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ÖZET 

 

ENGELL� DOSTU OTELLERDE RESTORAN ATMOSFER�N�N TEKRAR 

Z�YERET ETME N�YET�NE ETK�S� 

 

Bü�ra TOZAN 

Çanakkale Onsekiz Mart Üniversitesi 

Lisansüstü E�itim Enstitüsü 

Turizm ��letmecili�i Anabilim Dalı Yüksek Lisans Tezi 

Danı�man: Doç. Dr. Gencay SAATCI 

04/08/2022, 200 

 

Ara�tırmanın amacı, engelli bireylerin engelli dostu otellerdeki restoran atmosferi 

boyutlarını de�erlendirmelerini ve restoran atmosferi algılarının tekrar ziyaret etme niyetleri 

üzerindeki etkisini tespit etmektir. Ara�tırmada nicel veri yöntemlerinden anket tekni�i 

kullanılmı�tır. Hazırlanan anket formları, Ekim 2021-�ubat 2022 tarihleri arasında COVID 

19 pandemisi sebebiyle çevrimiçi olarak engelli bireylere ula�tırılmı�tır. Veriler 441 engelli 

bireyden elde edilmi�tir. Bulgular do�rultusunda, engelli bireylerin restoran atmosferi 

algılarının tekrar ziyaret etme niyetleri üzerinde olumlu etkisinin oldu�u sonucuna 

ula�ılmı�tır. Ayrıca, engelli bireylerin cinsiyetlerinin, medeni durumlarının ve ya�larının 

restoran atmosferi algıları üzerinde belirleyici farklılıklar olu�turmadı�ı sonucuna 

varılmı�tır. Bunların yanı sıra, engelli bireylerin e�itim düzeylerinin, engellilik nedenlerinin, 

engel türlerinin, konaklama sıklıklarının ve gittikleri otellerin bulundu�u illerin restoran 

atmosferi algıları üzerinde belirleyici farklılıklar olu�turdu�u sonucu elde edilmi�tir. Aynı 

zamanda, engelli bireylerin restoran atmosferinin oturma düzeni, estetik, aydınlatma ve 

servis elemanı boyutları üzerinde yüksek seviyede olumlu algılamalarının oldu�u da ortaya 

çıkmı�tır. Son olarak, restoran atmosferinin alt boyutları ile tekrar ziyaret etme niyeti 

arasında yüksek düzeyde, pozitif yönlü ve anlamlı bir ili�ki oldu�u tespit edilmi�tir.  

 

Anahtar Kelimeler: Atmosfer, Engelli, Engelli Turizmi, Restoran Atmosferi, 

Tekrar Ziyaret Etme Niyeti 
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ABSTRACT 

 

THE EFFECT OF RESTAURANT ATMOSPHERE ON THE INTENTION TO 

REVISIT INTENTION IN DISABLED-FRIENDLY HOTELS 

 

Bü�ra TOZAN 

Çanakkale Onsekiz Mart University 

School of Graduate Studies 

Master of Science Thesis in Tourism Management 

Advisor: Assos. Prof. Gencay SAATCI 

04/08/2022, 200 

 

The aim of the research is to evaluate the restaurant atmosphere dimensions in 

disabled-friendly hotels where disabled people go and to measure the effect of restaurant 

atmosphere perceptions on the revisit intentions. In the research, questionnaire technique, 

one of the quantitative data methods, was used. October 2021- February 2022, the 

questionnaire forms prepared were delivered to individuals with disabilities online due to 

the COVID 19 pandemic. Data were obtained from 441 disabled individuals. According to 

the findings, it was concluded that the perception of restaurant atmosphere of disabled people 

has a positive effect on their revisit intentions. In addition, it was concluded that the gender, 

marital status, and age of disabled people did not constitute decisive differences on their 

perception of the restaurant atmosphere.�In addition, it was concluded that the educational 

levels of disabled people, the causes of disability, the types of disabilities, the frequency of 

accommodation and the provinces where the hotels they go to have decisive differences on 

the perception of the restaurant atmosphere. At the same time, it was revealed that disabled 

people have a high level of positive perception of the restaurant atmosphere on the 

dimensions of the seating arrangement, aesthetics, lighting, and service personnel. Finally, 

it concluded that there is a high level, positive and significant relationship between the sub-

dimensions of the restaurant atmosphere and the the revisit intentions.  

 

Keywords: Atmosphere, Disabled, Disabled Tourism, Restaurant Atmosphere, 

Revisit Intentions 
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B�R�NC� BÖLÜM 

G�R�� 

�nsanlar yalnızca do�u�tan gelen bozukluklar nedeniyle engelli durumunda 

olmamaktadırlar. Kar�ılarına çıkan do�al felaketler, i� ve trafik kazaları, terör olayları gibi 

sebepler neticesinde de engelli grubuna girebilmektedirler. Engelli bireyler, fiziksel ya da 

ruhsal bütünlü�ü, geçici veya sürekli bir �ekilde do�umdan gelen ya da ya�lılık gibi çe�itli 

sebepler sonucunda azalmı� olan bireylerdir. Engeli birey, hayatını sürdürdü�ü toplumun 

gereklilikleriyle uyum sa�layamayan birey olarak da bilinmektedir. Buna ba�lı olarak 

engellilik, görme, i�itme, konu�ma ve yürüme gibi yetilerin yetersizlikleri sonucu ortaya 

çıkmaktadır (Zengin ve Eryılmaz, 2013: 52).  Engelli bireyler her ne kadar bu engellilik 

durumlarına ba�lı olsalar da di�er bireyler gibi sosyal olmak, turistik faaliyetlere katılmak, 

toplum tarafından anla�ılmak ve ömürleri boyunca engelsiz bir �ekilde ya�amayı arzu 

etmektedirler. Bünyesinde engelli barındıran her ülkede yasalar ve engellilere yönelik 

düzenlemeler yapılması gereklili�i söz konusudur. Son dönemlerde geli�en teknoloji ve 

artan imkânlar ile ülkeler stratejik turizm planlamaları yaparak bünyelerinde engellilere de 

hizmet veren engelli dostu otelleri de barındırmaktadır. Böylelikle, engelli bireyler özel 

ihtiyaçları do�rultusunda bu otellerde konaklayabilmektedirler. 

�nsanlar konaklama ihtiyaçlarının yanı sıra yeme-içme ihtiyaçlarını gidermek için 

restoran i�letmelerine gitmektedirler ve bunun için bir belirli bir fiyat ödemektedirler. Buna 

ba�lı olarak, ödedikleri bu fiyata kar�ılık hizmet almak istemektedirler. Bu bakımdan 

restoran atmosferi de tüketicilerin arzu ettikleri bu hizmeti alırken gittikleri i�letmeden 

memnun ve huzurlu olarak ayrılmalarını sa�lamaktadır. Birden fazla unsurun bir araya 

gelerek olu�turdu�u restoran atmosferi son dönemlerde yiyecek-içecek sektöründe önemli 

bir yere sahiptir. Çe�itli boyutlara sahip olan restoran atmosferi piyasadaki rekabet ortamı 

dikkate alındı�ında i�letmeler için çok büyük öneme sahiptir. Restoranların olu�turdu�u 

atmosfer mü�terilerin iyi bir yeme-içme tecrübesi kazanmaları ve i�letmeyi tekrar ziyaret 

etmelerine imkân tanımaktadır (Temelo�lu vd., 2017: 253). Restoran atmosferinin her birey 

üzerinde etkisi oldu�u gibi engelli bireyler üzerinde de oldukça önemli etkileri 

bulunmaktadır. Bu nedenle de ara�tırmada, engelli bireylerin konakladıkları engelli dostu 

otellerdeki restoran atmosferi boyutlarının de�erlendirilmesi ve restoran atmosferi 

algılarının tekrar ziyaret etme niyeti üzerindeki etkisi konu olarak ele alınmı�tır. 
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1.1. Ara�tırmanın Konusu 
�

Engelli bireylerin de di�er bireyler gibi tatil yapmak, sa�lıklarını korumak ve 

iyile�tirmek, dı�arıda yeme-içme gereksinimlerini giderme arzuları do�maktadır. Fakat tüm 

bu ihtiyaç ve isteklerin gerçekle�tirilmesinde birtakım sorunlarla kar�ıla�maktadırlar. Bu 

sorunlarla kar�ıla�mamak için refakatçileri ile konaklayacakları otellerde kendilerine uygun 

hizmet aramaktadırlar. Böylece otel seçiminde de daha seçici olmaktadırlar. Bununla birlikte 

ergonomik sorunlarla kar�ıla�mamak için de genellikle engelli dostu otelleri seçmektedirler. 

Engelli dostu oteller, toplam kapasitesi 80 oda ve üstü olan oteller ile tatil köylerinde an az 

bir oda olacak �ekilde tasarlanan otellerdir. Bu oteller; toplam oda kapasitesinin %1’i 

oranında odada, otel giri�inde, genel kullanımdaki tuvaletler ile en az bir adet yiyecek-içecek 

ünitesinde, mola yerleri, temalı parklar ile e�lence merkezlerinde kendi türlerinin asgari 

özelliklerinde olacak biçimde tasarlanan oteller grubuna girmektedirler. Bu �ekilde 

tasarlanmı� olan otellerde düzenlemeler, özel i�aretler ile belirtilmektedir (Resmî Gazete, 

2005). Dolayısıyla, engelli bireyler için kendilerine uygun olan otel seçimi her ne kadar 

önemli ise, seçilen otelin ve oteldeki birimlerin de atmosferi oldukça önemlidir. 

Kotler (1973) atmosferin bir pazarlama aracı olarak kullanılmasını savunan 

öncülerden biridir ve atmosferi; “satın alma olasılı�ını arttırmak için, alıcıda belirli duyusal 

etkiler üretmek ve mekânın bilinçli tasarımı” �eklinde tanımlamaktadır. Bir mekânın ya da 

restoranın atmosferi duyular yoluyla algılanır ve buna ba�lı olarak atmosferdeki duyusal 

uyaranlar be� insan duyusu yani; görme, i�itme, koku, dokunma ve tat alma olarak 

bölünebilmektedir. Genel olarak bakıldı�ında atmosfer, bir mekânın iç ve dı� özelliklerini 

temsil eden fiziki ve çevresel unsurları olarak da bilinmektedir. Bir i�letmenin dı� özellikleri, 

binanın dı� görünümü ve park yeri, bahçenin düzeltilmesi gibi i�letmenin dı� kısmında yer 

alan unsurlar olarak bilinmektedir. �ç özellikler ise, i�letme binasının tasarımı, düzeni, 

ekipmanı ve dekoru olarak ifade edilmektedir (Holder ve Berndt, 2011: 391). Son yıllarda 

restoranlara gelen misafirler yalnızca iyi bir yeme�e de�il, restoranda sunulan hizmetin 

mükemmelli�ine ve rahat bir yemek ortamının olmasına da dikkat etmektedirler (Heung ve 

Gu, 2012: 1167). Bu nedenle, restoran i�letmecileri de atmosfere katkı sa�layabilmek adına 

bütün faktörleri, restorana gelen ki�iye bir hizmet sunmadan önce yemek deneyimi 

beklentilerinin olu�ması için bir ortam olarak kullanılmaktadır. Atmosfere yönelik olu�an 

herhangi bir sorun misafiri rahatsız edebilmekte ve misafirin restoranda daha az zaman 
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geçirmesine sebep olmaktadır. Genellikle bekleme salonlarında misafirin rahat edebilmesi 

için daha konforlu koltuklar sunulması ya da misafirin yemek yeme esnasında kendisini 

rahat hissetmesi gibi fiziki çevre unsurlarının misafirleri olumlu açıdan etkiledi�i bilinen bir 

gerçektir (Sulek ve Hensley, 2004: 237). Bu sebeple, çalı�mada engelli bireylerin 

konakladıkları engelli dostu otellerdeki restoran atmosferi boyutlarını de�erlendirerek tekrar 

ziyaret etme niyetleri üzerindeki etkisi konu edilmi�tir. Bu ba�lamda, çalı�mada sırasıyla 

engelli kavramı, engelli turizmi, atmosfer, restoran atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyeti 

ile ilgili alan yazın taraması yapılmı�tır. 

 

1.2. Ara�tırmanın Amacı  
�

Ara�tırmada, engelli bireylerin engelli dostu otellerdeki restoran atmosferi 

boyutlarını de�erlendirmelerinin tespit edilmesi ve restoran atmosferi algılarının tekrar 

ziyaret etme niyeti üzerindeki etkisinin ortaya çıkarılması amaçlanmaktadır. Bu do�rultuda, 

turizm sektörü payda�larına ve daha çok engelli dostu otel i�letmesi ve restoran 

yöneticilerine bu konuda rehber niteli�i ta�ıyacak önerilerde bulunmak da amaçlanmaktadır. 

 

�� 1.3.Ara�tırmanın Önemi 
�

Engelli bireyler açısından atmosferin büyük önemi bulunmaktadır. Çünkü bir fiziksel 

engelli ve tekerlekli sandalye kullanan birey için bir mekânın masa ve oturma düzeni oldukça 

önemlidir. Di�er yandan restoran i�letmesinde çalı�an servis personeli de önemli bir role 

sahiptir. Servis personeli her zaman güler yüzlü, samimi, duyarlı ve yardımsever olmalı ve 

i�letmeye gelen herhangi bir engelli bireye istekleri do�rultusunda hiç tereddüt etmeden 

yardım etmelidir. Örne�in, restorana gelen bir görme engelli menü istedi�inde servis 

personeli menü de yer alan ürünler hakkında bilgiler vermelidir. ��itme ve konu�ma engeliler 

açısından ise, engelli bireyle ileti�im kurabilmesi için servis personellerinin i�aret dili e�itimi 

alması gerekmektedir. Servis personelinin önemli bir rolü oldu�u kadar, restoran 

atmosferinin di�er boyutları olan ambiyans, estetik, servis malzemeleri ve aydınlatmanın da 

i�letmeye gelen engelli bireyler açısından önemli rolleri bulunmaktadır. Buna ba�lı olarak 

da engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katılmak için gittikleri bölgelerde kendilerine 
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uygun hizmet veren engelli dostu otellerin restoran atmosferi de büyük öneme sahiptir. Bu 

açıdan çalı�mada, engelli bireylerin konakladıkları engelli dostu otellerdeki restoranların 

atmosfer boyutlarının de�erlendirilmesi ve tekrar ziyaret etme niyetleri üzerinde etkisi 

ölçülerek literatüre katkıda bulunmak amaçlanmaktadır. 

 

1.4.Ara�tırmanın Sınırlılıkları 
�

Ara�tırmada, engelli dostu otellerdeki restoran atmosferi boyutlarının 

de�erlendirilmesi ve tekrar ziyaret etme niyeti üzerindeki etkisinin ölçülmesi 

hedeflenmektedir. Zaman, maliyet ve ula�ılabilirlik etmenlerinden dolayı ara�tırmanın 

uygulama alanı, Covid-19 salgını sebebiyle çevrimiçi olarak ula�ılan engelli bireyler ile 

sınırlandırılmı�tır. Ayrıca, ara�tırma, kuramsal çerçevede ula�ılabilen yazın ile ara�tırma 

sonucunda ortaya çıkan bulgular ise, Ekim 2021-�ubat 2022 tarihleri arasında çevrimiçi 

olarak ula�ılabilen engelli bireylerin görü�leri çerçevesinde sınırlandırılmı�tır. Ara�tırma 

sonrasında ula�ılan sonuçlar da ara�tırmada veri toplama aracı olarak kullanılan ankette yer 

alan ifadeler ile sınırlıdır.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



5 
�

�K�NC� BÖLÜM  

KAVRAMSAL ÇERÇEVE 

Bu bölümde çalı�manın amaç ve kapsamına yönelik olarak sırasıyla; engelli kavramı, 

engelli olma nedenleri, engel türleri, yasal düzenlemeler, engelli nüfus oranları, engelli 

turizmi, engelli dostu oteller ve engelli dostu otellerde engelli bireylere yönelik yapılması 

gereken düzenlemeler ele alınmaktadır. Ardından atmosfer, atmosferi etkileyen unsurlar, 

restoran atmosferi ve boyutları, tekrar ziyaret etme niyeti ile ilgili bilgiler verilmektedir. Son 

olarak da hem engelli turizmi hem de restoran atmosferi algısının tekrar ziyaret etme niyetine 

etkisi ile ilgili daha önceki yıllarda yapılan çalı�malara yer verilmektedir.  

 

2.1. Engelli Kavramı 
�

Engellinin var olu�u insanlık tarihi kadar çok eskilere dayanmaktadır. Tarihsel 

geli�im süreci içerisinde toplumların engellilere kar�ı olan yakla�ımları farklılıklar 

göstermi�tir. Engellilik konusunda genellikle aynı anlamı ta�ıyabilecek kavramlar 

kullanılması söz konudur. Bu kavramlar içerisinde en yaygın kullanılanları “bozukluk”, 

“özürlü”, “engelli” ve “sakat” kavramlarıdır. Fakat son dönemlerde, bu kavramlar içerisinde 

yer alan ‘’engelli’’ kavramı, kullanım sıklı�ı açısından en çok kar�ıla�ılan sözcüktür 

(Karaarslan, 2014: 3).  

Engelli kavramı, “zedelenme” ve “yetersizlik” kelimelerinin etkile�imi sonucu 

ortaya çıkmaktadır. Zedelenme kavramı, bir bireyin zihinsel, bedensel ve anatomik 

özelliklerinden herhangi birinde geçici veya daimî olarak kalıcı olan cinsten bir kayıp veya 

sistemsel i�levlerde bozukluk ya�aması durumudur. Yetersizlik kavramı ise, ki�inin 

zedelenme ya da herhangi bir sapma neticesinde bazı problemlerle kar�ıla�ması ve bu 

problemler ile ba�a çıkmada yetersiz kalması olarak ifade edilmektedir (Aral ve Gürsoy, 

2012: 22-23). Engel, bir ki�inin ya�amını devam ettirdi�i süre zarfında toplumda 

demografik, sosyal ve kültürel açıdan yapması gereken rolleri yetersizli�i sebebiyle tam 

olarak yerine getirememesi durumu olarak tanımlanmaktadır (Uluta�demir, 2007: 120). 

Engellili�in tanımı yapılırken bakıma muhtaçlık, çalı�abilirlik, sosyal ya�ama ayak 

uydurulabilmesi, ula�ılabilirlik ve eri�ilebilirlik gibi bazı sosyal faktörlerde dikkate alınması 

gerekmektedir (Öztürk, 2012: 8). Engelli kavramı ile ilgili olarak birçok yazar ve kurulu� 
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farklı tanımlamalar yapmı�lardır. Bu tanımlamaları a�a�ıdaki �ekilde sıralamak 

mümkündür; 

Engellilik kavramı; belirli bir zamanda hayatın ana aktivitelerinden birini ya da daha 

fazlasını önemli ölçüde kısıtlayan fiziksel ya da zihinsel bozuklu�u oldu�u kabul edilen 

bireyler olarak ifade edilmektedir (Burnett ve Baker, 2001: 5). 

07.07.2005 tarihli 5378 Sayılı Engelliler Hakkında Kanun’un 3/c maddesine göre 

engelli, “Fiziksel, zihinsel, ruhsal ve duyusal yetilerinde çe�itli düzeyde kayıplarından 

dolayı topluma di�er bireyler ile e�it ko�ullarda tam ve etkin katılımını kısıtlayan tutum ve 

çevre ko�ullarından etkilenen birey” �eklinde tanımlanmı�tır (Resmî Gazete, 2005b).  

Engelli Amerikalılar Yasası (American Disability Act (ADA))’na göre engelli birey 

ise, “bir veya daha fazla önemli ya�am aktivitesini büyük ölçüde sınırlayan fiziksel veya 

zihinsel bozuklu�u olan bir ki�i, böyle bir bozuklu�un geçmi�i veya kaydı olan bir ki�i veya 

tarafından algılanan bir ki�i” olarak tanımlanmaktadır (ADA, 2009).  

2010 E�itlik Yasası’na göre engelli, fiziksel veya zihinsel bozuklu�a sahip olan 

bireyler olarak ifade edilmektedir. Aynı zamanda bu bozuklu�un bireylerin normal günlük 

aktivitelerini yerine getirebilme yetenekleri üzerinde önemli ve uzun süreli etkisi oldu�u da 

belirtilmektedir (Wadham, vd., 2010). 

Dünya Turizm Örgütü (UNWTO)’nün 2005 yılında gerçekle�tirilen genel kurul 

toplantısında yapılan engelli tanımı; ili�kisel kabiliyetlerinde ortaya çıkan sorunlara ba�lı 

olarak acı çeken, seyahat etmelerinde, bir konaklama tesisinde konaklarında ve di�er turistik 

faaliyetlerde bireysel olarak özel ihtiyaçları olan özellikle de bedensel, bili�sel ve duyusal 

anlamda bir engeli olan ya�lı ve özel bakıma muhtaç olan bireyler �eklinde ifade 

edilmektedir (Ba�, 2016: 1). 

Dünya Sa�lık Örgütü (WHO)’nün 2011 yılında yayınlanan ‘’Dünya Engellilik 

Raporu’’nda ise engellilik, etkinlik ve katılım kısıtlamalarını ifade eden bir kavram olarak 

tanımlamaktadır. Bu raporda engellilik, (Serebral Palsi, Down Sendromu, depresyon gibi) 

sa�lık problemleri olan ki�ilerin (olumsuz tutumları, eri�imi zor olan ula�ım ve kamu 

yapıları, sosyal destekler gibi) bireysel ve fiziki çevre faktörleri arasındaki etkile�imin 

olumsuz yönleri olarak ifade edilmektedir (WHO, 2011).  
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Bir ba�ka ifadeye göre engelli bireyler, görme, hareket etme, dü�ünme, ö�renme, 

ileti�im kurma, i�itme, akıl sa�lı�ı ve sosyal ili�kiler gibi bir ya da daha fazla i�leyi� alanında 

sınırlamaları olan ki�iler olarak ifade edilmektedir (Havercamp, vd., 2021).   

Dünya Sa�lık Örgütü (DSÖ) engellilik ile ilgili olarak bireylerin rahatsızlıklarına 

ba�lı olan ve sa�lık yönünden bir tanımlama ve gruplandırmada bulunmu�tur. Dünya Sa�lık 

Örgütü (DSÖ)’nün tanımına göre engelli tanımları �u �ekildedir (Barbotte vd., 2001: 1047); 

� Noksanlık (Impairment): Tıbbi açıdan ele alındı�ında noksanlık, geçici ya da daimî 

olarak kalıcı durumda olabilen zihinsel ya da bedensel yapı ya da vücut 

fonksiyonlarında gerçekle�en bir kayıp ya da anormallik olarak ifade edilmektedir. 

Noksanlık, esasen zihinsel ya da duyusal, organlar ve uzuvlardaki i�levleri etkileyen 

bir rahatsızlıktır. 

� Özürlülük (Disability): Noksanlık sonucunda olu�an ve bir bireyin normal olarak 

kabul edilebilecek bir �ekilde ya da belirli aralıklarla bir aktiviteyi yerine getirebilme 

yetisinin yok olması ya da kısıtlanmasından kaynaklanan bir durumdur. Özürlülük, 

ki�isel seviyedeki bedensel ve zihinsel yetinin kaybolması olarak da ifade 

edilmektedir. 

� Maluliyet (Handicap): Sakatlık ve noksanlık sonucunda, bir bireyde ortaya çıkabilen 

ve onun demografik, kültürel ve sosyal unsurlara ili�ik olarak normal kabul 

edilebilen bir ya da daha fazla rolün yerine getirilmesini sınırlayan ve engelleyen bir 

bozulma ya da engellilik sonucu ortaya çıkan durumdur. 

Dünya Sa�lık Örgütü’nün tanımına göre, engellinin tanımı noksanlık, maluliyet ve 

özürlülük olarak sınıflandırılmı�tır. Bu sınıflandırmaya göre, alan yazında en sık özürlülük 

tanımıyla kar�ıla�ılmaktadır. 

 

2.1.1.Engelli Olma Nedenleri 
�

Engellilik insan ya�amının farklı dönemlerinde farklı sebeplerden dolayı ortaya 

çıkmakta ve engelin durumuna göre farklılıklar gösterebilmektedir. Bazen de engelin 

nedeninin ne oldu�u bilinmemektedir. Buna ba�lı olarak da engelli olma nedenleri üç grupta 

ele alınmaktadır. Bunlar; do�um öncesi olu�an nedenler, do�um anında olu�an nedenler ve 
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do�um sonrasında olu�an nedenler �eklinde sınıflandırılmaktadır (Ba�, 2016: 6; Aral ve 

Gürsoy, 2012: 34; Arato�lu Uslu, 2019: 4);  

Do�um Öncesinde Olu�an Nedenler  

� Do�um öncesi olu�an sebepler genellikle anne ve babadan kalıtım yoluyla geçen 

genetiksel sebeplere ba�lı olarak ortaya çıkmaktadır. Bu nedenler; anne ve babada 

kan uyu�mazlı�ının olması, akraba evlilikleri, aile soyunda olan kalıtımsal 

hastalıklar vb., 

� Döllenme anında ya da sonrasında anne ve babadan geçen kromozomlar ile ilgili 

problemlere ba�lı (eksiklik, fazlalık ya da bozukluk vb.) olu�up engelin ortaya 

çıkmasına neden olan kromozomal sebepler, 

� Genetik bir sebep yokken vücudun belli yerlerinin veya organlarının do�um 

öncesindeki olu�umuna ba�lı olu�an do�u�tan gelen nedenler, 

� Annenin geçirdi�i psikolojik problemler, travmalar, annenin beslenme �ekli, ya�ı, 

hamilelik döneminde tütün ürünü, alkol ve uyu�turucu kullanması, ı�ına maruz 

kalması, hamileli�inin ilk üç ayında toksoplazma, kızamıkçık ve frengi gibi 

hastalıklar geçirmesi vb. gibi durumlar do�um öncesi olu�an nedenler arasında yer 

almaktadır.  

Do�um öncesinde olu�an nedenler genel olarak, anne ve babanın kalıtımsal ve 

genetik özelliklerine ba�lı olarak ortaya çıkan problemler sonucunda engellili�in olu�masına 

yol açmaktadır. Bu ba�lamda, anne ve babanın çocuklarının engelli olmamaları için evlilik 

öncesinde gerekli olan tüm tahlilleri yaptırarak tedavi süreçlerine ba�lamaları 

gerekmektedir. Bu hem kendi sa�lıkları hem de do�acak olan çocuklarının sa�lı�ı için 

önemli bir husustur. 

Do�um Anında Olu�an Nedenler 

� Do�um anında, bebe�in ba�ına basınç uygulanması, bebe�in do�um kanalında fazla 

kalmasından dolayı beynine yeteri kadar oksijenin gidememesi, 

� Do�umun sterilize edilmeyen ortamlarda gerçekle�mesi, do�um anında vakum, 

forseps gibi malzemelerin alanında uzmanla�mayan ki�iler tarafından kullanılması,  

� Do�um anında bebe�in boynuna kordon dolanması, do�umun zor olması, erken 

do�um ya da dü�ük kilolu do�umun gerçekle�mesi, do�um sırasında kar�ıla�ılan 

problemler, do�um hastanelerde uzmanlar tarafından gerçekle�tirilmemesi, bebe�in 
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travma geçirmesi vb. gibi durumlar do�um anında olu�an nedenler arasında yer 

almaktadır.  

Do�um anında olu�an nedenler genellikle do�um sırasında ve do�umun biti�inden 

hemen sonra olu�an problemler sonucunda olu�an engellili�i içermektedir. Buna ba�lı 

olarak, do�um anında olu�an engellilik durumları daha çok do�umu gerçekle�tiren doktor 

ve do�umun gerçekle�ti�i alanla yakından ili�kilidir. Do�umun gerçekle�ti�i alan ve 

do�umu gerçekle�tiren sa�lık uzmanının steril olması yalnızca engellilik açısından de�il 

kar�ıla�ılabilecek herhangi bir sa�lık problemleri açısından da son derece önemlidir. 

Do�um Sonrasında Olu�an Nedenler  

� Do�umdan sonra bebe�in menenjit geçirmesi, travmalar, zehirlenmeler, a�ır do�um 

sarılı�ı, ev, i�, trafik kazaları, yeni do�mu� bir bebe�in sa�lık kontrollerinin düzenli 

�ekilde yapılmaması, bebe�in enfeksiyonlara maruz kalması, beslenme bozukları 

vb., 

� Çevre ko�ullarının yetersiz olması, ailenin bilinçsizli�i, hastalıklara geç ve yanlı� 

müdahale uygulanması, çocukların ihmal ve istismarı vb. gibi durumlar do�um 

sonrasında olu�an nedenler olarak bilinmektedir.  

Do�um öncesi süreçte sa�lıklı bir �ekilde geli�im gösteren, do�um sırasında da 

herhangi bir olumsuzlukla kar�ıla�mayan bir bebek do�umundan sonra kar�ıla�tı�ı 

olumsuzluklar veya hastalıklardan dolayı engelli olabilmektedir. Bir bebe�in do�um 

sonrasında ve geli�im sürecinde gerekli olan tüm kontrollerinin yapılması, beslenme 

bozuklu�una kar�ı önemlerin alınması gibi konular bebe�in hem engelli olmasını 

engellemek hem de olu�abilecek sa�lık problemleri açısından oldukça önemlidir. 

 

2.1.2.Engelli Türleri  
�

Engelli türlerine yönelik farklı kaynaklarda gruplandırmalar yer almaktadır. Geli�mi� 

batılı toplumlar tarafından çıkarılmı� olan yasalarda da engellili�in çe�itlili�i adına 

gruplandırmalara yer verilmektedir. �lgili yazına bakıldı�ında de�i�ik gruplandırmaların 

yapıldı�ı görülmü�tür (Eryılmaz, 2010: 10). Dünya Sa�lık Örgütü (DSÖ) geni� kapsamlı bir 
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sınıflandırma yaparak engelli türlerini sekiz grupta ele almı�tır. Bunları �u �ekilde sıralamak 

mümkündür (Disabled World, 2020); 

� Hareketlilik ve Fiziksel Engelli  

� Omurilik Yetmezli�i (Omurilik Engelli) 

� Kafa Yaralanmaları ve Beyin Yetmezli�ine Ba�lı Engelli 

� Görme Engelli  

� ��itme Engelli  

� Psikolojik Engelli 

� Görünmez Engellilik  

� Bili�sel ya da Ö�renme Engelli 

Engelli türleri ile ilgili olarak bir di�er gruplandırma 1975 yılında, Amerika’da o 

dönemdeki engelli bireyler için yapılan en önemli yasal düzenlemelerden biri olan Bütün 

Engelli Çocukların E�itim Yasası’ndaki sınıflandırmadır. Bu yasadaki sınıflandırma �u 

�ekildedir (Ba�, 2016: 9); 

� Zekâ Gerili�i (Mental Retardation-MR) 

� Duygusal Bozukluklar (Emotional Disturbance) 

� Ö�renme Güçlükleri (Learning Disabilities) 

� Görme Bozuklukları 

� Duyma Bozuklukları  

� Konu�ma Bozuklukları 

� Sa�ırlık (Deafness) 

� Körlük (Blindless) 

� Di�er Sa�lık Bozuklukları 

� Çoklu Engellilik (Multpile Disabilities) 

Son olarak, 2002 yılında Devlet �statistik Enstitüsü ve Özürlüler �daresi 

Ba�kanlı�ınca yürütülen Türkiye Özürlüler Ara�tırmasına göre engellili�in çe�itleri altı 

grupta ele alınmaktadır. Bu gruplandırma �u �ekildedir (D�E, 2002); 

� Ortopedik Engelli  

� Görme Engelli  

� ��itme Engelli 

� Duyma ve Konu�ma Engelli 
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� Zihinsel Engelli 

� Süre�en Hastalıklar 

Engelli türleri ile ilgili pek çok sınıflandırmanın yapılmasına ra�men yazında en sık 

kar�ılan sınıflandırma, 2002 yılında Devlet �statistik Enstitüsü ve Özürlüler �daresi 

Ba�kanlı�ınca yürütülen Türkiye Özürlüler Ara�tırmasına göre yapılan sınıflandırmadır. Bu 

sınıflandırmalar do�rultusunda, alan yazında en sık kullanılan engelli türlerine yönelik 

bilgilendirmeler ba�lıklar halinde verilmi�tir. 

 

Ortopedik Engelli  
�

Ortopedik engelli, kas, iskelet ya da sinir sistemlerinde noksanlık, yetersizlik ya da 

fonksiyonel kayıplar ya�ayan bireylerdir (D�E, 2002). Bu tip kayıplar do�u�tan ya da insan 

hayatının herhangi bir döneminde geçirilmi� olan bir rahatsızlık ya da kaza sonucunda da 

ortaya çıkabilmektedir. Buna ba�lı olarak da bu problemler bireylerin günlük ya�am 

aktivitelerini yerine getiremeyecek düzeyde bedensel yetersizli�e sahip olmasına neden 

olmaktadır. Böylelikle ortopedik engelli bireyler çevrelerine uyum sa�lama konusunda da 

sorun ya�ayabilmektedirler (Aslan, 2017: 8). Ortopedik engelliler, “el, kol, ayak, bacak, 

parmak ve omurgalarında, kısalık, noksanlık, fazlalık, yokluk, hareket kısıtlılı�ı, �ekil 

bozuklu�u, kas güçsüzlü�ü, kemik hastalı�ı olanlar, felçliler, Serebral Palsi1, spastikler ve 

Sipina Bifida2” gibi rahatsızlıkları olanlar ortopedik engelli grubuna girmektedirler (D�E, 

2002). 

Ortopedik engelli bireyler, fiziksel yetersizlik derecelerine göre sınıflara 

ayrılmaktadırlar. Bunlar üç grupta ele alınmaktadırlar (Akgün, 2015: 4); 

Hafif Derecede Yetersizlik: Fiziksel engele sahip olan ki�ilerin ihtiyaçlarını 

herhangi bir ba�kasına gereksinim duymadan, kendi kendilerine özgür bir �ekilde yerine 

getirebilmeleri, günlük ya�amlarını sürdürürken bir cihaza ihtiyacının olmaması, 

�

�
�Serebral Palsi: Beyinde oksijen açı�ına neden olan bir olay sonucunda bedensel engellili�e yol açan bir 

hareket ve postür bozuklu�u olarak adlandırılmaktadır. Daha çok pediatrik ya� grubunda görülmektedir 
(Molnar, 1991: 569). 
�
�Spina Bifida: Torakal, lomber veya sakral omurlarda görülen embriyonun geli�im evresinde nöral tüpün bir 

kısmının veya tamamının kapanmaması sonucu ortaya çıkan do�umsal anomali olarak tanımlanmaktadır 
(Akduman Ergün ve �leri, 2009: 17). 
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yetersizlikleri konusunda e�itim ve tedavi alarak motor ve algı yeteneklerinin artması, kar�ı 

koyulmadı�ı takdirde ki�inin artı�ta olan motor ve algı yeteneklerinde herhangi bir gerileme 

ya�amamaları durumu olarak bilinmektedir. 

Orta Derecede Yetersizlik: Fiziksel yetersizli�e sahip olan bir ki�i ki�isel 

ihtiyaçlarını yerine getirirken ve günlük ya�amını devam ettirirken tamamen olmasa da 

kısmen bir ba�kasının yardımına ihtiyaç duyması durumudur. Buna ba�lı olarak, ortopedik 

engelli olan bireyin eklemlerinde �ekil bozuklu�u olması, yürüme cihazı, koltuk de�ne�i, 

protez vb. gibi cihazlara ihtiyaç duymaması ve bireyin ya�ından beklenen motor 

becerilerinin artması ya da kazanılmasına etki eden duyu-algı bozukluklarının olması orta 

derecede yetersizli�inin oldu�u belirtisidir. 

A�ır Derecede Yetersizlik: Engelli bir bireyin ya�amını sürdürürken cihaza (akülü 

sandalye, tekerlekli sandalye vb. gibi) ve ihtiyaçlarını gidermekte zorluk ya�adı�ı için bir 

ba�kasının deste�ine muhtaç olması durumudur. Buna ba�lı olarak da bireyde ya�ından 

beklenen motor becerilerinin kazanılmasına etki eden duyu-algı bozuklarının olması veya 

bu olasılı�ı göstermesi, eklemlerinde ortaya çıkan ve �iddetli a�rılara sebep olan �ekil 

bozukluklarının olması gibi durumlar o bireyin a�ır derecede yetersizli�i oldu�unun 

belirtisidir.  

 

Görme Engelli  
�

Devlet �statistik Enstitüsü ve Özürlüler �daresi Ba�kanlı�ınca yürütülen Türkiye 

Özürlüler Ara�tırmasının yapmı� oldu�u tanıma göre görme engelli, “tek veya iki gözünde 

tam ya da kısmi görme bozuklu�u veya kaybı ya�ayan bireydir” olarak tanımlanmaktadır. 

Görme kaybı olmasının yanında göz protezi kullananlar, renk körlü�ü, gece körlü�ü (tavuk 

karası) olan bireyler görme engelli grubuna girmektedirler (D�E, 2002). Görme engeli, 

yetersiz görme (kısmi körlük) ya da körlük �eklinde ortaya çıkabilmektedir. Kısmi körlük 

(yetersiz görme), görme keskinli�inin 6/18’den az ancak 3/60’tan daha iyi olması ya da 

normal �artlarda daha net gören bir gözde <20 derece görme kaybı �eklinde ifade 

edilmektedir. Körlük, görme keskinli�inin 3/60’tan az alması durumu ya da normale göre 

daha net gören bir gözde <10 derece görme alanı kaybı olması durumudur (Reskinoff vd., 

2004: 845). Görme bozuklu�u ve körlü�ün önde gelen sebepleri düzeltilmemi� kırma 
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kusurları ve kataraktlardır. Uluslararası Hastalık Sınıflandırmasına göre görme bozuklu�u 

iki gruba ayrılmaktadır. Bunlar; uzak ve yakın görme bozuklu�udur (WHO, 2020).   

Özsan ve Hasret (2017: 91)’e göre görme engelli ise, görme eksili�inden etkilenen, 

ı�ık algısı bulunmayan, bir nevi kör olarak da ifade edilen ki�iler ile görme yetisi az olan 

ki�iler için kullanılmakta olan ortak bir kavramdır. Ki�ilerin görme duyusundaki kayıp oranı 

göz önünde bulundurularak yapılmı� olan sınıflandırma; yapılan bütün iyile�tirmeler ve 

düzeltmeler neticesinde bireyin görmesi 20/200’den daha az ya da görü� alanı 20 dereceden 

daha az ise kör, e�er bireyin görü�ü 20/70’ten daha dü�ük ve görü� alanı 20 dereceden daha 

dar ise kısmen ya da az görme olarak ifade edilmektedir.  

Görme engelli bireyler, dü�me, çarpma ve yaralanma gibi konularda daha fazla 

problem ya�amaktadırlar. Çünkü yollar ve sosyal ya�am alanları görme engelli bireyler için 

yeteri kadar uygun de�ildirler. Cadde ve sokaklara yapılan �ekilsiz kaldırımlar, rampalar, 

üstü açık bırakılmı� kazı alanları görme engelli bireylerin yaralanmalarına ve daha da fazlası 

hayatlarını kaybetmelerine de neden olmaktadır. Ayrıca, cadde ve sokaklardaki 

kaldırımların ortasına koyulan elektrik direkleri, aydınlatma için kurulan direkler, beton 

mantarlar, a�açlar ve esnafların kurdu�u tezgahlar da görme engelli bireyler için büyük 

ölçüde risklidir (Arslan vd., 2014: 3). 

 

��itme Engelli 
�

��itme kaybı, dı�arıdan gelen sesleri i�itmenin ve anlamanın kısmen ya da tamamen 

bozulması durumudur. ��itme kaybı, genetik, çevresel, yapısal ya da bir hastalık sonucu 

olu�abilmektedir (D�E, 2002). Devlet Bakanlı�ı ve Millî E�itim Bakanlı�ınca yürütülen 

31.06.2006 tarihli 26184 sayılı Resmî Gazetede yayımlanmı� olan ‘’Özel E�itim Hizmetleri 

Yönetmeli�i’ne göre ise i�itme engelli, “��itme duyarlılı�ının kısmen ya da tamamen 

kaybından dolayı konu�mayı edinmede, dili kullanma ve ileti�imde ya�adı�ı güçlükler 

nedeniyle özel e�itim ve destek e�itim hizmetine ihtiyaç duyan birey’’ olarak 

tanımlanmaktadır (Resmî Gazete, 2006). ��itme engeli ki�ilerde engelin düzeyine ba�lı 

olarak çe�itlilik gösterebilmektedir. ��itme engelli bireyler konu�ma, okuma-yazma gibi 

motor yetilerini geli�tirmede ve yerine getirmede zorluk çekmektedirler (Tiryaki, 2014: 13).  
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Dil ve Konu�ma Engelli  
�

Dil bozuklu�u, genellikle çevresel faktörlerden ba�ımsız olarak dilsel birimlerin 

olu�umunda ya da algılanmasında ortaya çıkan birtakım güçlükler olarak adlandırılmaktadır. 

Bu gibi bozukluklar, ki�ilerde tamamen konu�amama durumunun olması gibi a�ır bir 

durumdan, söz dizilimindeki birtakım de�i�ikliklerin ve aksaklıkların görüldü�ü durumlara 

göre farklılık gösterebilmektedir (Kontrot, 1998: 98). Konu�ma engeli, sözlü ileti�imde 

farklı düzey ve �ekillerde olu�an bozukluklar ve düzensizlikler sebebiyle dili kullanma, 

konu�mayı edinme ve ileti�imdeki zorluklar, ki�inin e�itim performansı ve sosyal ya�ama 

ayak uydurmasını olumsuz bir �ekilde etkilemesi olarak ifade edilmektedir. Konu�ma kula�a 

ho� gelmeyen bir sesle ve ya�ına uygunsuz, anla�ılması zor bir �ekilde yapılmaktadır. Buna 

ba�lı olarak, normalden daha çok de�i�iklik göstermekte ve konu�ana odaklanırsa bu durum 

engelli konu�ma olarak kabul edilmektedir. Konu�ma engeline sahip olan bireyler anlatmak 

istedikleri konuyu daha düzgün ve akıcı bir �ekilde ifade edebilmek için konu�ma i�leminin 

yanında beden diliyle de destekleme gereksinimi duymaktadırlar (Sevgi Engelliler Derne�i, 

2015: 9). Dil ve konu�ma engelli bireyler dı�arıdan gelen sesleri i�ittikleri halde 

konu�amayan, gırtla�ı alınmı� olanlar, konu�mak için cihaz kullananlar, kekemeler, afazi, 

dil-dudak-çene yapısında bozukluk ya�ayan bireylerdir (D�E, 2002:10).  

 

Zihinsel Engelliler 
�

Zekâ, beynin yerine yetirdi�i zihinsel fonksiyonlar neticesinde ki�ilerin pek çok 

yetene�inin uyum içerisinde çalı�ması durumudur. Bu yetenekler algılama, dü�ünme, mantık 

yürütme, ö�renme, hafıza, yargılama, sonuca varma olarak bilinmektedir. Buna ba�lı olarak 

da bu yeteneklerin birbirleriyle uyumlu ve ba�lantılı bir �ekilde çalı�ması sonucunda zihinsel 

süreç faaliyete geçmektedir (Gönener, 2010: 138). Zihinsel engelli, birden çok farklı 

derecelerde zihinsel yetersizli�e sahip olan bireydir. Zekâ gerili�i, Down Sendromu, 

Fenilketonüri3  gibi rahatsızlıklara sahip olan bireyler zihinsel engelli sınıfına girmektedir 

(D�E, 2002). Zihinsel engelli kavramı daha çok zekâ gerili�ini belirtmek için kullanılan bir 

�

�
�Fenilketonüri: En genel anlamıyla, zekâ gerili�ine sebep olan hastalıktır. Aileden kalıtım yoluyla geçen bir 

hastalık olarak bilinmektedir. Fenilalanin hidroksilaz enzimi yetersizli�i neticesinde fenilalanin 
metabolizmasının bozulmasıyla karakterize edilmi�, kısmen görülen otozomal resesif bir rahatsızlık olarak 
adlandırılmaktadır (Brown ve Lichter Konecki, 2016: 8). �
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ifadedir. Zekâ gerili�i, bireylerde 18 ya�ından önce olu�an bir geli�im bozuklu�udur (Ba�, 

2016: 8).  

Zihinsel engellilik; do�um öncesi, do�um anı ve do�umdan sonra farklı sebeplere 

ili�kin olarak geli�im döneminde olu�an, uyumlu davranı�larda dikkat çeken yetersizli�e ek 

olarak odaklanma, algılama, hafıza ve muhakeme vb. gibi genel zihinsel fonksiyonlar 

bakımından normale göre daha dü�ük olması durumudur. Bir ba�ka tanıma göre zihinsel 

engellilik, uyum davranı�larındaki eksikliklerle geli�im dönemlerinde meydana gelen bir 

durumdur. Aynı zamanda, zayıf zihinsel süreç veya i�leyi� olarak da bilinmektedir (Herbert 

ve Grosman, 2009: 11). Zihinsel engele sahip olan ki�iler, özel bakım, çevreye ayak 

uydurma, dil, ileti�im ve duyusal motor yetilerinde kendi ya�ıtlarındaki bireylere göre daha 

geç ve yava� geli�im göstermektedirler (Sava�, 2013: 3). Zihinsel engelli bireyler, farklı 

sa�lık ihtiyaçlarına sahiptirler ve epilepsi, gastro-özofageal reflü bozuklu�u, duyusal 

bozukluklar, osteoporoz, �izofreni, demans, disfaji, di� hastalı�ı, kas-iskelet sistemi 

problemleri, kazalar ve beslenme problemleri gibi sorunları daha sık ve yaygın olarak 

ya�amaktadırlar. Bunun yanında zihinsel engelli bireyler için, solunum yolu rahatsızlı�ının 

akabinde do�u�tan kalp rahatsızlı�ı ile ili�kili olan kardiyovasküler kalp rahatsızlı�ı 

olanların, dü�ük kanser riski olmasıyla beraber ölüm oranları da yüksektir (Cooper vd., 2004: 

414). Zihinsel engellili�i bir hastalık olarak algılamak çok yanlı�tır ve akıl hastalıklarıyla 

karı�tırılmaması gereken bir durumdur. Zihinsel engele sahip olan bireyler di�er ki�ilere 

göre ö�renme kapasiteleri daha sınırlıdır ve daha yava� ö�renirler. Zihinsel engel, ırk, 

cinsiyet, din, e�itim, sosyal ve ekonomik �artlara ba�lı olmadan tüm toplum ve ailelerde 

olabilir (Eryılmaz, 2010: 13).  

Zihinsel engelli sınıfına giren bireylerin hafif seviyede olanların oranı %85, orta 

seviyede olanların %10, ileri seviyede olanların %3-4 ve derin seviyede olanların oranı ise 

%1-2 olanlar zekâ gerili�i olan bireylerdir (Artar ve Karabacako�lu, 2003: 10). Zihinsel i�lev 

seviyesi, standardize olmu� testler yardımıyla zekâ katsayısı (Intelligence Quotient, IQ) test 

edilerek ölçülmektedir. IQ seviyesinin ortalama puanı 100’dür ve bu puan 70’in altına 

dü�tü�ü durumlarda zekâ gerili�i (mental retardasyon) olarak kabul edilmektedir. Zekâ 

gerili�i kendi içerisinde dört grupta incelenmektedir. Bunları a�a�ıdaki gibi sıralamak 

mümkündür (Kömerik vd., 2012: 97); 
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Hafif Düzeyde Zekâ Gerili�i: IQ seviyesi 50-70 aralı�ındaki bireyleri kapsamaktadır. 7-12 

ya� zekâ niteliklerini edinebilmektedirler. Bu ki�iler normale daha yakındır ve ya�amsal 

aktivitelerini geli�tirmek adına gerekli olan tüm uyumsal becerilerini arttırabilmektedirler. 

Orta Düzeyde Zekâ Gerili�i: IQ seviyesi 35-70 arasında olan bireyleri kapsar. 6-8 ya� 

aralı�ı zekâ özelliklerini kazanabilirler ve özellikle okul öncesi dönemde zekâ gerili�i fark 

edilebilir seviyededir. Bu seviyedeki bireylere akademik beceriler konusunda e�itim 

verilememektedir. Fakat günlük ya�amın gerektirdi�i sosyal uyum becerilerini 

geli�tirebilme seviyesine gelebilmektedirler. Eri�kinlik dönemlerinde ise fazla karma�ık 

olmayan ve beceri gerektirmeyen i�lerle u�ra�abilmektedirler.  

A�ır Düzeyde Zekâ Gerili�i: IQ seviyesi 20-40 aralı�ında olan bireyleri kapsar. Do�um 

anında ve do�umdan hemen sonra fark edilebilmektedir. Bu seviyedeki bireylerin zekâ 

geriliklerine genellikle motor ve konu�ma sorunları da e�lik etmektedir. Bu ki�iler basit 

günlük ya�amsal becerilerini geli�tirebilmektedirler. 

Derin Düzeyde Zekâ Gerili�i: IQ seviyesi 20-25’ten daha dü�ük olan bireyleri 

kapsamaktadır. Eri�kinlik dönemlerinde zekâ ya�ları tahmini olarak 3,5 ya�ın altında olarak 

görülmektedir. A�ır derecede sistematik sa�lık sorunları ya�ayabilmektedirler. Bu ki�ilerde 

zekâ gerili�inin yanında i�itme ve görme gibi engellerde görülebilmektedir. Bu seviyedeki 

bireylerin hayatlarını sürdürebilmeleri için sürekli olarak özel bakıma ihtiyaçları vardır.  

Bu ba�lamda, bir bireyin zekâ gerili�i ya�ayıp ya�amadı�ını anlamak amacıyla 

yapılan testler sonucunda bireyin almı� oldu�u puanlar do�rultusunda IQ seviyesi 

belirlenerek zekâ gerili�inin düzeyi belirlenmektedir. Zihinsel engelli bireylerin %85’inin 

hafif derecede zekâ gerili�i, %10’unun orta derece zekâ gerili�i, %34’ünün a�ır zekâ gerili�i 

ve %1-2’sinin ise derin zekâ gerili�i oldu�u bilinmektedir (Kömerik vd., 2012: 97). 

 

Süre�en (Kronik) Hastalıklar 

  

Süre�en hastalık, do�u�tan ya da do�um sonrasında herhangi bir sebeple ortaya 

çıkan, ki�inin daima bakım ve tedavi olması gereken ve hastalık sebebiyle; e�itim, mesleki 

ve sosyal uyumun olumsuz olarak etkilenmesi durumu olarak adlandırılmaktadır (Yıldırım, 

2011: 71). Bir ba�ka tanıma göre süre�en hastalık, normalden sapma ya da bozulma 
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oldu�unu belirten, kalıcı yetersizlik etkisi bırakan, düzeltilmesi ve geri dönü�ü güç olan, 

patolojik farklılıklar neticesinde ortaya çıkan, ki�inin rehabilitasyonu için özel e�itim 

almasını ve sürekli olarak bakım, gözetim ve kontrol edilmesini gerektirmesi beklenen 

durum olarak ifade edilmektedir (Grant, 1987). Do�u�tan anomaliler, kalp-damar 

rahatsızlıkları, sara hastalı�ı, sindirim sistemi rahatsızlıkları, böbrek yetmezli�i, idrar yolları 

ve üreme organları rahatsızları, cilt ve deri rahatsızlıkları, kistik fibrozis4, hemofili, diyabet 

(�eker hastalı�ı), endokrin ve metabolik rahatsızlıklar, astım, akdeniz anemisi (talossemi), 

HIV5, AIDS6, tansiyon gibi rahatsızlıklar süre�en hastalık grubuna girmektedirler (D�E, 

2002: 11; Nasibov, 2017: 9; Yılmaz Bolat, 2018: 164). 

Süre�en hastalıklar, Özürlüler �daresi Ba�kanlı�ı ve Devlet �statistik Enstitüsü 

tarafından yürütülen Türkiye Özürlüler Ara�tırmalarında engel türü olarak kabul edilip bir 

alt ba�lık olarak ele alınmaktadır. Buna ba�lı olarak süre�en hastalıklar, toplam engelli oranı 

kapsamında bulunmakta, fakat özellikleri incelenirken di�er engelli çe�itlerinden ayrı olarak 

de�erlendirilmesi yapılmaktadır (D�E, 2002: 11).  

 

2.1.3.Engellilerin Toplum �çindeki Oranları  
�

Dünya’da ve Türkiye’de engelli bireylerin nüfus oranlarını ara�tıran pek çok 

istatiksel ara�tırmalar yer almaktadır. Bu ba�lamda, engelli bireylerin Dünya’da ve 

Türkiye’deki istatiksel oranlarına ili�kin bilgiler verilmektedir. 

 

 

�

�
�Kistik Fibrozis: Daha çok beyaz ırkta yaygın olarak görülen hastalık olan kistik fibrozis otozomal resesif 

geçi�lerde ortaya çıkan bir hastalıktır. Çok farklı klinik belirtiler ve bulgular sonucunda kendisini 
göstermektedir (Kiper ve Yalçın, 2003: 131). 
�
�HIV (Human Immunodeficieny Virus): Türkçe’de “�nsan Ba�ı�ıklık Yetmezli�i Virüsü” olarak isimlendirilen 

hastalık etkeni olarak bilinmektedir. Bu virüs insanların ba�ı�ıklık sistemlerini zayıflatan ve fırsatçı olan 
enfeksiyonların ortaya çıkmasına neden olan hastalıktır (T.C. Sa�lık Bakanlı�ı, 2017). 
�
�AIDS (Acquired Immune Defiency Syndrome): HIV sonucu ortaya çıkan, Türkçe’de “Edinsel Ba�ı�ıklık 

Yetmezli�i Sendromu” �eklinde isimlendirilen hastalıktır. Ba�ı�ıklık hücrelerinin ileri seviyede tahrip olması 
sonucunda fırsatçı enfeksiyonların ilerleme göstererek ciddi hastalık tablosudur. HIV pozitif olan bireylerde 
daha sık görülür (T.C. Sa�lık Bakanlı�ı, 2017). Daha çok cinsel yolla bula�an bir hastalık olarak bilinmektedir.�
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Dünya’da Engelli Nüfusu ve Oranı 
�

Dünya’da engellilere yönelik az sayıda ara�tırma yer almaktadır. 1992 yılında Gelir 

ve Programa Katılım Anketi’nden elde edilen verilere göre, i�levsel aktivitede ya da sosyal 

anlamda kısıtlama ya�ayan ki�i sayısı 48,9 milyon ve ciddi bir sakatlı�a sahip olan ki�ilerin 

sayısı ise 24,1 milyon oldu�u bilinmektedir. 65 ya� ve üzeri ki�iler için engelli oranı %53,9, 

21-64 ya� arası engelliler için toplam istihdam oranı %75,1 idi fakat bu oranlar engellilik 

durumuna göre farklılıklar gösterebiliyordu. �stihdam oranı, 117,2 milyon engelli ki�i 

arasında %80,5, ciddi bir engele sahip olmayan 15,0 milyon ki�i arasında %76,0 ve ciddi bir 

engele sahip olan 12,6 milyon ki�i arasında %23,2 olarak bilinmektedir (Burnett ve Baker, 

2001: 5).  

Avustralya �statistik Bürosu (2004), Avustralyalının ço�unun engelli oldu�unu ve 

toplumdaki engellik seviyesinin 1988-2003 dönemlerinde nüfusun %15’ten %20’e 

yükseldi�ini belirtmektedir. Ayrıca, ya�lanma ve sakatlık arasında sıkı bir ili�ki oldu�u da 

ifade edilmektedir ve bir ki�i 65 ya�ına geldi�inde dört ya�ında sahip oldu�u sakatlıktan 14 

kat daha fazla sakatlı�a sahip olma olasılı�ının oldu�u da belirtilmektedir (Darcy, 2007: 2).  

TÜRSAB’ın yayınlamı� oldu�u raporda, �ngiliz Üniversitesi Surrey aracılı�ıyla 

yürütülmü� olan OSSATE (One-Stop-Stop Accessible Tourism in Europe) isimli çalı�manın 

ara�tırma sonuçlarına göre, Avrupa’da yakla�ık 46 milyon fiziksel veya zihinsel engele sahip 

olan bireylerin ya�adı�ı beyan edilmektedir. Hareket etmede güçlük çeken hamileler ve 65 

ya� ve üstü olan bireyler söz konusu oldu�unda ise bu sayının 130 milyona kadar ula�tı�ı 

bilinmektedir (Zengin ve Eryılmaz, 2013: 54). 

