitliklara sahip olan bireylerin 6niine yeni engellerin ¢ikarilmamasi agisindan 6nemlidir.
BILGI KISITI

Engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katiliminin temelinde, fiziksel ¢evre diizenlemeleri ve
tutumlar kadar, bilgiye erisebilmek ve bilgiyi kullanabilmek de yer almaktadir (Eichhorn vd., 2008, s.
190). Seyahat planlamasina edinilen bilgiler yon vermektedir. Bu baglamda, turistik faaliyetler ve
olanaklar hakkindaki bilginin kisitli olusu veya diger bir ifadeyle dogru ve giivenilir bilgiye erisememe
durumu, seyahat tercihini etkileyebilmekte ya da seyahat yapma istegini azaltabilmektedir (Darcy, 2003,

s. 78). Bu bakimdan engelli bireylere giivenilebilir ve dogru bilginin saglanmasi son derece énemlidir.

Engelli bireyler seyahat dncesi planlarini, seyahat siiresince ihtiyaclarim1 ve beklentilerini karsilanip
karsilanmayacagina gore ¢cok dikkatli bir sekilde yapmalidirlar. Bu bakimdan, gidilecek yere ulasma,
gidilecek bolgeyi gezme ve ikamet edilen bolgeye donme siirecinde detayli bilgiye ihtiyag
duyulmaktadir. Turizmle ilgili mal ve hizmetlerin planlamasi ve pazarlamasi yalnizca destinasyonla
siirlt olmadigindan, seyahat siireciyle ilgili detayli bilginin tiim potansiyel misafirlerle dogru ve tatmin

edici sekilde paylasilmasi pazarlama faaliyetlerinin basarisi i¢in de gereklidir (Eichhorn ve Buhalis,
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2011, s. 56). Ciinkii engelli bireylere yonelik gerekli fiziksel ¢evre diizenlemeleri yapilsa ve calisanlara
bu konuda egitimler verilmis olsa bile, bu faaliyetlerle ilgili bilginin gerekli kisilere ulagtirilamamasi

yapilan yatirimlar1 anlamsizlagtirmaktadir.

Bilgi edinmede elektronik kaynaklarin 6nemi giderek artmaktadir. Bu bakimdan engelli bireylere
yonelik diizenlemelerin yapilmasi ve bunlarin elektronik ortamlarda dogru sekilde duyurulmasi, engelli
bireylerin seyahat kararlarini, seyahat planlamalarini ve rezervasyon siireclerini etkileyebilmektedir. Bu
acidan ozellikle elektronik kaynaklarda yer alan bilgilerin eksiksiz bir sekilde verilmesi gerekmektedir.
Darcy (1998), caligmasinda bilginin kisitlanmasimi etkileyebilecek faktorleri su bagliklar altinda
siralamigtir: Bilginin uygunlugu, bilginin dogrulugu, detayli bilginin sunulmasi ve bilginin sunulma
sekli. Bu faktorlerin engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katilimini ve dolayisiyla alinan hizmetten

memnuniyetini olumlu etkileyecek yonde uyarlanmasi gerekmektedir.

Engelli bireylerin seyahat planlamalarin1 yaparken yararlanabilecekleri onemli kaynaklarin baginda
seyahat acenteleri ve internetin geldigi soylenebilir. Ancak engellilerin seyahat acenteleri ile iligkilerini
inceleyen arastirmalar, engelli bireylerin seyahat acentelerinden yeterince yararlanamadiklarini ve
turizm faaliyetlerine katilabilmek i¢in engelli bireylerce ihtiya¢ duyulan bilginin ¢ogunlukla tutarsiz ya
da eksik sunuldugunu gostermektedir (Capella ve Greco, 1987; Burnett, 1996; Darcy, 2003). Oysa
turizm faaliyetlerine katilmak isteyen engellilerin ihtiyaglarinin karsilanmasinda dogru ve giivenilir
bilgi, engelli bireylerin dogru kararlar verebilmesi i¢in gereklidir. Bununla birlikte internet ise, ¢ok
yonlii ve gilincel bilgi sunmasi agisindan énemli bir firsattir ancak ¢ogunlukla, internet sitelerinin engel
gruplarindaki bireylerin ihtiyaglar1 g6z 6niinde bulundurularak tasarlanmayisi ya da engellilere yonelik
sunulan olanaklara bu alanlarda yeterince yer verilmeyisi dijital olanaklardan yararlanabilmenin 6niine

gecgebilmektedir.