Dünya Sa�lık Örgütü (WHO) ve Dünya Bankası’nın 2011’de yayınlamı� oldu�u 

‘’Dünya Engelliler Raporu’’ yönetici özetindeki verilere göre, Dünya’da bir milyar ki�inin 

ya�adı�ı tahmin edilmektedir. Aynı zamanda, 2010 dünya nüfus tahminlerine göre de 

dünyanın nüfusunun yakla�ık %15’inin bir çe�it engellilik ile hayatlarını sürdürdükleri ileri 

sürülmektedir. Bu oran, Dünya Sa�lık Örgütü (WHO)’nün yakla�ık %10 olarak tahmin 

edilen 1970’lerdeki tahminlerden daha yüksek oldu�u bilinmektedir. 15 ya� ve üzerinde olan 

bireyler arasında engele sahip olan bireylerin sayısının Dünya Sa�lık Ara�tırması (World 

Health Survey) 178 milyondan olu�tu�unu ileri sürerken, Küresel Hastalık Yükü (Global 

Burden of Disease) çalı�ması ise engelli ki�i sayısını yakla�ık 975 milyon (%19,2) oldu�unu 

ileri sürmektedir. Dünya Sa�lık Ara�tırması engele sahip olan ki�iler içerisinden 110 milyon 
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(%2,2) ki�inin ki�isel fonksiyonlarını kendi ba�larına yerine getirirken ciddi sorunlarla 

kar�ıla�tı�ını öne sürerken, Küresel Hastalık Yükü çalı�ması ise ‘’�iddetli engellilik’’ olarak 

isimlendirilen engel türüyle ya�ayan bireylerin sayısını 190 milyon (%3,8) oldu�unu 

belirtmektedir. 13 milyonu (%0,07) ‘’�iddetli engellilik’’ sınıfında olma �artıyla 95 milyon 

oldu�u beyan edilen çocuk engelli�ini (0-14 ya�) yalnızca Küresel Hatalık Yükü 

çalı�masının ölçtü�ü bilinmektedir (WHO, 2011: 1-2). Aynı zamanda, ya�am süresinin 

artması, bula�ıcı hastalıklarda azalma, tıbbi teknolojinin geli�tirilmesi ve çocuk ölümlerinin 

artması sonucu engelli insan sayısının artması beklenmektedir. Örne�in, Amerika Birle�ik 

Devletleri'nde, 2030 yılına kadar engelli sayısının iki katına çıkması ve yakla�ık 100 milyona 

ula�ması beklenmektedir (Yau vd., 2004: 947).  

Dünya üzerinde yapılan ara�tırmalar neticesinde engelli bireylerle ilgili olarak en çok 

çalı�ma Almanya, Fransa ve �sveç gibi Avrupa Birli�i ülkelerinde yapıldı�ı görülmektedir. 

�lk olarak Almanya’da yakla�ık olarak 8,6 milyon engelli bireylerin ya�am sürdürdü�ü 

saptanmı�tır. 2005 yılında gerçekle�tirilen anket çalı�ması neticesinde 6,4 milyon engelli 

bireyin çalı�ma hayatının içinde olmadı�ı tespit edilmi�tir. Gerçekle�tirilen ara�tırmalar 

neticesinde %30’luk oran ile engelli erkeklerin ve %23’lük oran ile engelli kadınların 

çalı�ma ya�amına katıldıkları görülmektedir. Ülkenin genel nüfusu içerisinde istihdam 

oranlarının %70’li oran ile erkek, %53’lük oran ile de kadın olan bir ülkede engellilerin 

istihdam oranları normale göre daha dü�ük olmasının sebebi ise, engellilere verilen sosyal 

desteklerdir. Almanya’dan sonra Fransa’da gerçekle�tirilen çalı�malar neticesinde 

ara�tırmaya katılım gösteren ki�ilerin %39’luk diliminin hane içinde günlük ya�am 

aktivitelerini gerçekle�tirme konusunda ciddi problemlerle kar�ıla�tıkları tespit edilmi�tir. 

Bu grupta yer alan ki�ilerin %58’i hareket ve duyusal engelli�e, %7,7’si ö�renme ve ruhsal 

engelli�e, %10’luk oran ile fiziksel ve ö�renme engellili�ine, %28,2’lik oran ile de 

görünmez engellili�e sahip oldu�u tespit edilmi�tir. Ayrıca 59 ya� ve üzeri olan ki�ilerinde 

%50’sinin en az bir kısıtlı�a sahip oldukları raporlanmı�tır. Son olarak �sveç’te ise yapılan 

nüfus ara�tırmaları sonucuna göre 15-65 ya� aralı�ında yer alan ki�ilerin %15,7’si (919,000) 

bir tür engele sahip oldu�u saptanmı�tır. Nüfusun %60,5’lik dilimi ise farklı seviyelerde 

çalı�ma gücü yetisine sahiptir. Ülkede en fazla olan engellilik ise, %31,9’luk oran ile hareket 

yetersizli�i, %9,3’lük oran ile zihinsel engellilik, %8,6’lık oran ile de i�itme engellilik 

oldu�u bilinmektedir. Daha sonra 2006 yılında gerçekle�tirilmi� olan bir ara�tırma sonucuna 
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göre de %67’lik oran ile engelli bireylerin istihdama katılmı� oldukları saptanmı�tır (Ergün 

Tuna, 2018: 13-14). 

 

Türkiye’deki Engelli Nüfusu ve Oranı 
�

Türkiye’de engelli bireyler önemli ölçüde fazla olmakla beraber, bu bireylerin 

çevreleri tarafından sosyal dı�lanmaya maruz bırakılan en açık gruplardan birisi oldukları da 

bilinmektedir. Engelli bireylerin sayısının oldukça fazla olması yakından ilgilenilmesi 

gereken bir grubun varlı�ını ortaya çıkarmaktadır. Buna ba�lı olarak, Türkiye’de engelli 

bireylerin genel nüfusa olan oranlarını ele almakta fayda bulunmaktadır (Özgökçeler, 2006: 

234). Türkiye’de engelli bireylere yönelik olarak yapılan ara�tırmalar ilk olarak Devlet 

�statistik Enstitüsü ve Özürlüler �daresi Ba�kanlı�ınca 2002’de ‘’Türkiye Özürlüler 

Ara�tırması’’ adlı çalı�mada uygulanmı�tır.  

Türkiye ve özellikle engelliler adına politikalar geli�tirmekte olan kurumlar 

bakımından özürlü ki�ilerin sayısının idari kayıtlar üzerinden tespitinin yapılması büyük 

önem ta�ımaktadır. Engelli nüfusa yönelik olarak veri gereksinimlerini kar�ılamak amacıyla 

Aile, Çalı�ma ve Sosyal Hizmetler Bakanlı�ı tarafınca kamu kurum ve kurulu�larındaki 

Engelli Sa�lık Kurulu Raporlarını içeren “Ulusal Engelli Veri Sistemi” kurulmu�tur. Ulusal 

veri sistemine kayıtlı olan 2022 Nisan ayı verilerine göre Türkiye’deki toplam engelli sayısı 

Tablo 1’de belirtilmektedir.  

Tablo 1  

Türkiye’de toplam engelli ki�i sayısı (2022 Nisan) 

Toplam Engelli Erkek Engelli Kadın Engelli A�ır Engelli 

2.511.950 1.414.643 1.097.307 775.012 

Kaynak: Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanlı�ı, 2022. 

Tablo 1’de yer alan veriler incelendi�inde, Ulusal Engelli Veri Sistemi’ne kayıtlı ve 

halen ya�amakta olan engelli ki�i sayısı; erkek engelli 1.414.643, kadın engelli 1.097.307 ve 

a�ır engelli 775.012 olmak üzere toplam engelli ki�i sayısının 2.511.950 oldu�u 

görülmektedir. Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanlı�ınca açıklanmı� olan Engelli �statistik 

Bülteni 2022 Nisan aynı raporu sonuçlarına göre; Ulusal Engelli Veri Sistemine kayıtlı ve 
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halen ya�amakta olan engelli bireylerin %56’sı erkekler, %44’ü ise kadınlardan 

olu�maktadır (Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanlı�ı, 2022: 16). 

Ulusal Engelli Veri Sistemi’nde toplam engelli ki�i sayısının yer aldı�ı gibi, engelli 

bireylerin ya�ları ve cinsiyetlerine göre da�ılımları da yer almaktadır. Bu ba�lamda, Ulusal 

Engelli Veri Sistemi’ne kayıtlı ve hayatta olan engelli bireylerin ya�ları ve cinsiyetlerine 

göre da�ılımları a�a�ıdaki Tablo 2’de belirtilmektedir. 

Tablo 2 

Veri sisteminde kayıtlı ve hayatta olan engellilerin ya�ları ve cinsiyetlerine göre da�ılımları  

Ya� Grupları Erkek Kadın Toplam 
0-4 ya� aralı�ı 19.304 13.881 33.185 
5-9 ya� aralı�ı 56.267 34.792 91.059 

10-14 ya� aralı�ı 74.525 48.282 122.807 
15-19 ya� aralı�ı 79.897 54.181 134.078 
20-24 ya� aralı�ı 87.544 59.814 147.358 
25-29 ya� aralı�ı 82.604 50.870 133.474 
30-34 ya� aralı�ı 86.314 53.293 139.607 
35-39 ya� aralı�ı 102.437 67.865 170.302 
40-44 ya� aralı�ı 123.124 82.976 206.100 
45-49 ya� aralı�ı 134.400 85.994 220.394 
50-54 ya� aralı�ı 118.951 75.202 194.153 
55-59 ya� aralı�ı 116.897 84.962 201.859 
60-64 ya� aralı�ı 91.731 68.522 160.253 
65-69 ya� aralı�ı 81.101 67.703 148.804 
70-74 ya� aralı�ı 55.913 57.412 113.325 
75-79 ya� aralı�ı 42.871 53.899 96.770 
80-84 ya� aralı�ı 31.629 55.967 87.596 
85 ya� ve üzeri 36.374 89.420 125.794 

Kaynak: Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanlı�ı, 2022. 

Tablo 2’de Ulusal Engelli Veri Sisteminde kayıtlı ve halen ya�ayan engelli bireylerin 

ya�ları ve cinsiyetlerine göre da�ılımları yer almaktadır. Tablo incelendi�inde, erkek engelli 

bireylerin kadın engelli bireylere oranla daha fazla oldukları görülmektedir. Genel olarak 

bakıldı�ında ise, Türkiye’de en fazla engelli bireyin 134.400 erkek engelli ve 85.994 kadın 

engelli birey olmak üzere toplam 220.394 engelli bireyin 45-49 ya� aralı�ında oldu�u 

görülmektedir. Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanlı�ı, engelli bireylerin engel türlerine göre 

da�ılımlarını da rapor da yer vermi�lerdir. Bu ba�lamda, engelli bireylerin engel türlerine 

göre da�ılımları Tablo 3’te belirtilmektedir. 
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Tablo 3 

Veri sistemine kayıtlı ve hayatta olan engelli bireylerin engel türlerine göre da�ılımları 

Engel Türü Ki�i Sayısı (%) 
Görme Engelli 215.076 9,53 
��itme Engelli 179.867 7.97 

Dil ve Konu�ma Engelli 33.686 1,49 
Fiziksel/Ortopedik Engelli 311.131 13,78 

Zihinsel Engelli 385.313 17,07 
Ruhsal ve Duygusal Engelli 170.927 7,57 
Süre�en (Kronik) Hastalık 917.259 40,63 

Di�er 44.248 1,96 

Kaynak: Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanlı�ı, 2022. 

Tablo 3’te Ulusal Engelli Veri Sistemine kayıtlı ve halen ya�ayan engelli bireylerin 

engel türlerine göre da�ılımları yer almaktadır. Tabloda yer alan verilerden hareketle, 

215.076 (9,53) engelli bireyin görme engelli, 179.867 (7,97) engelli bireyin i�itme engelli, 

33.686 (1,49) engelli bireyin dil ve konu�ma engelli, 311.131 (13,78) engelli bireyin 

fiziksel/ortopedik engelli, 385.313 (17,07) engelli bireyin zihinsel engelli, 170.927 (7,57) 

engelli bireyin ruhsal ve duygusal engelli, 917.259 (40,63) engelli bireyin süre�en (kronik) 

hastalı�a sahip oldu�u ve 44.248 (1,96) engelli bireyin ise di�er engel türlerine sahip oldu�u 

görülmektedir. Böylelikle, Türkiye’de daha çok 917.259 (40,63) süre�en (kronik) hastalı�a 

sahip olan ki�ilerin ço�unlukta oldu�u görülmektedir. 

 

2.1.4.Engellilere Yönelik Yasal Düzenlemeler ve Kararlar  
�

Birinci ve ikinci dünya sava�larının gerçekle�mesiyle beraber maddi ve manevi 

açıdan meydana gelen gerçeküstü zarar, insanların ciddi zihinsel ve fiziksel bozukluklar 

ya�amalarına sebep olmu� ve engelli nüfusuna da yenilerinin ilave edilmesinden dolayı 

bireylerin toplum içerisinde hayatlarını sürdürdüklerinin fark edilmesini sa�lamı�tır. Engelli 

bireylerin herhangi bir destek almadan sosyal ve çalı�ma ya�amını sürdürebilmeleri 

amacıyla Türkiye’de ve Dünya’da, uluslararası kurulu�lar, sivil toplum örgütleri engelli 

bireylerin e�itimi, rehabilitasyonu, i� bulma imkânı, sosyal ve kültürel hayatın 

sa�lanabilmesi ve yasal anlamda haklarının korunması için pek çok dalda çalı�malara 

ba�lamı�lar ve ba�ta geli�mi� ülkeler olmak üzere bu ba�latılan çalı�malar sonucunda engelli 

bireylerin ya�amını düzenlemeye ili�kin olarak yasal düzenlemeler yapılmı�tır (Karaa�aç, 

2017: 15). Yapılan bu yasal düzenlemelerin detaylarını incelemek, bazı konularda örnek 
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te�kil etmesini sa�lamak ve geli�me sürecini daha iyi kavramak bakımından büyük önem 

ta�ımaktadır. Böylelikle, Dünya’da ve Türkiye’de engelli bireylere yönelik yapılan yasal 

düzenlemeler ba�lıklar halinde incelenmi�tir. 

 

Dünya’da Engellilere Yönelik Yasal Düzenlemeler  
�

Engele sahip olan ki�ilere di�er insanlar gibi daha iyi bir ya�am standardı sunmak, 

toplumun en önemli sorumluluklarındandır. Engelli ki�ileri toplumdan dı�layarak de�il, 

onları da toplum bir parçası gibi görmek ve di�er insanlar gibi onların da sosyal alanlarda 

daha aktif olmalarına yardımcı olmak amacıyla gerekli olan düzenlemeleri gerçekle�tirmek, 

toplumun onlara kar�ı olan bir insanlık görevidir. Herkes gibi engelli ki�ilerinde 

do�duklarında onlara atfedilen hakları koruyan ve özgüvenlerini yükselten hukuki 

düzenlemelerin yapılması ve engelli ki�ilerin de medeni, siyasi, sosyal, ekonomik ve kültürel 

alanlardan e�it �ekilde faydalanabilmelerini sa�lamak kamusal anlamda bir zorunluluktur 

(Küçükali, 2014: 59). Dünya’da farklı dönemlerde engelli ki�ilere yönelik olarak hukuki 

düzenlemeler yapılmı� ve hala yapılmaya devam etmektedir. Bu düzenlemelerin ortak 

noktaları ise, engelli ki�ilerin temel özgürlüklerden ve di�er insanlar gibi tüm haklardan e�it 

olarak yararlanmalarını sa�lamaktır (Bulgan, 2015: 102).  

Dünya’da engellilere yönelik olarak birçok yasal düzenleme gerçekle�tirmi� olan 

ülkelerin en ba�ında Amerika Birle�ik Devletleri (ABD), Avrupa Birli�i (AB) ve Birle�mi� 

Milletler (BM) gelmektedir. Devletler üstü bir örgüt oldu�u bilinen Birle�mi� Milletler 

kendisiyle ba�lantılı olan kurulu�lar aracılı�ıyla engelli bireylerin haklarının geli�mesi 

konusunda büyük önem ta�ımaktadır. Birle�mi� Milletlerin gerçekle�tirmi� oldu�u 

çalı�malar ve almı� oldu�u kararlar sayesinde birden fazla ülkenin engelli bireylere ili�kin 

e�itim, sa�lık, i� bulma imkânı ve rehabilitasyon gibi imkanları sa�ladı�ı politikalarda çok 

önemli bir yere sahip oldu�u bilinmektedir (Karaa�aç, 2017: 15). Buna ba�lı olarak, 

Birle�mi� Milletler ve Avrupa Birli�i tarafından engelli ki�iler adına gerçekle�mi� olan yasal 

ve yönetsel düzenlemeler Tablo 4’teki gibidir. 
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Tablo 4 

Birle�mi� Milletlerin engelli ki�ilere yönelik gerçekle�tirdi�i uluslararası yasal ve yönetsel 

düzenlemeler 

Yıl Yasal ve Yönetsel Düzenlemeler 
1945 Engelli ki�ilere yönelik ilk çalı�maların ba�laması 
1948 Engellilik konusunun ilk kez �nsan Hakları Bildiresinde dile getirilmesi, görme ve i�itme 

engelliler gibi fiziksel engellilerinde haklarının arttırılması, engelli�in önlenmesi ve 
rehabilitasyon çalı�malarına önem verilmesi 

1950 Cenova Konferansında engelli bireylerin sosyal rehabilitasyonu, e�itim, tedavi, mesleki 
rehabilitasyon ve istihdam konusunda uluslararası standartların belirlenmesi  

1952 �UNDP,  ILO,  WHO,  UNESCO,  UNICEF gibi uluslararası organizasyonların katıldı�ı bir 
toplantı yapılarak yeni bir bakı� açısıyla e�itim ve rehabilitasyon programları geli�tirmek ve 
engelli bireylerle ilgili hususların da bu kurulu�ların programlarında yer alması 

1969 Birle�mi� Milletler Genel Konseyi ‘’Sosyal Kalkınma ve Kalkınma Sürecine Dair 
Bildirge’’nin yürürlü�e girmesiyle beraber zihinsel ve fiziksel engelli bireylerin topluma 
katılım sa�lamaları arttırmak için sa�lık, sosyal güvenlik ve sosyal refah tedbirlerinin alınması 

1971 Engelli bireylere yönelik hakların uluslararası ve ulusal eylem planlarında devletlerin çerçeve 
olarak kullanması maksadıyla ‘’Zihinsel Engellilerin Haklarına Dair Bildirge’’nin yayınlaması 

1975 Engelli bireylerin haklarının dil, din, ırk, cinsiyet ve ideolojik ayrım yapılmadan güvence altına 
alınması için ilk uluslararası bildirge olan ‘’Özürlü Hakları Bildirgesi’’nin yayınlanması (9 
Aralık 1973 tarihinde kabul edilmi�tir). 

1981 Uluslararası Engelli Yılı olarak kabul edilmesi ve aynı yıl içerisinde Viyana’da ‘’Engellilerin 
E�itimi, Engellili�i Önleme ve Sosyal Hayata Tam Katılım Konusunda Dünya Konferansı’’ 
gerçekle�mi�tir. 

1982 ‘’Engelliler �çin Dünya Eylem Programı’’ hazırlanmı� ve her yıl 3 Aralık gününün ‘’Dünya 
Engelliler Günü’’ olarak kabulünün önerilmesi 

1989 Engelli bireylerin i�gücü pazarında bulunmaları ve mesleki istihdam için e�itilmeleri 
gerekti�ini öne süren ‘’Engelliler Alanında �nsan Kaynakları Geli�tirme Eylem Planı �çin 
Tallinn Çerçevesi’’nin onaylanması 

1991 ‘’Akıl Hastalarının Korunmasına ve Akıl Sa�lı�ının Geli�tirilmesine Dair Prensipler’’in 
yürürlü�e girmesi 

1992 1993-2002 yılları arasının ‘’Asya Pasifik Engelliler On Yılı’’ olarak ilan edilmesi ve 3 Aralık 
tarihinin ‘’Dünya Engelliler Günü’’ ilan edilmesi 

1993 ‘’Engelliler �çin Fırsat E�itli�i Konusunda Standart Kurallar’’ kabul edilmesi 
1995 BM’e üye olan ülkelerin engelli bireylere ait e�itim imkânı verilmesi konusunun garanti altına 

alınmasını öne süren ‘’Kopenhag Sosyal Kalkınma Bildirgesi ve Sosyal Kalkınma Eylem 
Planı’’nın kabul edili�i 

2002 ‘’Asya Pasifik Engelliler On Yılı’’nın 10 yıl daha uzatılması kararının verilmesi 

Kaynak: T.C. Aile, Çalı�ma ve Sosyal Hizmetler Bakanlı�ı, 2020. 

Tablo 4’te Birle�mi� Milletlerin 1945- 2002 yılları arasında engelli bireylere ili�kin 

yapmı� oldu�u yasal ve yönetsel düzenlemeler yer almaktadır. Birle�mi� Milletlerin 

engellilere ili�kin yapmı� oldu�u bu yasaların en temel amacı, engelli bireylerin de her birey 

gibi e�itim, tedavi, mesleki istihdam, topluma katılım sa�lamaları, sosyal güvenlik ve sosyal 

refahlarını sa�lamaktır. Aynı zamanda, bu yasal düzenlemeleri yaparak engelli bireylerin de 

tüm dünyada daha çok göz önünde olmaları ve daha fazla hatırlanmaları için 1982 yılında 3 

Aralık tarihini Dünya Engelliler Günü olarak ilan etmi�tir. Avrupa Birli�i tarafından 

engelliler adına yapılan yasal ve yönetsel düzenlemeler Tablo 5’teki gibidir. 
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Tablo 5 

Avrupa Birli�inde engellilere ili�kin yasal ve yönetsel düzenlemeler 

Yıl Yasal ve Yönetsel Düzenlemeler 
1981 Avrupa Toplulu�u seviyesinde engelli ki�ilerin sosyal uyumuna ili�kin kararların alınması 

1986 
Avrupa Toplulu�u Düzeyinde Engellilerin �stihdamına �li�kin Konsey Tavsiye Kararı’’ nın 
alınması 

1990 
Avrupa Konseyi E�itim Bakanlıkları tarafından ‘’Engelli Çocuk ve Gençlerin Genel Ö�retim 
Sistemi �çinde Kayna�tırılmalarına Yönelik Karar’’ın alınması 

1996 
‘’Engelliler �çin Fırsat E�itli�i- Toplulu�un Yeni Engellilik Stratejisi 1996’’ tebli�inin 
yayınlanması 

1998 Avrupa Birli�i Konseyi Tavsiye Kararı: Engelliler için park kartı verilmesi (1998/376/EC) 

1999 

- Avrupa Toplulu�u Amsterdam Antla�ması’nın ayrımcılıkla mücadelesi bünyesinde 
yer alan 13. maddesine dayalı olarak Avrupa Komisyonu ayrımcılıkla mücadele 
hususunda tavsiye paketi hazırlamı�tır. 

- Avrupa Komisyonu tarafından ‘’e-Avrupa: Herkes �çin Bilgi’’ giri�iminin 
ba�latılması 

- Avrupa Konseyi Tavsiye Kararı: Engelli bireylere istihdamda fırsat e�itli�i 
sa�lanması (1999/C 186/02) 

2000 

- Avrupa Konseyi ayrımcılıkla mücadele hususunda 2001-2006 yıllarını içeren 
‘’Topluluk Eylem Programı’’ olu�turulması kararının alınması 

- 2000/78/EC sayı ile ‘’�stihdamda ve ��te E�it Muamele Direktifi’’ yayınlanması 
- Engelliler adına ‘’Engelsiz Avrupa’ya Do�ru Tebli�i’’nin yayınlanması 
- ‘’Avrupa Birli�i Temel Haklar �artı’’nın kabul edili�i 
- Avrupa Birli�i Temel Haklar Belgesi’nin yayınlanması (2000/C 364/01) 

2001 2003 yılının ‘’Avrupa Engelliler Yılı’’ ilan edilmesi 

2003 

- Engellilerin istihdam edilmesi ve toplumsal bütünle�melerine yönelik çalı�maların 
desteklenmesi adına karar alınması (2003/C 175/01) 

- Engellilere yönelik fırsat e�itli�ini sa�lamak adına ‘’Avrupa Eylem Planı’’nın 
hazırlanması 

- Avrupa Konseyi �lke Kararı: Engelli ö�rencilere e�itim ve mesleki e�itimde fırsat 
e�itli�i sa�lanması (2003/C 134/04) 

- Avrupa Konseyi �lke Kararı: Engelli bireylere yönelik kültürel aktiviteler ve bu 
aktivitelere ula�ılabilirlik (2003/C 134/05) 

2010 
Avrupa ülkelerinin eri�ilebilir yapılanmasını sa�lamak amacıyla 15 Kasım 2010 yılında 
‘’Avrupa Engelliler Stratejisi (2010-2020) geli�tirilmi�tir. 

2013 
AB üye olan ülkelere ili�kin engele sahip olan ki�ilerin turizm, spor, kültür ve rekreasyon 
faaliyetlerine tam, aktif ve e�it olarak katılmaları adına ‘’CM/Rec (2013) sayılı Tavsiye 
Kararı’’nın ilan edili�i 

Kaynak: T.C. Aile, Çalı�ma ve Sosyal Hizmetler Bakanlı�ı, 2020. 

Avrupa Birli�inde ise kendisine üye olan ülkelerde son 20 sene içinde 

gerçekle�tirmi� oldu�u çalı�malar ile engelli bireyleri di�er insanlara daha pasif ve destek 

muhtaç olarak algılamaktan daha çok di�er insanlar gibi e�it haklara sahip ve onları da 

toplumun bir parçası olarak algılamakta ve gerçekle�tirdi�i çalı�malarını da bu alanda 

geli�tirmektedir. Buna ba�lı olarak, Tablo 5’te 1981 ve 2013 yılları arasında Avrupa 

Birli�inin engelli bireylere ili�kin yapmı� oldu�u yasal ve yönetsel düzenlemeler yer 

almaktadır. Avrupa Birli�i’nin engelli bireylere ili�kin yaptı�ı yasal ve yönetsel 

düzenlemelerdeki en temel amacının engelli bireyleri di�er bireylerden ayırarak onlara 
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yönelik yasal düzenlemeler yapmak de�il, onların da herkes gibi e�it haklara sahip 

olabilmesi için çalı�malarını bu yönde ilerletmesi oldu�u ortaya çıkmaktadır. 

Engelli hakları ve engellilerin toplum içerisinde hayatlarını daha kolay 

sürdürebilmeleri hususunda ilk ulusal çalı�ma yapan ülkelerden biri de Amerika Birle�ik 

Devletleri’dir. Aynı zamanda, Amerika Birle�ik Devletleri federal ölçekte çıkardı�ı 

kanunlar, yönetmelikler, beyannameler vb. ile engelli bireylerin topluma uyum 

sa�layabilmeleri konusunda önemli bir yere sahiptir (Karaa�aç, 2017: 15). Bununla birlikte, 

Amerika Birle�ik Devletleri’nde engelli haklarına yönelik olarak yapılmaya ba�lanan 

düzenlemeler ile engelli ki�ilerin turizme katılım sa�lamalarına da destek olunmu�tur. 

Toplum ile bütünle�ik �ekilde olan engelli ki�iler, onlar adına gerçekle�mi� olan 

düzenlemeler sayesinde daha hür bir �ekilde seyahate çıkabilme imkânı da bulmu�lardır 

(Ba�, 2012: 53). Amerika Birle�ik Devletleri’nde engellilere yönelik yapılan yasal 

düzenlemelerin bazıları eyalet seviyesindedir ve yalnızca ilgili eyaletlerin sınırlarında 

egemenlik ve sonuç olu�tursa bile bu yasaların bazıları bütün ülke çapında aktif olan federal 

yasalar olarak bilinmektedir. Buna ba�lı olarak, ABD’de engellilere yönelik olarak yapılan 

bu son derece önemli federal yasalar a�a�ıdaki gibidir (Çakmak, 2008: 52); 

� 1975 “Bütün Engelli Çocuklar �çin E�itim Yasası (Education For All Disabled 

Children Act)’’: Bu yasa daha sonraki yıllarda yani 1990 yılında ‘’Engelli Bireylerin 

E�itim Yasası (Individuals With Disabilities Education Act-IDEA) olarak 

de�i�tiri�mi�tir. Bu de�i�ikli�in yapılmasının en önemli nedeni ise, düzenlenmi� olan 

yasanın yalnızca engelli çocukları de�il, yasada aynı zamanda engelli gençler için de 

maddelerin yer almasıdır (Ba�, 2016: 12). Ayrıca bu yasa, devlet okullarının tüm 

engelli çocukların ve gençlerin ki�isel gereksinimlerine uygun en az kısıtlayıcı 

alanlarda ücretsiz kamu e�itimi verilmesini �art ko�maktadır (ADA, 2020). 

� “1973 Rehabilitasyon Yasası (Rehabilitation Act of 1973)’’: Bu yasa 1972 yılında 

çıkarılmı� ve 1973 yılında kabul edilmi�tir. Bu yasanın en önemli özelli�i, insanlık 

tarihinde engellilere atfedilen tüm hakları kanunen koruyan ilk yasa olmasıdır. 

Yasanın 504. bölümünde herkese istihdam ve i� hayatında e�it imkânlar sa�lanması 

ve zihinsel veya bedensel engellilere kar�ı yapılan ayrımcılı�ın önlenmesi hususları 

bulunmaktadır. Buna ek olarak, yine 504. bölümde Mimari ve Ula�ım 

Komisyonu’na, engelli bireylere ili�kin kamu hizmetlerine e�it �ekilde eri�im 
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sa�lanması emredilmektedir (Çetin, 2017: 113). Aynı zamanda bu yasa Amerikalılar 

kanunun son derece önemli yasalarından biridir. 

� “1990- Engelli Amerikalılar Yasası (Americans With Disabilities Act of 1990)’’: 

Yüzyılın en önemli sivil haklar yasalarından bir olan bu yasa, engellilik politikası 

adına yeni bir temel olu�turma amacıyla kabul edilmi� ve yasanın ana sponsoru olan 

Senatör Harkin bu yasayı ‘’bütün engelli bireyler için 20.yüzyıl Kurtulu� �lanı’’ 

olarak isimlendirmi�tir (Malloy, 2001: 603). Bu yasanın kabul edilmesi ve yürürlü�e 

koyulmasının en önemli sebebi ise, engelli bireyler için istihdam, eyalet ve yerel 

yönetim hizmetleri, kamu ve ticari tesislerde ve ula�ımda e�it imkânların 

sunulmasıdır (Chorpening, 2004: 1451). 

ABD’nin engelli bireylere yönelik yapmı� oldu�u bu federal yasalar arasında en 

önemlileri, “1973 Rehabilitasyon Yasası (Rehabilitation Act of 1973)’’ ve “1990- Engelli 

Amerikalılar Yasası (Americans With Disabilities Act of 1990)’’ dır (Çakmak, 2008: 52). 

Engelli bireylere yönelik federal düzeyde ve eyalet düzeyinde birçok düzenleme yapılmasına 

ra�men bu iki yasa, engelli bireylere i� hayatında e�it imkânlar sa�lanması, zihinsel ya da 

bedensel engellilere kar�ı yapılan ayrımcılı�ın önlenmesi, engelli bireyler için istihdam, 

eyalet ve yerel yönetim hizmetleri, kamu ve ticari tesislerde ve ula�ımda e�it imkanların 

sunulması açısından oldukça büyük öneme sahiptir. 

 

Türkiye’de Engellilere Yönelik Yasal Düzenlemeler 
�

Türkiye’de engelli bireylere yönelik düzenlenen yasal düzenlemeler güvenlik 

açısından, sosyal hukuk devleti anlayı�ı kapsamında ve birçok uluslararası anla�malar ile 

güvence altına alınarak korunmaktadır (Özgökçeler ve Alper, 2010: 43).  

Türkiye’de engellilere ili�kin gerçekle�tirilen çalı�maların ba�langıcı Cumhuriyet 

Dönemi’ne kadar dayanmaktadır. Engelli ki�iler, 1950’li yıllarda devlet kurumları ve sivil 

toplum örgütlerince önemsenmeye ba�lamı� ve 1960’larda “toplumsal konumları” 

konusunda göz önünde bulunmaya ba�lamı�lardır. 1970’li yıllar ba�ladı�ında, ‘’engele sahip 

olan ki�ilerin istihdam sa�layabilmeleri ve mesleki açıdan donanım sahibi olabilmeleri’’ 

açısından yeni politikalar ortaya çıkarılmaya ba�lanmı�tır. 1976 yılına gelindi�inde, i�siz 

olan engellileri ve 65 ya� ve üstü ki�ileri bir gelire ba�lamak amacıyla 2022 Sayılı kanun 



28 
�

yürürlü�e girmi�tir. Sonrasında ise yani 1980’lere gelindi�inde, Anayasa ve Kalkınma 

Planlarında engele sahip olan ki�ilere ili�kin politikalar yer almaya ba�lamı�tır. Di�er 

yandan, ‘’özürlülük’’ ile ilgili yapılan tanımlamalar da 1980’li yıllarda tam anlamıyla 

�ekillenmeye ba�lamı�tır. 1983 senesinde yürürlü�e girmi� olan “Sosyal Hizmetler ve Çocuk 

Esirgeme Kurumu Kanunu’’nda “özürlülük” tanımına de�inilmi� ve “bedensel, zihinsel ve 

ruhsal özelliklerinde belli oranda fonksiyon kaybına neden olan organ yoklu�u veya 

bozuklu�u sonucu normal ya�amın gereklerine uyamama durumunda olup, korunmaya, 

bakıma, yardıma ve yeti�tirilmeye muhtaç ki�i” �eklinde ifade edilmi�tir (I. Özürlüler �urası, 

1999’dan akt. Burcu, 2006: 75). Buna ba�lı olarak, Türkiye’de engellilere ili�kin 

gerçekle�tirilen yasal düzenlemelere 1990’lı yılların sonlarına do�ru yo�unla�malar 

olmu�tur. 1997’de Özürlüler �daresi Ba�kanlı�ı’nın kurulmasıyla ba�layıp ardından 1999’da 

‘’Özürlüler �urası’’nın toplanmasıyla devam etmesiyle beraber 2005’te de özetle 

‘’Özürlüler Kanunu’’ olarak ifade edilen hukuki düzenlemelerin gerçekle�mesi engelli 

bireylere ili�kin politikalarda yo�unla�masının en temel göstergeleri olarak bilinmektedir 

(�i�man, 2011: 172).  

Bu ba�lamda, Türkiye’de engelli ki�ilere yönelik eri�ilebilirli�in sa�lanabilmesi 

adına gerçekle�tirilen ilk hukuki düzenleme 1997 yılında çıkarılan 572 Sayılı “Kanun 

Hükmünde Kararname’’dir. Aynı zamanda bu kararnamenin çıkarılmasıyla beraber, pek çok 

yasada engellilere yönelik düzenlemeler gerçekle�tirilirken 3194 Sayılı ‘’�mar Kanunu’’na 

da engelli bireylerin eri�ilebilirli�iyle alakalı bir madde eklenmi�tir. Maddenin eklenmesiyle 

düzenlenmi� ve düzenlenecek olan alt yapı alanlarında ve yapılarda eri�ilebilirlik ilkelerinin, 

yapılı çevreyle alakalı planlama, uygulama, ruhsatlandırma, projelendirme ve denetleme gibi 

yükümlülükleri ve görevleri olan örgüt ve kurulu�larınca uygulanılması hükmün içeri�ine 

dâhil edilmi�tir (Ba�bakanlık Özürlüler �daresi Ba�kanlı�ı, 2010: 3-4).  

3194 Sayılı �mar Kanunu’nda madde de�i�ikli�i yapılmasının ardından, Bayındırlık 

ve �skân Bakanlı�ınca ilgili olan alı yönetmelikte engelli bireylerin eri�ilebilirli�inin 

sa�lanabilmesine ili�kin olarak 23804 Sayılı Resmî Gazete’de 02.09.1999 tarihinde 

yönetmeli�e giren düzenlemeler yayınlanmı�tır. Yayınlanmı� olan bu düzenlemeler 

a�a�ıdaki gibidir (Ba�bakanlık Özürlüler �daresi Ba�kanlı�ı, 2010: 7-8); 

� “Planlı Alanlar Tip �mar Yönetmeli�i (3030 Sayılı Kanun Kapsamı Dı�ında Kalan 

Belediyeler Tip �mar Yönetmeli�i)’’: Yayınlanmı� olan bu yönetmelikte ilk kez 

engellinin tanımında, eri�ilebilirlikten ve Türk Standartları Enstitüsü (TSE)’nün 



29 
�

engelli bireylere yönelik standartlarına de�inilmi�tir. Aynı zamanda, belediyelere de 

engelli bireylerle alakalı mevzuat ve standartlara uyum sa�lama, bunları uygulamaya 

koyma ve ba�ka gereken tüm tedbirleri alma sorumlulukları da verilmi�tir. Bu 

yönetmelikle beraber yapılarda tüm açık alanlarda (yol, otopark, yaya geçidi, 

kaldırımlar vb.), bu alanlardaki ula�ım ve haberle�me yerlerinde ve peyzaj ö�elerinde 

engelli ki�ilerin eri�ilebilirli�inin sa�lanabilmesi adına TSE ilkelerine uygun 

düzenlemelerin gerçekle�tirilmesi �artı koyulmu�tur. 

� “Plansız Alanlar �mar Yönetmeli�i (Belediye ve Mücavir Alan Sınırları �çinde ve 

Dı�ında Planı Bulunmayan Alanlarda Uygulanacak �mar Yönetmeli�i)’’: Engelli 

bireylerin eri�ilebilirli�inin sa�lanması amacıyla TSE’nin tüm ilkelerine uyulması 

sorumlulu�u getirilerek, bazı ölçü ve ticari kullanımların söz edildi�i maddelerde 

düzenlemeler gidilmi�tir. 

� “Plan Yapımına Ait Esaslara Dair Yönetmelik (�mar Planı Yapılması ve 

De�i�ikliklerine Ait Esaslara Dair Yönetmelik)’’: “Planlarda özürlülerin kentsel 

kullanımlar, sosyal ve teknik alt yapı alanlarında ula�ılabilirli�ini sa�layıcı 

tedbirlerin alınması amacıyla özürlülere yönelik her türlü mevzuat ve TSE 

standartları dikkate alınır” hükmüyle birlikte, �ehirsel, sosyal ve teknik alt yapı 

ilkelerini olu�turan tabloya, sosyal tesis merkezlerine “rehabilitasyon 

merkezleri’’nin de dahil edilmesi konusunda eklemeler yapılmı�tır. 

� “Gecekondu Kanunu Uygulama Yönetmeli�i’’: Bu yönetmelikte engelli ki�ilerin 

eri�ilebilirli�ini sa�lamak adına “TSE Standartlarına Uyma Zorunlulu�u’’ getirilmi�, 

yapıların de�i�ik bölümlerindeki ölçüde ve niteliklerde düzenlemelere gidilmi�tir. 

� “Otopark Yönetmeli�i”: Otoparkların yapılı�ında TSE ilkelerine uyulması, umumi 

bina, bölge otoparkları ve genel kullanımda olan otoparklarda, birden az olmayacak 

�ekilde park alanlarının %5’inin engelli sembolleri yerle�tirilerek engelli ki�ilere 

özel alanların ayrılması ko�ulu koyulmu�tur. 

� “Sı�ınaklarla �lgili Ek Yönetmelik”: Sı�ınakları yaparken TSE standartlarına uygun 

bir �ekilde yapılmasına ili�kin hüküm getirilmi�tir.  

Özellikle son dönemlerde Türkiye’de engelli ki�ileri topluma kazandırmak, 

kar�ılarına çıkan engelleri yok etmek adına bazı hukuki düzenlemeler gerçekle�tirilmi�tir. 

Yapılan bu düzenlemelerin hiç ku�kusuz en önemlileri “Birle�mi� Milletler Engellilerin 

Haklarına �li�kin Sözle�me”nin imzalanarak kabul edilmesi ve ülkemizde ilk kez engelli 
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bireyler adına özel bir yasanın TBMM tarafından kabul edilip çıkarılmasıdır. Fakat bu 

kanunun geçerlilik elde edebilmesinin tek ba�ına yeterli olmayaca�ı dü�ünülmektedir. 

Ayrıca, Türk toplumunun engelli ki�ilere ili�kin algılarını de�i�tirmesi ve bu hususta 

bilgilenmesi engelli turizmi adına gerekli olan alt yapının sa�lanmasında daha çok etkiye 

sahip olaca�ı söz konusudur (Eryılmaz, 2010: 32). 

Birle�mi� Milletler aracılı�ıyla hazırlanmı� olan “Engelli Haklarına �li�kin 

Sözle�me”, Birle�mi� Milletler tarafından 13.12.2006 tarihinde onaylanmı�, Türkiye 

tarafından 30.03.2007 tarihinde imzaya açılıp yine aynı tarihte 80 ülkeyle beraber 

imzalanmı�, 03.12.2008 tarihinde 5825 kanun numarası ile kabul edilmesi uygun 

bulunmu�tur. 18.12.2008 tarihinde ise Resmî Gazete’ de yayınlanarak yürürlü�e alınmı�tır 

(Ak�it vd., 2018: 268). Sözle�mede yer alan 1.madde dâhilinde bu sözle�menin amacı: 

“engellilerin tüm insan hak ve temel özgürlüklerinden tam ve e�it �ekilde yararlanmasını 

te�vik ve temin etmek ve insanlık onurlarına saygıyı güçlendirmektir” �eklinde 

belirtilmektedir (Resmî Gazete, 2009a).  Engelli bireylerin haklarının güvence altına 

alınmasına yönelik hukuki açıdan ba�layıcılık niteli�ine sahip ve 21.yüzyılın ilk uluslararası 

insan hakları belgesi özelli�indeki bu sözle�medeki sorumlulukların ulusal mevzuata, 

kalkınma planlarına, bütçelere ve ili�kili olan bütün düzenlemelere yansıtılması gereklili�i 

söz konusudur (Çizel vd., 2012: 31).  

Türkiye’de engelli bireylerin haklarına yönelik olarak atılan adımlardan birisi ise, 

01.07.2005 tarihinde TBMM tarafından kabul edilen ve 07.07.2005 tarihli 25868 Sayılı 

Resmî Gazetede yayınlanmı� olan “5378 Sayılı Özürlüler ve Bazı Kanun ve Kanun 

Hükmünde Kararnamelerde De�i�iklik Yapılması Hakkında Kanun” dur. Bu kanunda yer 

alan “Geçici 2.  ve 3. Madde” ile kamu kurum ve kurulu�ları ile mahalli idarelere fiziksel 

ula�ılabilirlik düzenleme sorumlulu�u getirilmi�tir (TBMM, 2013: 2).  

Bunların yanında, Türkiye’de 25.03.1997 tarihli 571 Sayılı Kanun Hükmünde 

Kararname ile “Özürlüler Daire Ba�kanlı�ı” kurulmu�tur. Buna ba�lı olarak kurum; engelli 

ki�ilere ili�kin hizmetlerin düzenli, aktif ve verimli olarak sa�lanabilmesi adına, ulusal ve 

uluslararası kurum ve kurulu�lar arasındaki ba�lantıyı ve koordinasyonu düzene koymak, 

engelli bireylerle alakalı ulusal düzenlemelerin gerçekle�mesini sa�lamak, engelli ki�ilerin 

sorunlarını saptamak ve bu sorunlara yönelik çözümler bulmak için kurulmu�tur (Çizel vd., 

2012: 33). Bunun ardından, yine engellilere yönelik yapılan düzenlemeler kapsamında olan 

03.06.2011 tarihli 633 Sayılı KHK ile engelli bireylerin haklarına ili�kin çalı�an birimler 
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tekrar biçimlendirilmi� ve “Özürlüler �daresi Ba�kanlı�ı” kaldırılarak bu kuruma ait olan 

tüm yetkiler “Aile ve Sosyal Politikalar Bakanlı�ı Engelli ve Ya�lı Genel Müdürlü�ü” ne ve 

ili�kili idari birimlere devredilmi�tir (TBMM, 2013: 3). 

 

�� 2.1.5. Engelli Turizmi 
�

Dünya nüfusunun büyük bir ço�unlu�unu olu�turan engelli ki�iler, aynı zamanda 

dünyadaki en geni� çaplı özel pazarı da olu�turmaktadırlar. Böylelikle engelli turizmi, 

dünyanın en büyük özel pazarının hedeflerinden birisi haline gelmi�tir (Zengin ve Eryılmaz, 

2013: 55).  Literatürde engelli kavramına ili�kin çe�itli tanımların yer aldı�ı gibi engelli 

turizmine ili�kin farklı tanımlamalarda yer almaktadır. Bu yapılan tanımlamalar a�a�ıdaki 

gibidir. 

Yıldız, Yıldız ve Karaçayır (2017: 62)’a göre engelli turizmi; engelli ki�ilerin 

gerçekle�tirdi�i turizm faaliyetleri ve seyahatlerdir. Ba� ve Kılıç (2014: 71) engelli 

turizmini; engelli ki�ilerin, devamlı olarak ya�amlarını sürdürdükleri yerden ba�ka bir yere 

para kazanma maksadı olmadan spor, sa�lık, kültür vb. amaçlar kapsamında 

gerçekle�tirdikleri, en az bir gün olacak �ekilde kalıcı olmayan konaklama faaliyetlerini 

kapsayan turizm olgusu olarak tanımlamaktadırlar. Tüfekçi, Tüfekçi ve Öndül (2015)’e göre 

ise engelli turizmi; engelli ki�ilerin herhangi bir kısıtlamaya maruz kalmadan eri�ilebilir bir 

�ekilde seyahat etmesine ili�kin aktiviteleri içerisinde barındıran turizm olayı olarak 

tanımlanmaktadır. Tozlu ve Atay (2011: 606)’a göre ise engelli turizmi; fiziksel, görme, 

i�itme, konu�ma, dil ve zihinsel engellilik türlerine sahip olan ki�ilere ili�kin yapılan turistik 

mal, hizmet ve faaliyetlerini içeren bir turizm türü �eklinde ifade edilmektedir. 

Her insan farklı güdülere sahiptir ve sahip oldukları bu güdülerle farklı tecrübeler 

kazanmak amacıyla seyahat etme istekleri do�maktadır. Dolayısıyla engelli bireylerinde 

kendilerine göre farklı gereksinimleri bulunmaktadır. Bu bakımdan ele alındı�ında engelli 

turizmi kavramı bu çe�itlili�inin olu�masını kısıtlamaktadır. Buna ba�lı olarak, son 

dönemlerde engelli turizmi terimi “eri�ilebilir turizm (accessible tourism)” �eklinde 

evrimle�meye ba�lamı�tır (Ayyıldız vd., 2014: 86). Engelli turizmi ve eri�ilebilir turizm 

kavramları bazı zamanlarda birbirleri yerine kullanılıyor olsa bile, eri�ilebilir turizm kavramı 

engelli ki�ilerin yanı sıra üçüncü ya� grubunda olan bireyleri, hamile ve çocu�u olan 
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bireyleri de kapsamı altına alarak daha geni� bir yelpazeyi hedeflemektedir. Dolayısıyla 

engelli turizmi kavramı eri�ilebilir turizmin kapsamı içerisinde yer almaktadır (Akdu ve 

Akdu, 2018: 102). Buna göre eri�ilebilir turizme yönelik yapılan tanımlamalar a�a�ıdaki 

gibidir;  

Eri�ilebilir turizm, hareketlilik, i�itme, görme, konu�ma ve bili�sel bozuklu�u olan 

bireylerin evrensel �ekilde tasarımı yapılmı� turizm ürünlerinden, hizmetlerinden ve 

olanaklarından ba�ımsız, onurlu ve e�it bir �ekilde faydalanabilmeleridir (Darcy ve Dickson, 

2009: 34; Darcy vd., 2010: 519; Luiza, 2010: 1154).  Bir ba�ka tanıma göre eri�ilebilir 

turizm; insanların do�u�tan sahip oldukları haklarını hür bir �ekilde yararlanabilmeleri 

amacıyla ki�ilerin herhangi bir engele maruz kalmadan sürdürülebilir biçimde bütün hak ve 

hizmetleri edinmesi ve eri�ilebilirli�inin sa�lanması olarak ifade edilmektedir (Wu ve 

Cheng, 2008: 565). Allan (2013: 481)’a göre ise eri�ilebilir turizm; tüm insanların engelli 

olup olmadıklarına bakılmaksızın, ya�adıkları ülke içinde ya da ba�ka ülkelerde ziyaret 

etmeyi arzuladıkları bir yere, cazibe merkezlerine ya da turizm faaliyetlerine katılmak 

amacıyla seyahat etmeleri olarak ifade edilmektedir. Akıncı ve Sönmez (2015: 98)’e göre 

eri�ilebilir turizm; verilen hizmet ve ürünler ne olursa olsun öncelik engelli bireyler olmak 

�artıyla bütün insanların bedensel hareket yeteneklerine sahip olup olmama durumları göz 

önünde bulundurulmadan sürdürülebilir �ekilde hizmet sunma ve beklentilerin kar�ılanması 

gücü olarak tanımlanmaktadır. Son olarak ise Cavlak ve Cavlak (2019: 29)’a göre ise 

eri�ilebilir turizm; tüm insanların turizm faaliyetlerine katılıp deneyim elde etmesini kolay 

hale getirmek olarak tanımlanmaktadır. 

Alternatif turizm türleri kapsamında yer alan engelli turizmi, sa�lık turizmi ve 

geriatri turizmiyle de çok yakından ili�kilidir. Zamanla ya�ın ilerlemesiyle birlikte 

hareketlerde yava�lık ve çe�itli sa�lık problemlerinin olu�ması engelli ki�ilere yönelik 

gerçekle�tirilen düzenlemelerin 65 ya� ve üzeri ki�iler için de gerçekle�tirilmesini zorunlu 

kılmaktadır. Engele sahip olan bireyler gibi zinde kalmak ve sa�lıklarını korumak amacıyla 

sa�lık turizmine katılım gösteren ki�iler de farklı engel türlerine sahiptirler (Ba� ve Ulama, 

2014: 1534). 

Eri�ilebilir turizm, tüm süreç ve sunulan hizmetlere uygun bir �ekilde tatilin tüm 

aktiviteleri için engeller ve zorluklar olmaksızın hizmet sunmayı gerektirmektedir. 

Eri�ilebilir turizmin ana faktörü, turizm hizmet ve ürünlerinin kalitesidir. Bu faktör, turistik 

yerlere ula�ımı kolayla�tırmak için hareketlili�i, sosyo-kültürel katılımı ve bölgeye uyum 
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sa�lamayı iyile�tirmek adına önem arz etmektedir (Akıncı, 2013: 415). Turizm olgusu, 

bireylerin üzerinde rehabilite edici ve dinlendirici özelli�e sahiptir. Engelli ki�iler de di�er 

insanlar gibi tüm haklara sahiptir ve onlar gibi e�it bekleyi� ve hedefleri bulunmaktadır 

(Buhalis vd., 2005: 65). Engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katılım göstermeleri, onların 

topluma kazandırılmasında rol oynayan en önemli destek unsurudur. Engelli turizminin 

olu�ması ve gerçekle�mesi için en temel husus gerekli olan tüm düzenlemelerin yapılmasıdır 

(Tozlu vd., 2012: 2). Buna ba�lı olarak, engelli bireylere turizm hizmeti sunmak için gerekli 

olan en temel kural; engelli bireylerin gereksinimlerine yanıt verebilen tesis, çevre ve 

personelin olmasıdır. Bu gereksinimlerin sa�lanabilmesi için ise, yerel yönetimler, ticaret 

odaları ve turizm �irket ve payda�larının i� birli�i içerisinde olmaları gerekmektedir (Ula�lı, 

2015: 30). Engelli bireyler, engellerinden dolayı ço�unlukla sınırlı alternatiflere ve eri�im 

sıkıntılarına maruz kalmaktadırlar. Bu nedenle de turizm faaliyetlerine katılım ve seyahat 

etme sıklıklarında azalı� söz konusu olmaktadır (Yau vd., 2004: 956). Turizm endüstrisi, 

engelli ki�ilerin günlük ya�amın yanında turizm, e�lence ve kültürel faaliyetlere tam olarak 

katılım sa�lamaları ve eri�ilebilir turizme destek olmaları adına üç madde üzerinde 

yo�unla�maktadır. Bu maddeler a�a�ıdaki gibidir (Pühretmair ve Buhalis, 2008: 970); 

1. Fiziksel çevre ve turizm hizmetlerinin eri�ilebilirli�i,  

2. Eri�ilebilirlik konusundaki bilgilerin yeterli olması, 

3. Eri�ilebilir bilgilerin sunumu 

Son dönemlerde engelli bireylerde, di�er insanlar gibi turizm faaliyetlerine katılmak 

ve seyahat olanaklarından faydalanmak için yo�un bir çaba içerisine girmektedirler. Fakat 

engelli bireyler yo�un çaba göstermelerine ra�men, engellerle kar�ıla�malarından dolayı 

turizm faaliyetlerinden yeterli bir �ekilde faydalanamamaktadırlar. Engel çe�itlerinin ve 

boyutlarının turizm bölgesinin niteliklerine veya bireylerin turizm faaliyetlerine 

ula�ılabilirli�i açısından farklılıklar gösterse bile neticede pek ço�u aynı sayılabilecek 

ko�ullardan kaynaklanmaktadır. Buna ba�lı olarak, engelli ki�ilerin turizm faaliyetlerine 

katılmada birtakım sorunlar ya�amaktadırlar. Bu sorunlar; içsel engeller ve dı�sal engeller 

olmak üzere iki grupta sınıflandırılmaktadır (Diker ve Çetinkaya, 2016: 115). Söz konusu 

olan bu engeller Tablo 6’da belirtilmektedir. 
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Tablo 6 

 Engellilerin turizm faaliyetlerine katılımının önündeki engeller 

�ÇSEL ENGELLER DI�SAL ENGELLER 

Ki�isel Engeller 
Ekonomik 
Engeller 

Çevresel Engeller Etkile�imli Engeller 

Bilgi yetersizli�i Finansal güç 
Turizm i�letmelerinin 

eri�ilebilirli�i 
Beceri güçlükleri ve 

uyumsuzluklar 

Sosyal beceri 
yetersizli�i 

Ekonomik e�itsizlik 
Yollar, da�lar vb. gibi 

ekolojik engeller 
�leti�im güçlükleri 

Sa�lıkla ilgili engeller 
Seyahat sırasında 
refakatçi ihtiyacı 

Ula�ım engelleri 
Faaliyetlere katılımlarda te�vik 

eksikli�i 

Fiziksel ya da 
psikolojik engeller 

 Kurallar ve düzenler 
Seyahat ve konaklama 
sektöründe çalı�anların 

tutumları 

Seyahatin bir hak 
olarak görülmemesi 

 Güvenlik engelleri 
Bilgilerin kullanılabilirli�i ve 

do�rulu�u 

Kaynak: McKercher vd., 2003: 468; Akdu ve Akdu,2018: 103. 

McKercher ve arkada�ları (2003) engelli bireylerin turizm etkinliklerinden 

faydalanmasını olumsuz etkileyen unsurları içsel ve dı�sal engeller �eklinde sınıflandırma 

yapmı�tır. �çsel sorunlar kendi arasında ki�isel engeller ve ekonomik engeller olmak üzere 

ikiye ayrılmaktadır. Engelli bireylerin turizm etkinliklerine katılmada kar�ıla�tıkları ki�isel 

engeller; bilgi ve sosyal beceri yetersizli�i, sa�lıkla ilgili engeller, fiziksel ya da psikolojik 

engeller ve seyahatin engelli bireylere bir hak olarak görülmemesidir. Ekonomik engeller; 

finansal güç, ekonomik e�itsizlik ve engelli bireylerin seyahatleri sırasında refakatçi ihtiyacı 

duymalarıdır. Engelli bireylerin turizm etkinliklerine katılmada kar�ıla�tıkları olumsuz 

etkenlerden biri de dı� unsurlardır. Dı� unsurlar kendi içerisinde; çevresel engeller ve 

etkile�imli engeller olmak üzere ikiye ayrılmaktadır. Çevresel engeller; konaklama 

i�letmelerinin eri�ilebilirli�i/mimarisi, yollar, da�lar vb. gibi ekolojik engeller, ula�ım 

engelleri, kurallar ve düzenler ve güvenlik engelleridir. Etkile�imli engeller ise; beceri 

güçlükleri ve uyumsuzluklar, engelli bireylerin di�er ki�ilerle ileti�imde güçlük çekmesi, 

faaliyetlere katılımlarda te�vik eksikli�i, seyahat ve konaklama sektöründe çalı�anların 

engelli bireylere kar�ı olan tutumları ve bilgilerin kullanılabilirli�i ve do�rulu�udur 

(McKercher vd., 2003: 468; Akdu ve Akdu, 2018: 103). 
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Dünya’da Engelli Turizmi 
�

Engelli ki�ilerin di�er insanlar di�er insanlar ile aynı haklara sahip olmaları ve dünya 

nüfusunun büyük ço�unlu�unu olu�turmalarıyla dünyada çok önemli bir konuma sahiptirler. 

Son dönemlerde, sosyo-ekonomik ya�amın geli�mesiyle beraber engellilerin turizm 

faaliyetlerine katılım göstermelerinde ve seyahat etmelerinde artı�ların olması söz 

konusudur. Bununla beraber, ula�ılabilir hizmetlerin geli�im göstermesiyle engelli bireylerin 

sosyal hayat, ula�ım, çalı�ma ya�amı, e�itim ve e�lence gibi alanlara katılımlarında artı�ların 

olmasının beklenildi�i de dü�ünülmektedir (Öndül, 2015: 17). Böylelikle, engelli bireyler 

seyahat ve turizm sektörü adına oldukça de�erli olan bir pazar haline gelmi� ve bu pazardan 

elde edilen potansiyel gelirinde giderek büyümesi beklenilmektedir (Card vd., 2006: 162). 

Dünya’da engelli ki�ilere ili�kin turistik ürün olanaklarının çok az oldu�u 

bilinmektedir. Buna ba�lı olarak, engelli bireyler de turizm faaliyetlerine katılımlarda pek 

çok sorunla kar�ıla�mayı göze almak zorunda kalmaktadırlar (Tozlu, 2012: 46). Bu 

ba�lamda, engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katılım sa�lamaları adına, bilhassa turistik 

alanlar, bilgi kaynakları, ula�ım, konaklama ve yiyecek-içecek i�letmelerinde engellilere 

yönelik düzenlemelerin yapılması gerekmektedir (Öztürk vd., 2008: 383). Dolayısıyla, son 

dönemlerde engellilerin seyahat ve turizm haklarına ili�kin olarak dünya kamuoyunda, 

geli�mi� ülkeler ba�ta olmak üzere pek çok ülkede engellilerin seyahat ve turizm 

olanaklarına eri�imini kolayla�tırmak için düzenlemeler yapılmaktadır. Bu ba�lamda, dünya 

genelinde 1976 yılında engelli turizminin geli�tirilmesi adına “Society For Accessible Travel 

& Hospitality (Eri�ilebilir Seyahat ve Konaklama Derne�i)” kurulmu�tur (Öndül, 2015: 17-

18). Sonrasında ise, 1981 yılında “Dünya Turizmi Hakkında Monila Deklarasyon”u 

kurularak, tüm insanlar adına daha kaliteli hayat �artlarının olu�turulması ve ya�am 

kalitesinin arttırılması, ortak bir amaç olarak sunulmu�tur. 1980 yılında olu�turulan bu 

deklarasyonun odak noktası turizmdir ve engelli bireylere ili�kin temel hakların ele alınmı� 

oldu�u ilk deklarasyondur (Tütüncü ve Aydın, 2013: 262). Birle�mi� Milletler tarafından 

1981 yılının “Uluslararası Engelliler Yılı” ilan edilmesiyle beraber, engelli bireylere ili�kin 

tutumlarda önemli derece anlayı� de�i�ikli�inin oldu�u gözlemlenmi�tir. Bu de�i�ikli�in 

peki�tirilmesi adına, yine Birle�mi� Milletler tarafından 1983-1992 tarihleri “Özürlü 

�nsanlar On Yılı” ilan edilmi�tir. Sonrasında bu de�i�iklik “Engelli �nsanlara Yönelik Dünya 
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Eylem Programı” ile daha çok belirginle�ip geli�erek, son dönemlerde modern toplumların 

hiç ku�kusuz vazgeçilmezleri arasında yer almaktadır (Eryılmaz, 2010: 37).  

Dünya Turizm Örgütü (UNWTO), dinlenme hakkının insanların mutlu olmaları 

adına en gerekli olan temel insan hakkı oldu�unu ve turizm sektörünün de insan sa�lı�ı için 

hizmet veren bir ihtiyaç oldu�unu öngörmektedir. Ayrıca bu örgüt, Santiago-�ile’de 

gerçekle�tirmi� oldu�u 13. Genel Kurulu’nu, turizm olayının çevreye ve topluma kar�ı olan 

olumsuz etkilerini en aza indirgemek, dünya turizminin ise yükümlü ve sürdürülebilir bir 

�ekilde geli�imini ilkelere ba�lamak maksadıyla, 1 Ekim 1999’da “Turizmde Global Etik 

�lkeleri Bildirgesi”ni onaylamı�tır (Eryılmaz, 2010: 37). Bunun yanında, Dünya Turizm 

Örgütü (UNWTO) aracılı�ıyla park yerleri, ileti�im, ula�ım biçimleri, terminal ve 

istasyonlar, otel i�letmeleri, danı�man büroları, yatay ve dikey hareket sahaları, tuvaletler, 

ücretler, yeme-içme birimleri, sinema, müze ve tiyatro gibi faaliyet sahalarına gezi 

imkanları, spor olanakları, ye�il sahalar, sahiller ve do�al çevre gibi yerlerdeki 

düzenlemeleri içeren detaylı raporlar yayınlayarak göz önünde bulunmaktadır (�en vd., 

2014: 4). 

Engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katılımını kolayla�tırmak adına yapılan 

düzenlemelerden bir di�eri, 2005 yılında Birle�mi� Milletler, Dünya Turizm Örgütü Genel 

Kurulu’nca “Herkes �çin Eri�ilebilir Turizm” adına tavsiyeler getirilmi� ve bu tavsiyeler 

2013 yılında kurul aracılı�ıyla örgütte bulunan üyelere bildirilmi�tir (Tütüncü ve Aydın, 

2013: 262).  Avrupa’da engelli turizminin yaygınla�ması ve geli�mesi için 2006 yılında altı 

Avrupa Birli�i üye devletinde dokuz spor kurulu�un yardımıyla ENAT (European Network 

For Accessible Tourism- Avrupa Eri�ilebilir Turizm A�ı) kurulmu�tur. ENAT, Avrupa’nın 

turizm destinasyonlarını, mal ve hizmetlerini ülkeye gelen bütün turistler adına daha 

eri�ilebilir bir konuma getirmek ve tüm dünyada eri�ilebilir turizme te�vik etmek amacıyla 

hizmet sunan ve Avrupa Komisyonu tarafından desteklenmekte olan ve kâr amacı 

gütmeksizin kurulmu� olan bir uluslararası eri�ilebilir turizm derne�idir (Accessible 

Tourism, 2020). Avrupa’da eri�ilebilir turizm adına yapılan hukuki düzenlemelere ve ENAT 

tarafından alınmı� olan kararlara çok önem verilmektedir (Yıldız vd., 2017: 71). Avrupa’da 

eri�ilebilir turizm adına büyük etkiye sahip olan ENAT’ın 2007’de yayınlamı� oldu�u 

“Avrupa’da Ula�ılabilir Turizm �çin �mkân ve Hizmetler” raporunda engelli ki�ilere ili�kin 

olarak bina ve çevresiyle alakalı gerçekle�tirilmesi gerekli olan düzenlemeler ve ula�ılabilir 

konaklama i�letmeleri adına “Fiziksel Eri�ilebilirlik Kontrol Listesi” sunulmu�tur (Olcay 
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vd., 2014: 133). Eri�ilebilir i�letmeler adına sunulan bu listede, “dı� alan, dâhili ula�ım 

yolları, yiyecek-içecek üniteleri, tuvalet ve banyolar, yatak odaları, genel alan düzenlemeleri 

ve tasarım nitelikleri” gibi ba�lıklar yer almaktadır. Aynı zamanda, binalara ve fiziksel 

çevreye ula�ım, herkes için turizm imkânı sa�lamanın en temel �artlarından birisidir. Fiziksel 

ula�ım yalnızca konfor ve rahatlık sa�lamak de�il, aynı zamanda tekerlekli sandalye 

kullananlar gibi a�ır hareket bozuklu�u ya�ayan turistlerin eri�imleri için temel bir �arttır 

(ENAT, 2007: 23-24). Dolayısıyla yapıların ve fiziksel çevrenin tasarımı ya da 

yenilenmesinde dikkat edilmesi gereken eri�ilebilirlik unsurları ulusal ve uluslararası 

kanunlarla belirtilmektedir (Olcay vd., 2014: 133). 

ENAT engelli turizmine yönelik olarak pek çok çalı�ma gerçekle�tirmi�tir. 

Gerçekle�tirmi� oldu�u bu çalı�malarda engelli turizmine ili�kin akademik çalı�malar, 

kongreler ve raporlar hazırlanmakta ve destek verilmektedir. Bunun yanında engellilere 

yönelik olarak seyahat edebilecekleri yerler için ula�ılabilir hizmet rehberleri yayımlamı�tır. 

Bununla beraber, engelli ki�ilere ili�kin her yıl düzenli olarak eri�ilebilir �ehirler 

seçilmektedir. Buna ba�lı olarak, ENAT’ın engelli ki�ilere ili�kin Avrupa’da belirlemi� 

oldu�u eri�ilebilir �ehirler �unlardır; Madrid- �spanya, Katolonya- �spanya, Paris- Fransa, 

Stockholm- �sveç, Frankfurt- Almanya, Londra- Birle�ik Krallık, Lousa- Portekiz, Arona- 

�spanya, Sozopol �ehri- Bulgaristan, Atina- Yunanistan, Salzburg �ehri- Avusturya ve Avila 

�ehri- �spanya’dır (Accessible Tourism, 2020).  Ayrıca bunların yanında, Avrupa 

Komisyonu (EC) tarafından 1996 yılında hazırlanmı� olan “Making Europe Accessible For 

Tourist With Disabilites (Avrupa’yı Engelli Turistler �çin Eri�ilebilir Yapmak)” adlı kitapta 

engelli ki�ilerin turizme katılım göstermelerini kolayla�tıracak bazı ba�arılı uygulamalar 

a�a�ıdaki gibidir; 

Belçika: Son dönemlerde Belçika’nın Flamesh bölgesindeki Belçika’lı (özellikle 

Flaman) turist yetkilileri, her zamanki geleneksel turist bro�ürlerine engelli sembollerini 

dâhil etmeden önce konaklama birimini incelemek için “Mobility International”a üye olan 

engelli kurulu�larından “Mobility International Flanders”ile ortaklık içerisine girmektedir 

(Aratlıo�lu Uslu, 2019: 32). 

Danimarka: Kopenhag’ın kuzey bölgesinde yer alan Zeland kıyısındaki 1958’de 

yapılmı� olan “Louisiana Güzel Sanatlar Müzesi” adlı eski bir yapıyı engelli ki�ilerin 

hizmetine açılmasının en iyi örneklerinden birisidir. Müzede, rampalar, platform asansörler 

yer almaktadır. Ayrıca müze in�a edilirken binanın genel görünümünü bozmadan 
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güçlendirme yapılmı�tır (European Comission, 1996: 97). Bunların yanında Danimarka’da 

yer alan “Danish Accessibility Label” isimli organizasyon engelli ki�ilere tatilleri, 

katılacakları sportif aktiviteler ve farklı bölgelerin eri�ilebilirlik olanakları hakkında bilgiler 

vererek destek sunmaktadır (Ba�, 2012: 59). 

Almanya: Almanya’nın Erfurt eyaletinde görme ve i�itme engelliler adına çe�itler 

turlar organize edilmektedir. �ki farklı veri tabanı olan Baden-Wütümberg Barriere Erleben 

ve MobiDat (Berlin) üzerinden eri�ilebilir olanaklar konusunda engelli bireylere bilgiler 

verilmektedir (Ba�, 2012: 59). Engelli bireyler için demiryolları ula�ımında da pek çok 

ula�ılabilir olanaklar sunulmaktadır. Almanya’da ya�ayan engelli bireyler daha çok Mayıs, 

Eylül ve Ekim aylarında tatile çıkmakta ve genellikle %42,2’si Almanya’da tatil yapmayı 

tercih etmektedirler (Ankaya ve Aslan, 2020: 54). 

Yunanistan: Özellikle, Girit ve Rodos Adaları’nda engelliler için uygun fiyatlı otel 

e apart dairelerin yapılması, garlarda engelli ki�ilerin rahat bir �ekilde kullanabilece�i rampa 

ve tuvaletler yapılması, engelli ki�ilere yönelik yapılan düzenlemeler arasında yer 

almaktadır. Bunun yanında, Hermes Derne�i tarafından ülke genelinde otel konaklama 

denetimi de yapılmaktadır (European Commission, 1996: 97). 

�spanya: Teneferi adasında bulunan “The Los Christianos Mary Sol Resort”, engelli 

bireylere özel ve tamamen eri�ilebilir olacak �ekilde tasarlanmı�tır. Bunun yanında, adada 

havaalanında transferler mevcut ve ki�isel destek hizmeti de istenilebilmektedir (Aratlıo�lu 

Uslu, 2019: 32). Ayrıca, �spanya’da engelli ki�ilerle özel olarak ilgili olan konaklama 

i�letmeleri (Confortel Hotel Zinciri) ve engelli bireyler için ula�ılabilir taksi ve ula�ım 

olanakları da bulunmaktadır. 2000’li yıllarda engellilere yönelik eri�ilebilir sahil planları 

yapılmı�, 84 sahil bu planı uygulamaya koymu� ve bu plan engellilere yönelik tüm olanakları 

kapsamaktadır. “Centro de Atre Reina Sofia” isimli �spanya’nın ulusal müzesinde, i�itme ve 

konu�ma engelliler için �spanyolca i�aret diliyle anlatım, engelli ki�ilere personel yardımı, 

tuvalet, lavabo gibi alanların engelli ki�ilere ili�kin olarak yapılması gibi farklı düzenlemeler 

uygulanmaktadır. Bunun yanında, �spanyolca i�aret dilinin hâkim oldu�u iki saatlik kültür 

turları da düzenlenmektedir (Özeren, 2019: 36). 

Fransa: Son dönemlerde engelli bireylere hizmet vermek adına müzelerde ve genel 

eri�im alanlarında yenilikler yapılmı�tır. Ba�kent Paris’teki “Cite de Sciences et de 

I’Industrie” ortopedik ve zihinsel engelli bireyler için kullanılabilir bir hale getirilmesi 
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engelli bireyler için yapılan düzenlemelere en güzel örnek verilebilmektedir (European 

Commission, 1996: 98). Ayrıca, Fransa’da bulunan Turizm ve Engelliler Derne�i her çe�it 

engel seviyesine sahip olan ki�iler adına turizm olanaklarını daha eri�ilebilir bir hale 

getirmek için pek çok çalı�malar yapmaktadır. 2007 yılının a�ustos ayında Fransa’da 

mensup olan turizm ve engellik konusuyla alakalı 2385 kurum yer almakta idi. 2005 yılında 

ise, Eri�ilebilir Plajlar (Project of Accessible Beaches) Projesi ile 44 adet plaj engelli ki�ilere 

gerekli olan görevli yardımı ve teknik destekte bulunmaktadır (Ba�, 2012: 59). 

�rlanda: Avrupa Eri�ilebilir Ödülü’ne sahip olan Rosslare Limanı engelli ki�ilerin 

eri�imine uygun olarak açılmı� olan bir liman örne�idir. Dublin’de yer alan �ehirdeki hafif 

trenlerde tekerlekli sandalye eri�imine uygun olarak yapılmı�tır (European Commission, 

1996: 98). 

�talya: �talya, “Herkes �çin Turizm (Tourism for All)” alanında mevzuat 

geli�tirmi�tir ve Belluno’da bulunan “San Paola Holiday Centre” gibi oteller, turistik 

mekânlar ve tüm eri�ilebilir tatil köyleri hakkında detaylı eri�im bilgileri sunmak adına aktif 

giri�imlerde bulunulmaktadır. Ayrıca, Sala Amica isimli tren garında engelli ki�iler için özel 

destek hizmetleri ve yeni trenlere daha iyi eri�im sa�lanmaktadır (European Commission, 

1996: 98). 

Lüksemburg: “Info Handicap Luxemburg” hizmetinin kurulmasıyla beraber, bu 

ülkede ya�ayan ve tatil amaçlı gelen ki�ilere bilgi sunmak adına hükümet, engelli dernekleri 

ve ulusal turizm ofisleri arasında yeni bir i� birli�i sa�lamı�tır (Burak, 2018: 45). 

Hollanda: Hollanda’nın engelli turistler için kapsamlı ve entegre olmu� uzun bir 

geçmi�i bulunmaktadır. Bu ülkede yer alan “Dutch Touring Derne�i” konaklama 

i�letmelerinin ve turizm bölgelerinin denetimi, bro�ür basımı gibi pek çok aktiviteleri 

mevcuttur. Lahey’de bulunan “Zuiderpark Louis Braille” çiçek bahçeleri görme engelliler 

için yapılmı� olan düzenlemelere örnektir (European Commission, 1996: 98). 

Portekiz: ENAT’ın tanımlamasını yapmı� oldu�u gibi seyahat acentaları engelli 

ki�ilere ili�kin temel turizm temel turizm aktivitelerinden de�i�ik olarak; safari, kano, 

bisiklet turları ve do�a yürüyü�leri vb. gibi alternatif turizm ürün ve hizmetler vermektedir 

(Öndül, 2015: 18). 
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�ngiltere: Birle�ik Krallık; �ngiltere, Galler ve �skoçya turizm kurullarına kayıtlı tüm 

hizmet vermekte olan ve self servis konaklama yerlerinin bulundu�u ve üç eri�ilebilirlik 

seviyesine göre incelenip sınıflandırıldı�ı bir Ulusal Eri�im Planı olu�turmu�tur ve bu 

semboller turist kurulları tarafından yayınlanan tüm yaygın bro�ürlerde yer almaktadır. Kâr 

amacı gütmeyen ve ticari turizm sektörleri arasındaki iyi i� birli�inin bir ba�ka örne�i Oteller 

ve Tatil Konsorsiyumu olup otel temsilcileri, tur operatörleri, engelli organizasyonları ve 

bilgi hizmetleri servisinin (Holiday Care Service) bütünle�mi� turizmi ve geli�mi� fakülteleri 

te�vik etmek için bulu�masıdır (Aratlıo�lu Uslu, 2019: 33). 

 

Türkiye’de Engelli Turizmi 
�

Engelli turizmi kavramı, Türkiye için son dönemlerde ortaya çıkmaya ba�lamı� ve 

daha popüler bir hale gelmi� olan bir kavramdır. Engelli bireylerde di�er insanlar gibi sosyal 

hayata katılım sa�lama ve turizm aktivitelerinden faydalanma haklarına sahiptirler. Ancak, 

engelli bireyler her ne kadar bu haklara sahip olsalar bile, bu haklardan yeteri kadar 

yararlanamamaktadırlar. Bu ba�lamda, ülkemizde son dönemlerde engelli ki�ilerin sosyal 

hayata katılım sa�lamalarını arttırmak adına bilhassa da turizm alanında pek çok 

geli�melerin oldu�u gözlemlenmektedir (Zengin ve Eryılmaz, 2013: 56). Engelli ki�ilerin 

di�er insanlar tarafından önlerine koyulmu� olan sosyal ve fiziki kısıtlamaları ortadan 

kaldırmak ve onların rahat bir �ekilde turizm aktivitelerine katılmalarına imkân sa�lamak 

gibi konular sosyal devlet anlayı�ının ve sosyal yükümlülükleri olan ki�ilerin üzerinde 

yo�unla�ması gereken konulardır (Yeni�ehirlio�lu ve Türkay, 2013: 48). Ekonomik açıdan 

geli�mi� olan ülkelerde engelli ki�ilere destek sa�layarak onları topluma katılmaya te�vik 

etmektedirler. Aynı zamanda, bu ülkeler engelli bireylere maddi destek sa�ladıkları gibi 

e�itim, ücretsiz ula�ım, rehabilitasyon ve i� imkânı da sa�layarak engelli ki�ilerin sosyal 

statülerini iyile�tirme, ya�am kalitelerini yükseltme ve onların sosyal anlamda dı�lanmalarını 

önemli derecede azaltmaktadırlar (Tellio�lu ve �im�ek, 2016: 554). Bu sebeple, refah 

seviyesi yüksek olan ülkelerde ya�amakta olan engelli ki�ilerin ya�amı� oldu�u engeller 

ülkemizdeki engelli ki�ilerin ya�amı� oldukları engellere oranla daha azdır. Ancak, son 

dönemlerde Türkiye’de de engelli ki�ilere ve onların ya�amı� oldukları problemlere daha 

çok önem verilmektedir (Mülayim ve Öz�ahin, 2010: 1). 
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Türkiye’de bulunan engelli ki�ilerin nüfusunun toplam nüfusa olan oranı, içerisinde 

bulundu�u co�rafya, Avrupa pazarına yakın olması ve turizm alanında geli�im göstermesi 

durumu dikkate alındı�ında, ülkemizin engelli turizmine ili�kin faaliyetlere daha da 

yo�unla�ması ve bu faaliyetlere kar�ı kayıtsız kalınmaması gerekmektedir. Buna yönelik 

olarak, Türkiye’deki engelli ki�ilere ili�kin gerçekle�tirilen turizm olanaklarına bakıldı�ında, 

engelli turizmi adına direkt hizmet sunan bir kurum ya da kurulu� bulunmamaktadır. 

Böylelikle, engelli turizmi ile ilgili olarak kurum ve kurulu�lar kapsamında komisyon ve 

birimler kurulmu�tur. Buna ba�lı olarak, T.C. Sa�lık Bakanlı�ınca kurulmu� olan “Sa�lık 

Turizmi Birimi”, engelli turizmini sadece engelli turizmi olarak de�il, ileri ya� turizmi ile 

alarak sa�lık turizminin bir türü olarak ele almaktadır. Engelli turizmine ili�kin kurulan 

birimlerden bir di�eri ise, 15 Haziran 2006 tarihinde Türkiye Seyahat Acentaları Birli�i 

(TÜRSAB) aracılı�ıyla kurulmu� olan “Herkes �çin Engelsiz Turizm Komitesi”dir ve ayrıca 

bu komite ENAT’ın üyelerindedir (Öndül, 2015: 20). 

Türkiye’deki engelli ki�ilerin kar�ıla�mı� oldukları sosyal problemlere çözüm 

bulmak ve bu sayede onları toplumun bir parçası haline getirmek amacıyla gerçekle�tirilmi� 

olan bir takım hukuksal düzenlemeler bulunmaktadır. Engelli ki�ilere yönelik 

gerçekle�tirilmi� olan bu düzenlemelerden önem derecesi en fazla olan, 25868 Sayılı Resmî 

Gazetede yayımlanmı� olan 5378 numaralı 01.07.2005 tarihli “Engelliler Hakkında Kanun” 

dur. Bu yasanın Birinci Bölümündeki Genel Esaslar Ba�lı�ı dâhilinde bulunan 4. maddenin 

(d) fırkasına gere�ince; “Engellilerin ba�ımsız ya�ayabilmeleri ve topluma tam ve etkin 

katılımları için eri�ilebilirli�in sa�lanması esastır.” beyanına yer verilmi�tir (Resmî Gazete, 

2005b).   

Yine Türkiye’deki engelli bireylerin turizme katılım sa�lamalarını arttırmak 

amacıyla yapılan düzenlemelerden bir di�eri ise, 17635 Sayılı 2634 numaralı 12/3/1982 

tarihli Resmî Gazetede yayımlanmı� olan “Turizmi Te�vik Kanunu” dur. Bu kanunun 

37.maddesinin (a) fırkasının bir alt beni olan 2 nolu hüküm gere�ince hazırlanan, 25852 

Sayılı 21/6/2005 tarihli Resmî Gazetede yayınlanıp yürürlü�e girmi� olan “Turizm 

Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine �li�kin Yönetmelik” tir (Tellio�lu ve 

�im�ek, 2016: 559). Yürürlü�e girmi� olan bu yönetmelik kapsamında yer alan Dördüncü 

Kısımda bulunan Tesis Türlerinin Birinci Bölümündeki Asli Konaklama Tesisleri ba�lı�ı 

altındaki 18.maddenin (c) bendine göre; “Bedensel özürlüler için düzenlemeler: Toplam 

kapasitesi seksen oda ve üzerinde olan oteller ile tatil köylerinde en az bir oda olmak üzere 
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toplam oda kapasitesinin yüzde biri oranında odada, ayrıca tesis giri�i, genel tuvaletler ile 

en az bir adet yeme- içme ünitesinde, mola noktaları, temalı parklar ile e�lence 

merkezlerinde ise kendi türlerinin asgari niteliklerinde belirtilen �ekilde bedensel 

özürlülerin kullanımına uygun düzenlemeler yapılır. Bu düzenlemeler, özel i�aretlerle 

belirtilir.” beyanı yer almaktadır (Resmî Gazete, 2005c). Aynı zamanda bu yönetmelikte 

yer alan madde 55’teki (D) bendine ba�lı olarak engelliler adına gerçekle�tirilmi� olan bir 

di�er düzenleme ise, Turizm ve Kültür Bakanlı�ı tarafından hazırlanmı� olan 27312 Sayılı 

ve 07/08/2009 tarihli Resmî Gazetede yayımlanmı� olan “Sınıflandırma Çalı�malarına 

�li�kin De�erlendirme Formlarının Hazırlanmasına ve Uygulanmasına �li�kin Tebli�” dir. 

Bu tebli� formunda yer alan puanlar, tesislerin hangi tür ve sınıfa ait olduklarının 

belirlenmesi konusunda de�erlendirmeye alınmı�tır (Resmî Gazete, 2009). 

Engelli bireylere yönelik gerçekle�tirilen bir di�er düzenleme, 27976 tebli� 

numarasıyla 26/06/2011 tarihli Resmî Gazetede yayımlanmı� olan “Turizm Tesislerinin 

Belgelendirilmesine ve Niteliklerine �li�kin Yönetmeli�in Uygulanmasına Dair 2011/1 nolu 

Tebli�” dir. Tebli�in be�inci bölümünde “Çe�itli Düzenlemeler” ba�lı�ı altında yer alan 

“bedensel engelliler düzenlemelerine ili�kin esaslar” ba�lı�ıyla madde 20’de, yönetmelikte 

yer alan 18.maddede fiziksel engel bireyler için çe�itli alanlarda düzenlemelerin yer aldı�ı 

belirtilmektedir (Resmî Gazete, 2011). Türkiye’de engelli bireylere yönelik olarak 1997 

yılında, engelli ki�ilerin gereksinimlerinin kar�ılanması için imkân sa�lamak, ulusal ve 

uluslararası kurumlar ile koordine ve i� birli�i içerisinde olmak, ulusal politikalara destek 

vermek, engelli ki�ilerin sorunlarını tespit etmek ve onlara çözümler bulmak gibi görev ve 

yükümlülükleri olan Ba�bakanlık Özürlüler �daresi Ba�kanlı�ı kurulmu�tur. Yine aynı yıl 

içinde �mar Yasası’nda da bu alanda yeni düzenlemelere ba�lanmı�tır (Koca, 2010: 33). 

Engelli turizmine yönelik olarak gerçekle�tirilen çalı�malar ve düzenlemeler, engelli 

turizminin gün geçtikçe büyümekte olan bir pazar haline geldi�ini gösterse bile, özellikle 

Türkiye’deki konaklama tesislerinin engelli turizmi pazarına ili�kin yeterli bilgiye sahip 

olmadıkları için engelli turizmi pazarına ili�kin yatırım yapma hususunda istekli olmadıkları 

görülmektedir (Yıldız vd., 2017: 68).  

Engelli ki�ilerin turizme katılımları esnasında ortaya çıkabilecek olan ihtiyaçlarının 

ve nasıl bir beklenti içerisinde olduklarının önceden tespit edilmesi gerekmektedir. 

Türkiye’de engelli bireyler ve engelli olmayan ki�iler hareketlerini kısıtlayıcı engellere 

maruz kalmaktadırlar (Ba�bakanlık Özürlüler �daresi Ba�kanlı�ı, 2010: 4). 2008 yılının 
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�ubat ayında TÜRSAB’ın kurmu� oldu�u Engelsiz Turizm Komitesi tarafından Türkiye’de 

birtakım problemler tespit edilmi�tir. Bu problemler �u �ekildedir (TÜRSAB, 2008’den akt. 

Karaman ve Burak, 2017: 102); 

� Engelli bireylerin yararlanabilecekleri toplu ula�ım araçlarının yeterli sayıda 

olmaması, 

� �ehrin ya da beldenin görülmesi gereken alanların, müze ve ören yerlerinin engelli 

bireylere uygun olacak biçimde tasarlanması (tuvaletlerin engelli bireylere uygun 

olmaması, rampaların engellilere yönelik dizayn edilmemesi vb.), kaldırımların 

engelli ki�ilere göre tasarlanmaması, 

� Engelli ki�ilere ili�kin serbest park etme fırsatlarının sunulmaması ve onlara uygun 

i�aretlemelerin yapılmaması, 

� Telefon kulübelerinin engelli ki�ilerinin kullanıma uygun olmaması, 

� Kendilerine ait arabalarla Türkiye’ye giri� yapmak isteyen misafirlerin sınır 

kapılarında i�lemlerini daha basit bir �ekilde yaptırabilmeleri açısından gerekli olan 

mekân iç düzenlemelerinin yapılmaması,  

� Ba�ka ülkelerden gelen ziyaretçilere de hizmet sunmakta olan hastane, sa�lık oca�ı, 

emniyet gibi kamu kurumlarında engelliler için yeterli donanımın olmaması, 

� Engelli ki�ilerin bir problemle kar�ı kar�ıya kaldıklarında ba�vuru yapabilecekleri 

özel merci ve mekânların bulunmaması, 

� Konaklama tesislerinde yeterli sayıda engelli odasının olmaması, 

� Hâlihazırda var olan engelli odalarının herhangi bir bölümünün engelli ki�ilerin 

gereksinimlerini kar�ılayabilecek yeterli düzeyde olmaması, 

� Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine �li�kin Yönetmelik’te 

sadece odaların de�il, tesis giri�lerinin, genel kullanımda olan tuvaletlerin, yeme-

içme birimleri, mola alanları, temalı parklar ve e�lence mekânlarında da fiziksel 

engele sahip olan ki�ilerin kullanımına uygun düzenlemelerin gerçekle�tirilmesi 

beyan edilmi� olsa da i�letmeler tarafından bu kurallara ya hiç uyulmamakta ya da 

yeterli olacak düzeyde düzenlemeleri bulunmamaktadır. 

Engelli turizminin geli�mesi yönünde en çok etkiye sahip olan etken, konaklama ve 

ula�ım adına yapılması gereken tüm altyapı yatırımlarının engelli ki�ilere uygun olup 

olmamasıdır. Yapılan bu yatırımların otel i�letmelerine ek gelir getirdi�inden dolayı engelli 

ki�ilere ili�kin gerçekle�tirilen turizm olanakları arka plana atılmaktadır. Bu nedenle 
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Türkiye’nin engelli turizmine ili�kin altyapısının yetersiz olması nedeniyle bu sektörden 

yeterli derecede paya sahip olamamaktadır (Yıldız vd., 2018: 106). Buna ba�lı olarak, 

Akıncı (2013: 419) Türkiye’nin engelli turizminin altyapısına yönelik zayıf ve güçlü 

yönlerini a�a�ıdaki gibi sıralamaktadır; 

Türkiye’nin Engelli Turizminin Zayıf Yönleri 

� Engelli turizmine yönelik mevcut master planının bulunmaması, 

� Kamu politikalarının ve standartlarının yetersiz olması, 

� Engelli turizmine yönelik altyapı tesislerinin yetersizli�i,  

� ��letme ve çevre kalitesinin birbirine uygun olmaması, 

� Eri�ilebilir turizm konusunda, bilhassa Kültür ve Turizm Bakanlı�ı’nın öncülük etme 

ve gerçek manada te�vik edici olmaması, 

� Yerel yönetimlerin ve kamu kurulu�larının turizm hakkında yeterli düzeyde 

bilgisinin ve duyarlılı�ının olmaması, 

� Bütünsel ve entegre planlama yapmak yerine sadece günlük çözümlerin üretilmesi, 

� Eri�ilebilir turizm için evrensel seviyede yeterli ve tutarlı alanlarının bulunmaması, 

� Eri�ilebilir turizm adına evrensel düzeyde turizm i�letmelerinde iç ve dı� mekân 

düzenlemelerinin yetersiz ve tutarsız olması, 

� Mevcut turizm uygulamalarının sayısal ve nitelik olarak bozulması, 

� Hukuksal düzenlemeler ile alakalı kusurların ve eksiklerin olması, 

� Kamu ve özel i� yerlerindeki hizmetlerin yetersiz olması, 

� Kamu ve özel i�letmelerde finansmanın (finansal kaynaklar) eksik olması, 

� Toplumun engelli bireylere kar�ı olumsuz tutum sergilemesi, 

� Engelli turizmi hakkında toplumun yeterli bilgi ve bilincinin olmaması, 

� Engelli bireylerin ve yakınlarının eri�ilebilir turizm hakkında olumsuz bakı� 

açılarının olması, 

� Kamu ve özel i� alanlarında hizmet iletim yetersizli�i ve problemleri, 

� Bilgi eksikli�i ve faaliyetlere katılımın yetersiz olması, 

� Eri�ilebilirlik hususunda yeterli verinin ve güvenilir kanıtların olmaması. 

Bu ba�lamda Türkiye’nin, toplumun engelli bireylere kar�ı olumsuz tutum sergilemesi, 

engelli bireylere kamu ve özel i� yerlerinde verilen hizmetlerin yeterlili�inin sa�lanması, 

bilgi yetersizli�inin ortadan kaldırılması, engelli bireylerin de di�er insanlar gibi özgürce ve 
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yardım almadan turizm faaliyetlerine katılımlarının sa�lanması ve onlara uygun imkânların 

sa�lanması konusunda çalı�maların arttırılması gerekti�i ortaya çıkmaktadır. 

Türkiye’nin Engelli Turizminde Güçlü Yönleri 

� Engelli bireyler adına yapılan Engelliler Hakkında Kanun’un kabul edilmesi (5378 

numaralı 01/07/2005 tarihli kanun), 

� 03/12/2008 tarihli 5825 Sayılı “Birle�mi� Milletler �nsan Hakları Sözle�mesi” nin 

kabul edilmesi, 

� Eri�ilebilirlik Stratejisi ve Ulusal Eylem Planı’nın 12/11/2010 tarihli 27757 Sayılı 

Resmî Gazetede yayımlanması, 

� Kıyı �eridi, do�al güzellik, benzersiz tarihi, arkeolojik alanlar ve turizm için çe�itli 

uygun ikliminin olması, 

� Turizm ürünlerinin ve hizmetlerinin çe�itlili�i yönünden rakip ülkelerden daha 

zengin olması, 

� Co�rafi konumu sebebiyle Türkiye’ye turist gönderen pazarlara yakın olması, 

� �yi e�itimli i� gücünün olması, 

� Turizm sektöründe sunulmakta olan hizmetlerin kalitesinin yüksek olması, 

� Türkiye’de giri�imcilik ruhunun yüksek olması, 

� Türkiye’de turizm i�letmelerinin Avrupa ülkelerindeki turizm i�letmelerinden daha 

yüksek kaliteye sahip olması, 

� Türkiye’de devamlı geli�en ve büyüyen bir eri�ilebilir turizme yönelik olumlu 

algının olması. 

Türkiye sahip oldu�u altyapı imkânları, engelli turizmi konusunda yasal ve yerel 

düzenlemelerin olması, co�rafi konumu açısından e�siz ve do�al güzelliklere sahip olması, 

deneyimli ve i� e�itimli i� gücüne sahip olması, turizm i�letmelerinin di�er ülkelerdeki 

i�letmelerden daha yüksek kaliteye sahip olması, giri�imcilik ruhunun fazla olması, güvenli 

turizm sertifikasına sahip olan turizm i�letmelerinin bulunması ve tüm dünyanın da bildi�i 

üzere Türk misafirperverli�i açısından engelli turizmi alanında günden güne daha fazla paya 

sahip oldu�u ortaya çıkmaktadır. 
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2.1.6.Engelli Bireylerin Turizme Katılımını Olumsuz Etkileyen Faktörler 
�

Engelli ki�ilerin topluma katılımlarını kısıtlayan birtakım unsurlar vardır. Bu 

unsurlar onların turizme katılımlarında da kar�ılarına engel olarak çıkmaktadır. Engelli 

ki�ilerin e�itim alanında kar�ılarına çıkan problemler ço�unlukla iyi bir meslek edinmelerine 

de engel olmaktadır. Çalı�ma ya�amında kendilerine uygun olan yeri bulamayan engelli 

bireylerin genellikle maddi durumları da dü�ük olmaktadır. Bu nedenle, turizme katılmaları 

için yeterli ekonomik kayna�ı da elde edememektedirler. Aynı zamanda ula�ım, otel 

i�letmelerinde önlerinde çıkan problemler ve mimari engeller, engelli bireylere yönelik olan 

önyargı ve farklı bakı� açıları da onların turizm olayına katılım sa�lamalarında olumsuz etki 

yaratmaktadır (Eryılmaz, 2010: 52). Engellilerin turizme katılım olumsuz yönde etkileyen 

faktörler; e�itim, ekonomik nedenler, ula�ım ve mimari engeller olmak üzere dört ba�lık 

altında incelenmektedir.  

 

�� E�itim 
�

Özel e�itim gerektiren bireylere verilen e�itimin yetersiz olmasından dolayı e�itim, 

engelli bireylerin en temel problemidir (Ertüer ve Acar, 2005: 8). Bu nedenle, engelli 

bireylerin e�itimsiz olması, toplumla bir bütün olabilmesi için kar�ılarına çıkan en önemli 

sorundur (Öztürk, 2012: 23). E�itim düzeyi, turizm faaliyetlerine katılım konusunda da en 

etkili olan unsurlardandır. Bireyin e�itiminin iyi olması, iyi bir mesle�i ve gelece�i de 

yanında getirmektedir. Dolayısıyla, bu durum engelli ki�ilerin daha çok seyahat ve turizm 

faaliyetlerine katılmalarına da sebep olmaktadır. Fakat Türkiye’de e�itim alanında engelli 

ki�ilerin kar�ıla�mı� oldukları problemler nedeniyle engelli olmayan ki�ilerle aynı �artlarda 

e�itim alamamaları söz konusudur. Aynı zamanda, engelli bireyler sahip oldukları hukuki 

haklar konusunda daha fazla bilgilendirilmelidir. Dünya’da ve Türkiye’de engelli bireylere 

kar�ı yapılan ayrımcılı�ın önlenmesi adına gerek uluslararası gerekse ulusal mevzuatta pek 

çok düzenlemeler gerçekle�mi�tir. Bunların en önemlilerinden bir olan, Türkiye’nin de 

onaylamı� ve imzasının oldu�u “Birle�mi� Milletler Engellilerin Haklarına �li�kin 

Sözle�me”de de engelli ki�ilerin sahip oldukları haklara dair detaylı bilgiler bulunmaktadır. 

Buna ba�lı olarak, engelli hakları konusunda bilgisi olan engelli ki�iler kafalarında yer 
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edinmi� olan önyargıları atarak turizme daha etkili katılım sa�layabileceklerdir (Ba�çı, 

2017: 36).  

 

Ekonomik Nedenler 
�

Genellikle, engelli insanlar engelli olmayan insanlardan çok daha az gelir elde 

etmektedirler. Buna ba�lı olarak, bo� zaman aktiviteleri ve ya�am tecrübeleri de ekonomik 

�artlarıyla sınırlı kalmaktadır (Bi vd., 2007: 207). Finansal açıdan kısıtlamalar, daha çok 

ekonomik maliyetler sebebiyle turizm olgusuna yönelik önemli derece bir eri�im engeli 

olu�turmaktadır (Shaw ve Coles, 2004: 401). Engelli insanlar genellikle yeterli bütçeye sahip 

olamadıklarından dolayı, dü�ük fiyatlı olan teklifleri de kullanabilme esnekli�ine sahip 

de�ildirler. Engelli bireyler için uygun olan binaların genellikle engellilerin ödeyemeyece�i 

kadar yüksek fiyatlar talep ettikleri söz konusudur (Eichhorn, 2012: 30). Aynı zamanda bir 

seyahat acentası açısından, paketlerin özelle�tirilmesi ve ki�iselle�tirilmesinin, ek ücretleri 

kar�ılayamayan bireyleri etkileyen ve ek finansal dezavantajlara yol açan maliyetlerde bir 

artı�a sebep olabilmektedir (McKercher vd., 2003: 472).  

Ekonomik kısıtlamalara ek olarak, bedensel engele sahip olan turistler; seyahate 

çıkarken beraberinde götürmek zorunda oldu�u yardımcı cihazlar, eri�ilebilir otel odaları, 

seyahat ve ekstra ula�ım masrafları için engelli olmayan turistlere göre daha çok harcamada 

bulunmak zorunda kalabilmektedirler (Bi vd., 2007: 207). Yapılan bir ara�tırmaya göre, 

Avustralyalı engelli bireylerin seyahat ba�ına yapmı� oldukları harcamalar engelli olmayan 

bireylerin yapmı� oldukları harcamalardan %30 ile %200 daha fazla oldu�u görülmektedir 

(Cameron vd., 2003: 11).  

Ekonomik durumun meslek ve e�itim ile arasında bir ili�ki vardır. Ki�inin e�itimli 

olması nasıl bir mesle�e sahip oldu�unu, o da ekonomik durumu göstermektedir. Ekonomik 

durumun yüksek olması ve kültür düzeyi de turizm faaliyetlerine katılım oranını 

etkilemektedir. Türkiye’de verilen e�itim hizmetlerinin engelli bireylere yeterli derecede 

sunulmamasından dolayı e�itim, meslek ve ekonomik durum arasındaki ili�kiyi de yok 

etmektedir. Buna ba�lı olarak, engelli bireylerin yeterli mesleki e�itime sahip olmaması 

sebebiyle de bir meslek edinme olanakları da yok olmaktadır. Bir meslek sahibi olabilme 

�ansı olanlar ise yalnızca ya�amlarını sürdürebilecek bir maddi gelir ile yetinmek 
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zorundadırlar (Yörük, 2003: 37). �� ya�amına katılma iste�i olan bir engelli bireyin üç 

seçene�i vardır. Bu seçenekler (Eryılmaz, 2010: 54); 

� Özel sektörde görev almak, 

� Herhangi bir kurum veya kurulu�a ba�lı olan yerlerde görev almak, 

� Kendi imkânlarıyla kurmu� oldu�u ba�ımsız i�inde çalı�mak. 

Böylelikle engellilerinde di�er bireyler gibi hayatlarını devam ettirmek, sosyal ve 

kültürel gereksinimlerini kar�ılayabilmeleri amacıyla bir i�te çalı�maları gerekir. Bunun 

yanında, çalı�amayacak ve kendine bakamayacak durumda olan engelli bireylere ise, aileleri, 

yakınları ve devlet tarafından maddi destek sa�lanmaktadır. Dolayısıyla, engelli bireylere de 

di�er insanlar gibi, çalı�ma piyasasının nitelikleri ve gereksinimleri ba�lamında e�itim 

vererek mesleki açıdan nitelik kazandırılması gerekmektedir (Makas, 2011: 5). Buna ba�lı 

olarak birey, kendisine sa�lanmı� olan destekle yetinmek zorunda olaca�ından dolayı ço�u 

kez sosyal aktivitelere, seyahat ve turizm aktivitelerine katılım gösterememektedirler. Bu 

sebeple, engelli bireylerin di�er bireylere göre ekonomik yönden olu�an problemlerden daha 

çok etkilenmeleri söz konusudur (Ba�çı, 2017: 37).  

 

Ula�ım  
�

Engellilerin turizme katılımlarındaki en temel problemlerden biri de ula�ımdır. Bu 

nedenle, ilk olarak engelli bireylerin önündeki ula�ım problemlerinin ve kısıtlamaların 

önüne geçilmesi gerekmektedir (Yau, vd., 2004; Ayyıldız vd., 2014: 87). Engelli bireylerin 

büyük zorluklar ya�adı�ı ula�ım alanı, turizm faaliyetlerinin de en önemli unsurlarından biri 

olmaktadır. Buna ba�lı olarak, engellilerin ihtiyaçlarına cevap verebilecek ula�ım ve 

ula�tırma araçları kullanılması gerekmektedir (Eichhorn, vd., 2008). Buna örnek olarak, 

demiryolunun ve turizm tarihinin geli�imi paralellik göstermektedir. Denizyoluyla 

limanların ziyaret edilmesi �eklinde gerçekle�en turlar tipik bir turizm faaliyeti olmakla 

beraber teknolojinin de geli�mesiyle ula�tırma araçları da geli�meler göstermi�tir. Refah 

düzeyi yüksek olan ülkelerde mesafesi uzun olan yerlerde havayolu ula�ım araçları, 

karayolunda da otobüs yerine özel araçlar kullanılmaktadır. Ekonomik durumu dü�ük olan 

Türkiye gibi geli�mekte olan ülkelerde ise, özel araçlar çok sık kullanılmadı�ı için yurt 
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içinde uzun mesafeli olan yerlere otobüsler çok yaygın olarak tercih edilmektedir (Yörük, 

2003: 38).  

Son dönemlerde, tekerlekli sandalye kullanıcısı olan fiziksel engellilerin otobüslere 

bini� ve ini�lerinde kolaylık sa�lamak adına hidrolik asansörler bulunmaktadır. Raylı 

araçlarda ise, aracın kapısıyla platform arasında geni�lik olsa bile, tuvaletler ve 

kompartımanlar fiziksel engelli bireyler için ço�u kez kısıtlıklar meydana getirmektedir. 

Engelli bireylerin havayolu ula�ımında da uçu�ların iptal edilmesi, bavulların bagaja yanlı� 

koyulması, tekerlekli sandalyelerin zarara u�raması ve kaybolması gibi bazı problemlerle 

kar�ıla�maktadırlar. Bunun yanında engelli bireyler uzun süreli yolculuklarda eklem 

iltihaplanmaları ve uzuvlarında sertle�me gibi rahatsızlıklarda ya�amaktadırlar (Vignuda, 

2001: 4). 

 

Mimari Engeller   

        

Türkiye’de hasta, üçüncü ya� grubundaki ki�iler ve engelli ki�iler adına günlük 

ya�amda �ehirlerin alt yapılarında, özel konutlarda ve kamu yapılarında görülen mimari 

engeller; turizm sektöründe konaklama tesislerinde de görülmektedir. Standartların yeterli 

ölçüde geli�memesi, uygulama sırasında yeterli kontrollerin yapılmaması, mühendisler ve 

mimarlar ile i�letme sahiplerinin gerekli ölçüde bilgisinin olmaması vb. gibi nedenler 

sonucunda turizm tesisleri engelli ki�ilerin kolayca eri�ebilmesi adına uygun in�a 

edilememektedir (Yörük, 2003: 38). Bu yüzden engelli bireylerde konaklayacakları 

konaklama i�letmesine gitmeden önce, herhangi bir sorunla kar�ıla�mamak için rezervasyon 

sırasında tekerlekli sandalye kullandıklarını bildirme ihtiyacı olu�maktadır (Özeren, 2019: 

45).  

Engelli bireyler için rezervasyon esnasında konaklamak istedikleri otellerde yalnızca 

engelli odalarının olup olmadı�ı sorusunu yöneltmeleri ve kendileri hakkında bilgi vermek 

istememeleri oldukça önemlidir. Ki�i hangi engele sahip olursa olsun tesisteki tüm 

hizmetlere ve alanlara kolayca eri�ebilmelidir. Ayrıca, konaklama tesislerinde engelli 

bireylere özel park alanlarının ve yardıma ihtiyaç duyulması durumunda onlara yardım 

edecek bir çalı�anın olması gerekmektedir. Bunun yanında, engelli bireyler konaklama 

tesislerinde kendilerine normal otel misafiri gibi muamele gösterilmesini ve onlar gibi 
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e�lence merkezleri, restoranlar vb. gibi tüm otel faaliyetlerinden yararlanmak 

istemektedirler (Tantawy vd., 2005: 99). 

 

2.1.7.Engelli Dostu Oteller  
�

Konaklama i�letmeleri, ba�ta konaklama olmak üzere otele gelen misafirlerin farklı 

gereksinimlerini gidermek için, otel çalı�anı, mimarisi, misafir ili�kileri ve hizmet 

uygulamalarını, belirli standartlar ve kurallar kapsamında gerçekle�tirmekte olan ticari 

özellikteki kurulu�lar olarak bilinmektedir. Ticari niteli�e sahip olan konaklama i�letmeleri 

için misafir memnuniyeti devamlılık ve geli�ebilme açısından oldukça önemlidir. Buna ba�lı 

olarak, çe�itli misafir tiplerine hizmet vermekte olan konaklama i�letmelerinin özel olarak 

a�ırladı�ı misafirler arasında engelli bireylerde yer almaktadır (Akın, 2019: 2083). Engelli 

ki�iler, turizm endüstrisi adına oldukça önemli bir pazar segmentini olu�turmaktadırlar 

(Israelli, 2002: 101) ve son dönemlerde turizm sektöründe olanakların artmasıyla birlikte 

engelli bireylerde turizme katılım sa�lamaktadırlar (Darcy ve Dickson, 2009: 33). Böylece, 

engelli bireyler turizm faaliyetlerine katılım göstererek engelsiz turizm olgusunu ortaya 

çıkarmaktadırlar (Darcy ve Dickson, 2009: 33; Buhalis ve Darcy, 2011: 10).  Fakat, engelli 

bireylerinde, di�er bireyler gibi turizm faaliyetlerine katılmak, en temel haklarından biri olsa 

da turizme katılımlarında ve konaklama i�letmelerinden faydalanma konusunda 

problemlerle kar�ıla�maktadırlar (Yau vd., 2004: 948; Yaylı ve Öztürk, 2006: 87). Örne�in, 

çok az sayıda otel engelli bireylere; daha geni� giri�i olan engelli odaları, dü�ük seviyeli 

elektrik anahtarları, özel tasarlanmı� engelli park alanları, uyarı sistemli asansörler, tutma ve 

ayarlama dü�mesi olan yatakların yanı sıra, tekerlekli sandalye kullanıcılarının kolay bir 

�ekilde hareket edebilece�i, havlu rafları, uygun klozet, du� teknesi ve lavabo eri�iminin 

oldu�u banyo olanakları sunmaktadır. Fakat otellerin ço�u bedensel engelli bireylerin ve 

özellikle tekerlekli sandalye kullanıcılarının ihtiyaçlarına daha çok cevap vermekte ve 

i�itme, konu�ma ve görme engelli bireylerin ihtiyaçlarını ise göz ardı etmektedirler 

(Vignuda, 2001: 4). 

Engelli ve ula�ılabilirlik açısından kısıtlaması olan ki�iler, kendilerine uygun olarak 

tasarlanmı� olan bir turizm tesisinde konaklamak istemektedirler. Bu sebeple, turizm 

tesisleri de engelli pazarına daha çok hitap edebilmek adına mekân tasarımlarında engelsiz 
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tasarım ölçütlerine uygun olacak �ekilde düzenlemelerde bulunmaları gerekmektedir 

(Pehlivano�lu, 2012: 28-29). Bu ba�lamda, engelli bireylerde problemlerle kar�ıla�mamak 

ve ergonomik sorunlar ya�amamak için kendilerine uygun olarak tasarlanmı� olan engelli 

dostu otellerde konaklamayı tercih etmektedirler. Böylelikle, engelli dostu otellerin sadık 

mü�teri profili de artmı� olmaktadır. Bunun sebebi ise, hizmetlere ula�ılabilirli�in artması 

ve engelli dostu otellerin engelli bireylere uygun olarak tasarlanmı� olmasıdır (Pehlivano�lu, 

2012: 28).  Engelli dostu oteller, toplam kapasitesi 80 oda ve üstünde olan oteller ile tatil 

köylerinde an az bir oda olacak �ekilde tasarlanan otellerdir. Bu oteller, toplam oda 

kapasitesinin yüzde biri oranında odada, aynı zamanda otel giri�inde, genel kullanımda 

tuvaletler ile en az bir tane yiyecek-içecek biriminde, mola yerleri, temalı parklar ile e�lence 

merkezlerinde kendi türlerinin asgari özelliklerinde olacak biçimde tasarlanan oteller 

grubuna girmektedirler. Bu �ekilde tasarlanmı� olan otellerde, düzenlemeler özel i�aretler ile 

belirtilmektedir (Resmî Gazete, 2005c). Bir ba�ka tanıma göre engelli dostu oteller; görme, 

duyma veya ortopedik vb. gibi çe�itli engellere sahip olan bireyler için özel tasarlanmı� 

hizmet yapıları ve donanımları ile hizmet veren tesisler olarak tanımlanmaktadır (Touristica, 

2022). Bununla birlikte, engelli dostu otellerin genel anlamda ta�ıması gereken bazı önemli 

hususlar yer almaktadır. Bu hususlar (Nort Access, 2019); 

� Otele Transfer: Öncelikli olarak engelli bir bireyin tesise, havaalanına ve otobüs 

terminallerinden nasıl gelece�i konusunda oldukça dikkat edilmesi gerekmektedir. 

��letmelerin engelli bireylere yönelik, kendilerine ait transfer araçlarının bulunması 

gereklidir. 

� Otelde Sosyal Alanların Kullanımı: Otele gelen engelli bireylerde di�er bireyler gibi, 

tesiste bulunan tüm sosyal alanlardan yararlanmak istemektedirler. Bu nedenle, 

tesislerin sosyal alanlarının engelsiz tasarım standartlarına uygun bir �ekilde 

tasarlanması gerekmektedir. 

� Tuvaletler ve Du�lar: Tuvalet ve du� gereksinimi tesis içerisinde engelli misafirlerin 

kullanımına uygun evrensel standartlara ve ölçülere uygun olarak tasarlanmalıdır. 

� Restoran ve Tesislerin Eri�imi: Restoranlar, misafirlerin en çok kullandı�ı alanlardır. 

Buna ba�lı olarak, restoranların kapı giri�leri engelli bireylere uygun standartlar ile 

sa�lanmalıdır. Kapı giri�lerinde e�ik var ise, bu e�ikler rampalar ile desteklenmelidir. 

Bu ba�lamda, engelli bireylerin bir konaklama i�letmesine ula�ımının kolay olabilmesi 

önce havaalanı, otobüs terminalleri vb. gibi yerlerden transferlerinin yapılması 
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gerekmektedir. Her birey gibi engelli bireylerin de tesisin sosyal alanlarını kullanımda 

engellerle kar�ıla�maması için gerekli düzenlemelerin yapılması, genel tuvaletlerin engelli 

bireylerde uygun �ekilde tasarlanması ve özellikle restoran, bar, kafe gibi en çok kullanılan 

alanlara giri�lerin daha rahat olabilmesi için kapılarda e�ik bulunmamasına ve rampaların 

bulunmasına özen gösterilmelidir. 

 

2.1.8.Engelli Dostu Otellerde Engelli Bireyler �çin Yapılması Gereken 
Düzenlemeler 
�

Engelli dostu otellerde engelli ki�iler adına gerçekle�tirilmesi gereken düzenlemeler, 

genel tasarım özelliklerindeki düzenlemeleri, giri� düzenlemeleri, genel alanlardaki 

düzenlemeleri ve otel odalarındaki düzenlemeleri kapsamaktadır. Bu ba�lamda, bu 

düzenlemeler hakkında bilgiler a�a�ıda verilmektedir. 

 

Genel Tasarım Özelliklerindeki Düzenlemeler 
�

Konaklama i�letmelerinin ve çevresinin bireylere sunmu� oldu�u imkânların ve 

hizmetlerin, fiziksel temelli olan ihtiyaçları giderebilmesinin yanı sıra, psikolojik açıdan 

olu�an ihtiyaçları da gidermesi gereklidir (Kancıo�lu, 2006: 33). Bununla birlikte, 

konaklama i�letmeleri farklı ırk ve milletten insanların da faydalanabilmesine imkân 

sa�layacak biçimde tasarlanması gerekmektedir. Ayrıca, bu i�letmelerden yararlanmak 

isteyen engelli bireylerin de çe�itli ırk ve milletten, farklı ya� grupları ve kültürlere sahip 

olabilecekleri de göz önünde bulundurulması gereken bir husustur. Bu nedenle, konaklama 

i�letmelerinde engelli bireyler için yapılacak olan düzenlemeler uluslararası standartlara 

uygun �ekilde yapılmalıdır (Yörük, 2003: 61). Bunun yanında, engelli bireylere yönelik 

olarak yapılan düzenlemeler di�er bireyler için de faydalı olmaktadır. Engelli bireyler için 

yapılan geni� koridorlar, e�iksiz kapılar, i�aretlemeler, semboller ve tutunma barları hamile, 

ya�lı ve rahatsızlı�ı olan bireylere de kolaylık sa�lamaktadır (Eryılmaz, 2010: 62).  
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Tesislerin Giri�lerindeki Düzenlemeler  
�

Engelli bireylerin tesis giri�ine ula�mak için kullandıkları otopark, giri� ve kapıların 

eri�ilebilir �ekilde yapılması, tesis giri�lerindeki yapılan düzenlemeler içerisinde yer 

almaktadır. Tesis giri�leri tüm misafirlerin tesise kar�ı ilk izlenimlerini edindikleri 

bölümdür. Engelli bireylerin tesis giri�lerinde kar�ıla�acakları problemler tesisin di�er 

bölümleriyle ilgili izlenimlerini de etkilemektedir (Aratlıo�lu Uslu, 2019: 54). Bu ba�lamda, 

tesis giri�lerinde engelli bireyler için yapılan düzenlemeler a�a�ıdaki gibidir. 