Engelli bireylerin seyahatlerini planlarken yararlandiklar1 bilgi kaynaklar1 pek ¢ok arastirmaya konu
olmustur. Bu aragtirmalardan birinde Capello ve Greco (1987), engelli bireyler i¢in en dnemli bilgi
kaynaklarinin aile, arkadaglar ve agizdan agza iletisim oldugunu, seyahat acentelerinin ise o derece
onemli goriilmedigini vurgulamistir. Bir diger ¢alismada Williams ve digerleri (2007); Avustralya,
Ingiltere ve Amerika’daki otellerin internet sitelerinin engelli bireylerin ihtiyaclar1 ve beklentilerine
yonelik tasarlanip tasarlanmadigini arastirmis ve sonuglari hayal kirici bulduklarini vurgulamislardir.
Buna gore sz konusu iilkelerdeki otel internet sitelerinin Avustralya’da %8’i, ingiltere’de %20’si ve
Amerika’da %6’s1 engelli bireylerin asgari bilgi gereksinimini karsilamaktadir. Bir diger calismada Lee
ve digerleri (2012) engelli bireylerin seyahat karariyla ilgili bilgiyi edinmede en ¢ok
aile/arkadaglar/akrabalara, diger engelli insanlara ve sonrasinda ise internete yoneldiklerini belirtmistir.
Bu arastirma sonuglarinda dijital alanlarda gerekli diizenlemelerin yapilmayisinin ve dijital anlamda

engelli bireylerin ihtiya¢ duyabilecekleri bilgilere yer verilmeyisinin etkili oldugu sdylenebilir.
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YONTEM

Arastirma'da Antalya, Istanbul ve Mugla illerinde bulunan, 4 ve 5 yildizl1 otellerin internet sitelerinin
icerik analizi yoluyla, engellilerin ihtiyaglarina yonelik bilgiye yer verme durumlari incelenmis ve
belirlenen degerlendirme dlgiitleriyle yeterlilik diizeylerinin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmigstir. Antalya,
Istanbul ve Mugla illerinin segilmesinin sebebi sdz konusu illerin en ¢ok turist agirlayan iller sirasinda
ilk ti¢ sirada yer almasidir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligt, 2013). Turist sayisinin fazlaligina paralel olarak
bu illerde bulunan otellerin daha ¢ok engelli turisti misafir edebilmek adina elektronik ortamlar1 etkin
bir sekilde kullanabilecekleri varsayimidir. Konaklama isletmesi tiirii olarak 4 ve 5 yildizli otellerin ve
tatil kdylerinin se¢ilmesinin nedeni ise, zorlu rekabet sartlarina uyum saglama noktasinda bu
isletmelerin diger kategorilerdeki isletmelere kiyasla bilgi iletisim teknolojilerinden daha yogun
yararlandiginin diigiiniilmesidir. Bu bakimdan arastirmanin zaman ve yer kavramlar1 belirlenmis olan
kuramsal niifusunu (Erdogan, 2003, s. 167), 2014 yilimin Subat ve Mayis aylarinda Antalya ilinde
faaliyet gdsteren toplam 459 adet, istanbul ilinde faaliyet gdsteren 269 adet ve Mugla ilinde faaliyet
gosteren 135 adet 4 ve 5 yildizli otel olusturmaktadir. Bu kapsamda erisilebilir arastirma niifusu ise,
Antalya, Istanbul ve Mugla'daki il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliiklerinden elde edilen turizm isletme
belgeli konaklama tesisleri 2014 yili listesine gore, her 4 ve 5 yildizli otelin segilmesiyle olugan toplam

863 otel internet sitesidir.

Veri toplama agamasinda s6z konusu otellerin tamaminin resmi internet sitesine ulagilmaya galigilmig
ancak bazi otellerin resmi internet sitesinin olmayisindan, bazi otellerin internet sitelerinin ise yapim
asamasinda oldugundan s6z konusu sitelere ulagilamamistir. Bu bakimdan, resmi internet sitesine
ulasilabilen otel say1s1 Antalya i¢in 419, Istanbul icin 247 ve Mugla icin 118 olmak iizere toplamda 784
oteldir. Aragtirmanin amacina uygun olan igerik analizinin sistematik bir sekilde yapilabilmesi igin
otellerin internet sayfalarinda aranacak kriterleri gosteren bir degerlendirme formu hazirlanmis, formun
hazirlanmasinda Williams ve digerlerinin (2007) olusturdugu degerlendirme formu alinarak
arastirmanin konusuna uyarlanmistir. Uygun oldugu diisiiniilen ifadeler araciligiyla s6z konusu illerdeki
otellerin internet siteleri tek tek incelenerek igerik analizi gergeklestirilmistir. Degerlendirmede her otel
icin ayr1 bir form kullanilmis ve formda yer alan olgiitler “var” ya da “yok™ olarak isaretlenmistir.
Arastirmada elde edilen verilerin analizi SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for Windows

17.0.1 program araciligiyla yapilmustir.
BULGULAR

Aragtirmada tiim engel gruplarina ve farkli engel gruplarina yonelik internet sitesinde yer verilen
bilgiler ayr1 ayr1 incelenmistir. Arastirmada ilk olarak otellerin resmi sitelerinde tiim engelli potansiyel
turistlere yonelik sunulan genel bilgiler incelenmistir. Bu incelemeye yonelik sonuglara Tablo 2'de yer

verilmistir.
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Tablo 2. Tiim Engelli Turistler I¢in Genel Bilginin Varligia Gére Dagilim

Ifadeler Antalya Istanbul Mugla
Yok Var Yok Var Yok Var
. < e e 260 159 153 94 74 44
1. Engelli odasinin varligina yonelik bilgi (%662) [(%38) [(%662,9) [(%38,1) |(%62,7) |(%637.3)
2. Tren istasyonu, havaalani, otogar vb.de karsilamaya| 402 17 242 5 115 3
yonelik bilgi (%95,9) [(%4,1) |(%98) |(%2) (%97,5) [(%2,5)
3. Otelden baglant1 noktalarina transfere yonelik bilgi o 935%8 B 5%1 5 92632\ (o 382) (0 91612\ (o ;4‘
0 0 0 0. 0 0.
4. Turistik alanlara ve turistik alanlardan otele] 406 13 244 3 115 3
transferle ilgili bilgi (%96,9) [(%3,1) |(%98,8) |(%1,2) [(%97,5) |(%2,5)
) e 362 57 232 15 109 9
5. Engelli park alan1 durumuyla ilgili bilgi (%86,4) |(%13,6) [(%95,9) [(%6,1) [(%692,4) [(%7.6)
s . S 409 10 242 5 115 3
6. Ulagilabilir eglence faaliyetleriyle ilgili bilgi (%97,6) [(%2.4) |(%98) [(%2) (%97.5) (%2.5)
7. Normal kosullarda engellilere yardimci olacak . 391 . 28 . 236 . 11 . 111 . 7
uzman personelin varligiyla ilgili bilgi (%695,3) [(%6,7) ((%95,5) [(%4.,5) |(%94,1) (%5.9)
. . . 412 7 244 3 116 2
8. Acil durumlarda miidahalede bulunacak medikal
personelin varligiyla ilgili bilgi (%098,3) (%1,7) ((%98,8) (%1,2) |(%98,3) (%1.7)
9. Engelliler i¢in antrenman olanaklariyla ilgili bilgi (% 9491;) % 52) % 120407) i % 110108) i