 

Otopark Alanları 
�

Fiziksel engele sahip olan sürücülere uygun ve engelli sürücüler adına ayrılmı� 

oldu�unu gösteren yeterli park alanları yapılmalı ve engelliler için yapılan park alanlarından 

sa�lıklı olan sürücüler faydalanmamalıdır. Park alanlarının giri�e yakın yerlere yapılması 

fiziksel engelli bireyler için oldukça önemlidir. Bunun yanında, engelli bireylerin kolay ve 

rahat bir �ekilde hareket etmeleri gerekti�inden dolayı, araçlarına ula�ırken önlerine 

herhangi bir engelin çıkmaması da son derece önemlidir (Ketbo�a, 2016: 28). Aynı zamanda, 

otoparklar açık otopark ya da kapalı otopark �eklinde iki çe�itte olmalıdır. Her iki otoparkta 

da zeminler kaygan olmayan malzeme ile kaplanmalı ve otopark içinde uygun olan alanlara 

bilgilendirici ve yönlendirici i�aretler koyulmalıdır (Duman, 2017: 45).  

Engelli bireylerin araçlarını rahat bir �ekilde park edebilmeleri için uyulması gereken 

hükümler bulunmaktadır. Bu hükümler a�a�ıdaki gibidir (CPWD, 1998: 25); 

� Bedensel engelli bireyler için bina giri�inden en fazla 30 metre uzaklıkta giri�in 

yakınında iki araçlık park yeri imkânı tanınmalı, 

� Park alanlarındaki bölmelerin geni�li�i en az 360 metre olmalı, 

� Park alanının tekerlekli sandalye kullanıcılarına özel olarak ayrıldı�ını belirten 

semboller ve bilgiler daha belirgin bir �ekilde olmalı, 

� Görme engelli bireyler için sesli sinyallerde rehberlik edici bir cihaz ya da aynı 

amaca hizmet eden kılavuz malzemeler ve cihazlar bulunmalıdır. 

Engelli bireylerin araçlarını park edece�i alanların geni�lik ve uzunlukları araçların 

kapılarının rahatça açılıp kapanmasına, bireylerin tekerlekli sandalyeleriyle rahat bir �ekilde 
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manevra yapabilmeleri ve araca kolayca girebilmelerine yardımcı olacak ölçütlerde olması 

gereklidir (Belir, 2009: 15). 

 

Giri�ler  
�

Konaklama i�letmelerinin birço�unun giri�i engelli bireyler için uygun 

olmamaktadır. Tesis giri�inde merdiven bulunuyorsa, o merdivenlere mutlaka bir tırabzan 

da yapılmalıdır. Çe�itli düzeydeki alanlar birbirlerine rampalar ile ba�lanmalı ve rampaların 

e�imlerinin dikli�i maksimum be� derece olmalı, yan kısımlarına da tırabzan 

yerle�tirilmelidir (�ahin ve Erkal, 2012: 5).  Engelli bireyler için tesis giri�leri kolayca 

algılanabilir ve eri�ilebilir giri�ler olması gerekmektedir. Ayrıca, engelli bireylerin herhangi 

bir problemle kar�ıla�maması için giri�lerin aydınlatmasının iyi olması ve zeminlerinde 

kaygan olmaması için sert malzemeler ile dö�enmesi gerekmektedir (Yörük, 2003: 79).  

Resmî Gazetede yayınlanmı� olan “Turizm Tesislerinin Niteliklerine �li�kin 

Yönetmeli�in Uygulanmasına Dair Tebli�”in Eri�ilebilirlik Düzenlemelerine �li�kin Esaslar 

ba�lı�ı altında yer alan 21. maddenin (a) bendinde ise, tesis giri�lerindeki kapıların temiz 

geni�li�inin en az 100 cm olmasının gerekti�i beyan edilmi�tir (Resmî Gazete, 2019). 

Ayrıca, rampalar binaya giri�lerde kayma olmaması için kaymaz malzemelerle yapılmalı ve 

geni�li�i ise minimum 180 mm olmalıdır. Rampaların e�ilimleri 1:12 gradyan, uzunlukları 

ise maksimum dokuz santimetreye sahip olmalı ve her iki tarafında da korkuluklar yer 

almalıdır (CPWD, 1998: 26). Bunun yanında, fiziksel engelli bireyler ve tekerlekli sandalye 

kullanıcıları için yapılacak olan rampalarda korkulukların olup olmaması duruma ba�lı 

olarak belirlenmektedir. Rampalara koyulacak olan korkuluklar dört santimetre 

geni�li�indeki yuvarlak borulardan olmalı ve yükseklikleri ise 90 cm ve 65 cm olacak �ekilde 

küpe�te olmalıdır. Rampa yapılması uygun olmayan yerlerde ise, engelli bireylere yardımcı 

olacak kaldıraçların bulunması gerekmektedir (Burak, 2018: 75-76).   
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Kapılar  
�

Tesis giri�lerinde bulunan dönen kapılar ço�unlukla engelli bireyler için geçmesi 

oldukça zor olan kısımlardır. Ayrıca bu kapılar yalnızca fiziksel engelli bireyler için de�il, 

çocuklar ve a�ır bagajları ta�ıyan misafirler için de oldukça zor olan giri�lerdir. Bu 

ba�lamda, giri� kapıları mutlaka düzayak giri�li kapılardan olması gerekmektedir. Bunun 

yanında, camlı olan kapılarda ise mutlaka kenar kısımlarında ve iç kısımlarında dikkat çekici 

i�aretler yer almalıdır. Özellikle görme engelli bireyler için bu i�aretlemeler oldukça 

önemlidir (Atak, 2008: 8). Aynı zamanda tesis giri�lerindeki kapılarda e�ik bulunuyorsa, bu 

e�ikler tekerlekli sandalye kullanıcılarının geçi�lerini zorla�tırmaktadırlar. Bu nedenle, bu 

e�iklerin yükseklikleri en fazla 13 mm olması gerekmektedir. Kapı önünde bulunan 

paspasların yapısı ise sert ve zeminle aynı düzeyde olmalı ve yükseklikleri de en fazla 13 

mm olmalıdır (Yörük, 2003: 81).  

Tesis giri�inde bulunan kapıların geni�li�i Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesi ve 

Niteliklerine �li�kin Yönetmelikte en az 100 cm olması gerekti�ini beyan edilmi�tir (Resmî 

Gazete, 2005c). Tesis giri�inde bulunan kapıların yükseklikleri de en fazla 210 cm olmalıdır. 

E�er kapılar binanın giri�inde ise ya da yangın merdivenlerine açılan kapılar varsa bu 

kapıların geni�likleri de 150 cm’den daha az olmaması gerekmektedir. Aynı zamanda, 

kapılar çift kanatlı ise kapının bir kanadının geni�li�i en az 100 cm olmalıdır. E�er kanatlar 

açık durumda iken temiz bo�luk 81,5 cm’den daha az olmamalı ve kanatlar 90 derece 

açılabilir �ekilde olmalıdır. Dönen turnikelerin ya da kapıların oldu�u yerlerde ise engelliler 

için yapılmı� olan geçi� kapıları bu kapılara biti�ik �ekilde olmalı ve kapıların kolları da 

zeminden en az 90-110 cm yükseklikte olacak biçimde yapılmalıdır (Burak, 2015: 77).  

 

Resepsiyondaki Düzenlemeler 
�

Resepsiyon alanlarında engelli bireyler için yapılması gereken düzenlemeler, 

resepsiyon, aydınlatma, renk kullanımı ve telefonlardaki düzenlemeleri içermektedir. Bu 

alanlardaki düzenlemeler a�a�ıdaki gibidir. 
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Resepsiyon  
�

Konaklama i�letmelerinde bulunan resepsiyon desklerinin yüksek olması engelli 

bireyler için büyük bir problemdir. Buna ba�lı olarak, engelli bireylerin giri�-çıkı� 

i�lemlerini daha kolay yapabilmeleri için resepsiyon deskinde engelli bireylere özel olarak 

alan yapılması gereklidir (Artar ve Karabacako�lu, 2013: 16). Ayrıca, tekerlekli sandalye 

kullanıcılarının daha kolay hareket edebilmeleri için resepsiyon masasının geni�li�i 90 cm, 

uzunlu�u ise 80-85 cm olacak �ekilde tasarımı yapılmalıdır (�ahin, 2012: 52). E�er 

resepsiyon deskinin boyutu engelli bireyler için uygun de�ilse, resepsiyon görevlisi deskin 

arkasından gerekli olan belgelerle ön kısma çıkarak engelli olan bireylere yardımcı olmalıdır 

(Atak, 2008: 9). Aynı zamanda, tekerlekli sandalye kullanıcılarının resepsiyon bankosunun 

kenarında daha rahat beklemeleri için derinli�i 50 cm olan ve yüksekli�i 70 cm olacak 

�ekilde diz bo�lukları bırakılmalıdır (Belir, 2009: 24). Turizm Tesisleri Belgelendirme ve 

Niteliklerine �li�kin Yönetmelikte ise resepsiyon desklerinin yüksekli�inin en fazla 90 cm 

olması gerekti�i beyan edilmi�tir (Resmî Gazete, 2005c).  

 

Aydınlatma  
�

Aydınlatma bir mekânın kullanılabilirli�i bakımından oldukça önemli bir unsurdur. 

Aydınlatmanın görüntüyü destekleyici rolü oldu�u gibi yansıma ve parlama açısından 

görüntü karı�ıklı�ına da neden olabilmektedir. Bu yüzden, mekânın zemin ve duvarlarındaki 

yüzeylerin mat renkte olması gereklidir (Belir, 2009: 34). Dolayısıyla, resepsiyondaki 

aydınlatmaların ektili ve iyi olması hem görme engelli bireyler için hem de dudak okuyabilen 

bireyler için oldukça önem ta�ımaktadır (�ahin, 2012: 53). Ayrıca, resepsiyonda bulunan 

görevliye kar�ıdan yansıyan ı�ık dudak okuyabilen bireyler için çok uygundur (Aratlıo�lu 

Uslu, 2019: 59). 
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Renk Kullanımı  
�

Bir mekânda kullanılan renklerin ve tonları farklılı�ı fark edilebilirlik açısından 

oldukça önemli olan bir unsurdur. Tasarım yapılırken duvarların, zeminin, tavanların ve 

kapıların arasındaki bölümlerin farklı renk ve tonlarda yapılması görme engelli bireyler için 

çok önemlidir (Belir, 2009: 34). Ayrıca, renklerin uygun kontrastlarda kullanılması da görme 

engelli bireyler için önemli bir ayrıntıdır. Çe�itli alanlarda farklı tonlardaki renkli halıların 

kullanılması da görme engelli bireyler için faydalı olmaktadır. Bazı parlak ve yansıyan 

modern renk tasarımlarının seçilmesi ise engelli bireylerin görmelerini daha da zor hale 

getirmektedir (Atak, 2008: 9). 

 

Telefonlar 

�

Telefonların bulundu�u alanlar fiziksel engelli ve tekerlekli sandalye kullanıcıları 

için sorunlar yaratmaktadırlar. Lobilerde bulunan telefonların en azından bir tanesi tekerlekli 

sandalye kullanıcılarının eri�ebilece�i yükseklikte yapılması gerekmektedir. Ayrıca, 

telefonlara yakın bir alanda ya�lı ve hareket güçlü�ü çeken misafirler için oturabilecekleri 

bir koltuk ya da sandalye bulundurulmalıdır (Eryılmaz, 2010: 64). Bunun yanında, tekerlekli 

sandalye kullanıcılarının telefona daha rahat ula�abilmeleri için telefonun bulundu�u alanda 

75*120 cm’lik serbest bir alan bırakılması gerekir (Yörük, 2003: 84). 

��itme engelli bireyler için ise, tesislerde inductive coupler’li (telefon ahizesinde 

i�itme engelli bireyler için yerle�tirilen cihaz) telefonların bulundurulması da bu engelliler 

için çok faydalıdır. Bunun gibi cihazlar fiziksel engelli olan bireylerinde telefonları herhangi 

bir destek almadan kullanmalarına yardımcı olmaktadır. Bununla birlikte, telefonların 

yanına yükselteçlerin koyulması da engelli bireylere kolaylık sa�layacaktır. Bu yükselteçler 

resepsiyonda bulunabilir ve i�itme engelli bireyler istedikleri zaman odalarına götürmek için 

kiralayabilirler. Tesislerde bulundurulması gereken bir di�er yardımcı ileti�im aracı ise, tex 

telefonlardır. Tex telefonlar, i�itme konusunda güçlük çeken bireylerin, bu ileti�im aracını 

kullanmakta olan di�er bireylerle yazılı olarak ileti�im kurmalarına da imkân sa�lamaktadır 

(Atak, 2008: 9-10).  
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Genel Alanlardaki Düzenlemeler 
�

Engelli bireyler için konaklama tesislerinin genel kullanım alanlarında yapılması 

gereken düzenlemeler; merdivenler, asansörler, koridorlar ve genel alanlardaki tuvaletleri 

kapsamaktadır. Buna ba�lı olarak, bu alanlardaki düzenlemeler a�a�ıdaki gibidir. 

 

Koridorlar  
�

Konaklama tesislerinde bulunan koridorların geni�li�i engelli bireyler için oldukça 

önemli bir husustur. Koridorlar iki tekerlekli sandalyenin rahat bir �ekilde geçi� 

sa�layabilece�i geni�li�e sahip olmalıdır. Buna ba�lı olarak, koridorun geni�li�i en az 150 

cm olması gerekmektedir. Ayrıca, koridorlarda do�ru renklerin ve formların kullanımı 

engelli bireylerin güvenli�ini korumak açısından dikkat edilmesi gereken hususlardandır. 

Koridorlarda engelli bireylere zarar verebilecek görsel dekoratifler, tablolar, objeler, 

heykeller vb. gibi herhangi bir engel olu�turabilecek süslemeler bulundurulmaması 

gereklidir (Artün, 2018: 23). Bunun yanında, duvara monte edilmi� olan yangın tüpleri de 

tehlike barındıran araçlar oldu�undan dolayı, görme engelli bireyler ve tekerlekli sandalye 

kullanıcıları için sorunlar yaratabilmektedir (Ketbo�a, 2019: 31). Aynı zamanda, 

koridorlarda hem görme güçlü�ü çeken bireyler hem de fiziksel engele sahip olan bireylerin 

daha rahat yürüyebilmeleri için tutunma barları da yapılmalıdır. Böylelikle, bireyler 

kendilerini daha güvende hissederek kendinden emin adımlar atabileceklerdir.  

Koridor zeminlerinde süreklili�i kesmemesi kot farklarının da bulunmaması 

gerekmektedir. E�er kot farkı bulunuyorsa, bu fark minimum seviyeye getirilmeli veya 

uygun alanlara rampalar yapılmalıdır (Mülayim ve Öz�ahin, 2010: 9).  

 

Asansörler  
�

Asansörler, engelli bireylerin hayatlarını kolayla�tırıcı hayati bir i�leve sahiptirler. 

Özellikle, görme güçlü�ü çeken bireyler ve tekerlekli sandalye kullanıcıları için oldukça 

önemlidir. Bu sebeple, asansörlerin bulundu�u alanın, giri� kapısı ve kabin içi ölçütlerinin, 

asansörü komuta etmek için kullanılan dü�melerin boyutları ve yerleri de engelli bireyler 
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için son derece önemlidir. Ayrıca, ula�ılmak istenen kat ya da seviyenin sesli bir �ekilde 

bildirilmesi de görme güçlü�ü çeken bireylere kolaylık sa�layarak, yer de�i�tirme 

eylemlerini destek almadan yapabilme imkânı sunmaktadır (Aydo�du vd., 2015: 364). Buna 

ba�lı olarak, kabin içerisinde görme güçlü�ü çeken bireyler için sesli anons sistemleri ve 

kabartma sistemlerine de yer verilmedir. Böylelikle, görme güçlü�ü çeken bireylerin Braille 

Alfabesi ile eri�imleri daha kolay olacaktır (Ketbo�a, 2016: 30). TS 9111’e göre konaklama 

i�letmelerinde bulunması gereken engelli asansörleri, otomatik kapılı olmalı ve her kabinin 

yükü en az seviyedeyken 13 mm tolerans ile kat seviyesinde durabilmesi gerekmektedir. Bu 

asansörler, tekerlekli sandalye kullanıcılarının kabine rahat bir �ekilde giri� yapabilecekleri 

ve kolay hareket edebilecekleri uygunlukta yapılmalıdır. Bunun yanında, kabinlerde 

olu�abilecek olası acil durumlar için telefon bulundurulmalıdır (Mülayim ve Öz�ahin, 2010: 

10). Fiziksel engelli bireyler için ise, kabin içinde oturabilecekleri açılır-kapanır oturma 

yerleri yapılmalıdır (Kaplan vd., 2011: 66).  

Konaklama i�letmelerinde bulunan asansörler, katlar ve birimler arasındaki eri�imi 

kolayla�tırdı�ı için hayati bir önem ta�ımaktadır (Bulgan ve Çarıkçı, 2015: 24). Buna ba�lı 

olarak, “Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine �li�kin Yönetmeli�in 

Uygulanmasına Dair Tebli� (2011/1)”in 5. bölümündeki “Bedensel Engelliler 

Düzenlemelerine �li�kin Esaslar” ba�lı�ı altında yer alan 20.maddede fiziksel engellilere 

ili�kin konaklama i�letmelerinde bulunan asansörlerde yapılması gereken düzenlemeler yer 

almaktadır. Bu ba�lamda, bu düzenlemeler a�a�ıdaki gibidir (Resmî Gazete, 2011); 

� Kapı fotoselli olmalıdır. Kapı açılıp kapanma aralı�ı 5 saniyeden daha az 

olmamalıdır. 

� Kumanda dü�melerinin zemin dö�emesinden 90 cm-120 cm yükseklikte ve tekerlekli 

sandalye yakla�masına izin verecek konumda bulunmalıdır. 

� Kabin içinde zemin dö�emesinden yakla�ık 85 cm yüksekli�inde 

yerle�tirilmi� kesintisiz tutunma barları sa�lanır. 

� Kabin içi, halı kaplı olmamalıdır. 

Engelli bireylerin konaklama i�letmelerinde bulunan asansörler, katlar ve birimler 

arasındaki eri�imlerinin daha kolay olabilmesi için özellikle asansör kapılarının açılıp 

kapanma sürelerinin normalden daha uzun olması, asansörlerde tutunma barlarının olması 

ve kabin içlerinin halı kaplı olmaması gerekmektedir. Bunların olmadı�ı takdirde, engelli 

bireylerin tehlikeli durumlarla kar�ıla�ma olasılı�ı artmaktadır. 
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Merdivenler  
�

Otel i�letmelerinde fiziksel engelli bireylerin en çok problemle kar�ıla�tıkları alanlar 

merdivenlerdir (Karacao�lu, 2012: 37). Standart merdivenler, hareket problemi ya�ayan 

bireylerin merdivenlerden daha kolay inip-çıkabilmeleri için güvenli ve boyutları engelli 

bireylere uygun olacak bir �ekilde tasarlanmalıdır. Böylelikle, engelli bireyler herhangi bir 

ki�iden destek almadan adımlarını daha rahat atabileceklerdir (Nikoofam, 2013: 100). E�er 

bir merdiven ikiden fazla basama�a sahipse, o merdivenin kenarlarına mutlakla tırabzan 

yapılmalıdır. Ayrıca, merdivenlerin kenarlarındaki tırabzanlar zıt renklerle daha dikkat 

çekici bir yapıda olması ve hareket edilebilecek yerlerde tasarlanmı� olması da oldukça 

önemlidir (Ketbo�a, 2016: 30). Merdivenlerde bulunan basamakların geni�likleri ve 

yükseklikleri e�it �ekilde ve en az 280 mm geni�li�inde tasarlanmı� olmalıdır (CPWD, 1998: 

34). Aynı zamanda, dı� alanlarda bulunan merdivenlerin en az 14 cm rıht yüksekli�inde 

olmalıdır. Merdiven yapılması zorunlu alanlarda ise, tekerlekli sandalye kullanıcılarının 

geçi�lerini kolayla�tıracak rampalar yapılmalıdır ve bu rampaların e�imleri %5’ten az 

olmamalıdır. Merdivenlerde ve rampalarda herhangi bir olası acil duruma kar�ı güvenlik ve 

destek amaçlı tutunma barları da bulunmalıdır. Merdivenlerin ve rampaların zeminleri sert 

kaplamalı, e�imsiz ve kaymayacak �ekilde olmalıdır (Yüksel, 2016: 22). 

 

Genel Tuvaletler 
�

Konaklama i�letmelerinde genel alanlarda yer alan tuvaletler genellikle dar ve 

kullanımı zor olan tuvaletlerdir. Engelli bireyler, çocu�u olan bireyler ve ya�lılar bu tip 

tuvaletlerde sıklıkla zorluklarla kar�ıla�abilmektedirler (Belir, 2009: 30). Bu ba�lamda, 

“Turizm Tesislerinin Niteliklerine �li�kin Yönetmeli�in Uygulanmasına Dair Tebli� 

(2019/1)”in “Eri�ilebilirlik Düzenlemelerine �li�kin Düzenlemeler” ba�lı�ı altında yer alan 

20.maddede genel tuvaletlerde engelli bireylere yönelik yapılması gereken düzenlemeler yer 

almaktadır. Bu düzenlemeler a�a�ıdaki gibidir (Resmî Gazete, 2019); 

� Tuvalet kapıları en az 90 cm yükseklikte olmalıdır. Kapılarda e�ik bulunuyorsa, 

geçi�lerin kolay olması için uygun yükseklikte olacak �ekilde düzenlemelidir.  
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� Tuvaletlerde bulunan klozet, lavabo, sifon ve batarya gibi donatılar fiziksel engelli 

bireylere uygun �ekilde düzenlenmelidir. Klozetlerin etrafında fiziksel engelli 

bireylerin kullanabilece�i biçimde zeminden en fazla 85-95 cm yüksekli�inde 

tutunma barları yapılmalıdır.  

� Lavabolardaki aynaların alt kısımdaki kenarı dö�emeden en fazla 90 cm 

yüksekli�inde, göz mesafesinde ya da ini�li-çıkı�lı ayarı olan, öne do�ru 10-15 

derece e�ik olması gereklidir. 

� Tekerlekli sandalye kullanıcılarının dönü� yapabilmelerine yardımcı olacak kadar 

alan bulunmalı ve zemini kaymaz malzemelerle yapılmalıdır. 

� Lavabolardaki sabunluk, havluluk ve kâ�ıtlık gibi aksesuarlar dö�emeden 50-120 cm 

yükseklikteki alana koyulması gereklidir. 

Tuvaletler, her birey gibi engelli bireylerin de en sık kullandı�ı alanlardır. 

Tuvaletlerin engelli bireylere uygun �ekilde tasarlanması, onları herhangi bir tehlikeye kar�ı 

koruyacaktır. 

 

Konaklama ��letmeleri Odalarındaki Düzenlemeler 
�

Bu bölümde, konaklama i�letmeleri odalarının konumu ve alan standartlarının engelli 

bireylere yönelik yapılması gereken düzenlemeler hakkında bilgilere yer verilmi�tir.  

 

�� Odanın Konumu 
�

Konaklama i�letmelerinde engelli misafirler için en ideal olan odalar zemin katta ve 

resepsiyona daha yakın konumda olan odalardır. Engelli misafirler, giri�ten itibaren gerekli 

olan düzenlemelerin yapılmasıyla odalarına daha kolay eri�im sa�layabileceklerdir. E�er 

konaklama i�letmelerinde odaların zemin katta bulunması uygun de�ilse, odalar asansörlere 

ve merkezi hizmetlere daha yakın olan alanlarda bulunmalıdır (Eryılmaz, 2010: 67). Aynı 

zamanda engelli bireylerin odalarına sorunsuz bir �ekilde ula�abilmeleri için koridorların ve 

asansörlerin engelli bireylere uygun olarak düzenlenmesi gerekmektedir (Mülayim ve 

Öz�ahin, 2010: 12). Bu ba�lamda, engelli odalarının asansörlere ve koridorlara yakın 

olmasının nedeni ise, restoran ve di�er hizmetlere daha yakın olması içindir. Görme engelli 
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konuklara yönelik olarak da kapının üzerinde bulunan numaralar tam zıt renklerde olacak 

biçimde planlanması gereklidir. Bunun yanına, tekerlekli sandalye kullanıcıları içinde, 

kapıların üzerine göz delikleri yerle�tirilmelidir (Pehlivano�lu, 2012: 29). Bu do�rultuda, 

konaklama i�letmelerinde odaların konumlandırılması yönünde yapılan düzenlemelerdeki 

asıl amaç, birçok odanın her türlü cephe ve manzarayı görebilecek �ekilde tasarlanmasıdır 

(Tunalı, 2009: 19).  

 

Odanın Alan Standartları 
�

Odaların alan standartları farklı alt mekânlarında eklenmesine göre de�i�im 

göstermekte ve büyümektedir. Zamanla otel misafirlerinin de otel odasına kar�ı olan 

beklentileri, odada konaklayacak ki�i sayısı ve konaklayacakları süreninde artması odaların 

alan standartlarına yansımı� ve geni�li�i de etkilemi�tir. Odaların geni� olması, i�letmenin 

tasarım sınırlarını da etkilemektedir. Tekerlekli sandalye kullanıcı olan engelli misafirlerin 

konaklayacakları odaların ölçülerini belirleyici üç ana husus bulunmaktadır. Bu hususlar 

a�a�ıdaki gibidir (Yörük, 2003: 109); 

� Tekerlekli sandalyenin geçi�ine uygun olan açıklıkların en az 90 cm olması gerekir. 

� Tekerlekli sandalye kullanıcısının daha kolay dönü� yapabilmeleri için manevra 

yapacakları alanlar 150*150 cm geni�li�inde olmalıdır.  

� Odada konaklayacak engelli misafirlerin odalardaki donatılara rahatça ula�abilmeleri 

için önden ve yandan yakla�ım alanlarının geni�li�i en az 75*120 cm olmalıdır. 

E�er standart bir oda her tip misafire uygun olacak �ekilde tasarlanması isteniyorsa, 

odanın geni�li�i tekerlekli sandalye kullanıcılarının geçi�ine uygun olacak �ekilde 

düzenlenmelidir. Kapılardaki geçi�lerin geni�li�i en az 90 ya da 100 cm temiz bo�luk olacak 

�ekilde tasarlanmalıdır. Oda geni�li�i de en az 360 cm olmalıdır (Terlemez, 2016: 53). 

�

�

�

�
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Odanın Mekânsal Bile�enleri 
�

Konaklama i�letmelerinde bulunan odalar, içerisinde gerçekle�tirilen eylemlere 

ili�kin olarak; yatma bölümü, oturma-çalı�ma bölümü, yıkanma ve temizlenme bölümü, giri� 

ve depolama bölümü olarak dört ayrı bile�ene ayrılarak ele alınmaktadır (Tunalı, 2009: 24). 

Bu bile�enler a�a�ıda verilmektedir.  

 

Yatma Bölümü 
�

Konaklama i�letmelerinde bulunan odaların birincil fonksiyonlarından olan; uyuma, 

dinlenme ve rahatlama gibi gereksinimlerin giderildi�i en merkezi ve en büyük bölüm yatma 

bölümüdür (Tunalı, 2009: 24). Bu bölüm, tekerlekli sandalye kullanıcılarının konaklama 

i�letmelerinde en çok kullandıkları bölümdür. Sürekli olarak tekerlekli sandalye üzerinde 

aynı pozisyonda oturmaktan yoruldukları için yatma ya da uzanma gereksinimi duymakta 

ve bu yüzden de yatak odasını sıklıkla kullanmaktadırlar. Buna ba�lı olarak, yatak odalarının 

her alanı sandalye kullanan engelli misafirler için ula�ılabilir �ekilde tasarlanmalıdır. Odanın 

planlaması yapılırken özellikle yatak, pencere ve kapıların birbirleriyle olan ili�kisine çok 

dikkat etmek gerekmektedir (Mülayim, 2017: 80). Ayrıca, oda içerisinde tekerlekli sandalye 

kullanıcılarının yata�a daha rahat ula�abilmeleri için yata�ın yanında uygun alanlar 

olu�turulmalıdır. Odalarda tekerlekli sandalye kullanıcısının daha rahat dönü� yapabilece�i 

152,5 cm’lik manevra alanları da yapılmalıdır (Kaplan vd., 2011: 49).  

Yatak odalarında engelli bireylerin rahat hareket edebilmeleri ve yata�a rahat bir 

�ekilde geçi�lerini sa�layabilmeleri için yatak yanlarına çe�itli düzenekler koyulmalıdır. Bu 

düzenekler “lift” adı verilen kaldıraçlar ya da duvara ve yata�a monte edilmi� tutamaçlar 

�eklinde olmalıdır. Bu düzenekler yerle�tirilirken en çok dikkat edilmesi gereken husus, 

engelli bireylerin herhangi birinden destek almadan bu düzenekleri rahatça 

kullanabilmesidir (Mülayim ve Öz�ahin, 2010: 14). Yatma bölümünde bulunması gereken 

mobilyalar, odada konaklayacak ki�i sayısına göre boyutu ve sayısı de�i�en yatak, komodin 

ve tuvalet masasından olu�tu�u bilinmektedir (Tunalı, 2009: 25). Yatak odalarında az e�ya 

bulunmasındaki asıl amaç, tekerlekli sandalye kullanıcılarının geçi� ve manevra alanlarında 

kolaylık sa�lamaktadır. Odada bulunan e�yaların sa�lam ve stabil olması engelli bireylerin 

güvenli�i bakımından oldukça önemlidir. Özellikle, engelli konuklar hareket edecekleri 
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esnada yakınlarında bulunan e�yalardan güç alarak hareket etmek isteyeceklerdir (Yörük, 

2003: 112).  

Engelli bireyler için konakladıkları oda ne kadar önemliyse, yatacakları yataklarda 

bir o kadar önemlidir. Özellikle, odalarda tekerlekli sandalye kullanıcıları için yükseklik 

seviyeleri ayarlanabilen yataklar bulunmalıdır. Aynı zamanda, engelli konukların ki�isel 

e�yalarına rahatça ula�abilmeleri için yata�ın yanında uygun boyutlu mobilyalar 

bulunmalıdır. Engelli konukların yemeklerini yatakta yiyebilmeleri için ise, odada özel 

amaçlı mobilyaların da bulunması gerekmektedir. Böylelikle, engelli konuklar bu 

mobilyalar sayesinde ya�am kalitelerini ve ya�am kolaylı�ını da arttırmı� olacaklardır. 

Ayrıca, engelli konuk yata�ında iken ı�ı�a uzaktan komut verebilmeli, kapıyı rahatça 

açabilmeli, televizyonu rahatça açıp kapatabilmeli ve acil durum butonuna da rahat bir 

�ekilde eri�im sa�layabilmelidir. Bu do�rultuda, konaklama i�letmelerinde tüm bu 

imkânların sa�lanabilmesi için, odaların ergonomik ve fonksiyonel tasarım teknikleriyle 

tasarlanması gereklidir (Erdem, 2007: 35). 

 

Oturma ve Çalı�ma Bölümü 
�

Konaklama i�letmelerinde standart bir otel odasında bulunan oturma ve çalı�ma 

bölümünde; sehpa, televizyon, çalı�ma masası, mini bar, sandalye ve iki tane tek ki�ilik 

koltuk yer almaktadır. Bu odalarda mevut olan mobilyaların ölçütleri ve koltuk sayıları, 

odada konaklayacak ki�i sayısına göre de�i�im gösterebilmektedir (Tunalı, 2009: 25). 

Konaklama i�letmelerinde odalarda bulunan oturma ve çalı�ma bölümünde, tasarım planı 

yapılırken engelli misafirlere yönelik özel düzenlemeler yapılmamı�tır. Bu sebeple, bu 

bölümlerde bulunan mobilyalar engelli bireylerde uygun olacak �ekilde düzenlenmesi 

gerekmektedir (Terlemez, 2016: 62). Odalarda yer alan oturma grupları, tekerlekli sandalye 

kullanıcısı olan engelli misafirlerin hareket etme eylemlerini daha kolay 

gerçekle�tirebilecekleri �ekilde tasarlanmalıdır. Aynı zamanda, engelli misafirlerin yakla�ım 

alanlarını daraltacak sehpa, gazetelik gibi e�yaların bulundurulmamasına özen 

gösterilmelidir. Sehpaların alt kısmında yüksekli�i 25 mm ve derinli�i ise 30 cm olacak 

�ekilde ayak bo�lukları bırakılmalıdır. Tekerlekli sandalyenin önden yakla�ımını 

engellememesi için sehpaların alt kısmına raf koyulmasına da dikkat edilmelidir. 

Televizyonlar ise tekerlekli sandalye kullanıcılarının daha rahat görebilmeleri için yakla�ık 
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110-120 cm göz mesafesinde göre yerle�tirilmelidir. Odada bulunan di�er tüm elektronik 

aletler uzaktan kumanda ile çalı�tırılabilir olmalı ve tekerlekli sandalye kullanıcılarının 

rahatça ula�abilece�i yerlerde olmalıdır (Yörük, 2003: 119). 

 

Yıkanma ve Temizlenme Bölümü 
�

Engelli bireyler için oldukça önemli olan bir di�er bölüm ise, odalardaki yıkanma ve 

temizlenme bölümüdür. Yıkanma ve temizlenme bölümü, tesisat düzene�inin koridora daha 

yakın olması gerekti�i için odanın giri� kısmında bulunması gerekmektedir (Tunalı, 2009: 

26). Konaklama i�letmelerinin engelli bireylere ili�kin düzenlenmi� olan odalarında 

banyolar mutlaka engelli bireylere uygun �ekilde tasarlanmalıdır. Tekerlekli sandalye 

kullanıcılarının banyoda rahat bir �ekilde manevra yapabilmeleri için yeterli alan bırakılması 

gerekmektedir. Ayrıca, tekerlekli sandalye kullanıcılarının tekerlekli sandalyeden klozete, 

küvete ya da du� kabinine refakatçi yardımıyla yardımı ile ya da refakatçi yardımı olmadan 

geçi� sa�layabilmeleri için yeterli alan bırakılmalı ve klozetin en az yerden yüksekli�i 450-

500 mm olacak �ekilde tasarlanmalıdır. Bununa birlikte, banyodaki lavabonun yüksekli�i 

ise altına tekerlekli sandalyenin giri�ine uygun olacak �ekilde en az 70 cm olması 

gerekmektedir (Westcott, 2004: 18). Bunun yanında, banyoların engelli bireylere yönelik 

olarak tasarımı yapılırken, mümkünse du� bölümünde küvet ve e�il bulunmamasına özen 

gösterilmelidir. Ayrıca, du� kabinin içine engelli bireyin oturabilmesi için katlanabilir oturak 

ve tutamaklarında olması gerekmektedir (Pehlivano�lu, 2012: 31).  

 

Giri� ve Depolama Bölümü 
�

Konaklama i�letmelerinde giri� ve depolama bölümü pek çok tasarım planında ayrı 

alanlar içerisinde bulunmaktadır. Bu durum, pek çok kez tüm oda tiplerine göre de�i�iklik 

gösterebilmektedir. Odalarda yer alan depolama bölümü yalnızca mobilya �eklinde de�il, 

soyunma odası �eklinde de tasarlanmaktadır (Terlemez, 2016: 70). Giri� bölümü ise, yatak 

katı koridoru ile odalar arasındaki ba�lantıyı sa�layan bölümdür. Genellikle, giri� bölümü 

konaklama i�letmesinin yatak katı formuna ili�ik olarak oda içerisine çekilmi� veya koridora 

uzatılmı� �ekilde konumlandırılmaktadır. Ayrıca, giri� bölümünün odadaki yatak 
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bölümünün koridordan görülmeyecek �ekilde tasarlanmasına özen gösterilmelidir (Tunalı, 

2009: 25). Giri� ve depolama bölümlerinin donatı elemanları gömme dolaplardır. Bazı 

durumlarda valizlik de giri� ve depolama bölümünün donatı elemanları içerisinde yer 

almaktadır (Terlemez, 2016: 70).  

Odalarda bulunan dolaplar engelli bireylerin eri�ebilece�i yükseklikteki alanlara 

yapılmalıdır. Buna ba�lı olarak, tekerlekli sandalye kullanıcısı olan engellilerin giysi 

dolabına kolayca eri�ebilmesi için dolaplar en az 112 cm yüksekli�inde tasarlanmalıdır. 

Ayrıca, tekerlekli sandalyenin dolaba önden yakla�ım sa�layabilmesi için en az 40 

geni�li�inde bir alan yer almalıdır (TSE, 1991: 54). E�er dolap kapakları engelli misafirlerin 

dolaba yakla�ımı engelliyorsa dolaba askı veya raflar yerle�tirilmelidir. Bu askı veya rafların 

tekerlekli sandalye ile arasındaki uzaklık 25,5 cm’den fazla ise, yüksekli�i en fazla 122 cm 

�eklinde olmalıdır (Atak, 2008: 14).  

 

2.1.9.Engelli Bireyler ile �lgili Uluslararası Semboller  
�

Engelli bireyler ile ilgili sembollerdeki karakterler ve arka planları parlak olmayan 

bir yapıda olmalıdır. Sembollerde yer alan i�aretler, karakterler, arka planlarıyla mümkün 

olabildi�ince daha fazla zıtlık olu�turdu�u zaman, görme engelli bireyler için daha okunaklı 

bir gelir. Karakterlerin arka planından ayırt edebilme kolaylı�ını sa�layan unsurlar arasında 

aydınlatma kaynakları tarafından atılan gölgeler, yüzey parlaması karakterlerin ve arka plan 

renklerinin ve dokularının ayırt edebilmesine yardımcı olmaktadır (ADA, 2010: 192). Bu 

ba�lamda, engelli bireylere yönelik birtakım uluslararası semboller �ekil 1.’de yer 

almaktadır.  

 

 

 

 



67 
�

 

�ekil 1. Engelli Bireylere Yönelik Uluslararası Eri�ilebilirlik Sembolleri 

Kaynak: Belir, 2009: 36.  

�ekil 1’de engelli bireylere yönelik uluslararası eri�ilebilirlik sembolleri 

bulunmaktadır. Bu sembollerden de anla�ılaca�ı üzere, engelli bireylerin günlük 

ya�antılarına yön verebilmeleri, hayatlarını daha da kolayla�tırabilmeleri ve bulundukları 

yerlerdeki fiziksel çevrenin eri�ilebilirli�ini gösterebilmesi için bu semboller engelli bireyler 

için büyük öneme sahiptir. Fakat bu semboller hazırlanırken ve gerekli olan yerlere 

yerle�tirilirken dikkat edilmesi gereken en önemli konu bu semboller yerle�tirilirken sadece 

sembol olarak de�il açıklamalarıyla da desteklenmesi gerekmektedir. Örne�in; engelli 

asansörü, engelli du�u, engelli tuvaleti, engelli otoparkı, engelli rampası vb. gibi 

açıklamalara yer verilmesi son derece önemlidir. Açıklamaların olmadı�ı takdirde, bu 

semboller tek ba�ına bir anlam ifade etmeyecektir (Balcı, 2021: 52). 

 

2.1.10. Engelli Turizmi ile �lgili Yapılan Çalı�malar  
�

Engelli turizmi ile ilgili alan yazın incelendi�inde, pek çok yazar tarafından hayata 

geçirilmi� olan çalı�malar bulunmaktadır. Yörük (2003), Türkiye’de faaliyet gösteren 

konaklama i�letmelerinin engelli bireylere uygun olup olmadı�ını tespit etmeyi 

amaçlamı�tır. Ara�tırma bulgularına göre, 10 otelden sadece birkaçının odaların ve genel 

alanların engelli bireylere uygun ölçütlerde uygulamalar yapıldı�ı tespit edilmi�tir.  
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McKercher, Packer, Yau ve Lam (2003), engelli ki�ilerin Hong Kong’da faaliyet 

gösteren seyahat acentalarının etkinli�ine ili�kin algılarını incelemeyi amaçlamı�lardır. 

Çalı�mada, nitel ara�tırma yöntemlerinden olan odak grup çalı�ması ve derinlemesine 

görü�me tekni�inden yararlanılmı�tır. Bu görü�meler fiziksel engelli ve görme bozuklu�u 

olan ki�iler ile gerçekle�mi�tir. Ara�tırma bulgularına göre, seyahat acentalarının engelli 

pazarının ihtiyaçlarını kar�ılama konusunda önemli ölçüde yetersiz oldu�u tespit edilmi�tir.  

 Daniels, Rodgers ve Wiggins (2005), bedensel engele sahip olan bireylerin 

deneyimlemi� oldukları seyahatlere yönelik kısıtlamaların ve memnuniyet düzeylerini 

ara�tırmayı amaçlamı�lardır. Ara�tırma bulgularına göre, ço�u bedensel engelli bireyler 

tarafından yazılan anlatılara göre, seyahatlerin genelde uluslararası ve ulusal bölgelere 

yapıldı�ı ortaya çıkmı�tır. 

Yaylı ve Öztürk (2006), otel yöneticilerinin fiziksel engelli pazarına kar�ı olan bakı� 

açılarının neler oldu�unu ortaya çıkarmayı amaçlamı�lardır. Ara�tırma bulgularına göre, otel 

i�letmelerinde yönetici rolünde olan ki�ilerin fiziksel engelli pazarına kar�ı olumlu bakı� 

açılarına sahip oldukları tespit edilmi�tir. Aynı zamanda, otel i�letmelerinin yıldız sayısı 

ço�aldıkça fiziksel engelli pazarına kar�ı olan algıların da olumlu yönde arttı�ı da 

belirtilmektedir.  

Atak (2008), turizm sektörü açısından çok önemli olan Marmaris ilçesinde faaliyet 

gösteren konaklama i�letmelerinin bedensel engelli turizmine kar�ı ne gibi bakı� açılarının 

oldu�u, otel yöneticilerinin bedensel engelli turizmi pazarına yönelme e�ilimleri ve engelli 

turizmi hakkında ne kadar bilgiye ve farkındalı�a sahip olduklarını tespit etmeyi 

amaçlamı�tır. Ara�tırma bulgularına göre, 57 konaklama i�letmesinin bedensel engelli 

bireylere tam olarak uygun olmadı�ı tespitine varılmı� ve engellilere yönelik düzenlemelerin 

yapılması önerilmi�tir.  

Eryılmaz (2010), Türkiye’de engelli turizmi pazarının geli�tirilmesine yönelik 

olarak, turizm sektörü açısından oldukça önemli olan Bodrum destinasyonunda hizmet veren 

turizm i�letme belgesine sahip olan dört ve be� yıldızlı otel i�letmeleri ve tatil köylerinin 

engelli turizmine ne kadar hazır olduklarını ve problemler varsa onların çözümleri için 

öneriler sunmayı amaçlamı�tır. Yapılan görü�meler sonucunda, görü�me yapılan otel 

yöneticilerinin tam olarak hazır olmadı�ı ve engelliler için özel tesislerin in�a edilmesi 

gerekti�i dü�üncesinde oldukları tespit edilmi�tir. Bunlara ek olarak, otel i�letmelerinin 
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engelli bireylere yönelik düzenlenmi� olan yasal mevzuata genellikle uyum sa�lasalar bile, 

geli�mi� ülkelere göre yetersiz kaldıklarının da tespitine varılmı�tır. 

Blichfeldt ve Nicolasien (2011), engelli bireylerin bo� zamanlarını de�erlendirmek 

amacıyla etkinliklere ve seyahatlere katılma hakkında ne gibi dü�üncelerinin oldu�u, neler 

hissettiklerini ve bu konuda nasıl davranı� sergilediklerini ara�tırmayı amaçlamı�lardır. 

Yapılan görü�meler sonucunda, engelli bireyler için etkinliklere ve seyahatlere katılmanın, 

özellikle bakıma muhtaçlıktan kurtulmak için tatile gittikleri, kendilerinden hiç �üphe 

duymadan her �eyin üstesinden gelebildikleri tespit edilmi�tir. Ayrıca, engelli bireyler için 

çe�itli derneklerin, bireyin turist rolünü üstlenip üstlenmedi�i ve onları bilgilendirme, tur 

organizasyonu yapma gibi konularda çok önemli bir rol oynadıkları da tespit edilmi�tir. 

Pehlivano�lu (2012), Antalya ilinde faaliyet gösteren konaklama tesislerinde mevcut 

olan engelli odalarının mekân tasarımı ve uygulamalarında kar�ıla�ılan problemleri ortaya 

çıkararak, bu problemlere çözüm önerileri getirmeyi amaçlamaktadır. Ara�tırmada, Antalya 

ilinde seçilmi� olan be� farklı be� yıldızlı; Ramada Otel, Perto Bella Otel, Rixos Downtown, 

Limak Atlantis Belek ve Corinthia Tekirova gibi otellerin engelli odaları tercih edilmi�tir. 

Ara�tırma bulgularına göre, bu be� yıldızlı konaklama tesislerindeki odaların genellikle 

zemin katta yer almadı�ı ve odalara asansör yardımıyla ula�ılması gerekti�i tespitine 

varılmı�tır. Ayrıca, tesislerin tasarım planı yapılırken engelli bireylere uygun olan odaların 

proje a�amasında planlanmadı�ı da görülmü�tür. Bunlara ek olarak, be� konaklama tesisinde 

de engelli odası bulunmasına ra�men, yalnızca bir konaklama tesisinde giysi askılarının 

yükseklikleri engelli bireylere uygun olarak yapıldı�ı tespit edilmi�tir. 

 Zengin ve Eryılmaz (2013), Bodrum destinasyonunda faaliyet göstermekte olan dört 

ve be� yıldızlı konaklama i�letmeleri ve tatil köylerinin engelli turizmi pazarı yönünden 

incelenmesi ve bu tesislerde görev yapmakta olan yetkililerinin engelli turizmi pazarına kar�ı 

nasıl bir bakı� açılarının oldu�u tespit etmeyi amaçlamı�lardır. Ara�tırma bulgularına göre, 

otel yöneticilerinin engelli turizmi pazarına ili�kin çok bilgili olmadıkları ve bu pazarın 

öneminin farkında olmadıkları ortaya çıkmı�tır. Aynı zamanda, konaklama i�letmelerinin 

engelli bireylere yönelik düzenlenen yasal mevzuata uyum sa�ladıkları fakat bu ilgili 

mevzuatın geli�mi� ülkelerden daha az oldu�u tespit edilmi�tir.  

Tozlu, Mercan ve Atay (2013), engelli ki�ilerin turizm faaliyetlerine katılımlarının 

sa�lanmasında, Çanakkale ilinde yer alan destinasyonlardaki düzenlemelere yönelik durum 



70 
�

tespiti yapmayı amaçlamı�lardır. Yapılan görü�meler ve gözlemler sonucunda, Çanakkale 

ilinde, engelli turizmine yönelik alt yapı ve üst yapı düzenlemelerinin yetersiz oldu�u 

tespitine varılmı�tır. Fakat Gelibolu Yarımadası’nda yer alan Çanakkale Destanı Tanıtım 

Merkezi’nin engellilere ili�kin düzenlemelerin oldu�u ve bu ba�lamda engellilere hizmet 

verebilece�ine rastlanılmı�tır. Böylelikle, Çanakkale Destanı Tanıtım Merkezi’nin 

konaklama i�letmeleri ve di�er çekim merkezlerine örnek olması beklenmektedir. 

Bozok, Kaya ve Açıksözlü (2014), Antalya ilinin Alanya ilçesinde engelli turizmine 

ili�kin durum tespiti yapmak amaçlamı�lardır. Yapılan ara�tırmalar sonucunda, Alanya’nın 

engelli turizmine yönelik alt ve üst yapı düzenleme çalı�malarının oldu�u fakat bu konuda 

yetersiz kaldı�ı sonucuna varılmı�tır. Fakat, Alanya belediyesinin olu�turdu�u “Engelli 

Ya�am Merkezi”, her anlamda engellilere ili�kin verilebilecek hizmetler için düzenlemeleri, 

planlamaları ve uygulamaları yerine getirilmektedir.  

Albayrak (2014), fiziksel engele sahip olan bireylerin restoranlarda kar�ıla�mı� 

oldukları ergonomik problemleri ortaya çıkarmayı amaçlamı�tır. Yapılan ara�tırmalar 

sonucunda, fiziksel engelli bireylerin restoran i�letmelerinde i�letmenin fiziksel yapısıyla, 

i�letmeye gelmi� olan di�er bireylerle ve i�letme personelleriyle akalı birtakım problemlerle 

kar�ıla�tıkları, bu problemlerle fiziksel engelli olan ki�ilerin ya�, kullanmı� oldukları araç ve 

restoran i�letmesine gitme sıklıkları bakımından fark olu�turdu�u tespit edilmi�tir.  

Özeren (2019), Konya ilinin engelli turizmine yönelik gelir seviyesini arttırmak ve 

eksik olan yönlerini tespit etmeyi amaçlamı�tır. Buna ek olarak, turizm sektöründe engelli 

bireylere kar�ı nasıl bir bakı� açısının oldu�u, turistik bölgelerde di�er bölgelerdeki gibi 

kabullenmeme ve ötekile�tirmenin olup olmadı�ı ve engelli turizmi konusunda turizm 

payda�larının ne gibi dü�üncelerinin oldu�unu ortaya çıkarmak da amaçlanmı�tır. Yapılan 

görü�meler sonucunda, görü�me yapılan ki�ilerin görev aldıkları kurum/kurulu� ve tesislerin 

engelli ki�ilere uygun oldu�u ve Konya’nın engelli ki�iler co�rafi anlamda da elveri�li bir 

�ehir oldu�u tespitine varılmı�tır. Ancak, yerel yönetimlerin engelliler konusunda önceki 

dönemlere göre daha ilgili oldukları gibi eksikliklerinin oldu�u da tespit edilmi�tir. 

Aratlıo�lu Uslu (2019), Alanya’da hizmet vermekte olan dört ve be� yıldızlı otel 

i�letmelerinde görev almakta olan yöneticilerin bedensel engelli turizmine kar�ı ne gibi bakı� 

açılarının oldu�u tespit etmeyi amaçlamı�tır. Ara�tırma bulgularına göre, Alanya’da bulunan 
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otel i�letmelerindeki yöneticilerin bedensel engelli turizmi pazarı hakkında yeterli bilgiye 

sahip olmadıkları ve öneminin farkında olmadıkları tespit edilmi�tir. 

Akın (2019), dört ve be� yıldızlı konaklama i�letmelerinin engelli bireylere ili�kin 

gerçekle�tirdikleri düzenlemeleri belirlemek ve daha çok engelli bireyin konaklama 

i�letmelerinden yararlanabilece�i hizmet ve faaliyetler hakkında öneriler sunmayı 

amaçlamı�tır. Yapılan görü�meler sonucunda, dört ve be� yıldızlı konaklama i�letmelerinde 

engelli bireylerin yararlanabilece�i oda sayılarının biçimlerinin, düzenlemelerin engelleri 

yönelik yapılan mevzuata uymadı�ı ve yeterli olmadı�ı ortaya çıkmı�tır.    

Hasanlı (2020), Bakü’deki üç, dört ve be� yıldızlı konaklama i�letmelerinin resmî 

web sitelerindeki potansiyel engelli turistlerin gereksinimleri ve ne gibi beklentilerinin 

oldu�u konusunda bilgi düzeylerini incelemeyi amaçlamı�tır. Ara�tırma bulgularına göre, 

Bakü’deki üç, dört ve be� yıldızlı konaklama i�letmelerinin web sitelerinin engelli turistlerin 

gereksinimlerine yönelik olarak sınırlı bilgilere yer verildi�i ve yasal düzenlemeler olarak 

engelli bireyler için düzenlenmi� odalar olsa dahi, bilgilerin dijital ortama tam olarak dâhil 

edilmedi�inin tespitine varılmı�tır. 

Baydeniz ve Türko�lu (2021), Afyonkarahisar’ın merkezinde faaliyet gösteren be� 

yıldızlı termal otellerin fiziksel ve yönetsel �artlarının fiziksel engellilere uygun olup 

olmadı�ını analiz etmeyi amaçlamı�lardır. Ara�tırma bulgularına göre, Afyonkarahisar’da 

bulunan be� yıldızlı termal otel i�letmelerinin bir kısmında yasal yükümlülüklere uygunluk 

açısından ortopedik engelli bireylere yönelik düzenlemelerin yer aldı�ı tespit edilmi�tir. 

Tellio�lu ve Tekin (2021), turizmde önemli bir yere sahip olan engelli bireylerin 

seyahat ve konaklama i�letmelerindeki memnuniyet düzeylerinin ölçülmesi ve kar�ıla�tıkları 

sorunların belirlenmesi amaçlamı�lardır. Ara�tırma bulgularına göre, engelli bireylerin 

büyük ço�unlu�unun otelin giri�i ve ileti�im faaliyetlerine ili�kin düzenlemelerden memnun 

oldukları ortaya çıkmı�tır. Aynı zamanda, engelli bireylerin yiyecek içecek faaliyetlerinden 

ise memnun olmadıkları ortaya çıkmı�tır.  

Bulgan ve Ergençiçe�i (2021), Isparta’da ya�amakta olan engelli ki�ilerin restoran 

i�letmelerinin sundukları hizmetlere kar�ı ya�adıkları eri�im engellerini belirlemeyi 

amaçlamı�lardır. Yapılan görü�meler sonucunda, engelli bireylerin gitmi� oldukları 

restoranlarda daha çok i�letmelerin otopark alanlarında ve teçhizat ve donanımları 

konusunda eri�im engeli ya�adıkları ortaya çıkmı�tır. Bunun yanında, Isparta’daki 
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restoranlara genellikle sa�lıklı bireylerin engelli bireylere göre daha fazla gittikleri tespit 

edilmi�tir. Ayrıca, restoranlarda ortopedik engelli bireyler için dik merdivenlerin eri�im 

engelli yarattı�ı ve engelli rampalarının olmadı�ı da ortaya çıkmı�tır. Zihinsel engelli 

bireyler için ise, ortopedik engellilere nazaran daha fazla olumsuz tutum ve davranı�lardan 

etkilendikleri saptanmı�tır.  

Kırlar Can (2022), Denizli’de bulunan otel i�letmelerinin engelli bireylerin turizme 

eri�imini kolayla�tırmak için yürüttü�ü farkındalık, bilgilendirme ve uygulamaya ili�kin 

faaliyetlerin tespit edilerek ilgili turizm ba�lamında de�erlendirilmesini ve engelli bireylerin 

konaklama i�letmelerine eri�im konusunda kar�ıla�abilecekleri eksikleri tespit edip öneriler 

sunmayı amaçlamı�tır. Ara�tırma, Kültür ve Turizm Bakanlı�ının “Turizm ��letmesi Belgeli 

Tesisler” listesini baz alarak gerçekle�tirilmi�tir. Bu ba�lamda, Denizli ilinde bulunan turizm 

i�letmesi belgesine sahip olan konaklama i�letmelerine ait olan 33 resmî web sitesi ve 27 

sosyal medya hesabında bulunan 10.370 payla�ımı incelemeye almı�tır. Yapılan incelemeler 

sonucunda sadece be� adet konaklama i�letmesinin 16 sosyal medya hesaplarında engellilere 

yönelik 58 payla�ım ve web sitelerinde ise 12 engellilere yönelik içeri�in yer aldı�ı tespit 

edilmi�tir. Ara�tırma bulgularına göre, Denizli’deki konaklama i�letmelerinin engelli 

bireylere yönelik payla�ımlarının sınırlı sayıda oldu�u ortaya çıkmı�tır. Ayrıca, konaklama 

i�letmelerinin sosyal medya hesaplarında web sitelerine nazaran daha fazla payla�ım 

yapıldı�ı ve payla�ılan içeriklerin sosyal mesaj içerikli oldukları da tespit edilmi�tir.  

 

2.2. Atmosfer Kavramı 
�

Mü�teriler bir i�letmeden sadece mal/ürün ya da hizmet almak de�il, o i�letmeden 

benzersiz ve unutulmaz bir deneyim beklentisi içerisine de girmektedirler. Bu ba�lamda 

mü�teriler, i�letmelerden bir mal/ürün veya hizmeti yalnızca kendilerine sa�lamı� oldu�u 

yararlar için de�il, o mal/ürün veya hizmetlerin kendilerinde bırakmı� oldu�u olumlu 

deneyimlere de ilgi duydukları görülmektedir (Tümer Kabadayı ve Koçak Alan, 2014: 204). 