Tablo 2'de goriildiigii iizere Antalya, Istanbul ve Mugla’daki 4 ve 5 yildizh otellerin ortalama %38’i

internet sitesinde engelli odasi bulundugu bilgisine yer vermistir. 24101 sayili Turizm Tesisleri

Y 6netmeligi’nin 18. maddesinde “Tesis basina en az bir oda olmak iizere, oda sayisimin %1 ‘i oramindaki

yatak odast ve banyosu, bedensel engellilerin kullanimina uygun olarak insa ve tefris edilir” ifadesi

geregi engelli odas1 bulundurma yasal bir zorunluluk haline gelmistir. Ancak s6z konusu otellerde

engelli odasi bulunsa bile bu bilgiye elektronik ortamda c¢ogunlukla (%62) yer vermedikleri

goriilmektedir. Engelli bireyler s6z konusu yasadan haberdar olmayabilir ve otellerin internet sitesinden

bilgi almak istediklerinde hayal kirikligiyla karsilasabilir ve tatil kararini degistirebilir ya da tatil

kararindan vazgegebilirler. Bunun haricindeki maddelerde de engelli bireylerin ihtiyaci olan bilgiye, s6z

konusu faaliyetler gergeklestirilse bile, internet sitesinde nadiren yer verildigi goriilmektedir.

Tablo 3. Kismen ya da Tamamen Gérme Engeli Bulunan Turistler I¢in Spesifik Bilginin Varligina Gore

Dagilim
ifadeler Antalya istanbul Musl
Yok Var Yok Var Yok Var

1. Ihtiyac1 olan turistler igin rehber kopek hizmetiyle ilgilif 412 7 244 3 118 -
bilai (%98.3) |(%1.7) 1(%98.8) |(%1.2) 1(%100)

2. Turistlerin kendi rehber kopekleri i¢in saglanan| 412 7 243 4 118 -
olanaklara vonelik bilgi (%98.3) |(%1.7) 1(%98.4) |(%1.6) 1(%100)

3. Yemekte gerekli oldugunda asistan hizmetine yonelik] 418 11 242 5 116 2
hiloi (047 A) (042 ) [(04Q8)  |(042) (0408 2) [(041 7N
4. Barlar/restoranlarda sunulan renkli servis malzemeleri ile] 417 2 247 - 118 -
ilili bilai (%99.5) [(%0.5)  1(%100) (%100)

5. Gorme engelliler icin alfabe (Braille) kullanimiyla ilgilijf 398 21 239 8 111 7
hiloi (04QR)  |(04R) (040R &Y (042 2Y (0404 1) |(0AR Q)
6. Yon bulmay: kolaylastiran sart bantlarin varligiyla ilgilif 415 4 246 1 117 1
hilai (9699 1) (%0 9) (9499 A) (%0 4) (%99 2) (%0 !)
7. Yon bulmay: kolaylastiran isaretler (Biiyiik baskilar, zit] 403 16 239 8 113 °
renkler, iyi aydinlatma vb.) hakkinda bilgi (%096,2) |(%3,8) ((%96,8) ((%3,2) |(%95,8) |(%4,2)
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Engelli bireyler farkli engel gruplarinda yer alabilir. Bu bakimdan her engel grubu goézetilerek
bilgilendirmelere yer verilmesi 6nem tagimaktadir. Analiz sonucunda 6zellikle gérme engelli bireyler
icin ihtiyag duyulan bilgilere oldukea sinirli yer verildigi goriilmektedir. Gérme engelli bireyin internet
ortaminda bilgi aramasinin zorlugu s6z konusu olabilir ancak gérme engelinin her zaman tiim goriis
kabiliyetinin yitirilmesi anlamina gelmedigi, teknolojik gelismeler ile bu zorluklarin agilabildigi, ya da

gorme engelli bireyin refakatgisinin bu sitelerde bilgi arayabilecegi unutulmamalidir.

Tablo 4. Hareket Kisitlilig Bulunan Turistler igin Spesifik Bilginin Varligina Gére Dagilim

ifadeler Antalya istanbul Mugla
Yok Var Yok Var Yok Var
1. Tesislerin uygunluguyla ilgili bilgi(Tiim tesisler] 357 62 223 24 106 12
tekerlekli sandalye kullananlar i¢in uygun mu?) (%85,2) [(%14,8) |(%90,3) |(%9,7) |(%89,8) ((%10,2)
2. Tesislerin konumu ile ilgili bilgi (Zemin katta 6zel odalar,| 336 83 206 41 98 20

tesislerin birbirine yakinligi, yol {izerinde engelin olmayis1)(%80,2) [(%19,8) [(%83,4) ((%16,6) [(%83,1) |(%16,9)
0ibi)
3. Tesislere erisime yonelik bilgi (tekerlekli sandalye ile] 370 49 215 32 115 13
manevra yapabilecek bos alanin olusu, rampalarin olusuf(%88,3) |(%11,7) [(%87) |(%13)  |(%89) |(%11)
gibi)
4. Gerektiginde yemeklerde asistan yardimiyla ilgili bilgi] 402 17 245 2 114 4

(Sandalyeye refakat edilmesi, self-service yemeklerde](%95,9) |(%4,1) [(%99,2) ((%0,8) [(%96,6) |(%3,4)
kisisel asistan gibi)

410 9 247 - 116 2
(9%97.9) 1(%2.1) |(%100) (%98.3) (%1.7)
379 40 236 11 106 12

6. Tesis iginde hareket kisit1 bulunan turistlere yardimeif, o o o o 0
olabilecek donanimli uzmanlarin varligiyla ilgili bilgi (%905) 1(%9,5)  ((%95,5) (%4,5) (%89,8) ((%10,2)

5. Bar ve restoranlarda uygun masalarin varligiyla ilgili bilgi

Tablo 4’te, otellerin internet sitelerinde hareket kisitliligi bulunan turistler igin gerekli olan bilgiye,
diger engel gruplarina kiyasla daha c¢ok yer verdigi goriilmektedir. Bu da “engelli” denildiginde akla
bedensel engelin geldigini ya da bedensel engelin diger engel gruplarina kiyasla 6ncelikli goriildiigiinii
akla getirebilmektedir. Ancak bu durumda bile internet sitelerinde yer verilen bilginin, hareket kisitliligt

bulunan bireyin ihtiyaglarini karsilayabilecegini sdylemek giictiir.

Tablo 5. Isitme Zorlugu Ceken Turistler I¢in Spesifik Bilginin Varligia Gére Dagilim

ifadeler Antalya istanbul Mugla
Yok Var Yok Var Yok Var
400 19 238 9 113 5
1. Gorsel sembollerin varhig ile ilgili bilgi (%95,5) |(%4,5) |(%96,4) (%3,6) [(%695,8) |(%4,2)
. L 401 18 246 1 117 1
2. Metin telefonunun (Textphone) varligiyla ilgili bilgi (%95,7) |(%4,3) |(%99,6) [(%60,4) [(%99,2) [(%0,8)
e 415 4 246 1 118 -
3. Gorsel telefon alarmi varligiyla ilgili bilgi (%99,1) |(%0,9) |(%699,6) |(%0,4) |(%100)
4. Gorsel ya da titresimli acil durum alarmlarinim varhgiylal 407 12 243 4 117 1
ilgili bilgi (%97,1) [(%2,9) |[(%98,4) |(%1,6) [(%99,2) |(%0,8)
5. Engelsiz eglence (Filmlerde altyazilar, canli sovlarda] 418 1 247 - 118 -
isaret dili terciimani) hakkinda bilgi (%099,8) |(%0,2) |(%100) (%100)
; s . o 415 3 247 - 118 -
0. Isaret dili bilen personelin varhigiyla ilgili bilgi (%99,3) [(%0,7) |(%100) (%100)
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Tablo 5’te yer alan sonuglarda ise, isitme engeli bulunan bireylerin ihtiyaglarimin elektronik
ortamlarda neredeyse gormezden gelindigi ve isitme zorlugu ¢eken bir turistin ihtiyag duyabilecegi