Bir ba�ka deyi�le, ünlü Fransız dü�ünür Baudillard (1998)’ın da bir sözünde belirtmi� oldu�u 

üzere “Modern tüketiciler ürünleri de�il, ürünlerin tüketiciler üzerindeki anlamlarını 

tüketmekte” deyiminde yer alan “ürünlerin anlamı” ifadesiyle mü�terilerin i�letmelerden 

mal/ürün ya da hizmetleri temin etmelerinin yanında, onlarda bıraktı�ı ho� deneyimleri de 

açıklamaktadır (Aykaç ve Kervenoael, 2008: 74). �nsanların bir ürün ya da hizmet satın alma 
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kararlarında, somut bir �ekilde sunulmu� olan mal/ürün ya da hizmetlerden daha fazlasına 

tepki verdikleri söz konusudur. Somut ürünler, toplam tüketimin küçük bir parçasıdır ve 

insanların bir mal/ürün veya hizmet satın alma kararlarında reklam, garanti, paketleme vb. 

gibi faktörlerde büyük öneme sahiptirler. Toplam ürünün en önemli özelliklerinden birisi de 

o ürünün nereden temin edildi�i veya tüketildi�i yerdir. Bazı durumlarda ürünün temin 

edildi�i veya tüketildi�i yerden daha çok o yerin atmosferi, tüketicilerin satın alma 

kararlarında satın alınan ürün veya hizmetten daha fazla etkiye sahiptir. Bazı durumlarda ise, 

atmosfer birincil ürün olarak da algılanmaktadır (Kotler, 1973: 48).  

Atmosfer, bazen günlük hayatta bazen de çalı�ma hayatında kullanılmakta olan bir 

kavram olarak bilinir ve bu yönden pek çok anlam ta�ımaktadır (Aksu, 2012: 42). Literatür 

incelendi�inde atmosfer kavramına ili�kin olarak yapılan çalı�malar yer almaktadır. 

Atmosfer kavramına hem co�rafi anlamda hem de pazarlama anlamında da 

kar�ıla�ılmaktadır. Co�rafi açıdan ele alındı�ında atmosfer, tüm dünyayı sarmakta olan gaz 

ve buhar tabakası olarak tanımlanmaktadır. Yer küreyi sarmı� olan gazların birle�mesi ve 

yo�unla�ması sonucunda atmosfer katmanlarına ayrılmaktadır. Buna ba�lı olarak da 

atmosferin var olması ve etkisinin tüm alanlarda da yer aldı�ı bilinmektedir. Bununla 

beraber, sosyal alanda do�al anlamda yer alan atmosferin yanı sıra bir de insanların 

olu�turmu� oldu�u bir atmosferin de var oldu�u söz konusudur (Demir, 2016: 21). Atmosfer 

kavramına ili�kin yazın incelendi�inde pazarlama bakı� açı�ıyla atmosfer kavramına ili�kin 

yapılan ilk çalı�ma Kotler (1973) tarafından yapılmı� olan çalı�madır. Buna ba�lı olarak 

Kotler (1973) yapmı� oldu�u çalı�masında atmosferi, “tüketiciler üzerinde satın alma 

olasılı�ını attıran belirli duygusal etkiler üretmek için tasarlanmı� satın alma ortamı” 

�eklinde tanımlamaktadır (Kotler, 1973: 50). Atmosfer ortamlarını sa�lamak için gerekli 

olan en temel amaçlardan birincil olanı, mü�teriyi duygusal ba�lamda etkisi altına almak ve 

bu sebeple de mü�terinin satın alma kararını da pozitif yönde etkilemesini sa�layabilmektir 

(Karaca, 2018: 7).  

Atmosfer kavramıyla ilgili olarak literatür incelendi�inde “fiziksel çevre” (Baker, 

1986), “hizmet uzantıları (servicespace)” (Bitner, 1992) ve “fiziksel kanıtlar” gibi 

kavramlarla da e� anlamlı olarak kullanıldı�ı görülmektedir. Baker (1986: 79-80) atmosfer 

kavramını üç gruba ayırarak sınıflandırma yapmı�tır. Bu sınıflandırma; çevresel faktörler, 

tasarım faktörler (renk, parlaklık, i�letme planı vb.) ve sosyal faktörler (mü�teri, personel ve 

i�letme etrafındaki ki�iler) olarak bilinmektedir. Atmosfer kavramını “hizmet uzantıları 
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(servicespace)” olarak adlandıran Bitner (1992) ise atmosferi üç boyutta ele almı�tır. Bu 

boyutlar; “ortam ko�ulları, mekânsal düzen ve i�aretler, semboller ve eserler” �eklinde 

görülmektedir. Ortam ko�ulları; sıcaklık, hava kalitesi, gürültü, koku vb. gibi unsurları, 

mekânsal düzen; düzen, ekipmanlar ve mobilyalar gibi unsurları içerirken i�aretler, 

semboller ve eserler ise tabelalar, ki�isel eserler ve dekor tarzı gibi unsurları içermektedir 

(Bitner, 1992: 60). Bununla birlikte Bitner (1992) çalı�masında atmosfer elemanlarının 

çalı�anlar üzerinde etkisi oldu�u gibi mü�teriler üzerinde de etkisinin oldu�unu öne 

sürmü�tür. Ayrıca, sosyal etkile�im ile tüketicilerin daha çok harcama ve tekrar ziyaret etme 

niyetleri üzerinde de etkisinin oldu�unu ortaya çıkarmı�tır. Bunlardan yola çıkarak, herhangi 

bir i�letmenin ya da mekânın atmosferini ve fiziksel çevresini, kullanılmı� olan renkler, 

ekipmanlar, dekor tarzı, mobilyalar ve çalı�anların dı� görünü�ü gibi çe�itli fiziksel kanıtların 

da ortaya çıkardı�ı bilinmektedir. Bu bile�enler soyut ve somut unsurları içerisinde barındırır 

ve ayrıca hizmet deneyiminin de ortaya çıkmasındaki en temel faktörleri olu�tururlar 

(Karaca, 2018: 7). Buna ba�lamda Bitner (1992: 58) bir i�letmede olu�turulan atmosferin 

dokunulabilir özelli�inin oldu�unu öne sürerken, Ryu ve Jang (2007: 60) ise “müzik, ses ve 

sıcaklık” gibi ambiyans unsurlarının dokunulamaz özelliklerinin oldu�unu belirtmi�tir. 

Milliman (1986: 286)’a göre ise atmosfer, “parlaklık, �ekil, boyut, hacim, ses, alan, koku, 

tazelik, yumu�aklık, pürüzsüzlük ve sıcaklık” gibi unsurlardan olu�tu�unu belirtmi�tir.  

Atmosfer kavramı bir firma atmosferi olarak de�erlendirildi�inde ise, Wakefield ve 

Baker (1998: 524) firma atmosferini, ambiyans unsurları, tasarım unsurları ve sosyal 

unsurlar olacak �ekilde üç boyutta ele alarak incelemi�tir. �lk unsur olan ambiyans 

unsurlarını “ortamda çalınan müzik türü, ses seviyesi, ortamdaki aydınlatma ve ortamın 

sıcaklı�ı” olarak ele almaktadır. Ardından ikinci unsur olarak görsel tasarım faktörleriyle 

ilgili olan tasarım unsurlarını “düzen, iç tasarım ve dekor” olarak sınıflandırma yapmı�tır. 

Son olarak sosyal unsurları ise, “firmadaki i� görenlerin tutumları, dı� görünü�leri ve mü�teri 

özellikleri” olarak ele almı�tır. 

Literatürde yer alan bir di�er atmosfer kavramı ise Milliam ve Fugate (1993) 

tarafından yapılmı�tır. Milliam ve Fugate (1993) atmosferi “belirli bir zamanda belli bir 

yerde olmanın, bir bireyin toplam deneyimini ve duygularını etkileyen uyaranların 

(atmosferik de�i�kenlerin) toplaması” �eklinde tanımlamı�lardır. Bu ba�lamda teorik olarak, 

her zaman diliminin benzersiz bir durum oldu�u ve benzer �ekilde, her zaman diliminin 

farklı atmosferleri içerebilece�i de söz konusudur. Aynı zamanda, atmosferin kısa ömürlü 
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ve devamlı olarak deneyimlenmesi gerekli oldu�u da bilinmektedir (Milliam ve Fugate, 

1993: 68). 

Fiziksel kanıtlar, “hizmetin ula�ımının sa�landı�ı, i�letme ve mü�terilerin etkile�ime 

girdi�i ortam ve hizmetin performansını ya da ileti�imi kolay hale getiren somut bile�enler” 

olarak tanımlanmaktadır (Pomering vd., 2011: 963). Bir ba�ka ifadeye göre fiziksel kanıtlar, 

hizmetin performansını ya da ileti�imi kolay hale getiren, destek veren somut faktörlerin 

yanı sıra hizmetin verildi�i ve tüketici-i�letme arasındaki etkile�imin sa�landı�ı ortamlardan 

olu�urlar (Yıldırgan ve Zengin, 2014: 72).   

Atmosfer, duyular yoluyla algılanır ve bu sebeple, belirli bir çevrenin atmosferi 

fiziksel çevre faktörlerinin birle�mesiyle duyusal terimlerle tanımlanabilir. Atmosfer için 

ana duyusal kanallar, görme, ses, koku ve dokunu�tur.  Bu ba�lamda, bir atmosferin ana 

görsel boyutları �unlardır; renk, parlaklık, boyut ve �ekiller. Atmosferin ana i�itsel boyutları; 

ses seviyesi, perdedir (alan). Ana kokusal boyutları; koku ve tazeliktir. Ana dokunsal 

boyutları ise; yumu�aklık, pürüzsüzlük ve sıcaklıktır (Kotler, 1973: 50-51) 

Bunların yanı sıra, be�inci duyu olarak bilinen tatma duyusunun atmosfere direkt 

olarak uygulanmadı�ı söz konusudur. Fakat atmosferi meydana getiren di�er bile�enlerin 

daha aktif olmalarını dolaylı yoldan etkileyebilmektedir. Bugünkü i�letmeler atmosferik 

açıdan farklı yollardan faydalanarak mü�terilerin duyularını etkileyebilmekte ve bu yolla 

tüketicilerin satın almalarını arttırmayı da amaçlamaktadırlar. Ürün ya da hizmetlerin 

duyular ile arasındaki ili�ki, ilgi çekicili�i oldu�u kadar tüketicilerin güveni üzerinde de 

etkileyici olabilmektedir. Bu sebeple, ürün ya da hizmetlerin tüm duyuları aktif hale 

getirecek �ekilde sergilenmesi gerekmektedir (Karaca, 2018: 9). 

Atmosfer kavramına ili�kin olarak literatür incelemesi yapıldı�ında ma�aza ve 

perakendecilik sektörüne ait çalı�maların oldu�una da rastlanılmaktadır. Perakendecilik 

sektöründe Berman ve Evans (2009: 544) perakendecilikte atmosferi, bir i�letmenin imajını 

olu�turan, planlayan ve mü�terilerin ilgisin çeken fiziksel bile�enlerden olu�tu�unu 

belirtmektedir. Bir perakende i�letmenin atmosferi, bir mü�terinin bu perakende i�letmeyi 

ziyaret ederken algıladı�ı psikolojik duyguya da ba�lıdır (Berman vd., 2018: 465). Buna 

ba�lı olarak, perakende bir i�letmede atmosfer, tüketicilerin alı�veri� tutumlarına, 

alı�kanlıklarına, i�letmede geçirmi� oldukları zamana ve aynı zamanda tüketicilerin 

planladıkları harcamaların üzerine çıkmaları üzerinde de etkileyici rol oynamaktadır 
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(Berman ve Evans, 2009: 544). Bununla birlikte, ma�aza tabanlı bir perakende i�letme için 

atmosfer, bir görüntüyü yansıtan ve mü�terileri çeken bir i�letmenin fiziksel özelliklerini 

ifade etmektedir. Ma�aza dı�ı bir perakende i�letme/firma için ise atmosfer, katalogların, 

satı� makinelerinin, web sitelerinin vb. gibi araçların fiziksel özelliklerini ifade etmektedir. 

Bu ba�lamda, perakendecilikte atmosfer, görsellik, ses, koku ve di�er fiziki özelliklerde 

mü�terilerin algılarına hitap etmekte ve katkıda bulunmaktadır (Berman vd., 2018: 465). 

Yine atmosfer kavramına ili�kin olarak literatür incelendi�inde atmosferin ço�unluk 

olarak tüketicilerin satın alma davranı�ları üzerinde de etkiye sahip oldu�una 

rastlanılmaktadır. Morrin ve Chebat (2005: 188), müzik ve koku gibi atmosferik unsurların, 

bireylerin duygusal ve bili�sel odaklı alı�veri� tarzlarıyla uyumlu oldu�unda tüketicilerin 

tepkilerini arttırmada daha etkili oldu�unu belirtmi�lerdir. Buna ba�lı olarak, Morrin ve 

Chebat (2005: 188) bir alı�veri� merkezine alı�veri� yapmak amaçlı giden tüketicileri planlı 

ve plansız alı�veri� yapan tüketiciler olmak üzere iki sınıfa ayırmı�tır. Daha dürtüsel yani 

plansız alı�veri� yapan bireylerin arka fon müzikten olumlu etkilendiklerini, daha bili�sel 

yani planlı �ekilde alı�veri� yapan bireylerin ise ho� ortam kokusundan, ambiyanstan olumlu 

olarak etkilendiklerini öne sürmü�lerdir. Ayrıca, ortam kokusunun bili�sel süreçler üzerinde 

de kolayla�tırıcı bir etkisinin oldu�unu da belirtmi�lerdir. Peck ve Childers (2006: 766), 

bireylerin satın alma davranı�ları üzerindeki motivasyonlarının attırılmasında ki�isel 

özelliklerinin yanında bir ürüne dokunmanın, bili�sel süreçleriyle fiziki çevre özelliklerinin 

de satın alma davranı�ları üzerinde etkili rol oynadı�ını belirtmi�lerdir. Spies, Hesse ve 

Loesch (1997:1), bazı ma�azaların di�er ma�azalara göre daha çekici olduklarını, bazı 

ma�azaların refah hissiyatına sebep olduklarına ve di�er bazı ma�azaların ise bir bireyi 

olumsuz etkiledi�i ve hatta sinirli bir hal aldırdıklarını öne sürmü�lerdir. Aynı zamanda, bir 

bireyin ruh hali olumlu oldu�unda daha fazla ürün satın alma e�iliminde bulundu�unu da 

belirtmi�lerdir. Buna ba�lı olarak, ma�aza özellikleri, tüketicilerin ruh hali ve satın davranı�ı 

arasında önemli olumlu bir etkile�im oldu�unu da öne sürmü�lerdir. Chang, Eckman ve Nan 

Yan (2011: 245) ise, bir ma�azanın ambiyans ve tasarım unsurlarının mü�terilerin pozitif 

duygusal tepkilerine hitap etti�i ve bu duygusal tepkilerin mü�terilerin satın alma 

davranı�larındaki motivasyonlarını da olumlu yönde etkiledi�ini belirtmi�lerdir. Yapılan bu 

çalı�manın sonuçlarına göre ise, atmosferin dokunulabilir ve dokunulamaz özelliklerinin 

oldu�u ortaya çıkmı� ve bu özelliklerin mü�terilerin duyularını, ma�azadan beklentilerini, 
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ma�azada ya�amı� oldukları tecrübelerini ve memnuniyetlerini de olumlu yönde etkiledi�i 

önemli bir faktör oldu�unu da öne sürmü�lerdir. 

Literatürde atmosferin restoranlar üzerinde de etkisinin oldu�u yönünde incelemeler 

yapılmı�tır. Bu ba�lamda, Alonso ve O’Neill (2010: 263) pek çok mü�teri için yiyecek ve 

içecek deneyimleri, bir restoran i�letmesinin sunmu� oldu�u yiyecek ve içeceklerin tadını 

çıkarmaya ba�lamadan önce, gözlerle ve di�er duyu organlarıyla ba�ladı�ını belirtmi�lerdir. 

Buna ba�lı olarak, bir restoran i�letmesine giden bir mü�terinin duyularını harekete geçiren 

önemli faktörlerden birinin de atmosfer oldu�unu öne sürmü�lerdir. Wall ve Berry (2007: 

59) ise, bir masa servisi hizmeti sunmakta olan bir restoran i�letmesinde yemek yemenin, en 

az üç çe�it ipucu barındıran bir deneyim oldu�unu belirtmi�lerdir. Yemek kalitesinin en 

temel faktör olmasının yanında, ambiyans ve hizmet performansının da mü�terilerin bir 

restoran i�letmesi hakkındaki görü� ve de�erlendirmelerini büyük ölçüde etkiledi�i de 

vurgulanmı�tır. Tüketicilerin bir restoran i�letmesindeki deneyimlerini olu�turan ipuçlarının 

ise; yemek ve hizmetin fonksiyonel teknik kalitesi, ambiyans ve di�er tasarım unsurlarının 

teknik kalitesi ve i�letmede görev alan personellerin performansı, davranı�ları ve dı� 

görünü�leri oldu�u da belirtilmi�tir. Bu bilgiler dâhilinde, atmosferin restoranlar üzerindeki 

etkisinin tüketici davranı�larıyla arasındaki ili�ki üzerine pek çok çalı�ma yapıldı�ına da 

rastlanılmaktadır. Yapılan ço�u çalı�mada atmosferin restoranlar üzerindeki etkisinin 

genellikle boyutlar halinde incelendi�i görülmektedir. 

 

2.2.1. Atmosferin Etkileri  
�

Atmosfer, bireylerin davranı�ları üzerindeki çevre psikolojisi etkisini olu�turmak için 

kullanılan çevre olarak adlandırılmaktadır (Hoffman ve Turley, 2002: 34). Aynı zamanda 

fiziksel çevre ve insan davranı�larının ele alındı�ı “çevre psikolojisi” disiplinin de ki�ilerin 

bulundukları yere ili�kin olarak belli davranı�lar sergiledikleri de belirtilmektedir. Buna 

ba�lı olarak, fiziksel çevrenin meydan getirdi�i atmosferin hem çevresel faktörleri hem de 

ki�ilerin sosyal nitelikleri ve tepkilerini de içerisinde barındıran bir yapısı vardır (Karaca, 

2018: 12). Hemen hemen her i�letmede gerek mü�teriler olsun gerekse de personeller olsun 

ortamın atmosferinden olumlu ya da olumsuz �ekilde etkilenebilmektedirler. ��letmeye gelen 

mü�terileri etkileyen bir atmosfer, onları daha fazla cezbederek bulundukları ortamda daha 

uzun süre kalmalarını da etkileyebilmektedir. Böylelikle mü�teriler daha çok ürün ve 
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hizmetle kar�ıla�abilmektedir. Aynı zamanda satın alma davranı�ları da daha sık 

olu�abilmektedir (Altun, 2018: 10). 

Kotler ve arkada�larının (2014) yapmı� oldukları incelemelere göre tüketiciler 

atmosferden dört farklı �ekilde etkilenmi�lerdir. Bunlar a�a�ıdaki gibidir (Altun, 2018: 10); 

� �lgi olu�masını sa�layan bir ortam olu�turur: Tüketici deneyimlerini çevresel 

düzenlemelerle peki�tirebilmektedir. 

� �leti olu�masını sa�layan bir ortam olu�turur: Potansiyel mü�terilerin ya�ayacakları 

tecrübelerle ilgili ipucu ve bilgiler verir. 

� Etki olu�masını sa�layan bir ortam olu�turur: Renkler, koku, ses ve dokunsal 

unsurlarla tüketicilerin satın alma davranı�larını etkileyen içsel bir tepkime 

olu�turmaktadır. 

� Tüketicilerin ruh hallerinin farklıla�masını sa�layan bir ortam olu�turur: Çevresel 

uyaranlara tüketicilerin duygu durumları belli bir oranda manipüle edilebilmektedir. 

Örnek olarak, yüksek düzeyde olan (yüksek ses düzeyi, kalabalık, parlak ı�ık ve 

hareketlilik vb.) uyarıcılar ne�eli ve macera yüklü bir ruh hali olu�tururken, dü�ük 

düzeyde olan (alçak ses düzeyi, tenhalık ve lo� ı�ık vb.) uyarıcılar ise tüketiciler 

üzerinde bir rahatlatıcı ruh hali olu�turabilmektedir. 

Atmosfer de�i�kenlerinin dikkate alınmasındaki en temel amaç satın alma 

davranı�ının gerçekle�mesi olayıdır. Bu ba�lamda Kotler (1973: 53-54), atmosferin satın 

alma davranı�ı üzerinde dört a�amalı bir etki olu�turdu�unu vurgulamaktadır. Bu etkilerin 

ilk a�aması, satın alma nesnesinin, belirli duyusal özelliklerle karakterize olmu� bir alanla iç 

içe olma sürecidir. Bu duyusal özellikler ortama has veya satıcı tarafından sonradan 

tasarlanmı� olan yapay nitelikler de olabilmektedir. �kinci a�aması, her tüketicinin ortamın 

sadece belirli niteliklerini algılamasıdır. Tüketicilerin algıları; seçici dikkat, çarpıtma ve 

anılarına tabii olabilmektedir. Üçüncü a�aması, algılanan özellikler bireylerin bilgileri ve 

duygu durumlarını etkileyebilmektedir. Dördüncü a�amasında ise, tüketicilerin bilgileri ve 

duygu durumlarının, satın alma olasılıklarını arttırması yer almaktadır. 

Atmosferin tüketiciler üzerinde olumlu etkilerinin olabildi�i gibi olumsuz etkileri de 

olabilmektedir. Bazı zamanlarda çevresel uyaranlar bilinçsiz, plansız ve kontrolsüz bir 

�ekilde de ortamda bulunabilmektedir. Bu durumda, tüketicilerin bulundukları ortamda daha 

kısa süre kalma ve o ortamdan uzakla�ma arzularını ortaya çıkarmaktadır. Ayrıca atmosferin 



79 
�

olumsuz etkileri sadece tüketicileri de�il çalı�anları da olumsuz etkiye maruz bırakmaktadır 

(Altun, 2018: 11). Buna örnek olarak, Herrington ve Capella (1996: 38) arka fonda çalan 

müzi�in çalı�anlar üzerinde olumsuz etki bıraktı�ını vurgulamı�lardır. Karma�ık ve dikkatli 

olunması gereken i�lerde çalı�anların, arka fonda çalan müzi�i sevdiklerinde daha iyi 

performans gösterdiklerini ve kendilerini daha iyi hissettiklerini öne sürmü�lerdir. Ancak 

çalı�anların arka fondaki müzi�i be�enmediklerinde ise performanslarında ve kendilerini iyi 

hissetmelerinde dü�ü� gerçekle�ti�ini belirtmi�lerdir.  

Atmosferin hem çalı�anlar hem de tüketiciler üzerinde bıraktı�ı etkiyi açıklamak 

üzere çevre psikologları farklı teorik modeller olu�turmu�lardır. Bu modellerden biri fiziksel 

çevrenin tüketici davranı�ları üzerindeki etkisini ele alan Mehrabian ve Russel (1974)’in 

ortaya çıkarmı� oldu�u S-O-R Modeli’dir. “S-O-R” (Stimulus-Organism-Response) olarak 

adlandırılan bu modelin “Uyarıcı-Organizma-Kar�ılık” sıralamasından yararlanarak, 

çevreyle ilgili olan davranı�ların tümü açıklanmı�tır (Donovan ve Rossiter, 1982: 36). Buna 

ba�lı olarak, atmosferik faktörlerin ortaya koydu�u çevresel bile�enler “uyarıcı”, 

tüketicilerin davranı�larına yanıt veren ve etkile�im içerisinde olan “organizma” ve bu 

ortamda sergilenen davranı�lar da “kar�ılık” olarak ifade edilmektedir (Zeithalm ve Bitner, 

2000: 259).  

Mehrabian ve Russel (1974) tarafından geli�tirilen S-O-R Modeli’nin olu�turdu�u 

unsurlar a�a�ıdaki gibidir (Dennis ve Newman, 2005: 6); 

� S (Çevresel Uyarıcılar): Düzen, tasarım, renkler, müzik, koku vb. gibi görünüm ve 

atmosfer bile�enlerinden olu�maktadır. 

� (Organizma-Duygular): Zevk/ho�nutsuzluk, uyarılma/uyarılmama, 

hâkimiyet/itaatsizlik gibi bile�enlerin etkile�im içerisinde bulundu�u organizmanın 

duygusal açıdan uyarılma durumunu olu�turmaktadır. 

� R (Kar�ılık-Tüketici Davranı�ı): Bireylerin ne oranda yakla�ım ve kaçınım gösterdi�i 

uyaranlar olarak ifade edilmektedir. Aynı zamanda, çevre bile�enleri tarafından 

olu�turulan duygusal uyarılma durumuyla beraber organizmanın gerçekle�tirmi� 

oldu�u davranı� �ekli olarak da bilinmektedir.  
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�ekil 2. Mehrabian ve Russel (1974) S-O-R modeli 

Kaynak: Donovan ve Rossiter, 1982: 42. 

�ekil 2’de Mehrabian ve Russel (1974)’in S-O-R Modeli yer almaktadır. Bu modele 

göre organizma üç çe�it duygusal tepkiye sahiptir. Bu tepkiler; “zevk alma, uyarılma ve 

hâkimiyet kurma” tepkileridir. Bu duygusal tepkiler “yakla�ım ve kaçınma” gibi iki zıt 

davranı�ı ortaya çıkarırlar. Yakla�ım davranı�ı; çevrede kalma iste�i, ke�fetme ve 

ba�kalarıyla ili�ki kurma arzusunu içermektedir. Kaçınma davranı�ı; ortamdan uzakla�ma ve 

ba�kalarıyla ili�ki kurmaktan kaçınma davranı�ı olarak ifade edilmektedir (Jang ve 

Namkung, 2009: 451).  

Mehrabian ve Russel (1974) tarafından ortaya koyulan bu modelde temel anlamda 

iki fonksiyondan söz edilmektedir. Bunlar (Karaca, 2018: 14);  

� Çevresel uyarıcıların tüketicilerin üzerinde bırakmı� oldu�u etki, 

� Çevresel uyarıcıların sosyal etkile�im ve i� performansı gibi davranı�lar üzerinde 

bıraktı�ı etkidir. 

“S-O-R” adı verilen bu model bireylerin duygusal tepkilerine ba�lılık 

göstermektedir. Bu duygusal tepkiler memnuniyeti duygusal uyarılma ve baskınlıktır. 

Memnuniyet, tüketicilerin yaptıkları alı�veri� ve tüketim eyleminden zevk almaları, 

duygusal uyarılma; heyecan ve co�ku durumu, baskınlık; içerisinde bulundu�u ortamda 

kendisini daha baskın hissetmesi durumu olarak adlandırılmaktadır. Bu ba�lamda, 

Mehrabian ve Russel (1974)’in yapmı� oldu�u ara�tırmaların neticesinde, duygusal 

tepkilerin, atmosferde meydana gelen davranı�ların üzerinde olumlu bir etkiye sahip oldu�u 

�
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Çevresel                                        Memnuniyet                                                Yakla�ma      

Uyarıcılar                                     Heyecan Duyma                                             veya 

                                                       Baskınlık                                                    Kaçınma Davranı�ı 
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ve memnuniyet duygusunun da bireylerin yakla�ım davranı�larını do�rudan etkilemesi söz 

konusudur (Karaca, 2018: 14).  

Bitner (1992) ise S-O-R Modeli’ne göre daha detaylı bir model olu�turmu�tur. Bitner 

(1992)’in olu�turdu�u bu modelde, fiziksel çevrenin farklı boyutlarının taraflar (çalı�anlara, 

tüketicilere ve birbirleri arasındaki etkile�ime) üzerinde çe�itli içsel reaksiyonları (fizyolojik, 

bili�sel ve duygusal) ve bunların sonucunda farklı ki�isel ve sosyal davranı�ların 

gerçekle�mesi üzerindeki etkinin ortaya çıkarılması üzerinde durulmu�tur (Zeithalm vd., 

2018: 295).  

Bitner (1992) ortaya koymu� oldu�u modelde hem personellerin hem de tüketicilerin 

iki genel ve zıt davranı� biçimine tepki gösterdiklerini öne sürmektedir. Bu tepkiler olumlu 

fiziksel çevre faktörlerine yakla�ım, olumsuz çevre faktörlerinden ise kaçınma davranı�ları 

olarak bilinmektedir. Yakla�ım davranı�ları; çalı�anlar için ortamda kalma, ke�fetme, 

çalı�ma, ortaklık arzusu ve plan kurma gibi tüm olumlu davranı�ları içermektedir. 

Tüketiciler için ise, alı�veri� keyfi, cazibe, ba�kalarına kar�ı samimiyet, para harcama ve 

ortamda daha uzun süre kalma arzularını içermektedir. Kaçınma davranı�ları ise, ortamda 

bulunmak istememe arzusu, ke�fetmek istememe, ba�kalarına kar�ı samimiyet göstermeme 

ya da ba�ka bir ortamda bulunma arzusu gibi davranı�larla yakla�ım davranı�larının tam tersi 

davranı�ları yansıtmaktadır. Ayrıca, Bitner (1992) fiziksel çevre boyutlarını “ambiyans, 

mekân/fonksiyon, i�aretler, semboller ve eserler” olmak üzere üç boyutta incelenmi�tir. Bu 

boyutlar aracılı�ıyla hem çalı�anların hem de tüketicilerin yakla�ım ya da kaçınma 

davranı�ları gerçekle�tirdiklerini de vurgulamı�tır. Buna ba�lı olarak, atmosfer sözsüz bir 

ileti�im aracı olarak görülmekte ve bireylerin ortamdaki ürün ve hizmetlere yönelik 

de�erlendirmelerini etkileyerek bireylerin bili�sel reaksiyonlarını da ortaya çıkarmaktadır 

(Bitner, 1992: 60-61).  

 

2.2.2. Atmosferi Olu�turan Unsurlar 
�

Ara�tırmacılar tarafından atmosferi olu�turan unsurlar farklı açılardan ele alınmı�tır. 

�lk olarak Kotler (1973: 51), atmosferi olu�turan unsurları; “görsel, i�itsel, kokusal ve 

dokunsal unsurlar” �eklinde dört grupta de�erlendirilmi�tir. Kotler (1973) bu 

sınıflandırmayı yaparken, görsel unsurları; renk, parlaklık, boyut ve �ekiller olarak, kokusal 
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unsurları; koku, ferahlık ve tazelik, i�itsel unsurları; ses ve ses seviyesi, dokunsal unsurları 

ise; yumu�aklık, pürüzsüzlük ve sıcaklık olarak sınıflandırarak de�erlendirmi�tir. Berman 

ve Evans (2009), atmosferi olu�turan unsurları üç grupta ele almı�tır. Bunlar; “ma�aza iç ve 

dı� yapısı, ma�aza yerle�im düzeni ve satın alma noktası” �eklinde üç boyuttan olu�maktadır 

(Berman ve Evans, 2009: 545). Turley ve Milliman (2000) ise, atmosferi olu�turan unsurları 

di�erlerinden farklı olarak be� boyutta ele almı�tır. Bunlar; “dı� de�i�kenler, genel iç 

de�i�kenler, satın alma noktası ve dekorasyon, insan de�i�kenleri” �eklindedir (Turley ve 

Milliman, 2000: 195-197).  

Baker, Parasuraman, Grewal ve Voss (2002) ise, çevresel de�i�kenler ve tüketicilerin 

tekrar satın alma niyetlerini konu alarak yapmı� oldukları çalı�malarında, atmosferi 

olu�turan unsurları “sosyal faktörler, tasarım faktörleri ve ambiyans faktörleri” olmak üzere 

üç grupta ele almı�lardır. Bu faktörler, “ma�aza çalı�anlarının algısı” olarak sosyal 

faktörleri, “ma�aza tasarım algıları” olarak tasarım faktörlerini ve “ma�azadaki müzik 

algısı” olarak da ambiyans faktörlerini içermektedirler (Baker vd., 2002: 121).  

�nsanlar soyut hizmetler satın aldıklarında, gerçekle�tirmi� oldukları satın alma 

davranı�larını somut ö�elerle desteklemeyi arzulamaktadırlar. Aynı zamanda, bireyler 

çevrelerini be� duyu organı yardımıyla algılayarak hizmet çevresinin somut dayanaklarını 

da zihinlerinde toplamakta ve sistematik bir biçimde de�erlendirme yapmaktadır. Böylece, 

algılama eylemi de pazarlamanın odak noktasında bulunan bir olgu olarak bilinmektedir 

(Karaca, 2018: 16; Altun, 2018: 5). Buna ba�lı olarak, atmosferi olu�turan unsurlar 

sınıflandırırken be� duyu organından yararlanılmaktadır. Bunlar; “görsel unsurlar, i�itsel 

unsurlar, kokusal unsurlar, tat alma unsurlar ve dokunma unsurları” olarak be� grupta ele 

alınmaktadır. 

 

Görsel Unsurlar 
�

Be� duyu organından biri olan görme duyusu, duyusal uyarıcılar ve duyusal algılama 

açısından en etkili ve en güçlü olan duyu unsurudur (Hulten, 2017: 172). Bireylere olay, 

durum ve nesnelere ili�kin di�er duyu organlarına oranla daha çok bilgi sunan duyu unsuru 

olarak da bilinmektedir (Karaca, 2018: 17). Görme duyusu, bireylerin çevre ve tüketim 

deneyimleriyle arasında ba� kurmaya yarayan ba�lıca unsurdur (Hulten, 2017: 172). Dünya 
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nüfusunun yakla�ık %92,6’sı, bir ürün satın alırken en çok renk ve �ekil gibi görsel unsurlara 

önem vermektedirler. �lk izlenimlerini ilk görüntülemeden sonraki 90 saniye içinde yaparlar 

ve yapmı� oldukları bu izlenimlerin %62 ile %92’si yalnızca renklerden olu�maktadır 

(Hussain, 2014: 49). Buna ba�lı olarak, atmosferin olu�umunda görsel faktörler oldukça 

önemli rol oynamaktadırlar (Karaca, 2018: 17). 

Görsel unsurlar, atmosferin uygun ortamlarda olu�ması için tek ba�ına önemli roller 

üstlenirler ve di�er duyusal unsurların yetersizliklerini kapatma konusunda da oldukça 

önemli özelli�e sahiptirler. Ayrıca, görsel unsurlar dokunsal duyunun belirli yönlerini 

karakterize ederler ve dokunsal duyuyla direkt olarak ba�lantılı olan objeler görsel imgeleme 

ile arasındaki dengeyi sa�lamaktadır (Sathian vd., 1997: 3877). Görsel unsurlar üç çe�it 

yararlı etkiye sahiptirler. Bunlar (Choi, 2006: 96); 

� Bellekte uzun süre saklanan bilgileri harekete geçirmek, 

� Bireylerin ki�isel deneyimleriyle ba� kurarak ilgilerini arttırmak, 

� Birden çok duyusal deneyimin kazanılmasını sa�lamak. 

Atmosferin olu�masında görsel uyarıcıların fazlalı�ı, di�er duyusal uyarıcılarla 

beraber kullanımının önemini ortaya koymakta ve kullanım alanını da geni�letmektedir 

(Alemdar Yeniçeri, 2010: 156). Tüketiciler bir mal veya hizmet satın alırken en çok dı� 

görünüme önem vermektedirler (Koç, 2017: 65). Duyu organları, zevk beklentilerinden daha 

çok do�al tehditlerin tespitine uyum sa�lamaktadır. Bununla birlikte, geçen son on yıl 

boyunca, reklam dünyası en iyi görsel memnuniyeti sa�lamak amacıyla görme duyusunu 

�ımartıp beslemektedir (Lindstorm, 2005: 84). Görme duyusuyla, �ekiller ve renkler oldukça 

hızlı bir �ekilde fark edilir ve tanınır. Ancak, bir markayı yalnızca görsel olarak 

deneyimlemek kolay de�ildir (Hussain, 2014: 49). Bir markanın ileti�iminin tam olarak 

sa�lanabilmesi için %99 iki duyuya gereksinim vardır; görme ve i�itme (Lindstrom, 2005: 

85).  

Atmosferi olu�turan görme duyusunun temelinde renk paleti, canlılık, aydınlatma, 

derinlik, �ekiller, uyum ve düzen gibi bile�enler yer almaktadır. Görme duyusunda yer alan 

bu bile�enler, amblem ve logo gibi di�er görsel uyarıcılarla tüketiciler üzerinde etkili rol 

oynamaktadır. Fakat bu etkiler kültürler ba�lantılı olan etkiler olarak bilinmektedir. Örne�in, 

Musevi dinine sahip olan tüketiciler bir ortama ilk kez girdiklerinde tanıdıkları sembollerle 

kar�ıla�mak istedikleri belirtilmektedir. Di�er yandan, hizmetin verildi�i alan ve hizmetin 
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verildi�i kitle, aydınlatma bile�eni için de büyük öneme sahiptir. Bazı zamanlarda 

aydınlatması iyi yapılmı� olan ticari i�letmeler insanlar tarafından tercih konusu olsa da bu 

durum gece kulüpleri için tam tersi olabilmektedir (Altun, 2018: 6).  

��letmeler kendilerine hedef aldı�ı ve hitap etti�i farklı tüketici kitlelerine göre i�lev 

ve gereksinimlerini belirlemekte ve bunu da görsel tasarıma yansıtabilmektedirler. Görsellik 

olgusu, tasarım ile olu�makta ve saygınlık kazanmaktadır. Bunun sonucunda, ürün ya da 

hizmetin pazarlandı�ı mekânın da önemli bir gösterge oldu�u ortaya çıkmaktadır (Arslan, 

2016: 25). ��letmelerin görsel imajın olu�masında kendilerine özgü amaçları vardır. Bunlar 

�u �ekildedir (Walsh, 1995: 167); 

� Tüketicilerin istek ve gereksinimlerine uygun tasarımlar olu�turmak, 

� Ürün ya da hizmetleri uygun bir �ekilde sunabilmek, 

� Tüketicilerin dikkatlerini çekebilmek, 

� Tüketici imajını do�ru bir �ekilde tasarlayıp yansıtabilmek, 

� Tüketicilerin yeni tecrübeler edinmesini sa�lamak. 

Buna ba�lı olarak, ba�arılı ve do�ru bir �ekilde yapılmı� bir görsel tasarım, içerisinde 

yer alan bile�enlerin tümünün etkin kullanılmasında neticesinde mü�terilerin iyi bir alı�veri� 

deneyimini kazanmalarını sa�lamakta, mü�teri tatmini ve sadakatini de korumayı 

ba�arabilmektedir (Karaca, 2018: 19). 

 

��itsel Unsurlar 
�

Atmosferin olu�masında görsel unsurların etkisi oldu�u kadar i�itsel unsurların da 

tüketiciler üzerinde etkisi oldukça önemlidir (Bruner, 1990: 99). Akademik alanda ses 

de�i�kenleri üç unsur da incelenmektedir. Bunlar; ambiyans sesleri, insan sesleri ve müziktir 

(Hulten, 2017: 225). Müzik, rahatlatıcı etkisiyle alı�ılmadık duygusal ve davranı�sal tepkiler 

uyandırdı�ı için i�letmeler açısından çok önemli bir faktördür (Bruner, 1990: 99).  

Müzi�in önceden tahmin edilebilir bir niteli�i oldu�u için en kullanı�lı olan bir 

atmosfer aracıdır. Örne�in, müzikteki minör perdeler insanlara karamsar bir ruh hali 

yansıtırken, hızlı tempolu olanlar ise hareketlili�i yansıtmaktadır. Ayrıca, bir alı�veri� 

merkezinde alı�veri� yaparken, internet sitelerinde dola�ırken ya da bir konaklama 
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i�letmesinden çıkı� yapma esnasında beklerken geçen zamana ba�lı algı, mekânda çalınan 

müzikle manipüle edilebilmektedir (Kellaris, 2008: 840). Aynı zamanda, müzik bilinçaltına 

yerle�erek tüketicilerin satın alma davranı�larında da etkili olabilmektedir. Buna örnek 

olarak, Fransız ve Alman �araplarının satı�ının yapıldı�ı bir mekânda arka fonda Fransız 

müziklerinin çalındı�ı zamanlar, çalınmadı�ı zamanlara göre daha fazla Fransız satı�ı 

yapıldı�ı görülmü�tür (North ve Hagreaves, 2008: 280). 

Bitner (1992), müzi�i atmosfer boyutlarında “ambiyans ko�ulları” içerisinde ele 

alırken, Baker (1986) ise “ortamsal unsurlar” içerisinde ele almı�tır. Müzik sahip oldu�u 

fiziksel özellikler ve duygusal özellikler açısından iki sınıfa ayrılmaktadır. Fiziksel 

özellikler, “ses yüksekli�i, müzi�in temposu, türü ve ritmi” ni içermektedir. Duygusal 

özellikler ise, “bireylerin müzi�i algılamaları, ho�lanma ya da ho�lanmama durumları” gibi 

özellikleri içermektedir (Oakes, 2000: 540). Müzi�in temposunun bireylerin satın alma 

davranı�ları ve tatminleri üzerinde etkisinin oldu�u kadar türünün de etkisi oldu�u tespit 

edilmi�tir. Arka fonda çalan bir müzi�in türü, tüketicilerin ruh hallerini davranı�sal ve 

duygusal anlamda etkileyebilmektedir (Herington ve Capella, 1996: 27). Ayrıca, 

tüketicilerin hizmet verilen ortamın duygusal de�erlendirmesini etkiledi�i gibi, hizmet 

aldıkları kurulu�a kar�ı olan davranı�sal tepkileri üzerinde de etkili olabilmektedir (Hui vd., 

1997: 91). Mü�terilerin gitmi� oldukları i�letmeye ili�kin yakla�ım ya da kaçınma davranı�ı 

göstermelerinde büyük rolü olan müzik bile�eni, di�er atmosfer bile�enlerine oranla daha 

kolay kontrol edilebilmekte ve i�letmenin ürün, hizmet ve di�er çıktılarına daha çabuk uyum 

sa�layabilmektedir (Milliman, 1986: 286). 

Wilson (2003), Nort ve Hargreaves (1998)’in yapmı� oldukları bir çalı�mayı 

geni�leterek, müzi�in bir restoran i�letmesinde atmosfer algılaması ve satın alma niyetleri 

üzerindeki etkisini ara�tırmı�tır. Farklı müzik çe�itlerin algıları, atmosfer üzerinde farklı 

etkiler yarattı�ını ve mü�terilerin harcamalarını da etkiledi�ini ortaya koymu�tur. ��letmede 

arka fonda çalınan klasik, caz ve popüler müzik tarzlarının, mü�terilerin yemekler 

konusunda en iyi �ekilde harcama yaptıklarını ve müzik çalınmadı�ında ya da normal tarzda 

bir müzik çalındı�ında da harcamalarda önemli ölçüde dü�ü�lerin oldu�unu belirtmi�tir. 

Ara�tırma sonucunda ise, müzi�in tarzının tüketici davranı�ları ve yapılan harcamalar 

üzerinde çok önemli bir etkiye sahip oldu�u tespit edilmi�tir. 

Konaklama i�letmeleri, restoran vb. gibi hizmet verilen noktalarda arka fonda çalan 

müzik, mü�terilerin ruh hallerini ve satın alma davranı�larını etkilemekte büyük role sahiptir. 
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Arka fonda çalan müzik, tüketicilerin satın alma hızlarını da etkileyebilmektedir. Örne�in; 

bir restoran i�letmesinde arka fonda çalan müzik hızına ili�kin olarak yemek yeme 

sürelerinde de de�i�ikliklerin oldu�u görülmü�tür (Alemdar Yeniçeri, 2010: 166). Ayrıca, 

müzik seçimi de i�letmelerin imajı, mekân ve farklı tüketici gruplarına hitap edecek �ekilde 

yapılması gereken en önemli konulardan biridir. Bir mekânda çalan müzik, çalı�anların 

performansını, mekânın imajını, mü�terilerin alı�veri� tecrübelerini ve ayrıca i�letmenin 

ba�arısını da etkileyen en önemli faktördür (Herrington ve Capella, 1994: 51). Bununla 

beraber, bir i�letmede arka fonda çalan müzik, mekân, mekân ortamı ve sunulan ürünlerle 

de uyumlu olmalıdır (Spangenberg vd., 2005: 1585). 

Müzik bile�eni, tüketiciler üzerinde üç farklı �ekilde etkili olabilmektedir. Bunlar; 

bili�sel, davranı�sal ve duygusal faktörler olarak bilinmektedir. Bili�sel faktörler; tüketici 

beklentileri ve i�letmede geçirdikleri zaman içerisindeki algıladıkları süreyi ifade 

etmektedir. Duygusal faktörler; genel olarak tüketicilerin içerisinde bulundukları ruh 

hallerini ifade etmektedir. Davranı�sal faktörler ise; mü�terilerin yakla�ım, kaçınma, 

mekânda kalı� süreleri ve satın alma davranı�larını ifade etmektedir (Karkın ve Akku�, 2009: 

311). Bir i�letmede arka fonda çalan müzi�i tüketicilerin be�enmesi durumunda 

harcamalarda artı�ın oldu�u, tarzının da tüketiciye uyum sa�laması durumunda yakla�ım ve 

onları cezbetmesi durumunda ise mekânda kalı� sürelerinde artı�ların ya�andı�ı 

görülmektedir (Herrignton ve Capella, 1996; Oakes, 2000). Buna ba�lı olarak, müzik 

tüketicilerin mal veya hizmetler hakkındaki görü�lerini ve satın alma davranı�larını 

etkilemekte büyük rol sahibi olan atmosfer bile�enlerinden biri olarak kabul edilmektedir 

(Herrington ve Capella, 1996: 27). 

 

Koku Unsurları  
�

Be� duyudan biri olan koku duyusu, duygulara en yakın olan duyudur. Çünkü beynin 

koku alma sistemi kokuları algılar, sisteme sinyalleri hızlı bir �ekilde iletir ve duygularla 

çevresel bile�enleri ili�kilendirebilmektedir. Koku, beynin di�er dü�ünce ve duygularla 

me�gul olmasına izin vermesinden dolayı oldukça güçlü bir yapısı vardır (Soars, 2009: 294). 

�nsanlar, hafıza, ruh halleri, stres ve konsantrasyonla yakından ili�kili olan beyindeki koku 

alma sistemiyle 10.000’den fazla kokuyu ayırt edebilmektedir. Koku alma duyusu, be� duyu 

organı arasında en duyarlı olanıdır. Ayrıca, hafızayı harekete geçirir ve beyin tarafından 
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filtrelenmeden ve analiz etmeden direkt olarak duygulara hitap etmektedir (Hussain, 2014: 

49). Rockefeller Üniversitesi tarafından gerçekle�tirilmi� olan bir ara�tırmanın sonucuna 

göre, insanların dokunduklarının %1’ini, i�ittiklerinin %2’sini, gördüklerinin %5’ini, 

tattıklarının %15’ini ve kokladıklarının ise %35’ini hatırlayabildiklerini ortaya koymu�lardır 

(Yozukmaz, 2016: 18). 

Koku duyusu, olumlu bir ça�rı�ım yarattı�ından dolayı bireylerin ruh hallerini ve 

i�letmelerini imajını da olumlu bir �ekilde algılamalarına yardımcı olmaktadır. Buna ba�lı 

olarak koku bile�eni, tüketici kitlesinin bir i�letmeyi tekrar ziyaret etme niyetlerini ve 

i�letmede sunulan ürün ya da hizmetlerin algılanmasını da olumlu yönde 

etkileyebilmektedir. Koku bile�eni, duyuları, duyguları ve hafızayı harekete geçirme 

özelli�iyle, di�er duyularla kıyaslama yapıldı�ında kar�ı koyulamaz olmasından ve etkili 

kullanılmasından dolayı olumsuz etkilerin yok olmasında da etkili önemli bir role sahiptir 

(Karaca, 2018: 21-22).  

Koku bile�eninin tüketici davranı�ları üzerindeki etkiler, i�letmelerin koku unsuruna 

yönelmelerine yardımcı olmu� ve bilinçli bir �ekilde olu�turulmak istenen atmosferin de 

vazgeçilmez bir parçası olmu�tur. Atmosfer olu�turma ve tüketicilerin davranı�larını 

etkileme açısından koku bile�eninin etkisini arttırmak amacıyla tüketicilerin bulundu�u 

ortamda alı�veri� tecrübelerinin daha keyifli olması ve dolayısıyla koku bile�eninin 

sunulmakta olan ürün ya da hizmetlerle de uyumlu olması gerekmektedir (Fiore vd., 2000: 

34). Buna örnek olarak, �ngiltere’de bir bebek giyim ma�azasında günün belirli 

zamanlarında bebek pudrası kokusunu sıkması, Cadilla marka araba firmasında fabrika çıkı� 

kokusunu andıran kokuların tercih edilmesi ve seyahat acentalarında tüketicilerin satın alma 

kararlarını harekete geçirmek için tatili andıran güne� kremi, deniz vb. gibi kokuların tercih 

edilmesi örnek olarak gösterilebilmektedir (Lindstorm, 2006; Fiore, vd., 2000). 

Tüketiciler ho� ve rahat bir kokuya sahip olan atmosfer içerisinde geçirdikleri 

zamanın farkına varmazlar ve o atmosfer içerisinde daha fazla istekleri do�maktadır. Ho� ve 

rahat kokunun tüketici üzerindeki olumsuz duygu durumunu da azalttı�ı görülmektedir. 

Örne�in, herhangi bir hizmet i�letmesinde tüketiciye ürün ya da hizmet sunarken ya�anacak 

herhangi bir olası bekleme durumunda mü�teride olu�acak olumsuz duyguların 

azaltılmasında da koku bile�eninin rahatlatıcı özelli�inin önemli bir rolü vardır (Morrin ve 

Ratneshwar, 2003: 10). Di�er yandan, bir ortamın ho� kokulu olması her zaman geçerli 

olmamaktadır. Bir ortamda ho� koku olmasına ra�men, tüketiciler ürün ya da hizmetle 
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ba�lantı kuramazsa ve gereksinimlerine ters dü�en bir durum ortaya çıkarsa tüketiciler 

kaçınma davranı�ı sergileyebilmektedirler (Spangenberg vd., 1996: 69). 

Koku bile�eni, tüketicinin bir ürün ya da hizmet satın alınmasında yönlendirici 

özelli�i de sahiptir. Aynı zamanda, koku tüketicilerin üzerinde olumlu duygular yaratarak 

marka imajını geli�tirir ve tüketicilerin zihinleriyle e�le�tirme yaparak da koku ile markayı 

ili�kilendirmelerine yardımcı olur (Morrin ve Ratneshwar, 2003: 12). Dickson (2002) 

yapmı� oldu�u bir çalı�masında, “Starbucks Coffee” kahve dükkânlarında tüketiciyi 

cezbedecek kahve kokularının kullanılmasının tüketiciler üzerinde olumlu etkiler bıraktı�ını 

öne sürmü�tür. 

Bu do�rultuda, kokuların, ürünlerin fiziksel özellikleriyle uyum sa�ladı�ı, 

tüketicilerin geçmi�teki hatırlarını ya da ruh hallerini anımsatmada ele�tirel bir yapıya sahip 

oldu�u, birbirine benzeyen ürünleri ayrıt edebilme özelli�ine sahip oldu�u ve devamlı 

alındı�ında zamanla fark edilme özelli�ini kaybedece�inden dolayı yeni stratejilerin 

geli�tirilmesi gereklili�i söz konusudur. Kokular ve tüketicilerin konsantrasyonları da 

ili�kilendirilebilmektedir. Bir kokunun yo�unlu�u arttıkça, ho�lu�u azalmaktadır. Buna 

ba�lı olarak, tüketiciler konsantrasyonları dü�ük oldu�unda kokuyu daha ho� olarak 

algılayabilirken, konsantrasyonları yüksek oldu�unda aynı kokuyu ho� olarak 

algılayamazlar. Dolayısıyla, yo�unlu�u az ve hafif olan kokular, yo�unlu�u fazla ve a�ır 

olan kokulara göre tüketicilerin üzerinde daha olumlu etkiye sahiptirler (Milotic, 2003: 186). 

 

Tat Alma Unsurları 
�

Tat alma duyusu, dile temas eden objelerdeki kimyasal maddelerin kemo reseptörler 

yardımıyla algılanması sonucunda olu�an bir duyudur. Bu duyu, besinlerin seçilmesi, 

vücuda girmesi, emilmesi ve sindirilmesinde önemli olan unsurlardan birisidir (Cömert ve 

Güdek, 2017: 398). Be� duyu organından birisi olan tat olma duyusu hem psikolojik hem de 

fizyolojik bakımdan koku duyusuyla yakından ili�kilidir. Bu ba�lamda, herhangi bir 

hastalı�a ya da sebebe ba�lı olarak koku alma duyusunda azalma ya�ayan biri ki�i, tüketti�i 

yiyeceklerin tatlarını almakta da problem ya�ayabilmektedir (Tanrıverdi, 2014: 48). Tat 

alma duyusunun koku duyusuyla etkile�imi oldu�u gibi dokunma duyusuyla da etkile�im 

içerisindedir (Hulten, 2017: 117). �çeceklerin koyuldu�u cam bardakların dokunma 
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duyusuyla algılanan kalitesi ne kadar yüksek ise içece�in tadının da o kadar güzel oldu�u 

söz konusudur (Atasayar, 2019: 61). Aynı zamanda, tat alma duyusu insanların vücut 

kimyasını etkiler ve bellek merkezlerini uyaran özel salgıları tetikleyerek hatırlama i�levini 

de yerine getirmektedir (Yozukmaz, 2016: 19).  

Tat alma duyusuyla yakından etkile�im içerisinde olan bir duyu ise görme duyusudur. 

�nsanlar yiyeceklerin ya da içeceklerin aromasını ve tatlarını do�ru bir �ekilde ifade 

edebilmeleri için onların görsel ipuçlarına gereksinim duymaktadırlar. Ayrıca, 

ara�tırmalarında ortaya çıkardı�ı gibi, yiyece�inin �eklinin veya içece�in renginin algılanan 

tatları de�i�tirdi�i de dü�ünülmektedir (Atasayar, 2019: 60).  

Tat alma duyusunun, demografik özelliklere göre de de�i�iklik gösterdi�i 

bilinmektedir. Kadınların erkeklere oranla tat alma duyularının duyarlılıkları daha fazladır. 

�nsanlar ya�landıkça da gençlere oranlara tat alma duyularındaki duyarlılık azalmaktadır 

(Lindstorm, 2006: 29). Bunların yanı sıra, tat alma duyusu, ülkelere, kültür de�i�imine ve 

kültürel farklılıklara göre de de�i�iklikler gösterebilmektedir. Acıyı fazla tüketen yöreler için 

acının önemi, az tüketen yörelere oranla oldukça büyüktür. Tat alma duyusu farklı türden 

ürünlerin algılanmasında önemli role sahiptir. ��letmelerde bunu bilerek, ürünlerin 

çe�itlili�ine göre de�i�ik tatlarla ürünlerin algılanmasını geli�tirmeyi arzulamaktadırlar. 

Buna örnek olarak, di� macununun a�ızda bırakaca�ı tat algılamada önemli bir faktördür. 

Bu sebeple, i�letmeler de di� macunlarına farklı tatlar katarak insanların tat alma algılarının 

geli�mesine yardımcı olmaktadırlar (Tanrıverdi, 2014: 48). Bir di�er örnek ise, zincir fast 

food restoranlarından biri olan McDonalds’ın menüsünde Türklere özel olarak bulundurulan 

“köfte burger” ve “ayran” ikilisi tat alma duyusuna yönelik olarak kültür farklılıklarının 

pazarlama uygulamalarına örnek olarak verilebilmektedir (Karaca, 2018: 24).  

Tat alma duyusu, çevrenin, olayların ve bireylerin algılanmasında da rol oynayan 

önemli bir faktördür (Yozukmaz, 2016: 19). Fakat, tat alma duyusuyla ili�kili olan 

uyaranların atmosferi do�rudan etkilemedi�i görülmektedir. Atmosfer bile�enleri bütüncül 

olarak algılandı�ında, tat alma duyusuna hitap edilmesi durumunda mü�terilerin i�letmeyi 

olumlu bir �ekilde yorumlamasına yardımcı olmaktadır. Tat alma duyusunun di�er 

atmosferik unsurlarla etkile�imde olması, önemini daha çok arttırmaktadır (Alemdar 

Yeniçeri, 2010: 164). 
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Dokunma Unsurları 
�

�nsanlar ileti�im kurarken, aralarındaki ba�ın do�ası ve duygusal payla�ımları 

gere�ince birbirlerine dokunmaktadırlar. Dokunma, duyguların sözsüz bir �ekilde 

iletilmesini sa�layan ileti�im türüdür. Dokunma, bireyler arasındaki sevgi, yakınlık ve 

arkada�lık gibi duygular, güç ve statü gibi kültürel unsurlarla ili�kilidir. Örne�in, dokunma 

eylemi belirli ba�lamda sevgiyi ve dostlu�u olu�turmaktadır. Ancak farklı bir ba�lamda ise, 

saldırı ya da taciz olarak da ifade edilmektedir. Bazı durumlarda da “sahte ilgi ve yakınlık” 

�eklinde de ifade edilebilmektedir (Tanrıverdi, 2014: 47). Vücutta bulunan derinin, a�ırlık, 

yumu�aklık ve konfor gibi hisler tarafından uyarılmakta olan sayısız duyusal alıcıya ev 

sahipli�i yaptı�ı bilinmektedir. Bu alıcıların sayısı ya� ilerledikçe azalsa da dokuma 

gereksinimi, evrimsel açıdan fiziki çevredeki tüm tehditleri algılamak için devamlılı�ı 

sürdürmektedir (Yozukmaz, 2016: 17). 