bilgilerin son derece siirli oldugu sdylenebilir.
SONUC VE TARTISMA

Engelli bireylerin tim faaliyetlerden esit bir sekilde yararlanabilmeleri ve bu faaliyetlere
katilabilmeleri ¢agdas toplum olabilmenin 6nemli bir gostergesidir. Bu bakimdan turizm faaliyetlerine
katilim gereksinimi ve hakki agisindan, engelli bireyler diger bireylerden farksizdir. Engelli bireylerin
eylemlerini sinirlayan kisitlarmin haricinde toplumun organize olus seklinden kaynaklanan sosyal
bariyerler de engelli bireylere ilave sorunlar olusturabilmektedir (Mihaela, vd., 2011, s. 202-203). Bu
engeller cesitlilik gostermekle birlikte bilgiye erisebilme hakki bunlardan yalnizca biridir. Ancak
seyahat karar1 vermede bilginin rolii diisiintildiigiinde, yapilan diizenlemelerin duyurulamamas1 s6z

konusu diizenlemelerin sonugsuz kalmasina sebep olabilmektedir.

Teknolojik gelismelerin ve elektronik olanaklarin giderek arttigi diistiniildiigiinde, bu gelismelerin
etkisiyle bilgi edinme segeneklerinin gitgide elektroniklestigi sdylenebilir. Bu bakimdan s6z konusu
ortamlarda engelli bireylere yonelik diizenlemelerin yapilmasi ve engelli bireyler i¢in yapilan fiziksel
cevre diizenlemeleri veya benzeri diizenlemelerin elektronik ortamlarda dogru sekilde duyurulmasi,
engelli bireylerin seyahat kararlarini, seyahat planlamalarini ve rezervasyon siireglerini etkilemektedir.
Bu acidan, ozellikle elektronik kaynaklarda bilgi eksikligine neden olabilecek noktalarm dogru
degerlendirilmesi ve bu noktalarda diizenlemelere gidilmesi dnemlidir. Seyahat planlamasinda bilginin
roliiniin kritik oldugu ve engelli bireylerin detayli bilgiye ihtiya¢ duyabilecegi gbz Oniinde

bulundurulmalidir (Darcy, 2003, s. 78-79).

Engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katilimi gelismis iilkelerin birgogunda tesvik edilmekte ve
engelli bireylerin toplumun bir pargast olduklarmi unutmamalari saglanmaya c¢alisilmaktadir.
Ulkemizde ise engelli bireylerin turizme faaliyetlerine katilimlarma yonelik bazi diizenlemeler
yapilmakla birlikte hala pek ¢ok eksik goze ¢carpmaktadir (Zengin ve Eryilmaz, 2013, s.68). Konaklama
isletmeleri de benzer sekilde belirli diizenlemeler gergeklestirseler de bu diizenlemelerin yetersizligi
yapilan g¢alismalarda vurgulanmaktadir (Darcy, 2007; Christofle ve Massiera, 2009; Bisschoff ve
Breedt, 2012). Ozellikle yapilan diizenlemelere ydnelik bilgi paylastminin yapilabilecegi alanlarin
basinda gelen elektronik kaynaklarin etkili kullanilmayis1 ve engelli bireylerin ihtiyaglarimin géz ardi
edilmesi katlamlan ¢abalar etkisizlestirmektedir. Bu calismanin sonuglarina gére Antalya, Istanbul ve
Mugla'da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizh otellerin internet sitelerinde tiim engelli turistler igin sunulan
genel bilginin son derece yetersiz oldugu goriilmektedir. “Tiim Engelliler igin Genel Bilgi” bashginda,
engelli odasinin varhigiyla ilgili bilgi (Istanbul (%38,1), Antalya (%38), (Mugla (%37,3)) ve engelli park
alam durumuyla ilgili bilgi (Antalya (%13,6), Mugla (%7,6), Istanbul (%6,1)) ifadelerinde engelli
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bireylere yonelik en yogun bilginin sunuldugu goriilmektedir. Ancak bu ifadelerde bile s6z konusu
otellerin internet sitelerinin oldukca sinirh bilgi sunduklar1 anlagilmaktadir. Otelden baglanti noktalarina
transferle; tren istasyonu, havaalani, otogar vb.de karsilamayla; turistik alanlara ve turistik alanlardan
otele transferle; ulasilabilir eglence faaliyetleriyle; normal kosullarda veya acil durumlarda engellilere
yardimci olacak uzman personelin varligiyla ve engelliler i¢in antrenman olanaklariyla ilgili bilgilere
son derece sinirlt yer verilmistir. Oysa bu ve benzeri bilgiler normal kabul edilen turistler igin

sunulabilmektedir. Engelli bireyler ve onlarin 6zel ihtiyaglari ise arka planda kalmaktadir.

Aragtirma sonuglarinda ulasilan bir diger Oonemli nokta farkli engel gruplarimin varliginin
gozetilmedigi ve farkli engel gruplarindaki bireylerin farkli ihtiyaglari olabileceginin diistiniilmedigidir.
Buna gore hareket kisitliligi bulunan bireylerin ihtiyacglarina yonelik bilgiye nispeten daha fazla yer
verilirken, gérme veya isitme engeli bulunan turistlerin ihtiyaglarina yonelik bilgilere ¢ok daha az yer
verildigi goriilmektedir. Ozellikle gérme engelli bireylerin internet sitelerini kullanabilecegi pek
diistiniilmese de gerek teknolojik gelismeler araciligiyla gerekse soz konusu kisilerin yakinlar
vasitasiyla gorme engelli bireyler otellerin internet sitelerinden yararlanmak isteyebilir. Bu bakimdan
teknolojik gelismelerin takip edilmesi, buna gore internet sitelerinde diizenlemeler gerceklestirilmesi
onemlidir. Bunun yan1 sira oteller internet sitelerinde paylasilan icerigi engellilerin kendileri yan1 sira,
engelli bireylerin gevresini hedef alarak yapmalidir. Bununla birlikte Antalya, Istanbul ve Mugla
illerindeki otellerin resmi internet sitelerinde sunduklar1 bilgilerin oranlar1 genel ¢ercevede benzerlik
gosterse de, bazi noktalarda degisimler gozlemlenebilmektedir. Ancak degismeyen durum engelli

bireylerin ihtiyaglarina yonelik internet sitelerinde yer verilen bilginin son derece sinirli olusudur.

Engelli bireylerin Oniindeki engellerin kaldirilmasina yonelik cabalar eksik kaldikca, engelli
bireylerin turizm hareketlerine katilmalarinin tam olarak saglanmasi miimkiin olmayacaktir (Zengin ve
Eryilmaz, 2013, s. 68). Turizm sektoriinde potansiyel bir pazar olan engelli bireylerin, ihtiyag ve
beklentilerinin anlasilmasi, bu ihtiya¢ ve beklentilere uygun ulasim, tesis ve hizmet sunumu
olanaklarmin olusturulmasi ve duyurulmasi, engellilerin turizm faaliyetlerine katilimlarini artirabilir.
Ulasilabilir turizmdeki pazar payi iilkelerin géz ardi edemeyecegi kadar biiyiiktiir ve ancak bu
noktalardaki ¢abalar sonucunda bu pazarda 6nemli bir basar1 elde edilmesi s6z konusu olabilir (Tiitiincii
ve Aydin, 2013, s. 261). Bunlarin da 6tesinde engelli bireylere yonelik gelistirilecek her faaliyet bir
insanlik geregidir ve engel sahibi olmadig1 varsayilan bireylerin de potansiyel engelli konumunda

oldugu unutulmamalidir.
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