Dokunma unsuru, tüketicilerin bir ürün hakkında zihinlerindeki belirsizlikleri yok 

eden ve o ürünü satın almaları konusunda ikna olmalarına yardımcı olan en önemli unsurdur. 

Tüketicilerin bir ürüne dokunmaları, o ürünün dokusunu ve kalitesini anlamaları amacıyla 

büyük öneme sahiptir. Bu ba�lamda, dokunma organı olan el ön plana çıkmaktadır (Arslan 

ve Acar, 2019: 137). Tüketiciler, bir ürünü satın almak o ürüne dokunup deneyimleyerek 

satın alma davranı�ını gerçekle�tirmektedir (McCabe ve Nowlis, 2003: 431). Bir markaya 

ait olan bir ürünün mü�teriye dokunma yoluyla olu�turdu�u his, mü�terinin o ürün hakkında 

algıladı�ı kalitenin �ekillenmesine yardımcı olmaktadır. Örne�in, bireylerin araba satın 

almak için gittikleri bir galeride arabalara dokunarak, tekerleklerine vurarak ve �oför 

koltu�una oturarak dokunma duyusu ile kalite kontrolü yaptıkları söylenmektedir (Karaca, 

2018: 25). 

Literatürde dokunma faktörleriyle tüketici davranı�ları arasındaki ili�kilere yönelik 

yapılan çalı�malar incelendi�inde bireylerin “dokunma gereksinimi yüksek olan bireyler” ve 

“dokunma gereksinimi dü�ük olan bireyler” olmak üzere iki gruba ayrılmaktadır (Krishna 

ve Morrin, 2008; Peck ve Childers, 2008). Dokunma gereksinimleri yüksek olan ki�ilerin 

dokunsal faktörlerden almı� oldukları ileti ve hissettikleri duygular, dokunma gereksinimleri 

dü�ük olan bireyler bireylere oranla daha a�ır bastı�ı görülmektedir. Buna ba�lı olarak, 

dokunma gereksinimi yüksek olan bireylerin atmosferi algılamaları, dokunma gereksinimi 
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dü�ük olan bireylere oranla daha güçlü oldu�u anla�ılmaktadır (Krishna ve Morrin, 2008: 

816).  

Dokunma duyusunun bireylerin kalite algılamaları üzerinde etkisinin oldu�u gibi, 

dürtüsel satın alma davranı�ları üzerinde de etkili rol oynamaktadır. Dürtüsel davranı�a 

e�ilimli olan bireyler haz ilkesine dayanan (hedonik) tatmin ile güdülenmektedirler. Ayrıca, 

hedonik haz hedefle birle�ti�inde, dürtüsel davranı� gerçekle�tiren ki�iler, dürtüsel davranı� 

gerçekle�tirmeyen ki�ilere oranla daha fazla hedonik haz e�iliminde olmaktadır (Peck ve 

Childers, 2006: 765-766). Dokunma duyusu hedonik (hazcı) dürtüler ile 

de�erlendirildi�inde e�lence, duyusal uyarılma, memnuniyet ve keyif arayı�ında olan 

bireylerin dokunma duyusunu aktif olarak kullandıkları ve hedonik haz e�ilimli oldukları da 

gözlemlenmi�tir (Sarıı�ık, 2010: 52). 

Dokunma bile�eninin deneyimlerle arasındaki ili�ki dikkate alındı�ında, bireylerin 

do�rudan deneyimlemesinin gerekti�i durumlar ve tutumların dokunma gereksinimiyle 

arasındaki ili�kinin güçlü oldu�u görülmektedir (Karaca, 2018: 26). Dokunma duyusu ile 

deneyimlenmi� olan tüketim faktörlerinin mü�terinin güvenini kazanmada etkili rol 

oynadı�ı, mü�terinin satın alma kararı sürecinde etkili oldu�u ve mü�terilerin dokunma 

duyusuyla olumlu algılamaları üzerinde etkili rol oynadı�ı bilinmektedir (Smith ve 

Swinyard, 1983; Peck ve Childers, 2006; Grohman, vd., 2007).  

Pazarlama alanında ise, atmosfer ortamının olu�turulması gereken durumlarda görsel 

atmosferik faktörlerinin yanında ürünlerle direkt etkile�im içerisinde olan dokunsal 

faktörlerin birbirleriyle uyumu tüketiciler bakımından kar�ılık alması ve iletilmek istenilen 

ileti ile dokunsal faktörlerin ki�iler üzerinde olumlu etkiler bıraktı�ı bilinmektedir (Peck ve 

Wiggins, 2006: 56). Dolayısıyla, uygun bir atmosferin olu�masında di�er duyusal faktörlerin 

etkisinin büyük oldu�u gibi, dokunsal faktörlerinde atmosferin olu�umunda büyük öneme 

sahip oldu�u ortaya çıkmaktadır. 

 

2.2.3. Restoran Atmosferi ve Boyutları 
�

Turizm i�letmeleri, sunmu� oldukları hizmetin tüketimi ve bu hizmetlere kar�ı olan 

de�erlendirmeleri ve deneyimleri göz önünde bulundurarak tüketicileri cezbedecek bir fiziki 

ortam olu�turmaktadırlar (Yıldırgan ve Zengin, 2014: 74). Hizmet endüstrisinin önemli 
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unsurlarından biri olan restoran i�letmeleri tüketicilerin sadece yiyecek-içecek 

gereksinimlerini kar�ılamakla kalmamaktadır. Aynı zamanda, tüketiciye tam olarak bir 

hizmet deneyimi de ya�atmaktadırlar. Buna ba�lı olarak, tüketiciler de hizmeti sadece 

fonksiyonel açıdan de�erlendirmekle kalmaz, bununla birlikte ya�amı� oldukları 

deneyimleri de de�erlendirmektedirler (Ünal vd., 2014: 28). Hizmet endüstrisi 

profesyonelleri düzenli olarak sattıkları �eylerin “deneyim” oldu�unu ve özellikle de bir 

restoran i�letmesinde satılan �eylerin de “duyusal deneyim” oldu�unu öne sürmektedirler. 

Bir restoran i�letmesinin en temel ürünü hiç ku�kusuz bireylerin zevk ve tat alma duyularına 

hitap eden yiyecek ve içecekler olarak bilinmektedir. Bununla beraber, bir restoran 

i�letmesinin arttırılmı� ürünü, hizmeti, tüketiciler ve personeller ile etkile�imi ve di�er dört 

duyudan bazılarına hitap eden yemek atmosferini içeren daha kapsamlı bir kavram oldu�u 

da bilinmektedir (Heung ve Gu, 2012: 1167). Kotler (1973), atmosfer kavramını “tüketiciler 

üzerinde satın alma olasılı�ını attıran belirli duygusal etkiler üretmek amacıyla tasarlanmı� 

satın alma ortamı” �eklinde tanımlamaktadır (Kotler, 1973: 50). Restoran yöneticileri son 

dönemlerde yalnızca iyi yemek de�il, bunun yanında güzel bir hizmet ve zevkli yemek 

ortamı da sunmak istemektedirler. Buna ba�lı olarak da Elmer Wheeler’in “bifte�i de�il, 

cızırtıyı satıyorsunuz” atasözünü de hatırlatmaktadırlar (Heung ve Gu, 2012: 1167). 

Tam hizmet veren bir restoran i�letmesinde, yemek alanının atmosferi, fiziki ortamın 

di�er yönlerinden çok daha karma�ıktır. Bir restoran i�letmesinde dekor, gürültü seviyesi, 

ortamın sıcaklı�ı, temizlik, kokular, renk, aydınlatma ve müzik gibi ortam atmosferine katkı 

sa�layan bu faktörler, tüketiciye hizmet sunumu yapılmadan önce o hizmet hakkında 

deneyim beklentisinin olu�masına imkân sa�laması amacıyla kullanılmaktadır. Bu 

faktörlerden herhangi biriyle ilgili olu�abilecek bir problem tüketicilere rahatsızlık 

verebilmekte ve ortamda kalı� sürelerinin kısalmasına sebep olabilmektedir (Sulek ve 

Hensley, 2004: 236-237). Dolayısıyla, bir restoran i�letmesinde olu�abilecek herhangi bir 

problemle mü�teri memnuniyetini azalabilmekte ve buna ba�lı olarak da mü�terilerin tekrar 

ziyaret etme niyetleri üzerinde de olumsuz bir etkinin olu�masına yol açabilmektedir (Riley, 

1994: 17). Ayrıca, ço�u tüketici bir restoran i�letmesine gitti�inde beklemek zorunda kaldı�ı 

süre boyunca kendilerine konforlu bir alan sunuldu�unda veya yemek yerken kendilerini 

sıkı�ık hissetmedikleri durumlarda memnuniyetleri artabilir ve tekrar ziyaret etme niyetleri 

üzerinde olumlu etkiye sahip olabilmektedirler (Sulek ve Hensley, 2004: 237). 
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Hizmet sektöründe ço�u zaman fiziki ortam, sunulan ürün ya da hizmete oranla daha 

fazla önem ta�ıyabilmektedir (Kotler, 1973: 48). Tüketicilerin ürün ya da hizmetten çok 

bulundukları fiziki ortamı deneyimleyip de�erlendirmeleri, restoranın atmosferinin 

pazarlama ve tüketici davranı�ları bakımında büyük önem sahip oldu�unu göstermektedir. 

Bitner (1992) yapmı� oldu�u bir çalı�masında, tüketicilerin i�letmelerde fiziki çevre 

faktörlerini bütün bir �ekilde algılayıp deneyimlediklerini öne sürmektedir. Buna ba�lı 

olarak, bir restoran i�letmesinin fiziki çevre faktörlerinin ve atmosferinin, tüketiciler 

üzerinde belirleyicilik özelli�ine sahip oldu�u da ortaya çıkmaktadır.  

Literatür incelendi�inde restoran atmosferinin mü�teriler tarafından nasıl 

algılandı�ını belirlemek için farklı yazarlar tarafından çe�itli boyutlar geli�tirilmi�tir ve bu 

boyutların birbirinden farklı oldukları görülmektedir. �lk olarak, Bitner (1992) yapmı� 

oldu�u bir çalı�masında atmosferi “ortam ko�ulları, mekânsal düzen, i�aretler-semboller- 

�ekiller” olarak üç boyutta ele almı� ve bu boyutlara Servicespace (hizmet uzantıları) adını 

vermi�tir. Wakefield ve Blodgett (1996) yapmı� oldukları bir çalı�mada, atmosferi “düzen 

eri�ilebilirli�i, tesis esteti�i, oturma konforu, elektronik ekipmanlar ve tesis temizli�i” olmak 

üzere be� boyutta ele almı�tır. Turley ve Milliman (2000) tarafından yapılan bir çalı�mada, 

atmosfer “dı� de�i�kenler, genel iç de�i�kenler, düzen ve tasarım de�i�kenleri, satın alma 

noktası ve dekorasyon de�i�kenleri ve insan de�i�kenleri” olmak üzere be� boyutta 

incelemi�lerdir. Raajpoot (2002) yiyecek ve içecek sektöründe fiziksel kanıtların ölçülmesi 

için “TANGRSERV” adlı bir ölçek geli�tirmi� ve bu ölçe�i be� boyutta ele almı�tır. Bunlar; 

“ambiyans, estetik, sosyal boyut, ürün ya da hizmetler boyutu ve fonksiyonel boyut” 

�eklindedir (Raajpoot, 2002: 114). Ryu ve Jang (2008) yiyecek-içecek i�letmelerinde 

mü�terilerin algısını ölçmek amacıyla bir ölçek geli�tirmi�lerdir. Bu ölçek “DINESCAPE” 

olarak adlandırılmakta ve altı boyuttan olu�maktadır. Bu boyutlar; “ambiyans, tesis esteti�i, 

mekânsal düzen, masa düzeni ve servis personeli” olarak bilinmektedir.  Han ve Ryu (2009) 

fiziki çevre için uygun olan üç boyut geli�tirmi�lerdir. Bu boyutlar; “dekor ve eserler 

(resimler, bitkiler/çiçekler, tavan dekoru, duvar dekoru, renkler, mobilya kalitesi, zemin 

kalitesi ve nevresimler/sofra takımı), mekânsal düzen (genel düzen, masa/oturma düzeni ve 

oturma konforu) ve ambiyans ko�ulları (aydınlatma ve arka plan müzi�i)” �eklindedir (Han 

ve Ryu, 2009: 498). Han ve Jang (2010) etnik restoran i�letmelerinde atmosferin aracılık 

rolü üzerine yapmı� oldukları bir çalı�mada, atmosferin boyutlarını “dekorasyon, müzik, ruh 

hali ve düzen/tesis esteti�i” olmak üzere dört boyutta incelemi�lerdir. Rosenbaum ve 
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Massiah (2011) çalı�malarında atmosferi, “fiziksel boyut, sosyal boyut, sosyal-sembolik 

boyut ve do�al boyut” �eklinde dört boyutta ele almı�lardır. Son olarak ise Heung ve Gu 

(2012) ise yapmı� oldukları bir çalı�mada restoran atmosferini de�erlendirirken dört boyutta 

ele almı�lardır. Bu boyutlar; “mekânsal düzen, çalı�an faktörü, ambiyans ve tesis esteti�i” 

olarak bilinmektedir. Heung ve Gu (2012) bu boyutlara be�inci boyut olarak “manzara” 

faktörünü de ilave etmi�lerdir. Bu boyutu eklemelerinin nedeni ise, yiyecek-içecek 

i�letmelerinin kurulma a�amasında mekân seçimi yaparken öncelik olarak manzaraya dikkat 

etmeleri ve i�letmeye gelen mü�terilerin daima cam kenarında manzaralı olan masa 

rezervasyonu yaptırmalarıdır. Ayrıca, yapılan ara�tırmanın Victoria Limanı manzaralı olan 

bir i�letmede yapılmı� olmasını da ba�ka bir neden olarak göstermi�lerdir (Heung ve Gu, 

2012: 1168). 

Buradan hareketle literatürde restoran atmosferinin boyutlarını belirlemek amacıyla 

pek çok çalı�manın oldu�u da görülmektedir. Yapılan bu çalı�malar daha çok, restoranlarda 

mü�terilerin algısını ölçmek, restoran atmosferinin mü�teri tatmini ve davranı� niyetleri 

üzerinde de etkili oldu�u üzerine yapıldı�ı görülmektedir (Sulek ve Husley, 2004; Han ve 

Ryu, 2009; Ha ve Jang, 2010; Heung ve Gu, 2012; Ünal, vd., 2014; Temelo�lu, vd., 2017; 

Karaca ve Köro�lu, 2018; Saatcı, vd., 2019; Çetinsöz, 2019; Akku�, 2019; Keskin, vd., 

2020). Restoran atmosferi boyutları ve içeriklerine ili�kin bilgiler Tablo 7’de 

belirtilmektedir. 

Tablo 7 

Restoran atmosferi boyutları ve içerikleri 

Boyut �çeri�i 

Aydınlatma Aydınlatma 

Ambiyans Müzik, koku ve sıcaklık 

Estetik  
Resim veya foto�raflar, duvar dekorları, çiçek veya bitkiler, restoranda kullanılan 

renkler ve mobilyaların kalitesi 

Oturma Düzeni Masa, sandalye, koltuk vb. gibi malzemelerin yerle�imi 

Servis 
Malzemeleri 

Tabaklar, masa örtüleri ve peçeteler, yemek takımları (çatal, ka�ık vb.) 

Servis Elemanı Görünüm, titizlik ve giyim 

Kaynak: Temelo�lu, 2020: 329. 
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Restoran atmosferi farklı yazarlar tarafından çe�itli boyutlarda ele alınmı�tır. Ancak, 

son dönemlerde literatürde yaygın olarak yiyecek- içecek i�letmeleri için Ryu ve Jang 

(2008)’in geli�tirmi� oldu�u altı boyuttan olu�an restoran atmosferi ölçe�i kullanılmaktadır. 

Bu boyutlar; “aydınlatma, ambiyans, estetik, oturma düzeni, servis malzemeleri ve servis 

elemanı”dır. 

 

Aydınlatma 
 

Restoran atmosferini olu�turan unsurlardan birisi de aydınlatmadır. Aydınlatma, 

ürün ya da hizmetlerin de�erini ortaya çıkaran, sergilenmesine yardımcı olan bir faktördür. 

Bir mekânın aydınlatmasının do�ru bir �ekilde tasarlanması hem i�letmenin kimli�i hem de 

mü�terilere ruh hali kazandırma açısından oldukça önemlidir. Buna ba�lı olarak, 

aydınlatılmanın do�ru yapılmı� olması, mü�terilerin satın alma kararlarını da olumlu yönde 

etkilemeye yardımcı olmaktadır (Karaca, 2018: 34-35). Görsel bir atmosfer yaratmak için 

gerekli bir faktör olan aydınlatma, ı�ık, doku, renk, �ekil, boyut, yumu�aklık-sertlik derecesi 

ve yo�unlu�a sahiptir. I�ı�ın en nihai amacı, bireylerin nesneleri daha kolay görebilmelerine 

yardımcı olmaktır, fakat bu yeterli de�ildir. Aydınlatma, bir nesnenin satın alınması, ilgi 

çekicili�i konusunda da son derece önemlidir (Feder, 1965: 66). 

Ara�tırmalara göre, aydınlatma düzeyi tercihleri ile bireylerin duygusal tepkileri ve 

yakla�ım-kaçınma davranı�ları arasında bir ili�ki oldu�u görülmektedir (Ryu, 2005: 36). 

Baron (1990), dü�ük aydınlatma ko�ullarının, yüksek aydınlatma ko�ullarına kıyasla daha 

olumlu bir etkiye sahip oldu�unu öne sürmü�tür. Konfor seviyesi dü�ük aydınlatma 

seviyelerinde artarken, yüksek aydınlatma seviyelerinde ise azaldı�ı tespit edilmi�tir (Ryu, 

2005: 37). Buna ba�lı olarak aydınlatma, yiyecek içecek i�letmelerinde tüketicilere daha iyi 

yemek tecrübesi ya�atmak için bir fayda olarak görülebilmektedir. Aydınlatma, bir restoran 

i�letmesinde di�er faktörlerle daha uyumlu hale getirildi�inde, mü�terilerin daha olumlu 

algılara sahip olmalarını ve deneyimlerini daha olumlu de�erlendirmelerine yardımcı 

olmaktadır (Ariffin vd., 2012: 383).  

Literatürde yapılan incelemelerde aydınlatma unsurunun, bireysel duyguları, 

psikolojileri ve davranı�sal niyetler üzerinde oldukça büyük etkiye sahip oldu�u 

görülmektedir (Areni ve Kim, 1994; Ryu ve Han, 2011). Biner vd. (1989) yapmı� oldukları 
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bir çalı�mada, i�letmelerdeki aydınlatma seviyesinin hem sosyal ili�kilerde uyarılmayı 

etkiledi�ini hem de romantik ili�kiler gibi samimi ba�ların kurulması amacıyla dü�ük 

aydınlatma düzeyinin tercih edildi�ini öne sürmü�lerdir. Wansink ve Ittersum (2012) yapmı� 

oldukları bir ara�tırmada, fast food restoranlarındaki aydınlatma faktörünü incelemi�lerdir 

ve dü�ük seviyeli aydınlatmalı ortamlarda tüketicilerin daha az yemek yemeye 

yöneldiklerini öne sürmü�lerdir. Ayrıca, dü�ük seviyeli aydınlatmanın memnuniyeti 

arttırdı�ını ve tüketimi de azalttı�ını ortaya çıkarmı�lardır. Wardona ve arkada�ları (2012) 

yaptıkları bir çalı�mada, restoran i�letmelerinde renk, aydınlatma ve dekorların mü�terilerin 

algıladıkları sosyallik, duygu ve davranı�sal niyetleri üzerinde nasıl bir etkiye sahip 

oldu�unu ara�tırmı�lardır. Yapılan ara�tırma sonucunda, tek renkli, lo� aydınlatma ve sade 

dekorlara sahip restoran i�letmelerinin gündelik yemeklerin aksine, romantik yemekler 

üzerinde daha fazla olumlu etkiye sahip oldu�unu ortaya çıkarmı�lardır. Cho ve arkada�ları 

(2015) gerçekle�tirmi� oldukları bir çalı�mada ise, aydınlatma renklerinin tüketilen yiyecek 

miktarını etkileyip etkilemedi�ini ortaya çıkarmayı amaçlamı�lardır. Aynı zamanda, 

aydınlatma renklerinin etkisinin erkekler ve kadınlar üzerinde nasıl oldu�unu tespit etmeyi 

amaçlamı�lardır. Ara�tırmaya katılan 62 kadın ve 50 erkek olmak üzere toplam 112 

katılımcıdan sarı, mavi ve beyaz renkli aydınlatmada kahvaltı yapmaları istenmi�tir. Bunun 

sonucunda, ara�tırmaya katılan kadın katılımcıların mavi renkli aydınlatmaya kar�ı olumsuz 

davranı� sergilerken, erkek katılımcıların ise üzerinde herhangi bir etki bırakmadı�ını tespit 

etmi�lerdir. Tüm bu yapılan çalı�maların sonucunda, aydınlatma unsurunun tüketiciler 

üzerinde olumlu etki yatarak, atmosferin olu�masında da etkili bir unsur oldu�u ortaya 

çıkmaktadır.  

 

Ambiyans 
�

Ambiyans faktörü, görsel olmayan duyuları etkilemeye e�ilimli olan ve tüketicilerin 

bilinçaltını etkileyebilecek somut olmayan arka plan özelliklerini kapsamaktadır. Genellikle 

bu arka plan özellikleri, müzik, koku ve ortam sıcaklı�ıdır (Ryu ve Jang, 2007: 60). Restoran 

i�letmelerinin ısı derecesi tüketicilerin psikolojik olarak etkilenmesini sa�layan ve 

tüketimleri üzerinde de önemli etkiye sahip olan unsurlardandır. �nsan vücudunun 

gereksinim duydu�u yiyecek miktarı ısıya göre belirlendi�i için, tüketiciler uzun süre ısı 

derecesi dü�ük olan bir restoranda durduklarında sıcak bir restorana göre daha çok yemek 
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yeme gereksinimi duymaktadırlar (Albayrak ve Tüzünkan, 2015: 306). Öte yandan, bir 

restoran i�letmesinde uzun süreli sıcak hava bireylerde bu sıcaklı�ı dü�ürme gereksinimi 

uyandırdı�ından dolayı çok sıvı tüketimine de sebep olabilmektedir (Murray, 1987: 328). 

Psikolojik ara�tırmalara göre, dü�ük ısının negatif duyu�sal durumlar ile ili�kisinin oldu�unu 

göstermektedir. Bu ba�lamda dü�ük ısı, bireylerin bir ortamda bulunma isteklerini olumsuz 

etkiledi�i görülmektedir (Ryu, 2005: 38). Dolayısıyla, ortam sıcaklı�ının ki�ilerin bir 

restoranda kalı� süreleri üzerinde büyük etkiye sahip oldu�u ortaya çıkmaktadır. 

Ambiyans unsurunun olu�masında etkili önemli unsurlardan biri de müziktir. Ryu ve 

Jang (2007) yapmı� oldukları bir çalı�mada, restoran i�letmelerinde arka planda çalan 

müzi�in ambiyansı, tüketicilerin davranı�sal niyetlerini ve duygularını etkiledi�ini öne 

sürmü�lerdir. North ve Hergereaves (1998) �ngiltere’de gerçekle�tirmi� oldukları bir 

çalı�mada, i� yerlerinde çalan mü�terilerin algılamı� oldukları kalite düzeyini olumlu yönde 

etkiledi�ini tespit etmi�lerdir.  

Müzi�in temposundaki de�i�imler mü�terilerin bir ortamdaki kalı� sürelerini de 

etkilemektedir. Temposu hızlı olan bir müzik, mü�terilerin bir ortamda kaçınma davranı�ı 

göstermelerine de neden olabilmektedir (Milliman, 1986: 286). Caldwell ve Hibert (2002) 

restoran i�letmeleri üzerine yapmı� oldukları bir ara�tırmada, arka planda çalınan müzi�in 

temposunun yava� oldu�unda mü�terilerin yemek yeme hızlarının daha yava� oldu�unu öne 

sürmü�lerdir. Ayrıca, müzi�in temposunun mü�terilerin ortamda harcadıkları zamanla bir 

ili�kisinin oldu�unu da belirtmi�lerdir. Buna ba�lı olarak, mü�terilerin restoranda daha fazla 

zaman geçirdiklerini ve daha fazla harcama yaptıklarını ortaya çıkarmı�lardır (Caldwell ve 

Hibert, 2002: 911). Magnini ve Thelen (2008) ise yaptıkları bir çalı�mada, restoran 

i�letmelerinde arka fonda çalan klasik müzi�in marka ki�ili�i, dekor ve hizmet kalitesi ile 

olan etkile�imini incelemi�lerdir. Bu çalı�manın sonucunda, klasik müzik dinlemenin 

tüketicilerin marka algıları üzerinde olumlu bir etkiye sahip oldu�unu ve tüketicilerin 

kendilerini daha iyi hissetmelerini sa�ladı�ı, fakat dekor ve hizmet kalitesi algılamalarında 

da yönlendirici bir özelli�e sahip oldu�unu ortaya çıkarmı�lardır. 

Restoran i�letmelerinde arka fonda müzik çalınmadı�ı zamanlarda mü�terilerin 

yemek yeme sürelerinin kısaldı�ı, fakat müzik ile yemek yiyen mü�terilerin ise daha çok 

harcama yaptıkları bilinmektedir (Stroebele ve Castro, 2006: 287). McCarron ve Tierney 

(1989) tarafından yapılan bir çalı�mada, müzi�in ve gürültünün olmadı�ı ortamlarda, i�itsel 

uyaranların bulundu�u ortamlara oranla daha fazla yiyecek ve içecek tüketimi oldu�unu öne 
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sürmü�lerdir. Fakat i�itsel uyaranların tüketicilerin kaçınma davranı�ı göstermelerini 

engellemek için daha uygun düzeyde tutulmasının gereklili�i söz konusudur. 

Tüketicilerin gündelik ya�amlarında gürültülü ortamlarda çok fazla vakit geçirdikleri 

ve bu durumunda kendilerinde olumsuz ruh hali yarattı�ı görülmektedir. Tüketicilerin bu 

olumsuz ruh halleri, hizmet ortamlarında gürültü, yüksek ses ve u�ultudan arınmı� olan iç 

mekân tasarımlarıyla da dengelendi�i bilinmektedir (Karaca, 2018: 31). Modern restoran 

i�letmelerinin tasarımlarında mutfak ve yemek yeme alanları temiz ve sert yüzeylere sahip 

olan açık alanlara kurgulanmaktadır. Açık alanlara kurgulanan mutfak ve barlardan gelen 

gürültü yemek alanlarına da yayılmaktadır. Ayrıca, halı, perde, dö�eme vb. gibi unsurların 

yoksun oldu�u restoranlarda da çevreden gelen seslerin yayılması söz konusudur (Rusnock 

ve Bush, 2012: 108). Yiyecek-içecek i�letmelerinde müzik ile tüketici davranı�ı arasındaki 

ili�ki Mehrabian ve Russel (1974)’in geli�tirmi� oldukları S-O-R Modeli’nde de yer 

almaktadır. Bu ili�ki �ekil 3’teki gibidir. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

�ekil 3. Yiyecek-�çecek ��letmelerinde Müzik ve Tüketici Davranı�ları Arasındaki �li�kisi 

(S-O-R Modeli) 

Kaynak: Novak vd., 2010: 197. 
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restoranlardaki tüketicilerin üzerinde etkili oldu�unu öne sürmü�lerdir. Bir restoran 

i�letmesinde yeme�in sunumu ve lezzeti ne kadar ho� olursa olsun, i�letmede yo�un, sıkıcı, 

bo�ucu ve karma�ık bir kokunun olması mü�teri memnuniyetini azaltaca�ını da tespit 

etmi�lerdir. Guegen ve Petr (2006), kokuların tüketici davranı�ları üzerindeki etkisini 

incelemeyi amaçlamı�lardır. Ayrıca, limon ve lavanta aromalarının yo�un oldu�u bir 

restoran i�letmesinde bu aromaların tüketiciler üzerinde nasıl bir etki bıraktı�ını da ölçmeyi 

amaçlamı�lardır. Çalı�manın sonucunda ise, lavanta aromasının limon aromasına göre 

tüketicilerin daha fazla harcama yaptıklarını ve restoran i�letmesinde daha uzun süre 

kalmalarını sa�ladı�ını tespit etmi�lerdir.  

 

Estetik  
�

Atmosferi olu�turan unsurlardan bir olan tesis esteti�i boyut, mimari tasarım, 

dekorasyon, temizlik, yön i�aretleri, renk gibi fiziksel faktörlerden olu�maktadır (Mil, 2012: 

42). Estetik boyutu, mü�terilerin hizmet alanı ile ilgili estetik kaliteyi algılamaları ve bu 

hizmet alanlarını de�erlendirebilmeleri açısından da büyük öneme sahiptir. Ayrıca, estetik 

boyut mü�terilerin duygu ve fikirlerini (duyumsal ve fiziksel açıdan) etkilemesi sonucunda, 

mü�terilerin verilen hizmete kar�ı sergiledikleri yakla�ım ve kaçınma davranı�larını 

yönlendirme özelli�ine de sahiptir (Wakefield ve Blodget, 1994: 68). Estetik boyut, hizmet 

deneyiminden fonksiyonel yararın aksine, zevk ya da duygusal memnuniyetle de ili�kilidir 

(Babin vd., 1994: 644). Mü�teriler lüks bir restoranı dı�arıdan gördüklerinde, o restoranın 

dı� çekicili�ini de de�erlendirmektedirler. Mü�teriler yemek alanına girdikten sonra, 

genellikle yemek alanının iç kısmını gözlemleyerek restoranda uzun süre geçirebilmektedir. 

Mü�terilerin yapmı� oldukları bu de�erlendirme ve gözlemler, onların restorana kar�ı 

davranı�larını da etkilemektedir (Ryu, 2005: 31). Yemek alanlarının mimari tasarımının yanı 

sıra, mü�teriler yemek alanlarının duvarlarının ve zemin kaplamalarının renginde de 

etkilenebilmektedirler. Resimler, bitkiler/çiçekler, tavan süslemeleri ya da duvar süslemeleri 

gibi iç tasarımın di�er unsurları da fiziksel çevrenin kalite algılamasını arttırmaya imkân 

sa�lamaktadır (Ryu, 2005: 32). Buna ba�lı olarak, Gueguen ve Jacob (2014), bir restoran 

i�letmesinde renklerin mü�teriler tarafından nasıl algılandı�ını ortaya çıkarmayı 

amaçlamı�lardır. Bunun sonucunda, bir restoran i�letmesinde di�er akromatik ve kromatik 

renklere kıyasla kırmızı renkte giyinen kadın garsonlara erkeklere oranla daha fazla olumlu 
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yakla�ımların sergilendi�ini ortaya çıkarmı�lardır. Piqueras-Fiszman ve arkada�ları (2012), 

restoran i�letmelerinde kullanılan servis tabaklarının görünüm özelliklerinin, üzerinde servis 

edilen yiyeceklerin lezzet/tat deneyimlerini ne ölçüde etkiledi�ini test etmeyi 

amaçlamı�lardır. Çalı�manın sonucunda ise, taba�ın renginin mü�terilerin yiyecek algısı 

üzerinde önemli bir etkisinin oldu�u ve �eklinin rengi kadar etkili olmadı�ı ortaya çıkmı�tır. 

Aynı zamanda, serviste kullanılan tabakların renginin beyaz olması mü�terileri daha fazla 

etkiledi�i de tespit edilmi�tir. Atmosferin estetik boyutu üzerine yapılan bir di�er çalı�ma 

ise, Yıldırım, Ba�kaya ve Hidayeto�lu (2007)’nun çalı�masıdır. Yıldırım ve arkada�ları 

(2007), iç mekân renk kullanımının, mü�terilerin cinsiyet, ya�, ruh halleri ve bili�sel 

performansları üzerindeki etkisini incelemeyi amaçlamı�lardır. Çalı�manın sonucunda, sarı 

ve mor renklerin yo�un olarak kullanıldı�ı bir restoran/kafe i�letmesinde, mü�terilerin sarı 

renkten çok mor renge yönelik daha fazla olumlu yakla�ımlar gösterdi�i ve alanı kadınların 

erkeklerden daha çok olumlu �ekilde de�erlendikleri tespit edilmi�tir.  

Yiyecek-içecek i�letmelerinde hizmet çevresinin tasarımı için göz önünde 

bulundurulması gerekli olan bazı hususlar bulunmaktadır. Bu hususlar (Cowell, 1984: 239); 

� ��letmenin dı� görünümü nasıl olmalıdır? 

� ��letmenin fonksiyonları akıcı olarak nasıl yerle�tirilmelidir? 

� ��letmenin iç görünümü nasıl olmalıdır? 

� Hangi malzemeler hissedilmek istenilen duyguların uyanmasını sa�lamaya yardımcı 

olur? 

Tüm bu hususların dikkate alındı�ında, estetik deneyimi bakımından etkili ve do�ru 

bir atmosferin kurgulanması için oldukça öneme sahiptir. Restoran i�letmelerinde planlama 

açısında da üzerinde durulması gerekli olan bazı faktörler yer almaktadır. Bu faktörler 

(Yüksel, 1996: 88-89); 

� Konum gereklilikleri  

� Sirkülasyon  

� Mekânsal gereklilikler 

� Yerle�me gereklilikleri  

� Di�er yardımcı hizmetler (vestiyer, misafir tuvaletleri vb.) 

Yiyecek-içecek i�letmelerinin hizmet alanlarındaki nihai amaç, mü�terilerin rahat ve 

huzurlu bir yemek deneyimi ya�amalarına olanak sa�lamaktadır. Tüketicilerin satım alma 
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seviyelerinin yükselmesi için ikna edici ortamların olu�turulması ve tüketiciyi cezbedecek 

bir tasarımın olu�turulması gereklidir. Estetik deneyimi, ki�ilerin içerisinde bulundu�u 

ortamdan etkilendikleri fakat ortamı etkilemedikleri bir deneyim türü olarak bilinmektedir. 

Bunlara ba�lı olarak, yiyecek-içecek i�letmelerinde ortamın fiziksel tasarımı, estetik 

deneyiminin ya�anmasını sa�lamak için büyük öneme sahiptir (Karaca, 2018: 34). 

 

Oturma Düzeni 
�

Atmosferi olu�turan bu boyut servis ortamında yer alan koridor, masa, sandalye, 

koridor, tuvaletler gibi tasarlanmı� ve düzenlenmi� olan hizmet unsurlarından olu�maktadır. 

Mekânsal düzen ve masa düzeni mü�terilerin konfor algılarını do�rudan etkiledi�i için, 

atmosferin olu�masında büyük etkiye sahiptirler (Mil, 2012: 42). Ryu ve Jang (2008) 

atmosferi olu�turan bu boyutun, atmosferdeki tüm dokunulabilir elementlerinden olu�tu�unu 

öne sürmektedir. Yiyecek-içecek i�letmelerinin hitap etmekte oldu�u tüketici kitlesine 

uyumlu olan ö�elerin kullanılması da son derece önemlidir. Özellikle lüks restoran 

i�letmelerinde porselen, cam ve keten gibi ürünlerin kullanılması tüketicilere i�letmeye dair 

yüksek kaliteli hizmet imajı vermektedir. Ayrıca, masada bulunan tüm malzemeler (masa 

örtüsü kuma�ı, kâ�ıt-bez peçeteler vb.) ve masanın temizli�i de tüketiciyle direkt olarak 

ileti�ime geçen faktörler arasında yerini almaktadır (Wall ve Berry, 2007: 60). 

Masa düzeni, lüks bir restoran i�letmesinin atmosferini olu�turan en önemli 

faktörlerdendir. Lüks restoran i�letmelerinin üst sınıf mü�terileri çekmek ve prestijli bir imaj 

olu�turmaları için masa düzeni önemli role sahiptir. Örne�in, masada kullanılan yüksek 

kaliteli sofra takımları, menaj takımları ve cam e�yalar vb. gibi e�yalar mü�terilerin hizmet 

kalitesi algılarını etkilemek için etkili olan unsurlardır. Masa düzeninin düzenli ve temiz 

olması, mü�terilerin kendisini daha saygın bir ortamda oldu�unu hissetmesini ve 

mü�terilerin davranı�sal, duygusal ve bili�sel tepkileri üzerinde de büyük etkiye sahiptir 

(Ryu ve Han, 2011: 601). Restoran i�letmelerinde kullanılan masanın �ekli, boyutu ve yüzey 

materyalleri i�letmelerin kalitesinin dı�a yansımasında da oldukça önemlidir. Masanın 

boyutları restoranların çe�itlili�ine göre farklılıklar gösterse de ortalama 60 cm olacak 

�ekilde de�erlendirilmektedir. Masanın bu boyutu, yemeklerin sunum �ekillerine göre 

de�i�ebilmektedir (Kama, 2015: 51). Robson ve arkada�ları (2011), 15 cm aralıklarla 

yerle�tirilmi� olan masalarda yer alan tüketicilerin %70’inin memnuniyetinin olumsuz 
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oldu�u ve bu durumun mü�terilerin kalabalık hissine kapılmalarına neden oldu�unu ortaya 

çıkarmı�lardır. Buna ba�lı olarak, mü�terilerin harcamalarında da azalmaların oldu�unu da 

tespit etmi�lerdir. Böylelikle, oturma düzeninin atmosferin olu�umunda dikkate alınması 

gereken bir faktör oldu�u da anla�ılmaktadır. 

Restoran i�letmeleri yetkililerinin yemek ortamı tasarımında maksimum düzeyde 

oturma alanı bulundurduklarında, birbirlerine yakın olan ve oturma yerlerinin arasındaki 

geçi� alanlarının oldukça dar olan alanlar olu�maktadır. Bireyler halka açık alanlarda bile 

mahremiyet isterler ve kendi aralarında geçen konu�maların di�er masadaki ki�iler 

tarafından duyulmasından rahatsız olmaktadırlar (Karkın, 2008: 58). Buna ba�lı olarak, 

mekânsal düzen ve masa düzeni konusunda dikkatli olunması gerekmektedir. Sandıkçı 

(2010), mekânsal düzen ve masa düzeni için dikkat edilmesi gereken bazı hususlar 

geli�tirmi�tir. Bunlar (Karaca, 2018: 37-38); 

� Yemek alanlarındaki masa ve sandalyeler i�letmenin mimarisine uygun olacak 

�ekilde iki ya da daha fazla mü�terinin oturabilece�i gibi tasarlanmalıdır. 

� Masalar i�letmenin ho� manzarasını, orkestra ve dans pistini, duvardaki dekorları ve 

büfeyi rahatça görebilecek biçimde konumlanması gerekmektedir. 

� Restoran salonlarında kullanılacak olan masa ve sandalyelerin sayısı salonun 

boyutuna uygun �ekilde belirlenmelidir. 

� Masa ve sandalyeler mü�terilerin restoranda uzun süre zaman geçirebilece�i 

ergonomiye sahip olması dikkate alınarak bulundurulması gerekmektedir. 

Feder (1965: 67), restoran i�letmesinin masa düzeni ve aydınlatma faktörünün 

entegrasyonunun oldukça büyük öneme sahip oldu�unu öne sürmektedir. ��letmede bulunan 

her masaya ayrı ayrı aydınlatma tasarımı yapmaktansa tüm salonu aydınlatmanın yanlı� bir 

tasarım oldu�unu vurgulamakta ve lo� bir aydınlatma kayna�ıyla aydınlatma yapmanın, her 

masa için ki�isel olarak uygulanmasının en ideal ve önemli oldu�unu da savunmaktadır. 

 

Servis Elemanı 
�

Servis elemanı, restoran i�letmelerindeki servis hizmetini üstlenen servis çalı�anları 

olarak ifade edilmektedir. Servis personeli unsuru, çalı�anların dı� görünümünü, sayısını ve 

çalı�anların cinsiyetini içermektedir (Ryu ve Jang, 2008: 62). ��letmenin çevresinde bulunan 
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servis personelleri, mü�terilerin ya�ayacakları deneyimler üzerinde oldukça büyük öneme 

sahip olabilmektedirler. Buna ba�lı olarak da mekân algısı, sunulmakta olan hizmetin tatmini 

konusunda en önemli unsurlar arasında yer almaktadır (Temelo�lu, 2020: 330). Yiyecek-

içecek i�letmelerinde görev alan personellerin sosyal açıdan güvenilir, güler yüzlü, cana 

yakın, samimi ve ikna yetene�i yüksek olan ki�iler olması beklenilmektedir (Karaca, 2018: 

38). Yiyecek-içecek i�letmelerinde arzu edilen standartta ve kalitede ürünlerin 

üretilmesindeki en önemli ön �art, üretilen bu ürünleri hizmete hazır hale getirecek olan 

tecrübeli, kabiliyetli, bilgili ve nitelikli personeller ve bu hizmetin sunuldu�u yer olan yemek 

salonlarıdır (Akın ve Gültekin, 2015: 253). 

Servis personellerinin uygun olmayan ve profesyonel kıyafetlerden daha azına sahip 

olan bir ortam, mü�terilerin niteli�ini ve memnuniyetini önemli ölçüde etkilemektedir (Ryu, 

2005: 40). Lüks restoranlarda mü�teriler, personellerin düzenli ve titiz davranı�lar 

göstermelerini beklemektedirler (Koçbek, 2005: 94). Nickson ve arkada�ları (2005), 

perakende ve hizmet sektöründeki i�letmelerde personellerin davranı� ve görü�lerinin servis 

kalitesi algılamasının vazgeçilmez bir paya sahip oldu�unu, do�ru tutum ve davranı� 

gerçekle�tirmelerinin yanında estetik görünümünde kalite anlayı�ını etkiledi�ini 

vurgulamaktadırlar. Gueguen ve arkada�ları (2007), restoranlarda görev alan garsonların 

dokunma duyusu yardımıyla tüketicilerin seçim unsurlarında nasıl bir etkiye sahip oldu�unu 

incelemi�lerdir. Çalı�manın sonucunda, mü�terilerle birebir ileti�im kuruldu�unda, 

mü�terilerin personellerin tavsiyelerinden etkilendi�ini tespit etmi�lerdir. Buna ba�lı olarak, 

mü�teriler ve personeller arasında kurulan sözsüz ileti�imin de mü�terilerin restoran 

deneyimlerini etkiledi�inin sonucuna varılmı�tır. Jeong ve Jang (2011), restoran hizmet 

kalitesinin mü�terilerin restoran deneyimlerini nasıl etkiledi�ini incelemi�lerdir. Çalı�manın 

sonucunda, elektronik yorumlar incelenmi� ve restoranda çalı�an hizmet personelleri ile 

memnun edici restoran deneyimleri ve mü�terilerin restoran hizmeti hakkında olumlu fikir 

bildirmeleri arasında olumlu bir ili�kinin oldu�unu tespit etmi�lerdir. Pratten (2003), 

mü�terilerin restoran i�letmelerindeki deneyimlerinin olumlu olabilmesi için yemek 

kalitesinin ve sunumunun etkili bir etmen olmasının yanında, mü�teriler ile sürekli 

etkile�imde bulunan personellerin de etkisinin oldukça önemli oldu�unu vurgulamı�tır. 

Buradan hareketle, bir restoranın geni�letilmi� ürünü, hizmeti, tüketiciler ve personeller 

arasındaki etkile�im restoran atmosferini de kapsayan bir yapıya sahip oldu�u ortaya 

çıkmaktadır. Son dönemlerde, tüketiciler bir restorana yalnızca iyi bir yeme�i yemek için 
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de�il, ayrıca iyi bir hizmet ve deneyim elde etmek için de gitmektedirler (Heung ve Gu, 

2012: 1167). 

 

2.3. Tekrar Ziyaret Etme Niyeti 
�

Tekrar ziyaret etme niyeti, ziyaretçilerin bir yıl içinde tekrarladı�ı ziyaretler ve 

destinasyonlara sık sık seyahat etme arzuları olarak adlandırılmaktadır (Wu vd., 2015: 373). 

Bir ba�ka ifadeye göre; bir bireyin geçmi�teki deneyimlerine ba�lı olarak aynı destinasyon 

ya da i�letmeden farklı bir satın alma arzusu görmesi olarak ifade edilmektedir (Hellier vd., 

2003: 1764). Buna ba�lı olarak, varılmak istenen yere tekrar geri dönmek isteyen bireyler, 

memnun bireyler olarak adlandırılmaktadır (Shonk ve Chelladurai, 2008: 596). Tekrar 

ziyaret etme niyeti, hizmet sektöründe büyük öneme sahip olan bir olgudur. Tekrar yapılan 

ziyaretler pek çok yerde turist sayısını daha da arttırmaktadır (Wang, 2004: 101). 

Parasuraman ve Grewal (2000)’a göre ziyaretçilerin, yaptıklarını seçimin iyi oldu�unu, 

yaptıkları seçimler sonucunda kararlarından memnun olduklarını, satın aldıkları ürünün 

gereksinimlerini kar�ıladı�ını, aldıkları hizmetin beklentilerini kar�ıladı�ını dü�ünmeleri, 

gelecekteki tekrar ziyaret etme niyetlerinde olumlu bir etkisinin olaca�ını belirtmi�lerdir. 

Memnuniyeti belirleyen durumların herhangi birine memnuniyetsizlik hissedildi�inde, 

ki�ilerin tekrar ziyaret etme niyetlerinde de azalı� olmaktadır. Bunun yanında, Venetis ve 

Ghuari (2004) ziyaretçilerin herhangi bir duygusal ba� kurmamalarına ra�men, i�letmelerin 

hizmet kalitesinin yüksek olması durumunda hala kalmaya istekli olmalarını ileri 

sürmektedirler.  

Turizm ara�tırmalarında ziyaretçi süresi “ziyaret öncesi, ziyaret sırasında ve ziyaret 

sonrasında” olarak üç faktörde ele alınmaktadır. Bunların en önemlileri, ziyaret öncesi 

faktörüdür. Çünkü ziyaretçilerin ziyaret sırasında deneyim elde etmeleri, ziyaretleri 

sonrasında duygu ve dü�üncelerini dile getirmeleri ve ziyaretlerini tekrarlayacaklarına karar 

verebilmeleri için ziyaret etmek istedikleri destinasyonun seçimini yapmaları 

gerekmektedir. Bir destinasyona ili�kin olu�an duyguların tekrar etme niyeti üzerinde 

etkisinin olabilece�i gibi, o destinasyondaki potansiyel ziyaretçilerin de tekrar ziyaret etme 

niyetlerinde de oldukça etkili olabilmektedir (Htun vd., 2015: 118).  Tekrar ziyaret etme 

niyeti, davranı�sal niyetlerin bile�enlerinden biridir. Bu yüzden, tekrar ziyaret etme niyeti, 

yalnızca bir eylem sadakati de�il, konatif sadakat kapsamında bulunmaktadır. Bu ba�lamda, 
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ziyaretçilerin tekrar tercih etme olasılıklarını da ifade etmektedir (Tosun vd., 2015: 225). 

Ziyaretçilerin tekrar ziyaret etme niyetleri; mü�teri memnuniyeti, mü�teri sadakati, hizmet 

kalitesi, kurumsal imaj ve duygusal deneyimler gibi unsurların belirleyici olsa da bir turizm 

destinasyonun konatif do�asının ziyaretçilerin tekrar ziyaret etme niyetleri üzerinde olumlu 

bir etkisinin oldu�u da belirtilmektedir (Isa vd., 2019: 5).  

Ziyaretçilerin tekrar ziyaret etme niyetlerinin önemini ilk belirten Gitelson ve 

Crompton (1984), turizm destinasyonlarının yeniden ziyaret eden ki�ilere ihtiyaçlarının 

oldu�unu belirtmi�tir. Bir turizm destinasyonunu geçmi� yıllarda ziyaret eden ziyaretçiler, 

ilk kez ziyaret edenlere göre daha fazla “rahatlama” ve “arkada�ını ya da bir tanıdı�ını 

görme” amacıyla aynı destinasyonu yeniden ziyaret ettikleri belirtilmektedir. Gitelson ve 

Crompton (1984), tekrar ziyaret etme niyetine te�vik edebilecek be� faktör bulundu�unu 

belirtmektedir. Bu faktörler (Wang, 2004: 101); 

� Memnuniyetsizlikle sonuçlanmı� olan bir deneyimin riskini azaltmak, 

� Farklı insanlarla kar�ıla�abileceklerinden emin olmak, 

� Tekrar ziyaret edilen destinasyonla duygusal bir ba�ın olu�ması, 

� Çekim yerlerinin farklı yönlerini ke�fedip daha detaylıca gezmek, 

� Memnuniyet deneyimi sa�landı�ı sürece o destinasyonun tercih sırasında ilk sırada 

olması ve deneyimlerin ba�kalarına aktarılmasıdır. 

Gitelson ve Crompton (1984)’un belirtmi� oldu�u bu unsurlardan yola çıkarak, tekrar 

ziyaret etme amacına ula�abilmek amacıyla do�rudan veya dolaylı �ekilde yinelenen 

ziyaretlerin öncülleri belirlenmi� olmalıdır. Böylelikle, tekrarlanan ziyaret sonrası memnun 

mü�teri kitlesine ula�mak da daha kolay olmaktadır (Cankül, 2019: 251). 

Tekrar ziyaret etme niyeti, ziyaretçilerin öngörülen bir süre içerisinde bir varı� 

noktasına geri dönme planlarını yansıtan bili�sel bir durumdur. Ziyaret edilen bir 

destinasyondan memnun olmak ve destinasyonu yeniden görmek istemek, tekrar ziyaret 

etme niyeti kavramını ortaya çıkarmaktadır. Bir destinasyona tekrar ziyaretçi gelmesini 

sa�lamak, destinasyonların rekabet edebilirli�inde büyük öneme sahiptir (Çelik vd., 2017: 

745).  Bo� zaman ve rekreasyon bakımından davranı�sal niyet, ziyaretçilerin sonraki 

zamanlarda tekrar ziyaret etme ve sık sık aynı destinasyona seyahat etme isteklili�ini 

göstermektedir. Bu sebeple, ziyaretçiler destinasyondaki performansın yanında o 

destinasyonun cazibe merkezlerinden ve tanınırlı�ından etkilenebilmektedir. Çünkü turizm 
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endüstrisinde belirli bir destinasyondaki cazibe merkezleri, büyük ölçüde ziyaretçilerin 

tekrar ziyaret etme niyetlerine dayanmaktadır. Böylelikle, mevcut ziyaretçilerin elde 

tutulması, yeni ziyaretçilerin çekilmesine göre daha az maliyetin gerektirdi�inin 

göstergesidir (Aziz vd., 2012: 100). 

Zamansal de�i�imine ili�kin olarak tekrar ziyaret etme niyeti; kısa vadeli (bir yıl 

içerisinde), orta vadeli (üç yıl içerisinde) ve uzun vadeli (be� yıl içerisinde) olmak üzere üç 

zaman dilimi olarak belirtilmi�tir (Som ve Badarneh, 2011: 1108). Som ve Badarneh (2011), 

ziyaretçilerin memnuniyetlerini kısa vadeli tekrar ziyaret etme niyetini daha olumlu 

etkiledi�ini ve orta vadeli tekrar ziyaret etme niyetini ise yenili�in olumlu etkisini oldu�unu 

belirtmi�lerdir.  Jang ve Feng (2004), ziyaretçilerin daha önceden ziyaret etmi� oldukları bir 

destinasyona yönelik be� yıl içerisinde tekrar ziyaret etme niyetlerinin olup olmadı�ını 

trichotomous segmentation (üçe bölünen) olarak ele almı�tır. Bunlar �u �ekildedir (Jang ve 

Feng, 2007: 582); 

1. Ziyareti sürekli tekrarlayacılar; zaman içerisinde sürekli yüksek tekrar ziyaret etme 

niyeti olanlar, 

2. Ziyareti erteleyen tekrarlayıcılar; kısa sürede dü�ük tekrar ziyaret etme niyeti e�ilimi 

olan, fakat orta ve uzun sürede yüksek tekrar ziyaret etme niyeti olanlar, 

3. Sürekli de�i�tiriciler; zaman içerisinde sürekli dü�ük tekrar ziyaret etme niyeti 

olanlar. 

Jang ve Feng (2007), bu üç segment arasında ziyareti sürekli erteleyen 

tekrarlayıcıların tekrar ziyaret etme niyetlerini peki�tirme e�iliminde olduklarını ve bu 

sebeple, aynı anda birden çok destinasyonu tekrar ziyaret etme e�ilimde olan, bölünmü� 

sadakat gösteren ve ilk ziyaretlerinden sonra destinasyonu tekrar ziyaret etme e�iliminin 

arttı�ını gösterdi�ini belirtmi�lerdir. Ayrıca, ziyareti erteleyen tekrarlayıcıların yeniden 

ziyaret etme niyetlerinin zamana dayalı olarak de�i�ti�ini de belirtmi�lerdir. 

 

Tekrar Ziyaret Etme Niyetinin Önemi  
�

Tekrar ziyaret etme niyeti, turizm sektörü için büyük öneme sahip olan bir kavramdır. 

Tekrar ziyaret etme niyeti, davranı�sal sadakatin bir alt boyutu olarak bilinmektedir (Yoon 

ve Uysal, 2015: 48). Tekrar ziyaret etmenin de kendi temel faktörleri vardır ve bunlar; “turist 
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memnuniyeti, ziyaret edecekleri destinasyonu belirlemede onları te�vik edici motivasyonlar 

ve tekrar ziyaret etme oranına göre ölçülmekte olan turist ba�lılı�ı” olmak üzere üçe 

ayrılmaktadır (Alegre ve Cladera, 2009: 670). Ayrıca, ziyaretçilerin tekrar ziyaret etme 

niyetine gittikleri bir destinasyona tekrar ziyaret etme niyeti sayıları da etkili olmaktadır. 

Aynı destinasyonu geçmi� zamanlarda ziyaret eden ziyaretçilerin, ilk kez ziyaret edenlere 

kıyasla tekrar ziyaret etme niyetlerinin daha fazla oldu�u birçok çalı�mada ileri sürülmü�tür 

(Çetin, 2015: 41). 

Opperman (1997), Yeni Zelanda’yı ilk kez gelen ziyaretçiler ve tekrar ziyaret etme 

niyeti gösteren ziyaretçilerin seyahat davranı�ları arasında önemli farklılıklar oldu�unu 

belirtmi�tir. Ziyaretçilerin risk almaktan kaçınarak önceden gittikleri destinasyona tekrar 

gitmeleri ve o destinasyon çok iyi olmasa bile ziyaretçilerin farklı bir yere ilk defa gitmenin 

kötü bir dü�ünce olaca�ı endi�esiyle gittikleri destinasyonu tekrar ziyaret etmeleri, tekrar 

ziyaret etme niyeti ile daha önce yapılan ziyaretlerin sayısı arasındaki pozitif ili�kiden 

kaynaklandı�ı da ileri sürülmektedir. Ziyaretçiler gittikleri destinasyonlardan memnun 

kalmı� olsalar dahi bazen o destinasyonu yeniden ziyaret etmek istemeyebilmektedir. Bu 

nedenle, destinasyona yönelik yapılan a�ızdan a�ıza olumlu yorumlar o destinasyonun 

yeniden ziyaret edilmesinin yanı sıra destinasyon bakımından daha yararlı olabilece�i de 

savunulmaktadır (Baker ve Crompton, 2000: 799). Gitelson ve Crompton (1984) ise, 

ziyaretçilerin gidecekleri destinasyonun seçimini yaparken gazete, dergi, medya vb. gibi 

kaynaklardan bilgi almak yerine, arkada�, tanıdık ve akraba tavsiyelerine daha fazla 

önemsediklerini belirtmi�tir.  

 

2.4. Restoran Atmosferi ile �lgili Yapılan Çalı�malar 
 

Ryu ve Jang (2008), DINESCAPE ölçe�ini geli�tirmek amacıyla lüks restoranların 

fiziksel ortamının boyutlarını ara�tırmı�lardır. Lüks restoran ortamlarında DINESCAPE 

ölçüm modelini de�erlendirmek için birden çok maddeli bir ölçek geli�tirmek için bu 

çalı�mayı gerçekle�tirmi�lerdir. Ara�tırma bulgularına göre, “tesis esteti�i, aydınlatma, 

ambiyans, oturma düzeni, servis malzemeleri, oturma düzeni ve servis personelleri” 

unsurlarından olu�an altı boyuttan meydana gelen bir ölçek geli�tirmi�lerdir.  
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Liu ve Jang (2009), Çin restoranları ara�tırma ortamı olarak kullanılarak yemek 

atmosferi, duygusal tepkiler, algılanan de�er ve davranı�sal niyetler arasındaki ili�kilerin 

incelenmesi amaçlamı�lardır. Bu çalı�mada, DINESCAPE ölçe�inden yararlanılmı� ve 

restoran atmosferini “iç tasarım, ambiyans, oturma düzeni ve insan” faktörleri olmak üzere 

dört boyutta incelenmi�tir. Ara�tırmanın sonuçlarına göre, restoran atmosferinin tüketicilerin 

olumlu ve olumsuz duyguları, algılanan de�er üzerinde oldukça etkisi oldu�unu tespit 

etmi�lerdir. Aynı zamanda hem olumlu hem de olumsuz duygular ve algılanan de�erin, 

mü�terilerin tüketim sonrası davranı�sal niyetleri üzerinde de etkili oldu�u tespit edilmi�tir. 

Buna ek olarak, olumlu duyguların algılanan de�eri tahmin etmede güçlü bir yetene�e sahip 

oldu�u da ortaya çıkmı�tır.  

Han ve Ryu (2009), restoran endüstrisinde fiziksel çevrenin üç bile�eni olan “dekor 

ve eserler, mekânsal düzen ve ortam ko�ulları”nın fiyat algısı, mü�teri memnuniyet ve 

mü�teri sadakati arasındaki ili�kinin incelenmesini amaçlamı�lardır. Çalı�mada fiziksel 

çevre algısını ölçmek amacıyla DINESCAPE ölçe�inden faydalanılmı�tır. Ara�tırma 

sonuçlarına göre, fiziksel çevrenin, mü�terilerin fiyatı nasıl algıladıklarını güçlü bir �ekilde 

etkiledi�i ortaya çıkmı�tır. Buna ek olarak, fiyat algısının mü�teri memnuniyet seviyesini 

arttırdı�ı ve do�rudan ya da dolaylı olarak mü�teri sadakatini de etkiledi�i tespit edilmi�tir. 

Ha ve Jang (2010), yalnızca algılanan kalite ile memnuniyet ve sadakat arasındaki 

ili�kiyi de�il, aynı zamanda mü�terilerin etnik restoran seçiminde atmosferik mü�teri 

algılarının rolünü de incelemi�lerdir. Bu çalı�mada, Kore’deki restoranların hizmet kalitesi 

ve gıda kalitesinin, mü�teri memnuniyeti ve sadakati üzerindeki etkilerini ve atmosfer 

algısının olumlu etkilerini ara�tırmı�lardır. Yapılan ara�tırmalar sonucunda, hizmet ve gıda 

kalitesinin mü�teri tatmini ve sadakati üzerinde olumlu ve anlamlı etkisinin oldu�u 

saptanmı�tır. 

Jeong ve Jang (2011), restoran hizmet kalitesi (yemek kalitesi, hizmet kalitesi, 

atmosfer ve fiyat adaleti) ve elektronik a�ızdan a�ıza ileti�im arasındaki ili�kiyi incelemeyi 

amaçlamı�lardır. Bu çalı�mada, atmosfer tek bir boyutta ele alınmı� ve atmosferin olumlu 

algılanmasının elektronik a�ızdan a�ıza ileti�imle aralarında olumlu bir ili�kinin oldu�u da 

tespit edilmi�tir. 

Hyun ve Kang (2014), çevresel ve çevresel olmayan unsurların mü�terilerin duygusal 

tepkileri ve davranı�sal niyetleri üzerindeki etkisini incelemeyi amaçlamı�lardır. Çalı�mada, 
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çevresel unsurların ölçülmesi amacıyla DINESCAPE ölçe�inden faydalanılmı� ve bu 

unsurlar “dekor, oturma düzeni ve ambiyans” olmak üzere üç boyutta ele alınmı�tır. Çevresel 

olmayan unsurlar ise, “yiyecek kalitesi, hizmet kalitesi, fiyat ve konum” olarak dört boyutta 

ele alınmı�tır. Ara�tırma sonuçlarına göre, çevresel ve çevresel olmayan unsurların 

mü�terilerin restoran seçimlerinde uyarıcı bir etkiye sahip oldu�u ortaya çıkmı�tır.  

Wu ve Mohi (2015), fast-food restoranlarda hizmet kalitesi algısını geli�tirmeyi 

amaçlamı�lardır. Çalı�mada, restoranların fiziksel çevre kalitesi boyutunda DINESCAPE 

ölçe�inden faydalanılmı�tır. Çalı�manın sonuçlarına göre, fast-food restoranların restoran 

endüstrisindeki keskin rekabetle ba�a çıkmak ve kâr marjlarını arttırmak amacıyla etkili 

pazarlama stratejilerinin olu�turulması ve uygulanması gereklili�i ortaya çıkmı�tır. 

Arslan-Ayazlar ve Gün (2017), lüks restoran tüketicilerinin fiziksel çevre faktörlerini 

algılamalarında demografik özellikler ve satın alma davranı�larını bakımından aralarında 

anlamlı bir farklılıkları tespit etmeyi amaçlamı�lardır. Ara�tırma sonucunda, ara�tırmaya 

katılım göstermi� olanların fiziksel çevre faktörü olarak en fazla “ambiyans” faktörünü 

algıladıklarını, en az ise “masa düzeni” faktörünü algıladıkları ortaya çıkmı�tır. 

Saatcı, Temelo�lu ve Aksu (2019), restoran yöneticilerinin restoran atmosferi 

olu�umunda dikkat ettikleri faktörleri ortaya çıkarmayı amaçlamı�lardır. Yapılan görü�meler 

sonucunda, restoran yöneticilerinin tesis esteti�ini kendi zevklerine göre olu�turdukları, 

ambiyans faktörlerinde ise restoranda çalan arka fon müzi�ini internet kanallarından seçim 

yaptıkları tespit edilmi�tir. Bunların yanında, aydınlatma faktörlerinde gözü yormayacak 

�ekilde ve sade olan malzemeleri kullandıkları; masa düzeni faktöründe de genellikle 

Amerikan servis ve konsepte uyumlu olan masa örtülerini tercih ettikleri ortaya çıkmı�tır. 

Ayrıca mekânsal düzende ise, ço�unlukla oturma düzeni, mü�terilerin rahatlı�ına ve kolay 

birle�ebilecek �ekilde tercih edildi�i; personel davranı�larında ise, insani, güler yüzlü ve 

sosyal ileti�imi güçlü olmasının önemli oldu�u ortaya çıkmı�tır. 

Yrjölä vd. (2019), restoran i�letmelerinin yiyecek, hizmet ve fiziksel çevre kalitesinin 

mü�teri de�er algısı ve davranı�sal niyetler üzerindeki etkisini incelemeyi amaçlamı�lardır. 

Bu çalı�mada da DINESCAPE ölçe�inden faydalanılarak anket formu hazırlanmı� ve veri 

elde edilmi�tir. Ara�tırma sonucuna göre, restoran i�letmelerinin fiziksel çevre kalitesinin 

mü�terilerin ekonomik ve sembolik de�er algılamaları üzerinde olumlu bir etki oldu�u 

saptanmı�tır. 



110 
�

2.5. Restoran Atmosferi Algısının Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Üzerindeki Etkisi 
ile �lgili Çalı�malar 
�

Alan yazın incelendi�inde restoran atmosferine yönelik olarak, farklı yazarlar 

tarafından yapılmı� olan pek çok çalı�manın yer aldı�ı görülmektedir. Bu çalı�maların, 

restoran atmosferinin mü�teri tatmini, yemek deneyimi, restoran deneyimi, algılanan de�er, 

hizmet kalitesi, satın alma, memnuniyet gibi pek çok alanda yapıldı�ı görülmü�tür. Ryu ve 

Jang (2007), mü�terilerin yemek ortamlarına yönelik algılarının lüks restoran ortamındaki 

duygularla davranı�sal niyetleri üzerinde nasıl bir etki yarattı�ını göstermek amacıyla 

kavramsal bir model olu�turmu�lardır. Yapılan bu çalı�mada, DINESCAPE ölçe�inden 

yararlanılmı� ve ölçe�i “tesis esteti�i, ambiyans, aydınlatma, oturma düzeni, yemek 

malzemeleri ve servis malzemeleri” olmak üzere altı boyutta ele alınmı�tır. Çalı�manın 

sonucunda, tesis esteti�i, ambiyans ve personel boyutlarının mü�terilerin zevk seviyeleri 

üzerindeki önemli etkiye sahip oldu�unu ve bunun yanında ambiyans ve personellerin 

uyarılma seviyesini de önemli ölçüde etkiledi�i ortaya çıkmı�tır. Ayrıca, zevk ve 

uyarılmanın mü�terilerin davranı�sal niyetleri üzerinde de oldukça önemli bir etkisinin 

oldu�u da tespit edilmi�tir.  

Heung ve Gu (2012), restoran atmosferinin mü�terilerin yemek memnuniyeti ve 

davranı�sal niyetlerine etkisini ara�tırmayı amaçlamı�lardır. Ara�tırmanın sonuçlarına göre, 

restoran atmosferinin, tüketicilerin yemek memnuniyeti ve davranı�sal niyetleri, özellikle de 

olumlu a�ızdan a�ıza yayma niyetleri ve fazla harcama yapma istekleri üzerinde olumlu ve 

önemli etkisinin oldu�unu tespit edilmi�tir.  

Ünal, Akku� ve Akku� (2014), restoran atmosferinin duygular, duyguların mü�teri 

memnuniyeti ve memnuniyetin de davranı� sadakati üzerindeki etkisini ara�tırmayı 

amaçlamı�lardır. Yapılan ara�tırmalar sonucunda, restoran atmosferinin restoranlara gelen 

tüketicilerin duygularını, duyguların memnuniyeti, memnuniyetin de davranı� sakadaki 

üzerinde büyük etkiye sahip oldu�u ortaya çıkmı�tır. 

Githiri (2016), fiziksel çevrenin mü�teri memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme niyeti 

üzerindeki etkisini incelemeyi amaçlamı�tır. Çalı�mada, fiziksel çevrenin ölçülmesi 

amacıyla DINESCAPE ölçe�inden yararlanılarak anket formu hazırlanmı�tır. Yapılan 

ara�tırmalar sonucunda, fiziksel çevre ile tekrar ziyaret etme niyeti arasında güçlü bir pozitif 

ili�kinin oldu�u saptanmı�tır. Ayrıca, katılımcıların ço�unlu�unun restoran ortamının dı� 
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görünü�ünden ve ortamda çalınan arka fon müzi�inden memnun olmadıkları ortaya 

çıkmı�tır. Bunlara ek olarak çalı�ma, ço�u mü�teriyi restoran i�letmelerini tekrar ziyaret 

etmeye te�vik etmek için restoran yöneticilerinin restoranların dı� görünümlerini 

iyile�tirmeleri ve mü�teri türlerine uygun müzik seçimi yapmaları gerekti�i de ortaya 

çıkmı�tır. 

Temelo�lu ve arkada�ları (2017), restoran i�letmelerinde atmosfer, tüketim 

duyguları, mü�teri memnuniyeti ve yeniden satın alma davranı�ları arasındaki ili�kinin 

incelenmesini amaçlamı�lardır. Yapılan ara�tırma sonuçlarına göre, atmosferin tüketim 

duyguları, mü�teri memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme niyeti arasında olumlu ve anlamlı bir 

ili�ki ve etkinin oldu�u tespit edilmi�tir. 

Karaca ve Köro�lu (2018), restoran atmosferinin tekrar ziyaret niyetine etkisini 

ortaya çıkarmayı ve ki�ilerin davranı�larıyla ortaya çıkan haz ve mutluluklarının sonucu 

olarak akı� deneyiminin aracılık rolünü belirlemeyi amaçlamı�lardır. Ara�tırma sonuçlarına 

göre, bu restoran i�letmelerine gelen mü�terilerin restoran atmosferi algılamasının tekrar 

ziyaret niyeti üzerinde önemli bir etkisinin oldu�u ve akı� deneyiminin de bu etkiye yönelik 

aracılık rolü oldu�u tespit edilmi�tir. Buna ek olarak, restorana gelen mü�terilerin atmosferin 

“servis personeli” boyutuna yönelik olumlu algılamalarının oldu�u da ortaya çıkmı�tır.  

Özdemir-Güzel ve Dinçer (2018), birinci sınıf restoran i�letmelerinde fiziksel 

çevreninin algılanan de�er, mü�teri memnuniyeti ve sadakati üzerindeki etkilerini ölçmeyi 

amaçlamı�lardır. Çalı�mada DINESCAPE ölçe�inden faydalanılmı� ve ölçek “ambiyans, 

oturma düzeni, masa düzeni, personel, tesis esteti�i, aydınlatma ve müzik” unsurları olmak 

üzere yedi boyutta ele alınmı�tır. Çalı�manın sonucuna göre, fiziksel çevrenin algılanan 

de�er üzerinde olumlu bir etkisinin oldu�u ve algılanan de�erin de mü�teri memnuniyeti 

üzerinde olumlu etkisinin oldu�u saptanmı�tır. 

Nawawi ve arkada�ları (2018), Kuantan, Pahang’da faaliyet gösteren tema 

restoranlarının atmosferik faktörlerini belirlemek ve mü�terilerin tekrar ziyaret etme 

niyetleri üzerindeki etkisini ölçmeyi amaçlamı�lardır. Çalı�mada, kolayda örnekleme 

yöntemi ve nicel ara�tırma yöntemlerinden anket tekni�inden yararlanılmı�tır. Toplam 200 

adet anket formu da�ıtılmı� ve 196 adet anket analize edilmi�tir. Ara�tırma bulgularına göre, 

katılımcılar üzerinde en etkili faktörün en yüksek ortalama ile restoran temizli�i (estetik) 

oldu�u tespit edilmi� ve tekrar ziyaret etme niyetleri üzerinde etkili oldu�u sonucuna 
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varılmı�tır. Aynı zamanda, bu çalı�manın restoran ve perakende çalı�anlarının yönetim, 

strateji ve hedefleri konusunda e�itilmeleri ve farkında olmaları açısından yardımcı 

olaca�ını da öne sürmü�lerdir. 

Abdien (2019)’in çalı�manın amacı, DINESCAPE ölçe�i boyutlarının ve mü�terinin 

restoran i�letmelerine ili�kin davranı�sal niyetleri üzerindeki etkinin incelenmesidir. 

Ara�tırma sonucuna göre, DINESCAPE ölçe�i boyutlarının “tekrar ziyaret etme ve a�ızdan 

a�ıza” olmak üzere iki davranı�sal niyet üzerinde etkisinin oldu�u tespit edilmi�tir. Aynı 

zamanda çalı�manın sonuçları, DINESCAPE ölçe�inin “düzen eri�ilebilirli�i, estetik, 

ambiyans, aydınlatma, masa düzeni ve servis personeli” boyutlarının da önemini 

vurgulamı�tır. 

Çetinsöz (2019), fiziksel çevrenin mü�teri memnuniyeti ve sadakat üzerindeki etkiyi 

belirlemeyi amaçlamı�tır. Ara�tırma sonucuna göre, fiziksel çevre faktörleri içerisinde 

bulunan ambiyans faktörünün mü�teriler tarafından en yüksek düzeyde algılanan faktör 

oldu�u otaya çıkmı�tır. Ayrıca, fiziksel çevrenin mü�teri memnuniyeti ve sadakat üzerinde 

de güçlü pozitif bir etkisinin oldu�u saptanmı�tır. 

Tuncer (2019), hizmet kalitesi, kurumsal imaj, mü�teri memnuniyeti ve davranı�sal 

niyet arasındaki ili�kinin belirlenmesi amaçlamı�tır. Bu çalı�mada, DINESCAPE ölçe�inden 

yararlanılmı� ve ölçek “estetik ve tesis konforu” olmak üzere iki boyutta ele alınmı�tır. 

Ara�tırma sonuçlarına göre, hizmet kalitesinin mü�teri memnuniyeti, kurumsal imaj ve 

davranı�sal niyet üzerinde olumlu bir etkisinin oldu�u ortaya çıkmı�tır. Ayrıca, kurumsal 

imajın mü�teri memnuniyeti, mü�teri memnuniyetinin ise davranı�sal niyet üzerinde olumlu 

etkisinin oldu�u da ortaya çıkmı�tır. 

Akku� (2019), restoran i�letmelerine giden mü�terilerin restoran atmosferi algısı ile 

sosyal medya payla�ımları arasındaki ili�kiyi incelemeyi amaçlamı�tır. Ara�tırma sonucuna 

göre, restoran atmosferinin bir boyutu olan “ambiyans” unsurunun sosyal medya 

payla�ımları üzerinde olumlu etkisinin oldu�u saptanmı�tır. 

Keskin, Soluno�lu ve Akta� (2020), yiyecek-içecek i�letmelerinde atmosferin, 

mü�teri tatmini, sadakat ve tekrar ziyaret etme niyeti üzerinde etki olu�turmayı 

amaçlamı�lardır. Ara�tırmada, Kapadokya’ya gelen ki�ilerin atmosfer algısının memnuniyet 

seviyeleri ve tekrar ziyarette bulunma niyetleri üzerindeki etkisi ele alınarak inceleme 

yapılmı�tır. Çalı�mada, DINESCAPE ölçe�inden faydalanılarak hazırlanmı� olan anket 
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sorularıyla veri toplanmı�tır. Çalı�manın sonucunda ise, restoran atmosferinin mü�teri 

memnuniyeti, sadakat ve tekrar ziyarette bulunma niyetleri arasında olumlu bir ili�kinin 

oldu�u ortaya çıkmı�tır.  

Bekâr ve Bekâr (2020), Fine-Dining restoranlarda gerçekle�tirilen canlı müzik 

etkinliklerinin tüketiciler ve i�letmeler bakımından incelemek ve canlı müzik yapılan 

günlerde tüketicilerin memnuniyet seviyeleri, i�letmede kalma süreleri, satın alma miktarı 

ve tekrar ziyaret etme niyeti ile restoran i�letmesinin canlı müzik yapılmadı�ı günlerde kuver 

sayısı ve gelir miktarıyla kar�ıla�tırmayı amaçlamı�lardır. Ara�tırma bulgularına göre, Fine-

Dining restoranlarda canlı müzik etkinliklerinin gerçekle�mesinin mü�teri memnuniyeti, 

mü�terilerin i�letme kalma süreleri, tekrar ziyaret etme niyeti ve satın alma miktarı arasında 

anlamlı etkilerinin oldu�u tespit edilmi�tir. Aynı zamanda, canlı müzik etkinliklerinin 

gerçekle�tirilmesinin i�letmenin kuver sayısı, geliri ve ki�i ba�ı gelirlerinin arttırdı�ını tespit 

etmi�lerdir. Ara�tırma sonlarından yola çıkarak, restoran i�letmelerinde canlı müzik 

etkinliklerini restoran gelen mü�teriler kitlesine uygun olacak �ekilde hayata geçirilmesi, 

müzi�in yapısal özelliklerine dikkat edilmesi ve canlı müzik etkinlikleriyle restorana gelen 

mü�terilere özel bir tecrübe ya�atarak mü�teri ile i�letme arasında duygusal bir ili�ki 

olu�turulması gibi önerilerde bulunmu�lardır. 

Karata� (2021), atmosfer, mü�teri memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme unsurlarının 

mü�teri sadakati ile ili�kisini ara�tırmayı amaçlamı�tır. Ara�tırma bulgularına göre, 

atmosfer, memnuniyet, tekrar ziyaret etme niyeti ve mü�teri sadakati arasında pozitif yönlü 

etkiler oldu�u saptanmı�tır.  

Kazancı ve Atay (2022), Ku�adası’nda hizmet veren restoran i�letmelerinde 

mü�terilerin algıladı�ı yenilikçili�in tekrar ziyaret etme niyeti üzerindeki etkisinin ve bu 

etkiye yönelik faktörlerin ortaya koyulması amaçlanmı�tır. Ara�tırma bulgularına göre, 

Ku�adası’nın sahil �eridi kısmında faaliyet gösteren restoran i�letmelerinin mü�terilerinin 

yenilikçilik algıları ile tekrar ziyaret etme niyeti arasında istatiksel olarak anlamlı bir 

ili�kinin oldu�u sonucuna varılmı�tır. 
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2.6. Engelli Bireylerin Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Üzerine Yapılan Çalı�malar 
 

Toker ve Kaçmaz (2015), Alanya’yı ziyaret eden engellilerin turizm deneyimlerine 

ili�kin algılamalarını ve memnuniyet derecelerini tespit etmek amaçlamı�lardır. Çalı�ma 

sonucunda, engelli turistlerin Alanya’da geçirmi� oldukları tatillerinden, konakladıkları 

tesislerden, destinasyon olanaklarından ve seyahat acentalarından aldıkları hizmetlerden 

genel olarak memnun oldukları tespit edilmi� ve engelli bireylerin Alanya’yı tekrar ziyaret 

etme niyetlerinin oldukça yüksek oldu�u ve tatil deneyimlerini ba�ka engelli bireylere de 

önerecekleri sonucuna varılmı�tır. Ayrıca yapılan analizler sonucunda, “destinasyon 

imkanları”, “tesisin genel özellikleri”, “tesis içi eri�ilebilirlik” ve “seyahat acentası 

hizmetleri” faktörleri ile “genel tatil memnuniyeti” ve “tavsiye etme niyeti” arasında anlamlı 

bir ili�kinin oldu�u saptanmı�tır. “Tekrar gelme niyeti” faktörü ile ise “tesisin genel 

özellikleri” ve “tesis içi eri�ilebilirlik” faktörleri arasında anlamlı bir ili�kinin oldu�unu 

tespit etmi�lerdir. Bunların yanında, konaklama tesisinin genel özellikleri” faktörünün ise, 

engelli bireylerin tatil memnuniyeti, tavsiye etme niyeti ve tekrar ziyaret etme niyetleri 

üzerinde etkisinin oldu�u saptamı�tır. Son olarak, engellilik türünün engelli bireylerin turizm 

deneyimlerine ili�kin algı ve memnuniyetlerinde herhangi bir farklılık olu�turmadı�ı 

sonucuna da varmı�lardır.  

Türkmenda� (2015), fiziksel engelli bireylerin maruz kaldıkları fiziksel ve 

davranı�sal engellerin tekrar ziyaret etme niyetleri üzerindeki etkileri ölçmeyi amaçlamı�tır. 

Ara�tırma bulgularına göre, fiziksel engelli bireylerin seyahatleri sırasında kar�ıla�mı� 

oldukları fiziksel engellerin tekrar ziyaret etme niyetleri üzerinde anlamlı bir etkisinin 

oldu�u ve davranı�sal engellerin ve i�lev seviyelerinin tekrar ziyaret etme niyetleri üzerinde 

olumlu bir etkisinin olmadı�ı tespit edilmi�tir. Ayrıca, engelli bireylerin kar�ıla�tıkları 

fiziksel engellerin tekrar ziyaret etme niyetleri ve ba�kalarına tavsiye etme niyetlerini 

etkileyen önemli bir unsur oldu�u ve eri�ilebilir turizmde oldukça önemli bir pazarlama 

engelli oldu�u da ortaya çıkmı�tır. 

Tellio�lu ve Tekin (2021), turizm için oldukça önemli olan engelli bireylerin seyahat 

ve turizm i�letmelerindeki memnuniyetlerinin ölçülmesi ve kar�ıla�tıkları sorunların 

belirlenmesi amaçlamaktadırlar. Çalı�mada, 2017 yılında Alanya’daki dört ve be� yıldızlı 

konaklama tesislerinde konaklayan 253 engelli bireye anket uygulanarak engelli bireylerin 

memnuniyet düzeyleri belirlenmeye çalı�ılmı�tır. Yapılan ara�tırmalar sonucunda, engelli 
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bireylerin büyük ço�unlu�unun otelin giri�i ve ileti�im faaliyetlerine ili�kin 

düzenlemelerden memnun oldukları ortaya çıkmı�tır. Aynı zamanda, engelli bireylerin 

yiyecek içecek faaliyetlerinden ise memnun olmadıkları ortaya çıkmı�tır. 
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

ARA�TIRMA YÖNTEM� 

Bu bölümde sırasıyla; ara�tırmada kullanılan yöntem, ara�tırmanın veri toplama 

araçları, ara�tırmanın evreni ve örneklemi, ara�tırmanın veri toplama süreci ve analizine ait 

bilgiler yer almaktadır. 

 

3.1.Ara�tırmanın Modeli ve Hipotezleri 
 

Ara�tırmanın modeli, ara�tırmaya katılan engelli bireylerin restoran atmosferi 

algılarının tekrar ziyaret etme niyetlerine etkisi göz önünde bulundurularak olu�turulmu�tur. 

Bu ba�lamda, ara�tırma modeli �ekil 4’te yer almaktadır. 

 

�ekil 4. Ara�tırma Modeli 

Hipotez; ana kütle ile ilgili öne sürülen, do�ru veya yanlı� olması olası olan iddialar 

olarak ifade edilmektedir. Hipotezin do�rulu�u ve yanlı�lı�ı ise hipotez testlerine göre 

belirlenmektedir (Karagöz, 2019: 244).  Hipotezler, ortaya çıkan olayların veya çıkması 

muhtemel olan olaylar, davranı� ve sonuçlar arasındaki ili�kiler için geli�tirilmi� önerme ve 

varsayımlardan olu�maktadır. Hipotezlerin do�rulanabilme özellikleri oldu�u gibi 

reddedilme özellikleri de bulunmaktadır. Buna ba�lı olarak, geli�tirilmi� olan hipotezlerin 
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daha önce yapılmı� olan akademik çalı�maların sonuçları ile örtü�mesi, dil ve kapsam 

açısından daha anlamlı ve sınanabilir özelliklerinin olması gereklidir (Kozak, 2018: 47).  

Ara�tırmanın hipotezleri çalı�manın kavramsal çerçevesi incelenerek 

olu�turulmu�tur. Aynı zamanda, alan yazında restoran atmosferi ile ilgili yapılan çalı�malar 

incelendi�inde restoran atmosferinin tekrar ziyaret etme niyeti üzerinde ve demografik 

faktörler üzerinde de etkisi görülmü�tür. Ünal, Akta� ve Akta� (2014), restoran atmosferinin 

restoranlara gelen tüketicilerin duygularını, duyguların memnuniyeti, memnuniyetin de 

davranı� sakadaki üzerinde büyük etkiye sahip oldu�unu tespit etmi�tir. Githiri (2016), 

restoran atmosferinin unsurlarından fiziksel çevrenin tekrar ziyaret etme niyeti üzerinde 

etkili oldu�unu tespit etmi�tir. Marthianus, Wararag ve Jokom (2016), restoran atmosferinin 

algılanan de�er üzerinde etkisinin oldu�u sonucuna varmı�tır. Karaca ve Köro�lu (2018), 

restoran mü�terilerinin restoran atmosferi algılarının tekrar ziyaret etme niyeti üzerinde etkili 

oldu�u sonucuna varmı�lardır. Keskin, Soluno�lu ve Akta� (2020), restoran atmosferinin 

mü�teri memnuniyeti, sadakat ve tekrar ziyaret etme niyetleri arasında olumlu bir ili�kinin 

oldu�u sonucunu elde etmi�lerdir. Bu do�rultuda, ara�tırmanın temel hipotezi olarak 

belirlenen H1 �u �ekilde olu�turulmu�tur; 

H1: Engelli bireylerin restoran atmosferi algısı tekrar ziyaret etme niyetlerini 

etkilemektedir. 

Albayrak (2014), mü�terilerin cinsiyetlerinin restoran seçimlerinde restoran 

atmosferinin bir etkisinin olmadı�ı sonucuna varmı�tır. Albayrak ve Tüzünkan (2015), 

mü�terilerin cinsiyetlerinin restoran atmosferi algılarının etkiledi�ini tespit etmi�lerdir. 

Kadın ve erkek mü�terilerin restoran atmosferi faktörlerinden servis elemanı, oturma düzeni 

ve yerle�im düzeni ile tesis esteti�i arasında anlamlı farklılıklar oldu�u sonucuna 

varmı�lardır. Buradan hareketle, H2 hipotezi �u �ekilde olu�turulmu�tur; 

H2: Engelli bireylerin cinsiyetleri restoran atmosferi algılarını etkilemektedir. 

Ariffin, Bibon ve Raja (2012), atmosfer unsurlarının genç mü�terilerin tüketim 

davranı�ları üzerinde etkili oldu�u sonucuna varmı�lardır. Demir (2016), ara�tırmaya 

katılanların ya�ları ile restoran atmosferi algıları arasında anlamlı farklılıklar oldu�unu tespit 

etmi� ve restoran atmosferi algılarını etkiledi�i sonucuna varmı�tır. Arslan Ayazlar ve Gün 

(2017), fiziksel çevre faktörlerinin algılanması ile mü�terilerin ya� grupları arasında anlamlı 

farklılıkların oldu�u ve ya�ın artmasıyla algının arttı�ı sonucuna da varmı�lardır. Bu 
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çalı�maların sonuçlarından yola çıkarak, ara�tırmanın H3 hipotezi �u �ekilde 

olu�turulmu�tur; 

H3: Engelli bireylerin ya�ları restoran atmosferi algılarını etkilemektedir. 

Bekâr ve Sürücü (2015), iç ve dı� tasarım unsurlarının önem seviyelerinde cinsiyet, 

ya� ve medeni durum bakımından anlamlı farlılıklar gösterdi�i sonucuna varmı�lardır. 

Ayazlar ve Artu�er (2015), otel misafirlerinin atmosfer unsurları algılamaları ile e�itim, 

medeni durum ve uyrukları arasında anlamlı farklılıklar oldu�unu tespit etmi�lerdir. Bu 

do�rultuda, H4 hipotezi �u �ekilde olu�turulmu�tur; 

H4: Engelli bireylerin medeni durumları restoran atmosferi algılarını etkilemektedir. 

Karaka�, Bilgin ve Kıngır (2017), mü�terilerin aylık gelirleri ile restoran 

i�letmelerindeki memnuniyetleri arasında anlamlı farklılıklar oldu�unu tespit etmi�tir. Bu 

sonuç do�rultusunda, H5 hipotezi �u �ekilde olu�turulmu�tur; 

H5: Engelli bireylerin gelir düzeyleri restoran atmosferi algılarını etkilemektedir. 

Gümü� (2020: 81), mü�terilerin meslekleri ile mü�teri sadakati arasında 

farklılıklarının olmadı�ını tespit etmi�tir. Böylelikle, H6 �u �ekilde olu�turulmu�tur; 

H6: Engelli bireylerin meslekleri restoran atmosferi algılarını etkilemektedir. 

Yine Albayrak ve Tüzünkan (2015: 314), mü�terilerin e�itim durumları ile restoran 

atmosferi algılamaları arasında anlamlı farlılıklar oldu�u ve katılımcıların ço�unlu�unun 

yüksekö�renim düzeyinde olduklarını tespit etmi�lerdir. Cevizkaya (2015: 68), 

katılımcıların e�itim durumları ile restoran özellikleri adı altında yer alan restoran atmosferi 

algıları arasında anlamlı farlılıklar olmadı�ını tespit etmi�tir. Bu sonuçlar do�rultusunda, H7 

�u �ekilde olu�turulmu�tur; 

H7: Engelli bireylerin e�itim düzeyleri restoran atmosferi algılarını etkilemektedir. 

Bulgan ve Ergençiçe�i (2021), Isparta’daki restoranlarda fiziksel engelli bireyler için 

dik merdivenlerin eri�im engeli olu�turdu�u, rampa olmaması, zihinsel engellilerin de 

fiziksel engelli bireylere nazaran daha çok olumsuz tutum ve davranı�lardan etkilendikleri 

sonucuna varmı�lardır. Bu ba�lamda, H8 ve H9 hipotezleri �u �ekilde olu�turulmu�tur; 
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H8: Engelli bireylerin engellilik nedenleri restoran atmosferi algılarını 

etkilemektedir. 

H9: Engelli bireylerin engel türleri restoran atmosferi algılarını etkilemektedir. 

Karaca (2018), restoran ilk defa gelen mü�teriler ile daha önce gelen mü�teriler 

arasında anlamlı farklılıkların oldu�unu ve daha önce gelenlerin ilk defa gelenlere göre daha 

olumlu yakla�ım gösterdiklerinin tespit etmi�tir. Buradan hareketle, H10 hipotezi �u �ekilde 

olu�turulmu�tur; 

H10: Engelli bireylerin otelde konaklama sıklıkları restoran atmosferi algılarını 

etkilemektedir. 

Sever ve Girgin (2019), mü�terilerin restoran memnuniyetlerinin ziyaret etmi� 

oldukları destinasyonları tekrar ziyaret etme niyeti ve o destinasyona olan sadakatleri 

üzerinde etkili oldu�u sonucuna varmı�lardır. Bu do�rultuda, H11 hipotezi �u �ekilde 

olu�turulmu�tur; 

H11: Engelli bireylerin konakladıkları iller restoran atmosferi algılarını 

etkilemektedir. 

�

3.2.Veri Toplama Aracı 
�

Ara�tırmada nicel veri yöntemlerinden anket tekni�i kullanılmı�tır. Ara�tırmanın 

örnekleminin belirlenmesi ve örneklem büyüklü�ü içerisinde bulunan potansiyel 

katılımcılara ili�kin çe�itli yöntemler kullanılmaktadır. Bu yöntemler; olasılı�a ba�lı olan 

yöntemler ve olasılı�a ba�lı olmayan yöntemler olmak üzere iki ba�lıkta ele alınmaktadır 

(Kozak, 2018: 101). Ara�tırmada, olasılı�a ba�lı olmayan örnekleme yöntemlerinden 

kolayda örnekleme yöntemi kullanılmaktadır. Olasılı�a ba�lı olmayan örnekleme 

yöntemleri; seçilen bir örneklemin evren içerisindeki temsil durumunu belirten herhangi bir 

olasılık hesaplanmasının yapılmasını gerektirmeyen örnekleme yöntemidir. Bu yöntemi, 

örneklemi evrene genellemenin önemli olmadı�ı durumlarda kullanmak daha faydalı 

olabilmektedir (Ural ve Kılıç, 2013: 41). 
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Kolayda örnekleme yöntemi; isteyen herkesin örnekleme dâhil edilmesi yöntemidir. 

Ara�tırmaya denek bulma i�lemi belirlenen örneklem sayısına ula�ana kadar sürmektedir 

(Yıldırım vd., 2001: 73). Bir ba�ka deyi�le, ara�tırmacı çalı�masına ili�kin ihtiyacı olan 

büyüklükteki örneklemi elde edinceye dek ula�ılması en basit olan deneklerden veri 

toplamaya çalı�maktadır. Ayrıca, bu yöntemde zaman ve ekonomik açıdan tasarruf 

sa�lanmaktadır (Gürbüz ve �ahin, 2018: 132). 

Veri toplama tekni�i olarak nicel veri yöntemlerinden anket tekni�i kullanılmı�tır. 

Anket formu iki farklı bölümden olu�maktadır. Birinci bölümde, engelli bireylerin 

demografik özelliklerine ili�kin sorular yer almaktadır. �kinci bölümde, engelli bireylerin 

restoran atmosferi algılarının tekrar ziyaret etme niyetine etkisini ölçmek amacıyla restoran 

atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyeti ölçe�ine ili�kin sorular yer almaktadır. Hazırlanan 

anket formu engelli derneklerine, forum sitelerine ve sosyal medya araçlarındaki gruplara 

üye olan 441 engelli katılımcıdan veri elde edilmi�tir. Bu anket uygulaması ile engelli 

bireylerin demografik özellikleri, restoran atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyetine yönelik 

faktörler do�rultusunda, engelli bireylerin restoran atmosferi algılarının tekrar ziyaret etme 

niyetlerine etkisinin ölçülmesi amaçlanmı�tır.  

 

3.2.1. Restoran Atmosferi (DINESCAPE) Ölçe�i  
�

Ara�tırmada katılımcıların restoran atmosferi algılamalarının belirlenmesi için Ryu 

ve Jang (2008)’ın geli�tirdi�i DINESCAPE ölçe�i kullanılmı�tır. DINESCAPE Ölçe�i; bir 

restoranda yemek yenilen ortamda restorana gelen misafirlerin algısını ölçmeye yarayan bir 

ölçektir. Bu ölçek, altı boyut ve bu boyutları ortaya çıkaran 21 ifadeden olu�maktadır. Bu 

boyutlar �u �ekildedir; ambiyans, restoran esteti�i, aydınlatma, servis malzemeleri, servis 

eleman faktörü, masa ve oturma düzeni �eklindedir (Ryu ve Jang, 2008).  Katılımcılar ölçek 

maddelerini 7’li Likert Ölçe�i yardımıyla de�erlendirmi�lerdir. Ölçekte yer alan boyutların 

Cronbach Alpha de�erleri sırasıyla �u �ekildedir; tesis esteti�i �= 0,87, ambiyans �=0,83, 

aydınlatma �=0,92, servis malzemeleri �=0,85, oturma düzeni �=0,86 ve servis personeli ise 

�= 0,80 olarak bulunmu�tur (Ryu ve Jang, 2008: 18). 
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3.2.2.Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Ölçe�i  
�

Tekrar Ziyaret Etme Niyetine yönelik olan sorular Namkung ve Jang (2010) yapmı� 

oldukları çalı�mada yer alan üç ifade ve tek boyuttan olu�an davranı�sal niyet ifadelerinden 

yararlanılmı�tır. Bu boyuta ili�kin Cronbach Alpha de�eri ise �= 0, 92’dir (Namkung ve 

Jang, 2010: 1245). 

 

3.3.Ara�tırmanın Evreni ve Örneklemi 
�

Evren, ara�tırma kapsamına alınan bireylerin olu�turdu�u topluluk olarak ifade 

edilmektedir. Örneklem ise, ara�tırmanın evreni içerisindeki çalı�ma amacına uygun 

herhangi bir yöntemle belirlenen ve evreni temsil etme gücü olan ö�eler ya da elemanlar 

kümesi olarak adlandırılmaktadır. Ara�tırmanın evreni ve örneklemi çalı�manın amacı, 

ara�tırma problemi ve de�i�kenleri göz önünde bulundurularak belirlenmelidir. Sosyal 

bilimler alanında yapılan ço�u çalı�mada tam anlamıyla evreni temsil etmesi beklenen 

gruplar yerine eri�ilebilen ki�iler ile ara�tırmalar gerçekle�tirilmektedir (Toy ve Tosuno�lu, 

2007: 6-7). Buna ba�lı olarak ara�tırmanın evrenini, Türkiye’deki 18 ya� ve üzeri engelli 

bireyler olu�turmaktadır. Ara�tırmanın örneklemini, Türkiye’de faaliyet gösteren engelli 

dernekleri ve engellilere ait internet sitelerine üye olan 18 ya� ve üzeri çe�itli demografik 

özelliklere sahip olan engelli bireyler olu�turmaktadır. Fakat ara�tırmanın evreni ve 

örnekleminde yer alan dernekler ve sitelerdeki bireylerin hassaslı�ı da göz önünde 

bulundurularak dernekler ve sitelerden izin alınarak ara�tırma gerçekle�tirilmi�tir.   

Çalı�manın evren büyüklü�ünün bir milyondan fazla olması, %95 güven aralı�ında 

ve 0,05 önem düzeyinde olmasından dolayı çalı�mada minimum 384 ki�iye anket 

uygulanması uygun görülmü�tür (Akalın, 2018: 113). Bu ba�lamda ara�tırmada, toplam 441 

engelli bireyden anket formu toplanmı�tır. Eksik doldurulan ve analize uygun olmayan 

anketlerin elenmesi sonucunda toplam 410 anket formu de�erlendirilmeye alınmı�tır. 
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3.4.Veri Toplama Süreci ve Analizi 
�

Ara�tırmanın amacı ve kapsamına yönelik olarak çevrimiçi hazırlanan anket formu, 

Çanakkale Onsekiz Mart Üniversitesi Rektörlü�ü Lisansüstü E�itim Enstitüsü Bilimsel 

Ara�tırmalar Etik Kurulu'ndan alınmı� olan 30.09.2021 tarih ve 17/25 sayılı karar 

do�rultusunda, Türkiye’deki engelli dernekleri, sosyal medya hesapları ve engelli 

platformlarına üye olan engelli bireylere elektronik ortamda da�ıtılmı�tır. Anketin 

toplanması yakla�ık be� ay (Ekim 2021-�ubat 2022) sürmü�tür. Bu süreç içerisinde toplam 

441 adet anket formu toplanmı�tır. Ancak, elde verilerin uç de�er kontrolleri yapıldıktan 

sonra 31 adet anket formunun veri analizine uygun olmamasından dolayı 410 adet anket 

formu üzerinden analizler yapılmı�tır. Anket formunda 10 demografik faktör, altı boyut ve 

21 ifadeden olu�an Restoran Atmosferi (DINESCAPE) Ölçe�i soruları, tek boyut ve üç 

ifadeden olu�an Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Ölçe�i soruları olmak üzere toplam 34 madde 

yer almaktadır. Ara�tırmanın sonucunda elde edilmi� olan veriler IBM SPSS 25.0 paket 

programına aktarılarak analiz edilmi�tir. 

Elde edilen verilerin analizleri yapılırken faktör yükü 0,30’dan dü�ük olan üç ifade 

çıkarılarak 18 ifade üzerinden analiz gerçekle�tirilmi�tir. �lk olarak, ara�tırmaya katılan 

engelli bireylerin demografik özellikleri, engellilik nedenleri ve konaklama sıklıklarına 

ili�kin bilgilerin frekans analizleri yapılmı�tır. Ardından, ara�tırmada kullanılan Restoran 

Atmosferi (DINESCAPE) Ölçe�i ve Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Ölçe�inin güvenirlik analizi 

yapılmı� ve ölçeklerin aritmetik ortalamaları ve standart sapmaları hesaplanmı�tır. Aritmetik 

ortalamaları ve standart sapma hesaplamalarının ardından, normallik testleri uygulanmı� ve 

elde edilen verilerin normal da�ılım göstermeleri sonucunda parametrik testler 

uygulanmı�tır. Hipotezlerin test edilebilmesi ve de�i�kenler arasındaki farklılıkların ortaya 

çıkarılması amacıyla iki de�i�kenli olanlar için ba�ımsız örneklem t-testi, ikiden fazla 

de�i�kenli olanlar için ise ANOVA testi gerçekle�tirilmi�tir. Ara�tırmada kapsamındaki 

ölçeklerin aralarındaki ili�kiyi tespit etmek amacıyla korelasyon analizi yapılmı�tır. Son 

olarak, engelli bireylerin restoran atmosferi algılarının tekrar ziyaret etme niyetlerine etkisini 

belirlemek amacıyla regresyon analizi gerçekle�tirilmi�tir. 
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DÖRDÜNCÜ BÖLÜM 

ARA�TIRMA BULGULARI 

Bu bölümde engelli bireylere uygulanan anket formlarından elde edilen verilerin 

bulguları yer almaktadır. Bu do�rultuda, bulgular analiz sonuçlarına göre yorumlanmı�tır.  

 

4.1. Katılımcıların Demografik Özelliklerine �li�kin Bulgular 
�

Ara�tırmaya katılan engelli bireylerin cinsiyet, ya�, medeni durumu, gelir düzeyleri, 

meslek grupları ve e�itim durumlarına yönelik bilgiler Tablo 8’de belirtilmektedir. 

 
Tablo 8 

Katılımcıların demografik özelliklerine ili�kin bulgular 

Demografik De�i�kenler 
                                                       Cinsiyetiniz N % 

Kadın  192 46,8 
Erkek  218 53,2 
Toplam 410 100,0 

Ya�ınız 
18-23 31 7,6 
24-29 118 28,8 
30-35 119 29,0 
36-41 77 18,8 
42 ve üstü 65 15,9 
Toplam  410 100,0 

Medeni Durumunuz 
Bekâr 251 61,2 
Evli 159 38,8 
Toplam 410 100,0 

Gelir Durumunuz 
Dü�ük Düzey 112 27,3 
Orta Düzey 243 59,3 
Yüksek Düzey 55 13,4 
Toplam  410 100,0 

Mesle�iniz  
Özel Sektör 179 43,7 
Memur 104 25,4 
��çi 40 9,8 
Ö�renci 34 8,3 
Emekli 28 6,8 
Ev hanımı 25 6,1 
Toplam 410 100,0 

E�itim Durumunuz 
Ortaö�retim 148 36,1 
Ön Lisans 137 33,4 
Lisans ve üstü 125 30,5 
Toplam 410 100,0 
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Tablo 8 incelendi�inde, ara�tırmaya katılan engelli bireylerin demografik 

özelliklerine ili�kin bulguların yer aldı�ı görülmektedir. Bu ba�lamda, ara�tırmaya katılan 

engelli bireylerin ço�unluk olarak 218’inin (%53,2) erkek katılımcı, 119’unun (%29,0) 30-

35 ya� aralı�ında, 251’inin (%61,2) bekâr, 243’ünün (%59,3) orta gelir düzeyine sahip 

oldukları, 179’unun (%43,7) özel sektörde çalı�tıkları, 148’inin (36,1) ortaö�retim mezunu 

oldukları tespit edilmi�tir. 

Katılımcılara demografik özelliklerinin yanında engellilik nedenleri ve hangi engel 

türüne sahip olduklarına yönelik sorular da yöneltilmi�tir. Bu ba�lamda, ara�tırmaya katılan 

engelli bireylerin engellilik nedenleri ve sahip oldukları engel türüne yönelik bulgular Tablo 

9’da belirtilmektedir. 

Tablo 9 

Engellilik durumuna ili�kin bulgular 

De�i�kenler  N % 
Engellilik Nedeni 

Do�um Öncesi 62 15,1 
Do�um Anında 65 15,9 
Do�um Sonrası 283 69,0 
Toplam 410 100,0 

Engellilik Türü 
Fiziksel/Ortopedik Engelli 225 54,9 
Süre�en (Kronik) Hastalıklar 79 19,3 
��itme Engelli 71 17,3 
Görme Engelli 35 8,5 
Toplam  410 100,0 

 

Tablo 9 incelendi�inde, engelli bireylerin engellilik nedenleri ve hangi engel türüne 

sahip olduklarına ili�kin bilgilerin yer aldı�ı görülmektedir. Bu ba�lamda, tabloda yer alan 

katılımcıların engellilik nedenleri incelendi�inde ço�unluk olarak, engelli bireylerin 

283’ünün (%69,0) ise do�um sonrası oldu�u görülmektedir. Katılımcıların hangi engel 

türüne sahip olduklarına ili�kin da�ılımları incelendi�inde ise, en fazla 225’inin (%54,9) 

fiziksel/ortopedik engele sahip oldukları tespit edilmi�tir. 

Katılımcılara kaç defa otelde konakladıkları ve bu konakladıkları engelli dostu 

otellerin hangi illerde olduklarına ili�kin sorular da yöneltilmi�tir. Bu ba�lamda, bu sorulara 

ili�kin bilgiler Tablo 10’da belirtilmektedir. 
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Tablo 10 

Katılımcıların konaklama sıklıkları ve otellere ili�kin bulgular 

De�i�kenler  N % 
Otelde Konaklama Sayısı 

1-5 defa 349 85,1 
6-10 defa 61 14,9 
Toplam 410 100,0 

Otellerin Bulundu�u �ller 
Antalya 73 17,8 
�zmir 73 17,8 
Afyonkarahisar 55 13,4 
Bursa 47 11,5 
�stanbul 35 8,5 
Mu�la 31 7,6 
Balıkesir 29 7,1 
Samsun  24 5,9 
Aydın 23 5,6 
Çanakkale 20 4,9 
Toplam  410 100,0 

 

Tablo 10 incelendi�inde, katılımcıların kaç defa otelde konakladıkları ve bu 

konakladıkları engelli dostu otellerin hangi illerde bulunduklarına ili�kin bilgilerin yer aldı�ı 

görülmektedir. Bu ba�lamda katılımcıların, 349’unun (%85,1) 1-5 defa ve 73’ünün ise (17,8) 

Antalya ve �zmir illerinde bulunana engelli dostu otellerde konakladıkları saptanmı�tır. 

 

4.2. Faktör Analizi Sonuçları 
�

Ryu ve Jang (2008)’ın geli�tirmi� oldukları restoran atmosferi (DINESCAPE) ölçe�i 

literatürde restoran mü�terilerinin restoran atmosferi algılarına ili�kin yapılan çalı�malarda 

sıklıkla kullanıldı�ı görülmektedir (Karaca ve Köro�lu, 2018; Çetinsöz, 2019; Saatcı, vd., 

2019; Keskin, vd., 2020). Bu ara�tırmada da engelli dostu otellerdeki restoran atmosferi 

boyutlarının de�erlendirilmesi için bu ölçekten yararlanılmı�tır. Ölçe�in yapılan analizler 

sonucunda faktör yapısı korunmu� ve analizler bu faktörler esas alınarak yapılmı�tır. �lk 

olarak, faktör analizinin uygulanabilmesi amacıyla Tablo 11’de yer alan KMO örneklem 

yeterlilik ve Bartlett testinin de�erleri dikkate alınmı�tır. Kaiser-Meyer-Olkin örneklem 

ölçüm de�eri (0,754) ve Barttlet testi de�erine (sig<0,05) göre faktör analizinin 

yapılabilmesi için uygun de�erler arasında oldu�u tespit edilmi�tir. Tablo 11’de restoran 

atmosferi ölçe�ine yönelik faktör analizi ve bu faktörlerin güvenirlik analizleri sonuçlarına 

ili�kin bulgular bulunmaktadır. Faktör analizi sonuçlara göre faktör yükü 0,30’dan dü�ük 
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olan “Restoran atmosferinin sıcaklık düzeyi uygun seviyedeydi”, “Restoranın haz verici bir 

kokusu vardı” ve “Restorandaki bitkiler ya da çiçekler bana huzur verdi” ifadeleri ölçekten 

çıkarılmı� ve analizlere 18 ifade ile devam edilmi�tir. 

Tablo 11 

 KMO ve Bartlett testi sonuçları 

KMO ve Bartlett Testi 
Kaiser-Meyer-Olkin Örneklem Yeterlilik Ölçüsü 0,754 
Bartlett Testi  Yakla�ık Ki-Kare 4077,200 
 Df 153 
 Sig. 0,000 

 

Tablo 11’deki de�erler incelendi�inde, Kaiser-Meyer-Olkin örneklem ölçüm de�eri 

0,754 oldu�u ve bu de�erin KMO de�erlerine göre iyi düzeyde örneklem yeterlili�ine sahip 

oldu�u tespit edilmi�tir. Barttlet testi incelendi�inde ise, yakla�ık Ki-Kare de�erinin 

4077,200 ve p<0,005 güven aralı�ında oldu�u tespit edilmi�tir. Sonuç olarak, KMO ve 

Bartlett Testi sonuçlarına göre faktör analizinin uygulanabilmesi için uygun de�erler 

arasında oldu�u ortaya çıkmı�tır. Buna ba�lı olarak, restoran atmosferi ölçe�ine yönelik 

faktör analizi sonuçları Tablo 12’de belirtilmektedir. 

Tablo 12  

Restoran atmosferi (DINESCAPE) ölçe�ine ili�kin faktör analizi sonuçları 

Restoran Atmosferi Faktörleri Faktör Yükü 
Öz 

De�er 
Açıklanan 
Varyans 

Aydınlatma  5,156 28,646 
Restoranın aydınlatması sıcak bir atmosfer yaratmı�tı. 0,922   
Restoranın aydınlatması rahat bir atmosfer yaratmı�tı. 0,869   
Restoranın aydınlatması iyi bir �ekilde kar�ılanma hissi verdi. 0,833   

Ambiyans  2,340 13,002 
Restoranda çalan fon müzi�i ho�uma gitti. 0,950   
Restoranda çalan fon müzi�i beni rahatlattı. 0,944   

Estetik 1,900 10,556 
Restorandaki mobilyalar (yemek masası, yemek sandalyesi) yüksek 
kalitedeydi. 

0,628   

Restorandaki resimler ya da foto�raflar ilgi çekiciydi. 0,804   
Restorandaki duvar dekorları görsel olarak ilgi çekiciydi. 0,774   
Restorandaki renkler sıcak bir atmosfer olu�turmu�tu. 0,730   

Oturma Düzeni 1,666 9,257 
Restorandaki oturma düzeni rahatça yerle�memi sa�ladı. 0,914   
Restoranın yerle�im düzeni rahatça hareket etmemi kolayla�tırdı. 0,912   
Restorandaki oturma düzeni sıkı�ık hissettirdi. * 0,823   

Servis Malzemeleri 1,548 8,600 
Restorandaki sofra takımları (cam, porselen, gümü� gibi) yüksek 
kaliteydi. 

0,844   

Restorandaki yemek takımları (çatal, bıçak gibi) görsel olarak ilgi 
çekiciydi. 

0,824   
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Restorandaki sofra örtüleri (masa örtüsü, peçete gibi) ilgi çekiciydi. 0,747   
Servis Elemanı  1,084 6,020 

Restoran personelinin sempatik tavırları beni iyi hissettirdi. 0,854   
Restoranda yeterli sayıda personel olması bana önem verildi�ini 
hissettirdi. 

0,841   

Restoran personelleri düzgün ve iyi giyimliydi. 0,723   
TOPLAM AÇIKLANAN VARYANS 76,081 
*ifadeye ters kodlama yapılmı�tır. 

 

Tablo 12’de yer alan restoran atmosferi ölçe�ine uygulanan faktör analizi sonuçlarına 

göre, restoran atmosferi altı faktör ve 18 ifadeden olu�maktadır. Bu ba�lamda, faktörlerinin 

tamamının toplam açıklanan varyanslarının %76,081 oldu�u görülmektedir.  

Ölçe�in boyutlarına ili�kin faktör analizi sonuçlarına göre, varyans açıklama oranı 

en yüksek seviyede açıklana %28,646 ile “Aydınlatma” faktörünün oldu�u tespit edilmi�tir. 

�ki ifadeden olu�an “Ambiyans” faktörünün varyans açıklama oranı %13,002 oldu�u 

saptanmı�tır. Dört ifadeden olu�makta olan “Estetik” faktörünün toplam varyansı açıklama 

oranının %10,556 oldu�u saptanmı�tır. Üç ifadeden olu�an “Servis Malzemeleri” 

faktörünün toplam açıkladı�ı varyans oranının %8,600 oldu�u saptanmı�tır. Üç ifadeden 

olu�an “Oturma Düzeni” faktörünün toplam açıklanan varyans oranının %9,257 oldu�u 

saptanmı�tır. Üç ifadeden olu�makta olan “Servis Elemanı” faktörünün ise toplam açıkladı�ı 

varyans oranının %6,020 oldu�u tespit edilmi�tir. Son olarak Tablo 12 incelendi�inde, ölçek 

boyutlarına yönelik açıklanan varyans oranı en yüksek (%28,646) “Aydınlatma” faktörünün, 

en dü�ük açıklanan varyans oranının ise (%6,020) “Servis Elemanı” faktörünün oldu�u 

saptanmı�tır. 

 

����� �4.3. Güvenirlik Analize Yönelik Bulgular 
�

Güvenirlik, ara�tırmaya katılan bireylerin test maddelerine vermi� oldukları yanıtlar 

arasındaki tutarlılık olarak ifade edilmektedir. Güvenirlik, ara�tırmada kullanılan testin 

ölçmek istedi�i özelli�in ne düzeyde do�ruluk gösterip göstermedi�ini belirtmektedir 

(Büyüköztürk, 2011: 170). Güvenirlik analizi, bir konuda örneklemi olu�turacak olan 

birimlerden veri toplamak için geli�tirilmi� olan ölçme araçlarının ifadelerinin aralarında 

tutarlılı�ı test etmek amacıyla kullanılmaktadır (Ural ve Kılıç, 2013: 280). Cronbach Alfa 

katsayısının de�erlerine göre güvenirlik için yorum yaparken dikkat edilmesi gereken 

aralıklar Tablo 13’te bulunmaktadır. 
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Tablo 13 

Cronbach Alfa de�erleri ve güvenirlik durumları 

Güvenirlik Katsayısı (Cronbach Alfa) Güvenirlik  
0,00<�<0,40  Ölçek güvenilir de�ildir. 
0,40 <� <0,60 Ölçek güvenirlili�i dü�üktür. 
0,60 <� <0,80 Ölçek oldukça güvenilirdir. 
0,80 <� <1,00 Ölçek yüksek düzeyde güvenilirdir. 

 

Kaynak: Karagöz, 2019: 19. 

Ölçme aracında bulunan ifadelerin aralarında tutarlılık olup olmadı�ı, aralarındaki 

korelasyonun (ili�kinin) ölçülmesiyle tespit edilmektedir. Güvenirlik analizinde iç 

tutarlılı�ın ölçülmesinde Cronbach Alfa olarak adlandırılan alfa katsayısı en yaygın 

kullanılan yöntemdir. Güvenirlik katsayısı, 0 ile 1 arasında de�erler almakta ve de�erler 1’e 

yakla�tıkça güvenirlik artmaktadır (Karagöz, 2019: 19). Bu bilgiler do�rultusunda, 

ölçeklerin güvenirlik analizi sonuçları Tablo 14’te belirtilmektedir. 

Tablo 14 

Restoran atmosferi (DINESCAPE) ölçe�i ve tekrar ziyaret etme niyeti ölçe�inin güvenirlik 
analizleri 

Ölçekler Cronbach Alfa �fade Sayısı 

DINESCAPE Ölçe�i 0,838 18 

Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Ölçe�i 0,941 3 

 

Tablo 14 incelendi�inde, ara�tırmada kullanılan DINEACAPE Ölçe�inin Cronbach 

Alfa de�eri 0,838 ve Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Ölçe�inin Cronbach Alfa de�erinin de 

0,941 oldu�u tespit edilmi�tir. Bu ba�lamda Cronbach Alfa katsayılarına göre, her iki 

ölçe�in de yüksek düzeyde güvenilir oldukları belirlenmi�tir (0,80 <� <1,00). Ara�tırmada 

kullanılan DINESCAPE Ölçe�ine yönelik aritmetik ortalama ve standart sapma sonuçları 

Tablo 15’te belirtilmektedir. 
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Tablo 15 

Restoran atmosferi (DINESCAPE) ölçe�ine ili�kin aritmetik ortalama ve standart sapma 
sonuçları (N=410) 

Faktör �fade x�  S.S. 

Soru 
Silindi�inde 
Cronbach’s 

Alpha 

A
yd

ın
la

tm
a Restoranın aydınlatması sıcak bir atmosfer yaratmı�tı. 3,7415 0,72097 0,832 

Restoranın aydınlatması rahat bir atmosfer yaratmı�tı. 3,7341 0,74009 0,831 
Restoranın aydınlatması iyi bir �ekilde kar�ılanma hissi 
verdi. 

3,7610 0,77013 0,829 

A
m

b
iy

an
s Restoranda çalan fon müzi�i beni rahatlattı. 3,4512 0,93496 0,832 

Restoranda çalan fon müzi�i ho�uma gitti. 3,4098 0,96283 0,834 

E
st

et
ik

 

Restorandaki duvar dekorları görsel olarak ilgi çekiciydi. 3,6854 0,78869 0,827 
Restorandaki resimler ya da foto�raflar ilgi çekiciydi. 3,6634 0,78424 0,828 
Restorandaki renkler sıcak bir atmosfer olu�turmu�tu. 3,6463 0,78138 0,830 
Restorandaki mobilyalar (yemek masası, yemek 
sandalyesi) yüksek kalitedeydi. 

3,5927 0,93162 0,829 

O
tu

rm
a 

D
ü

ze
n

i Restoranın yerle�im düzeni rahatça hareket etmemi 
kolayla�tırdı. 

3,4634 0,98640 0,830 

Restorandaki oturma düzeni rahatça yerle�memi sa�ladı. 3,4707 0,97166 0,828 
Restorandaki oturma düzeni sıkı�ık hissettirdi. 3,3024 1,27271 0,848 

S
er

vi
s 

M
al

ze
m

el
er

i 

Restorandaki sofra örtüleri (masa örtüsü, peçete gibi) ilgi 
çekiciydi. 

3,4610 0,91159 0,826 

Restorandaki yemek takımları (çatal, bıçak gibi) görsel 
olarak ilgi çekiciydi. 

3,2927 0,97760 0,824 

Restorandaki sofra takımları (cam, porselen, gümü� gibi) 
yüksek kaliteydi. 

3,3659 0,97540 0,826 

S
er

vi
s 

E
le

m
an

ı 

Restoran personelinin sempatik tavırları beni iyi 
hissettirdi. 

4,0951 0,71191 0,831 

Restoranda yeterli sayıda personel olması bana önem 
verildi�ini hissettirdi. 

3,8780 0,81235 0,834 

Restoran personelleri düzgün ve iyi giyimliydi. 4,1683 0,68048 0,829 

 

Tablo 15’te DINESCAPE ölçe�ine ili�kin aritmetik ortalama, standart sapma ve 

güvenirlik analizi sonuçları yer almaktadır. Güvenirlik testi için ölçe�in boyutları ayrı ayrı 

de�erlendirilmi�tir. Aydınlatma (ilk üç ifade), Ambiyans (iki ifade), Estetik (dört ifade), 

Oturma Düzeni (üç ifade), Servis Malzemeleri (üç ifade) ve Servis Elemanı (üç ifade) olmak 

üzere toplam altı faktör ve 18 ifade de�erlendirilmi�tir. Tabloda yer alan ifadeler arasında 

en yüksek ortalama servis elemanı boyutuna ait olan “Restoran personelleri düzgün ve iyi 

giyimliydi.” (x� = 4,1683) ifadesi, en dü�ük ortalama ise servis malzemeleri boyutuna ait olan 

“Restorandaki yemek takımları (çatal, bıçak gibi) görsel olarak ilgi çekiciydi.” (x� = 3,2927) 

ifadesinin oldu�u tespit edilmi�tir. 
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Ara�tırmada kullanılan di�er bir ölçek ise Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Ölçe�idir. Bu 

ölçe�e yönelik aritmetik ortalama ve standart sapma hesaplamaları a�a�ıdaki Tablo 16’da 

belirtilmektedir. 

Tablo 16  

Tekrar ziyaret etme niyeti ölçe�i aritmetik ortalama ve standart sapmaları  

Faktör �fade x�  S.S. 

T
ek

ra
r 

Z
iy

ar
et

 
E

tm
e 

N
iy

et
i 

Gelecekte bu restorana tekrar gelmek isterim. 3,6195 0,81045 

Bu restoranı arkada�larıma veya ba�kalarına tavsiye ederim. 3,6293 0,80895 

Bu restoran hakkında ba�kalarına olumlu �eyler söylerim. 3,6610 0,78475 

 

Tablo 16’daki veriler incelendi�inde, Tekrar Ziyaret Etme Niyeti ifadelerinin 

aritmetik ortalamaları ve standart sapmaları yer almaktadır. Bu ba�lamda, en yüksek 

ortalamaya “Bu restoran hakkında ba�kalarına olumlu �eyler söylerim.” ifadesinin (x� = 

3,6610) oldu�u ve en dü�ük ortalama ise, “Gelecekte bu restorana tekrar gelmek isterim.” 

ifadesinin (x� = 3,6195) oldu�u tespit edilmi�tir. Ölçeklere ili�kin betimsel istatistikler Tablo 

17’de belirtilmektedir. 

Tablo 17 

Restoran atmosferi (DINESCAPE) ölçe�i ve tekrar ziyaret etme niyeti ölçe�ine yönelik 
betimsel istatistikler 

Ölçekler  Ölçüm De�erleri �statistik  Standart Hata 

D
IN

E
S

C
A

P
E

 
(R

es
to

ra
n

 
A

tm
os

fe
ri

) 
Ö

lç
e�

i 

Ortalama  3,6213 0,02257 
Varyans  0,209  
Standart Sapma 0,45691  
Geni�lik (Range) 2,39  
Çarpıklık (Skewness) Katsayısı  0,044 0,121 
Basıklık (Kurtosis) Katsayısı -0,035 0,240 

T
ek

ra
r 

Z
iy

ar
et

 E
tm

e 
N

iy
et

i Ö
lç

e�
i Ortalama  3,6366 0,03742 

Varyans  0,574  
Standart Sapma 0,75777  
Geni�lik (Range) 3,33  
Çarpıklık (Skewness) Katsayısı  -0,384 0,121 
Basıklık (Kurtosis) Katsayısı -0,173 0,240 

 

Tablo 17’de yer alan veriler, faktör yükü 0,30’dan dü�ük olan “Restoran 

atmosferinin sıcaklık düzeyi uygun seviyedeydi”, “Restoranın haz verici bir kokusu vardı” 

ve “Restorandaki bitkiler ya da çiçekler bana huzur verdi” ifadelerinin çıkarılması 

sonucunda elde edilen sonuçlardır. Elde edilen verilere göre ara�tırmada kullanılan ölçeklere 
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parametrik testlerin uygulanabilmesi için öncelik olarak elde edilen verilerin normal da�ılım 

göstermesi gerekmektedir. Buna ba�lı olarak, verilerin normal da�ılıp da�ılmadı�ının 

anla�ılabilmesi amacıyla çarpıklık (skewness) ve basıklık (kurtosis) katsayılarına 

bakılmı�tır. Bu yöntem, elde edilen verilerin frekans da�ılımlarının belli bir da�ılıma uygun 

olup olmadı�ını belirlemek için kullanılmaktadır (Karagöz, 2019: 352). Tabachnick ve 

Fidell (2013) yapmı� oldukları ara�tırmalar sonucunda elde edilen verilerin normal 

da�ılımlarının -1,5 ile +1,5 arasında olması gerekti�ini belirtmi�tir. George ve Mallery 

(2010) ise yaptıkları ara�tırmalar sonucunda normal da�ılımın -2 ile +2 arasında olması 

gerekti�ini belirtmektedir. Buradan yola çıkarak analiz sonucunda, DINESCAPE (Restoran 

Atmosferi) Ölçe�ine yönelik çarpıklık katsayının 0,044 ve basıklık katsayısının -0,035 

oldu�u saptanmı�tır. Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Ölçe�inin çarpıklık katsayısının -,0384 ve 

basıklık katsayısının -0,173 oldu�u saptanmı�tır. Dolayısıyla, ara�tırmada kullanılan 

ölçeklerin çarpıklık ve basıklık katsayılarının -2 ile +2 arasında olması sebebiyle normal 

da�ılım gösterdi�i ortaya çıkmı�tır. 

 

4.4. T- testi Sonuçları ve Hipotez Testleri 
�

 Ba�ımsız olan grup ya da örneklemlerin ba�ımlı ba�ka bir de�i�kene göre 

ortalamalarının hesaplanarak kar�ıla�tırılması ve hesaplanan ortalamaların belirli anlamlılık 

düzeyinin olup olmadı�ını belirleyebilmek için kullanılan analiz ba�ımsız örneklem t-testi 

olarak ifade edilmektedir. Aynı zamanda, bu analiz türü kapsamında en az iki grup 

bulunmakta ve yalnızca bir durumun ele alındı�ı zamanlarda kullanılmaktadır. Di�er bir 

deyi�le, iki de�i�ken arasından bir grubun bir di�er de�i�kene göre farklı olup olmadı�ını 

belirlemek amacıyla da kullanılmaktadır. Bu testin uygulanabilmesi için �u �artlar gereklidir 

(Tutar ve Erdem, 2020: 498); 

� Her iki grubun da normal da�ılım göstermesi gerekmektedir. 

� Her iki grubun varyanslarının e�it olması ve homojenlik özelli�i göstermesi 

gerekmektedir. 

� Farklı grupları olu�turan katılımcıların birbirlerinden farklı olacak �ekilde rasgele 

seçilmi� olması gerekmektedir.  
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Bilgisayar kullanılarak yapılan t-testi analizlerinde, kritik de�erlere ve serbestlik 

derecesine ihtiyaç duyulmamaktadır. Bilgisayar programıyla yapılan analizlerden elde 

edilen sonuç tablosunun significance (sig) de�erine bakılarak karar verilmektedir. T-testi 

sonucunda significance de�erinin olması gereken aralık ve hipotezin kabul edilme durumu 

�u �ekildedir (Karagöz, 2019: 430); 

Sig de�eri> 0,05 ise H0 hipotezi kabul edilmektedir. 

Sig de�eri <0,05 ise H0 reddedilmekte ve H1 hipotezi kabul edilmektedir. 

Bu ba�lamda, ara�tırmada yer alan iki de�i�kenli faktörler için yapılan t-testi analizi 

sonuçları a�a�ıdaki Tablo 18, Tablo 19 ve Tablo 20’de belirtilmektedir.  

 

4.4.1. Katılımcıların Demografik Özelliklerine Yönelik Farklılık Testleri (t-
testi) 
�

 Ara�tırmaya katılan engelli bireylerin cinsiyet, medeni durum ve konaklama 

sıklıklarına ili�kin farklılık testlerinin sonuçları yer almaktadır. Bu do�rultuda, katılımcıların 

cinsiyet de�i�kenlerine ili�kin farklılık testi sonuçları Tablo 18’de belirtilmektedir. 

Tablo 18 

 Katılımcıların cinsiyet de�i�kenine yönelik farklılık testi 

C�NS�YET 
ÖLÇEKLER   N x�  S.S. t Sig. 2 

RESTORAN ATMOSFER� Kadın 192 3,6189 0,45257 -0,098 -
0,00442 Erkek 218 3,6233 0,46173 

Aydınlatma Kadın 192 3,7847 0,61959 1,111 0,267 
Erkek 218 3,7110 0,71167 

Ambiyans Kadın 192 3,4193 0,89501 -0,231 0,818 
Erkek 218 3,4404 0,94850 

Estetik Kadın 192 3,6341 0,62132 -0,392 0,695 
Erkek 218 3,6583 0,62371 

Oturma Düzeni Kadın 192 3,3872 1,02669 -0,496 0,620 
Erkek 218 3,4343 0,89661 

Servis Malzemeleri Kadın 192 3,3108 0,86093 -1,449 0,148 
Erkek 218 3,4281 0,77874 

Servis Elemanı Kadın 192 4,1059 0,59356 1,817 0,070 
Erkek 218 3,9954 0,63236 

TEKRAR Z�YARET ETME N�YET� Kadın 192 3,6128 0,74652 -0,595 0,552 
Erkek 218 3,6575 0,76864 
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Tablo 18’de ara�tırmaya katılan engelli bireylerin cinsiyetlerine yönelik farklılık 

testleri (t-testi) yer almaktadır. Bu do�rultuda, ara�tırmaya katılan engelli bireylerin restoran 

atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyetleri algılamaları cinsiyetlerine göre istatiksel anlamda 

anlamlı farklılık göstermedi�i görülmektedir (p>0,005). Bu do�rultuda, H2 olarak belirlenen 

“Engelli bireylerin cinsiyetleri restoran atmosferi algılarını etkilemektedir” hipotezi 

desteklenmemektedir. Dolayısıyla, engelli bireylerin cinsiyetlerinin restoran atmosferi 

algıları üzerinde belirleyici farklılıklar olu�turmadı�ı sonucuna varılmı�tır. Katılımcıların 

medeni durumlarına göre farklılık testi sonuçları Tablo 19’da belirtilmektedir. 

Tablo 19 

Katılımcıların medeni durum de�i�kenine göre farklılık testi 

MEDEN� DURUM 
ÖLÇEKLER  N x�  S.S. t Sig. 2 

RESTORAN 
ATMOSFER� 

Bekâr 251 3,6166 0,47478 -0,257 0,797 
Evli 159 3,6286 0,42856 

Aydınlatma Bekâr 251 3,7317 0,71038 -0,523 0,601 
Evli 159 3,7673 0,60327 

Ambiyans Bekâr 251 3,4681 0,90498 1,038 0,300 
Evli 159 3,3711 0,95004 

Estetik Bekâr 251 3,6175 0,65202 -1,204 0,229 
Evli 159 3,6934 0,57017 

Oturma Düzeni Bekâr 251 3,4170 0,94966 0,127 0,899 
Evli 159 3,4046 0,97606 

Servis Malzemeleri Bekâr 251 3,3479 0,85388 -0,783 0,434 
Evli 159 3,4130 0,76257 

Servis Elemanı Bekâr 251 4,0677 0,64382 0,849 0,396 
Evli 159 4,0147 0,57042 

TEKRAR Z�YARET 
ETME N�YET� 

Bekâr 251 3,6494 0,75139 0,430 0,668 
Evli 159 3,6164 0,76967 

 

Tablo 19’da ara�tırmaya katılan engelli bireylerin medeni durumlarına yönelik 

farklılık testi (t-testi) yer almaktadır. Tablo incelendi�inde katılımcıların restoran atmosferi 

ve tekrar ziyaret etme niyeti algılamaları medeni durumlarına göre istatiksel olarak anlamlı 

farklılıklar göstermedi�i görülmektedir (p>0,005). Bu ba�lamda, H4 olarak olu�turulmu� 

olan “Engelli bireylerin medeni durumları restoran atmosferini algılarını etkilemektedir” 

hipotezi desteklenmemektedir. Dolayısıyla, engelli bireylerin medeni durumlarının restoran 

atmosferi algıları üzerinde belirleyici farklılıklar olu�turmadı�ı ortaya çıkmaktadır. 

Katılımcıların engelli dostu otellerde konaklama sıklıklarına ili�kin farklılık testi sonuçları 

Tablo 20’de belirtilmektedir. 
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Tablo 20  

Katılımcıların otelde konaklama sıklıklarına göre farklılık testi  

KONAKLAMA SIKLIKLARI 

ÖLÇEKLER   N x�  S.S. t Sig. 2 

RESTORAN ATMOSFER� 
1-5 defa 349 3,6410 0,45621 

2,104 0,036 
6-10 defa 61 3,5082 0,44800 

Aydınlatma 
1-5 defa 349 3,7584 0,67608 

0,927 0,355 
6-10 defa 61 3,6721 0,63681 

Ambiyans 
1-5 defa 349 3,4126 0,92318 

-0,938 0,349 
6-10 defa 61 3,5328 0,92136 

Estetik 
1-5 defa 349 3,6655 0,61852 

1,444 0,149 
6-10 defa 61 3,5410 0,63604 

Oturma Düzeni 
1-5 defa 349 3,4527 0,96659 2,055 

 
0,040 

6-10 defa 61 3,1803 0,88522 

Servis Malzemeleri 
1-5 defa 349 3,3897 0,81748 

0,976 0,330 
6-10 defa 61 3,2787 0,83040 

Servis Elemanı 
1-5 defa 349 4,0831 0,58975 

2,849 0,005 
6-10 defa 61 3,8415 0,72164 

TEKRAR Z�YARET ETME N�YET� 
1-5 defa 349 3,6351 0,75639 

-0,092 0,927 
6-10 defa 61 3,6448 0,77189 

 

Tablo 20’de, katılımcıların otelde konaklama sayılarına ili�kin farklılık testleri 

sonuçları yer almaktadır. Tablo 20 incelendi�inde, ara�tırmaya katılan engelli bireylerin 

otelde konaklama sıklıklarıyla restoran atmosferi algıları arasında (t=2,104; p=0,036<0,05) 

farklılıklar oldu�u ve tekrar ziyaret etme niyeti algılamaları arasında ise anlamlı farklılıkların 

olmadı�ı görülmektedir. Ayrıca, katılımcıların otelde konaklama sıklıklarına göre restoran 

atmosferinin oturma düzeni (t=2,055; p=0,00<0,05) ve servis elemanı (t=2,849; p�0,05) 

boyutları arasında anlamlı farklılıklar oldu�u görülmektedir. Katılımcıların konaklama 

sıklıklarına göre 1-5 defa (x� =4,083) konaklayanların 6-10 defa (x� =3,84) konaklayanlara göre 

servis elamanı algılamalarının daha olumlu oldu�u da tespit edilmi�tir. Oturma düzeni 

algılamalarına yönelik ise, 1-5 defa (x� =3,4527) konaklayanların, 6-10 defa (x� =3,1803) 

konaklayanlara göre daha olumlu algılama sergiledikleri saptanmı�tır. Böylelikle, H10 olarak 

olu�turulan “Engelli bireylerin konaklama sıklıkları restoran atmosferi algılarını 

etkilemektedir” hipotezi desteklenmi�tir. 
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4.5. Tek Yönlü Varyans (One-Way ANOVA) Analizi Sonuçları 
�

Tek yönlü varyans analizi, ba�ımsız k grubunun ortalamalarının testi olarak 

bilinmektedir. Bu analiz, ikiden fazla olan parametrik ana kütle ortalamasının birbirlerine 

e�it olup olmama durumlarını test etmek amacıyla kullanılmaktadır. Tek yönlü varyans 

analizindeki, “tek yönlü ifadesi”, grupları birbirinden ayırıcı tek özelli�e sahip oldu�u için 

“grupların de�i�kenlerinin de�erleri ile ayrıldı�ı” anlamına gelmektedir. Bilgisayar 

programı kullanılarak yapılan tek yönlü varyans analizinde, t-testinde oldu�u gibi kritik 

de�erlere ve serbestlik derecesine ihtiyaç duyulmamaktadır. Bilgisayar ile yapılan analizden 

elde edilen sonuçların significance (sig) de�erine bakılarak karar verilmektedir. Bu de�erler 

�öyledir (Karagöz, 2019: 441); 

� Sig de�eri> 0,05 (ya da 0,01) ise H0 hipotezi kabul edilmektedir. Böylelikle, iddia 

edilen de�er ile örneklem ortalaması arasında fark olmadı�ı ortaya çıkmaktadır. 

� Sig de�eri<0,05 (ya da 0,01) ise H0 reddedilmekte ve H1 kabul edilmektedir. 

Böylelikle, iddia edilen de�er ile örneklem ortalaması arasında anlamlı fark oldu�u 

ortaya çıkmaktadır. 

Katılımcıların ya�, meslek, gelir düzeyleri, engellilik nedenleri, engel türleri ve 

konaklamı� oldukları engelli dostu otellerin bulundukları illere yönelik analiz sonuçları 

a�a�ıdaki Tablo 21, Tablo 22, Tablo 23, Tablo 24, Tablo 25, Tablo 26 ve Tablo 27’de yer 

almaktadır.  

 

4.5.1. Katılımcıların Ya� De�i�kenlerine �li�kin Tek Yönlü Varyans Analizleri 
�

Katılımcıların ya� de�i�kenlerine göre yapılmı� olan ANOVA testinin sonuçları 

a�a�ıdaki Tablo 21’de yer almaktadır. 

Tablo 21 

 Katılımcıların ya� de�i�kenlerine ili�kin ANOVA testi sonuçları 

YA� 
ÖLÇEKLER   N x�  S.S. F Sig.  

RESTORAN ATMOSFER� 

18-23 31 3,6559 0,38741 

0,436 0,783 
24-29 118 3,6243 0,49742 
30-35 119 3,6485 0,42112 
36-41 77 3,6111 0,47544 
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42 ve üzeri 65 3,5615 0,45866 

Aydınlatma 

18-23 31 3,6667 0,67220 

0,928 0,448 
24-29 118 3,7034 0,72374 
30-35 119 3,7955 0,59835 
36-41 77 3,8312 0,65253 

42 ve üzeri 65 3,6667 0,71443 

Ambiyans 

18-23 31 3,4355 0,85383 

0,482 0,749 
24-29 118 3,4746 0,98243 
30-35 119 3,4874 0,83985 
36-41 77 3,3442 0,99756 

42 ve üzeri 65 3,3462 0,90968 

Estetik 

18-23 31 3,5806 0,56416 

1,591 0,176 
24-29 118 3,5869 0,70815 
30-35 119 3,7395 0,54110 
36-41 77 3,7045 0,59011 

42 ve üzeri 65 3,5500 0,64378 

Oturma Düzeni 

18-23 31 3,6237 0,62195 

1,654 0,160 
24-29 118 3,5085 0,72389 
30-35 119 3,2857 0,95055 
36-41 77 3,2944 1,01985 

42 ve üzeri 65 3,5077 0,99850 

Servis Malzemeleri 

18-23 31 3,6022 0,76216 

1,074 0,382 
24-29 118 3,3898 0,80985 
30-35 119 3,3782 0,78824 
36-41 77 3,3593 0,90121 

42 ve üzeri 65 3,2410 0,81545 

Servis Elemanı 

18-23 31 3,9785 0,77906 

0,716 0,582 
24-29 118 4,0452 0,62081 
30-35 119 4,1204 0,59459 
36-41 77 4,0130 0,65882 

42 ve üzeri 65 3,9897 0,50335 

TEKRAR Z�YARET ETME N�YET� 

18-23 31 3,5699 0,70550 

0,605 0,659 
24-29 118 3,6723 0,79167 
30-35 119 3,6527 0,74585 
36-41 77 3,5325 0,76712 

42 ve üzeri 65 3,6974 0,73768 

 

Tablo 21’de katılımcıların ya� de�i�kenlerine ili�kin tek yönlü varyans analizleri yer 

almaktadır. Tablodaki veriler incelendi�inde, katılımcıların ya� de�i�kenleri ile restoran 

atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyeti algılamaları üzerinde anlamlı farklılıkların olmadı�ı 

saptanmı�tır (p>0,05). Bu do�rultuda, H2 olarak belirlenen “Engelli bireylerin ya�ları 

restoran atmosferi algılarını etkilemektedir” hipotezi desteklenmemi�tir. Dolayısıyla, 

engelli bireylerin ya�larının restoran atmosferi algıları üzerinde belirleyici farklılıklar 

olu�turmadı�ı sonucuna varılmı�tır.  
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4.5.2. Katılımcıların Gelir Düzeylerine �li�kin ANOVA Testi 
�

Katılımcıların gelir düzeylerine yönelik ANOVA testi sonuçları Tablo 22’de 

belirtilmektedir. 

Tablo 22 

Katılımcıların gelir düzeylerine ili�kin ANOVA testi sonuçları 

GEL�R DÜZEY� 
ÖLÇEKLER   N x�  S.S. F Sig. 

RESTORAN ATMOSFER� 
Dü�ük Düzey 112 3,5942 0,47228 

1,930 0,146 Orta Düzey 243 3,6543 0,45221 
Yüksek Düzey 55 3,5303 0,43755 

Aydınlatma 
Dü�ük Düzey 112 3,5982 0,70907 

3,961 0,020 Orta Düzey 243 3,8121 0,65757 
Yüksek Düzey 55 3,7515 0,60593 

Ambiyans 
Dü�ük Düzey 112 3,4196 0,90681 

0,934 0,394 Orta Düzey 243 3,4691 0,92490 
Yüksek Düzey 55 3,2818 0,94655 

Estetik 
Dü�ük Düzey 112 3,5737 0,61571 

2,541 0,080 Orta Düzey 243 3,7037 0,61546 
Yüksek Düzey 55 3,5455 0,64566 

Oturma Düzeni 
Dü�ük Düzey 112 3,5744 0,84210 

2,881 0,057 Orta Düzey 243 3,3813 0,98472 
Yüksek Düzey 55 3,2182 1,03084 

Servis Malzemeleri 
Dü�ük Düzey 112 3,4375 0,80915 

0,766 0,465 Orta Düzey 243 3,3663 0,83475 
Yüksek Düzey 55 3,2727 0,77271 

Servis Elemanı 
Dü�ük Düzey 112 3,9107 0,64217 

4,336 0,014 Orta Düzey 243 4,1152 0,58875 
Yüksek Düzey 55 4,0242 0,64424 

TEKRAR Z�YARET ETME N�YET� 
Dü�ük Düzey 112 3,7024 0,73706 

0,589 0,556 Orta Düzey 243 3,6091 0,76803 
Yüksek Düzey 55 3,6242 0,75918 

 

Tablo 22 incelendi�inde, katılımcıların tekrar ziyaret etme niyeti algılamalarının 

gelir düzeyleri arasında anlamlı farklılıkların olmadı�ı görülmektedir. Fakat katılımcıların 

gelir düzeylerinin restoran atmosferinin aydınlatma (F=3,961; p=0,020<0,05) ve servis 

elemanı (F=4,336; p=0,014<0,05) algılamaları arasında anlamlı farklılıklar oldu�u 

saptanmı�tır. Farklılıkları belirlemek için Tukey testi uygulanmı�tır. Tukey testi sonuçlarına 

göre, aydınlatma algılamalarının orta düzey (x� =3,81) ve servis elemanı algılamalarının ise 

orta düzey (x� =4,11) gelir grubuna sahip olan katılımcıların daha olumlu algılama 

gösterdikleri tespit edilmi�tir. Bu do�rultuda, H5 olarak belirlenen “Engelli bireylerin gelir 

düzeyleri restoran atmosferi algılarını etkilemektedir” hipotezi desteklenmektedir. 
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4.5.3. Katılımcıların Mesleklerine Göre Tek Yönlü Varyans Analizi Sonuçları 
�

Katılımcıların meslek gruplarına ili�kin ANOVA testi sonuçları Tablo 23’te 

belirtilmektedir. 

Tablo 23 

Katılımcıların mesleki durumları ile ölçek faktörlerinin ANOVA testi sonuçları 

MESLEK 
ÖLÇEKLER   N x�  S.S. F Sig. 

 
 

RESTORAN ATMOSFER� 

Özel Sektör 179 3,6071 0,42706 

 
0,272 

 
0,928 

��çi 40 3,6875 0,46220 
Memur 104 3,6132 0,50188 

Ev hanımı 25 3,5956 0,42477 
Emekli 28 3,6230 0,52560 
Ö�renci 34 3,6601 0,44629 

Aydınlatma 

Özel Sektör 179 3,6816 0,70296 

 
 

1,921 

 
 

0,090 

��çi 40 3,5833 0,68250 
Memur 104 3,8878 0,62077 

Ev hanımı 25 3,8667 0,56928 
Emekli 28 3,7619 0,70189 
Ö�renci 34 3,7353 0,61835 

Ambiyans 

Özel Sektör 179 3,4106 0,89653 

 
 

1,018 

 
 

0,406 

��çi 40 3,7000 0,79097 
Memur 104 3,3317 1,04187 

Ev hanımı 25 3,5400 0,64420 
Emekli 28 3,4643 1,05346 
Ö�renci 34 3,4118 0,86577 

Estetik 

Özel Sektör 179 3,6592 0,57676 

 
 

0,724 

 
 

0,606 

��çi 40 3,5938 0,68801 
Memur 104 3,6947 0,64137 

Ev hanımı 25 3,4500 0,64550 
Emekli 28 3,6786 0,69674 
Ö�renci 34 3,6176 0,64325 

Oturma Düzeni 

Özel Sektör 179 3,4060 0,89753 

 
 

2,439 

 
 

0,034 

��çi 40 3,7917 0,72280 
Memur 104 3,2115 1,08342 

Ev hanımı 25 3,4800 1,03226 
Emekli 28 3,3929 0,95173 
Ö�renci 34 3,5784 0,95807 

Servis Malzemeleri 

Özel Sektör 179 3,3054 0,84273 

 
 

1,323 

 
 

0,254 

��çi 40 3,5417 0,74224 
Memur 104 3,3526 0,83068 

Ev hanımı 25 3,3600 0,60031 
Emekli 28 3,3333 0,95581 
Ö�renci 34 3,6373 0,73566 

Servis Elemanı 

Özel Sektör 179 4,0968 0,61143 

 
 

1,082 

 
 

0,370 

��çi 40 3,9500 0,59700 
Memur 104 4,0801 0,62057 

Ev hanımı 25 3,9067 0,43589 
Emekli 28 4,0357 0,58330 
Ö�renci 34 3,9118 0,76677 

TEKRAR Z�YARET ETME N�YET� Özel Sektör 179 3,6369 0,74727 0,418 0,836 
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��çi 40 3,7167 0,66044 
Memur 104 3,5641 0,82840 

Ev hanımı 25 3,7333 0,65263 
Emekli 28 3,7143 0,87354 
Ö�renci 34 3,6275 0,69031 

 

Tablo 23 incelendi�inde, katılımcıların meslek gruplarının tekrar ziyaret etme niyeti 

algılamaları arasında anlamlı farklılıkların olmadı�ı görülmektedir. Ancak, katılımcıların 

meslek gruplarının restoran atmosferinin oturma düzeni (F=2,439; p=0,034<0,05) 

algılamaları arasında anlamlı farklılı�ın oldu�u görülmektedir. Farklılıkları belirlemek için 

Tukey testi uygulanmı�tır. Tukey testi sonuçlarına göre, i�çi (x� =3,7917) olan engelli 

bireylerin oturma düzeni algılamalarının daha olumlu yönde oldu�u tespit edilmi�tir. Bu 

bulgular dâhilinde, ara�tırmanın H6 olarak belirlenen “Engelli bireylerin meslekleri restoran 

algılarını etkilemektedir” hipotezi desteklenmektedir. 

 

4.5.4. Katılımcıların E�itim Durumlarına Göre Tek Yönlü Varyans Analizi 
Sonuçları 

 

Katılımcıların e�itim durumlarına ili�kin ANOVA testi sonuçları Tablo 24’te 

belirtilmektedir. 

Tablo 24 

Katılımcıların e�itim durumları ile ölçek faktörlerinin ANOVA testi sonuçları 

 
E��T�M DURUMU 

ÖLÇEKLER   N x�  S.S. F Sig. 

RESTORAN ATMOSFER� 
Ortaö�retim 148 3,5916 0,41935 

0,599 0,550 Ön Lisans 137 3,6253 0,50443 
Lisans ve üstü 125 3,6520 0,44613 

Aydınlatma 
Ortaö�retim 148 3,6712 0,72007 

1,785 0,169 Ön Lisans 137 3,7543 0,69224 
Lisans ve üstü 125 3,8240 0,57358 

Ambiyans 
Ortaö�retim 148 3,4459 0,81678 

0,098 0,906 Ön Lisans 137 3,4416 1,00196 
Lisans ve üstü 125 3,4000 0,95672 

Estetik 
Ortaö�retim 148 3,5997 0,58593 

0,852 0,427 Ön Lisans 137 3,6515 0,67950 
Lisans ve üstü 125 3,6980 0,59762 

Oturma Düzeni 
Ortaö�retim 148 3,4842 0,85744 

1,265 0,283 Ön Lisans 137 3,3090 1,03029 
Lisans ve üstü 125 3,4400 0,98883 

Servis Malzemeleri 
Ortaö�retim 148 3,3536 0,73074 

0,112 0,894 Ön Lisans 137 3,3990 0,90373 
Lisans ve üstü 125 3,3680 0,82721 

Servis Elemanı Ortaö�retim 148 3,9437 0,57720 3,471 0,032 



140 
�

Ön Lisans 137 4,1265 0,64440 
Lisans ve üstü 125 4,0827 0,61734 

TEKRAR Z�YARET ETME N�YET� 
Ortaö�retim 148 3,6577 0,73045 

1,492 0,226 Ön Lisans 137 3,5499 0,80703 
Lisans ve üstü 125 3,7067 0,73030 

 

Tablo 24 incelendi�inde, katılımcıların e�itim durumları ile restoran atmosferinin 

servis elemanı boyutu arasında anlamlı farklılıklar oldu�u görülmektedir (F=3,471; 

p=0,032<0,05). Farklılıkları belirlemek için Tukey testi uygulanmı�tır. Tukey testi 

sonuçlarına göre, ön lisans (x� =4,1265) mezunu olan engelli bireylerin servis elemanı 

algılamalarının daha olumlu yönde oldu�u tespit edilmi�tir. Bu do�rultuda, katılımcıların 

e�itim düzeyleri ve di�er de�i�kenler arasında anlamlı farklılıkların olmadı�ı da ortaya 

çıkmı�tır. Böylelikle, ara�tırmanın H7 olarak belirlenen “Engelli bireylerin e�itim düzeyleri 

restoran atmosferi algılarını etkilemektedir” hipotezi desteklenmi�tir. 

 

4.5.5. Katılımcıların Engellilik Nedenlerine Göre Tek Yönlü Varyans Analizi 
Sonuçları 
�

Katılımcıların engellilik nedenlerine ili�kin ANOVA testi sonuçları Tablo 25’te 

belirtilmektedir. 

Tablo 25 

Katılımcıların engellilik nedenleri ile ölçek faktörlerinin ANOVA testi sonuçları 

ENGELL�K NEDEN� 
ÖLÇEKLER   N x�  S.S. F Sig. 

RESTORAN ATMOSFER� 
Do�um Öncesi 62 3,5260 ,48783 

4,115 0,017 Do�um Anında 65 3,5248 ,42899 
Do�um Sonrası 283 3,6643 ,45116 

Aydınlatma 
Do�um Öncesi 62 3,7742 ,55573 

1,578 0,208 Do�um Anında 65 3,6103 ,80702 
Do�um Sonrası 283 3,7703 ,65733 

Ambiyans 
Do�um Öncesi 62 3,3629 1,00478 

4,390 0,013 Do�um Anında 65 3,1462 1,01444 
Do�um Sonrası 283 3,5106 ,87005 

Estetik 
Do�um Öncesi 62 3,5847 ,59531 

0,422 0,656 Do�um Anında 65 3,6346 ,59960 
Do�um Sonrası 283 3,6634 ,63373 

Oturma Düzeni 
Do�um Öncesi 62 3,1505 ,97263 

2,743 0,066 Do�um Anında 65 3,4615 ,96949 
Do�um Sonrası 283 3,4582 ,94746 

Servis Malzemeleri 
Do�um Öncesi 62 3,2796 ,77576 

3,996 0,019 Do�um Anında 65 3,1487 ,75927 
Do�um Sonrası 283 3,4452 ,83300 

Servis Elemanı Do�um Öncesi 62 3,9301 ,79419 2,060 0,129 
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Do�um Anında 65 3,9846 ,63034 
Do�um Sonrası 283 4,0872 ,56446 

TEKRAR Z�YARET ETME N�YET� 
Do�um Öncesi 62 3,5269 ,81772 

4,891 0,008 Do�um Anında 65 3,4154 ,81869 
Do�um Sonrası 283 3,7114 ,71868 

 

Tablo 25 incelendi�inde, katılımcıların restoran atmosferi algılamaları (F=4,115; 

p=0,017<0,05), ambiyans (F=4,390; p=0,013<0,05), servis malzemeleri (F=3,996; 

p=0,019<0,05) algılamaları ve tekrar ziyaret etme niyeti (F=4,891; p=0,008<0,05) 

algılamaları ile engellilik nedenleri arasında anlamlı farklılıkların oldu�u görülmektedir. 

Farklılıkları belirlemek için Tukey testi uygulanmı�tır. Tukey testi sonuçlarına göre, do�um 

sonrası (x� =3,66) engellilik nedeni sahip olan katılımcıların restoran atmosferi algılamalarını, 

ambiyans algılamalarını do�um sonrası (x� =3,51) engellilik nedenine sahip olan 

katılımcıların, servis malzemesi algılamalarını do�um sonrası (x� =3,94) engellilik nedenine 

sahip olan katılımcıların ve tekrar ziyaret etme niyeti algılamalarına ise do�um sonrası 

(x� =3,71) engellilik nedenine sahip olan katılımcıların daha olumlu algılamalarının oldu�u 

tespit edilmi�tir. Bu durumda, H8 olarak belirlenen “Engelli bireylerin engellilik nedenleri 

restoran atmosferi algılarını etkilemektedir” hipotezi desteklenmektedir.  

 

4.5.6. Katılımcıların Engel Türlerine �li�kin Tek Yönlü Varyans Analizi 
Sonuçları 
�

Katılımcıların engel türlerine ili�kin ANOVA testi sonuçları Tablo 26’da 

belirtilmektedir. 

 

Tablo 26  

Katılımcıların engel türleri ile ölçek faktörlerinin ANOVA testi sonuçları 

 
ENGEL TÜRÜ 

ÖLÇEKLER  N x�  S.S. F Sig. 

 
RESTORAN ATMOSFER� 

Fiziksel/Ortopedik Engelli 225 3,6106 0,46688 

0,654 0,581 
��itme Engelli 71 3,6432 0,37711 
Görme Engelli 35 3,5460 0,46334 

Süre�en (Kronik) Hastalıklar 79 3,6653 0,49218 

Aydınlatma 

Fiziksel/Ortopedik Engelli 225 3,7556 0,70147 

1,332 0,264 
��itme Engelli 71 3,7418 0,60211 
Görme Engelli 35 3,5429 0,62143 

Süre�en (Kronik) Hastalıklar 79 3,8101 0,65303 

Ambiyans 
Fiziksel/Ortopedik Engelli 225 3,5244 0,87146 

7,812 0,000 
��itme Engelli 71 2,9930 1,06400 
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Görme Engelli 35 3,7429 0,78000 
Süre�en (Kronik) Hastalıklar 79 3,4177 0,87130 

Estetik 

Fiziksel/Ortopedik Engelli 225 3,6500 0,64909 

2,880 0,036 
��itme Engelli 71 3,7676 0,45772 
Görme Engelli 35 3,3929 0,67868 

Süre�en (Kronik) Hastalıklar 79 3,6424 0,62235 

Oturma Düzeni 

Fiziksel/Ortopedik Engelli 225 3,2607 1,00008 

4,697 0,003 
��itme Engelli 71 3,6714 0,90763 
Görme Engelli 35 3,4476 0,73183 

Süre�en (Kronik) Hastalıklar 79 3,5949 0,90215 

Servis Malzemeleri 

Fiziksel/Ortopedik Engelli 225 3,3407 0,84542 

0,471 0,702 
��itme Engelli 71 3,3709 0,74012 
Görme Engelli 35 3,3714 0,77024 

Süre�en (Kronik) Hastalıklar 79 3,4684 0,83975 

Servis Elemanı 

Fiziksel/Ortopedik Engelli 225 4,0904 0,62379 

1,371 0,251 
��itme Engelli 71 4,0563 0,52247 
Görme Engelli 35 3,8952 0,69438 

Süre�en (Kronik) Hastalıklar 79 3,9831 0,63133 

TEKRAR Z�YARET 
ETME N�YET� 

Fiziksel/Ortopedik Engelli 225 3,5956 0,77272 

0,982 0,401 
��itme Engelli 71 3,6291 0,74865 
Görme Engelli 35 3,8190 0,67805 

Süre�en (Kronik) Hastalıklar 79 3,6793 0,75569 

 

Tablo 26 incelendi�inde, katılımcıların restoran atmosferinin ambiyans (F=7,812; 

p=0,000<0,05), estetik ((F=2,880; p=0,036<0,05) ve oturma düzeni (F=4,697; 

p=0,003<0,05) algılamaları ile engel türleri arasında anlamlı farklılık oldu�u görülmektedir. 

Farklılıkların belirlenmesi için Tukey testi uygulanmı�tır. Tukey testi sonuçlarına göre, 

görme (x� =3,74) engelli bireylerin ambiyans, i�itme (x�  =3,76) engelli bireylerin estetik ve 

yine i�itme (x� =3,67) engelli bireylerin oturma düzeni boyutlarına ili�kin daha olumlu 

algılamalarının oldu�u saptanmı�tır. Katılımcıların tekrar ziyaret etme niyeti algılamaları ile 

engel türleri arasında anlamlı farklılık olmadı�ı görülmektedir. Bu do�rultuda, H9 olarak 

belirlenen “Engelli bireylerin engel türleri restoran atmosferi algılarını etkilemektedir” 

hipotezi desteklemektedir. 

 

4.5.7. Katılımcıların Konakladıkları Otellerin Bulundu�u �llere �li�kin Tek 
Yönlü Varyans Analizi Sonuçları 
�

Katılımcıların konakladıkları engelli dostu otellerin bulundukları illere ili�kin 

ANOVA testi sonuçları Tablo 27’de belirtilmektedir. 
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Tablo 27 

Katılımcıların konakladıkları otellerin bulundukları iller ile ölçek faktörlerinin ANOVA testi 

sonuçları 

OTELLER�N BULUNDU�U �LLER 
ÖLÇEKLER   N x�  S.S. F Sig. 

 
 

RESTORAN 
ATMOSFER� 

Antalya 73 3,6172 0,46032 

0,766 0,648 

�zmir 73 3,5791 0,47312 
Afyonkarahisar 55 3,5657 0,42915 

Bursa 47 3,6844 0,38977 
�stanbul 35 3,5460 0,41366 
Mu�la  31 3,7616 0,54644 

Balıkesir  29 3,6513 0,54573 
Samsun 24 3,6227 0,44625 
Aydın 23 3,5942 0,47568 

Çanakkale  20 3,6944 0,39469 

Aydınlatma 

Antalya 73 3,7945 0,75692 

1,028 0,416 

�zmir 73 3,7443 0,64195 
Afyonkarahisar 55 3,6000 0,70682 

Bursa 47 3,7092 0,76964 
�stanbul 35 3,7143 0,66737 
Mu�la  31 3,9570 0,49994 

Balıkesir  29 3,8276 0,44204 
Samsun 24 3,6250 0,70411 
Aydın 23 3,8986 0,68486 

Çanakkale 20 3,6333 0,49441 

Ambiyans 

Antalya 73 3,3904 0,99039 

0,602 0,795 

�zmir 73 3,5000 0,87003 
Afyonkarahisar 55 3,3909 0,84267 

Balıkesir 29 3,5000 0,98198 
Bursa 47 3,4894 0,81086 
�stanbul 35 3,2286 1,05957 
Mu�la 31 3,6290 0,86571 

Samsun 24 3,2708 1,05273 
Aydın 23 3,3261 1,07247 

Çanakkale 20 3,5500 0,77629 

Estetik 

Antalya 73 3,6199 0,60253 

0,719 0,692 

�zmir 73 3,5959 0,67524 
Afyonkarahisar 55 3,5864 0,64946 

Bursa 47 3,7606 0,55157 
�stanbul 35 3,7571 0,45165 
Mu�la 31 3,7903 0,59546 

Balıkesir 29 3,5517 0,77454 
Samsun 24 3,5938 0,66272 
Aydın 23 3,5978 0,64728 

Çanakkale 20 3,6750 0,57411 

Oturma Düzeni 

Antalya 73 3,3242 1,00150 

0,826 0,592 

�zmir 73 3,3607 0,94893 
Afyonkarahisar 55 3,4364 0,95984 

Bursa 47 3,4681 0,89459 
�stanbul 35 3,1238 1,08189 
Mu�la 31 3,5054 0,99208 

Balıkesir 29 3,6437 0,81128 
Samsun 24 3,6250 0,72440 
Aydın 23 3,4203 1,15127 
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Çanakkale 20 3,4833 0,93330 

Servis Malzemeleri 

Antalya 73 3,3836 0,89005 

1,233 0,273 

�zmir 73 3,3242 0,76371 
Afyonkarahisar 55 3,2848 0,80231 

Bursa 47 3,4326 0,77371 
�stanbul 35 3,2381 0,79035 
Mu�la 31 3,5376 0,96485 

Balıkesir 29 3,4023 0,91885 
Samsun 24 3,5694 0,60974 
Aydın 23 3,0580 0,80184 

Çanakkale 20 3,6833 0,73727 

Servis Elemanı 

Antalya 73 4,1142 0,68992 

0,897 0,528 

�zmir 73 3,9178 0,73026 
Afyonkarahisar 55 4,0303 0,46822 

Bursa 47 4,1560 0,62109 
�stanbul 35 4,0381 0,57606 
Mu�la  31 4,0968 0,63359 

Balıkesir 29 3,9655 0,60648 
Samsun 24 3,9444 0,51702 
Aydın 23 4,1739 0,48063 

Çanakkale 20 4,1000 0,51978 

 
 

TEKRAR Z�YARET 
ETME N�YET� 

Antalya 73 3,5890 0,82873 

1,331 0,219 

�zmir 73 3,6484 0,65943 
Afyonkarahisar 55 3,5152 0,61804 

Bursa 47 3,7660 0,69822 
�stanbul 35 3,3619 0,96464 
Mu�la 31 4,0968 ,63359 

Balıkesir 29 3,9655 ,60648 
Samsun 24 3,5972 ,96298 
Aydın 23 3,7391 ,56815 

Çanakkale 20 4,1000 ,51978 

 

Tablo 27 incelendi�inde, katılımcıların restoran atmosferi ve tekrar ziyaret etme 

niyeti algılamaları ile gittikleri engelli dostu otellerin bulundukları iller arasında anlamlı 

farlılıkların bulunmadı�ı tespit edilmi�tir (p<0,005). Çıkan sonuçlara göre, H11 olarak 

belirlenen “Engelli bireylerin konakladıkları iller restoran atmosferi algılarını 

etkilemektedir” hipotezi desteklenmemektedir. Dolayısıyla, engelli bireylerin gittikleri 

otellerin bulundu�u illerin restoran atmosferi algıları üzerinde belirleyici farklılıklar 

olu�turmadı�ı sonucuna varılmı�tır.  
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4.6. Korelasyon Analizi 
�

 �ki de�i�ken arasındaki ili�kinin yönünü ve gücünü belirlemeye yarayan istatiksel 

bir yöntem korelasyon analizi olarak adlandırılmaktadır. Korelasyon analizi yapılırken iki 

de�i�kenin e�it aralıklı ölçme seviyesinde ölçülmesi gereklidir. Korelasyon katsayısı “r” ile 

ifade edilmekte ve -1 ile +1 arasında de�erler almaktadır (Bayram, 2016: 194).  

-1� r � +1  

Yapılan analizlerde korelasyon katsayısının pozitif olması (r>0), bir de�i�kene 

yönelik veriler arttı�ında di�erinin de artması ya da bir de�i�kene yönelik veriler azaldı�ında 

di�erinin de azalması anlamına gelmektedir. Buna ba�lı olarak, yorumlaması yapılırken de 

“de�i�kenler arasında do�ru yönlü bir ili�ki vardır” olarak yorumlanabilmektedir. 

Korelasyon analizinin negatif olması (r<0) ise, bir de�i�kene yönelik veriler arttı�ında 

di�erinin azalması veya bir de�i�kene yönelik verilerin azaldı�ında di�erinin artması 

durumudur ve böylelikle “de�i�kenler arasında ter yönlü bir ili�ki vardır” olarak 

yorumlanabilmektedir (Ural ve Kılıç, 2013: 243).  

Korelasyonun katsayısının 1,00 olması, iki de�i�ken arasındaki mükemmel pozitif 

ili�kiyi; -1 olması, iki de�i�ken arasındaki mükemmel negatif ili�kiyi; 0,00 olması, iki 

de�i�ken arasında ili�kinin olmadı�ını göstermektedir. Korelasyon katsayısının büyüklük 

açısında yorumlanabilmesi için tam anlamıyla ortak aralıklarda olmamakla beraber, 

korelasyonun yorumlanmasında bilinmesi gereken aralıklar vardır. Korelasyon sayısının 

(Büyüköztürk, 2011: 32); 

 

0,70-1,00 arasında olması yüksek düzeyde bir ili�ki 

0,70-0,30 arasında olması orta düzeyde bir ili�ki  

0,30-0,00 arasında olması ise dü�ük düzeyde bir ili�ki anlamına gelmektedir.  

 

Ara�tırmada DINESCAPE Ölçe�i ve faktörleri arasında anlamlı bir ili�kin olup 

olmadı�ının belirlenmesi için Pearson Korelasyon Analizi uygulanmı�tır. Korelasyon 

analizine ili�kin bulgular Tablo 28’de belirtilmektedir.  
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Tablo 28 
 
Restoran atmosferi ölçe�i ve boyutları arasındaki korelasyon analizi sonuçları 
 

Ölçek ve 
Boyutları 

Korelasyon 
Restoran 
Atmosfer

i 

Aydınlatm
a 

Ambiyan
s 

Estetik 
Oturma 
Düzeni 

Servis 
Malzemeler

i 

Servis 
Eleman

ı 

Restoran 
Atmosferi 

Pearson 
Korelasyo
n (r) 

1       

Sig. 2 (p) 0,000 -      

Aydınlatma 

Pearson 
Korelasyo
n (r) 

0,563** 1      

Sig. 2 (p) 0,000 -      

Ambiyans 

Pearson 
Korelasyo
n (r) 

0,500** 0,197** 1     

Sig. 2 (p) 0,000 0,000 -     

Estetik 

Pearson 
Korelasyo
n (r) 

0,727** 0,377** 0,205** 1    

Sig. 2 (p) 0,000 0,000 0,000 -    

Oturma 
Düzeni 

Pearson 
Korelasyo
n (r) 

0,532** 0,102* 0,076 0,127* 1   

Sig. 2 (p) 0,000 0,038 0,123 0,010 -   

Servis 
Malzemeler

i 

Pearson 
Korelasyo
n (r) 

0,708** 0,219** 0,310** 
0,498*

* 
0,221*

* 
1  

Sig. 2 (p) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 -  

Servis 
Elemanı 

Pearson 
Korelasyo
n (r) 

0,591** 0,262** 0,206** 
0,412*

* 
0,157*

* 
0,257** 1 

Sig. 2 (p) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 - 
** Korelasyon 0,01 seviyesinde anlamlıdır (2-tailed) 
* Korelasyon 0,05 düzeyinde anlamlıdır (2-tailed) 

 

Korelasyon analizi sonuçlarına göre, restoran atmosferi ölçe�i ve boyutları 

arasındaki ili�ki incelendi�inde restoran atmosferi ile tüm boyutları arasında olumlu yönde 

bir ili�ki oldu�u görülmektedir (0,30 <r**<1,00). Restoran atmosferi ile aydınlatma 

(r=0,563**; p<0,01), ambiyans (r=0,500**; p<0,01), estetik (r=0,727**; p<0,01), oturma 

düzeni (r=0,532**; p<0,01), servis malzemeleri (r=0,708**; p<0,01) ve servis elemanı 

(r=0,591**; p<0,01) arasında yüksek düzeyde ve olumlu yönde anlamlı bir ili�kinin oldu�u 

tespit edilmi�tir. Dolayısıyla, restoran atmosferi ölçe�inin tüm alt boyutlarının birbirleri 

arasında olumlu, yüksek düzeyde ve anlamlı ili�ki oldu�u da tespit edilmi�tir. 

Tablo 28’deki verilere bakıldı�ında, korelasyon analizi sonuçlarına göre olumlu 

yönde ve en kuvvetli ili�kinin restoran atmosferi ile estetik boyutu (r=0,737) ve servis 

malzemeleri (r=0,708) arasında oldu�u görülmektedir. Olumlu yönde ve en zayıf ili�ki ise 
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oturma düzeni ve aydınlatma (r=0,102) oldu�u ortaya çıkmı�tır. Restoran atmosferi ölçe�i 

boyutları ve tekrar ziyaret etme niyeti arasındaki ili�kinin belirlenmesi için yapılan 

korelasyon analizi sonuçları Tablo 29’da belirtilmektedir. 

Tablo 29 

Restoran atmosferi ölçe�i boyutları ve tekrar ziyaret etme niyeti arasındaki ili�kinin 

korelasyon analizi sonuçları 

 

Tablo 29 incelendi�inde, tekrar ziyaret etme niyeti ile restoran atmosferinin tüm alt 

boyutları ile arasında olumlu yönde bir ili�ki oldu�u görülmektedir (r=0,30 <r**<1,00). Bu 

do�rultuda tekrar ziyaret etme niyeti ile restoran atmosferinin aydınlatma (r=0,324**; 

p<0,01), ambiyans (r=0,397**; p<0,01), estetik (r=0,414**; p<0,01), oturma düzeni 

(r=0,477**; p<0,01), servis malzemeleri (r=0,449**; p<0,01) ve servis elemanı (r=0,406**; 

 
Korelasyo

n 

Tekrar 
Ziyaret 
Etme 
Niyeti 

Aydınlatm
a 

Ambiyan
s 

Estetik 
Oturm

a 
Düzeni 

Servis 
Malzemeler

i 

Servis 
Eleman

ı 

Tekrar 
Ziyaret 
Etme 
Niyeti  
 

Pearson 
Korelasyo
n (r) 

1       

Sig. 2 (p) 0,000 -      

Aydınlatma 
 

Pearson 
Korelasyo
n (r) 

0,324*
* 

1      

Sig. 2 (p) 0,000 - -     

Ambiyans 
 

Pearson 
Korelasyo
n (r) 

0,397*
* 

0,197** 1     

Sig. 2 (p) 0,000 0,000 -     

Estetik 
 

Pearson 
Korelasyo
n (r) 

0,414*
* 

0,377** 0,205** 1    

Sig. 2 (p) 0,000 0,000 0,000 - -   

Oturma 
Düzeni 
 

Pearson 
Korelasyo
n (r) 

0,477*
* 

0,102* 0,076 0,127* 1   

Sig. 2 (p) 0,000 0,038 0,123 0,010 - -  
Servis 
Malzemeler
i 
 

Pearson 
Korelasyo
n (r) 

0,449*
* 

0,219** 0,310** 
0,498*

* 
0,221*

* 
1  

Sig. 2 (p) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   

Servis 
Elemanı 

Pearson 
Korelasyo
n (r) 

0,406*
* 

0,262** 0,206** 
0,412*

* 
0,157*

* 
0,257** 1 

Sig. 2 (p) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000  
** Korelasyon 0,01 seviyesinde anlamlıdır (2-tailed) 
* Korelasyon 0,05 düzeyinde anlamlıdır (2-tailed) 
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p<0,01) boyutları arasında pozitif yönlü, yüksek düzeyde ve anlamlı bir ili�ki oldu�u 

saptanmı�tır. Dolayısıyla, tekrar ziyaret etme niyeti ile restoran atmosferinin tüm alt 

boyutları arasında anlamlı, yüksek seviyede ve pozitif yönlü ili�ki oldu�u görülmektedir.  

 

4.7. Regresyon Analizi  
�

Regresyon analizi, ba�ımlı de�i�ken ile bu ba�ımlı de�i�ken üzerinde bir etki oldu�u 

dü�ünülen ba�ımsız de�i�ken ya da de�i�kenler arasındaki ili�kinin bir model üzerinde 

açıklanması olarak ifade edilmektedir. Kısacası bu analiz, de�i�kenler arasındaki neden-

sonuç ili�kisini ara�tırmaktadır (Gürbüz ve �ahin, 2018: 269). Regresyon analizinde 

ba�ımsız de�i�kenlerin ba�ımlı de�i�kenler üzerindeki etkisi beta (	) katsayısı ile gösterilir 

ve beta katsayısının yüksek olması, ba�ımlı de�i�kenin ba�ımsız de�i�ken üzerindeki 

etkisinin de yüksek oldu�unu gösterir. Katsayının eksi olması ise, iki de�i�ken arasındaki 

ili�kinin zıt yönde oldu�u ve birinin artması durumunda di�erinin azaldı�ını ifade etmektedir 

(Kozak, 2018: 139-140).  

Regresyon analizinde de�i�kenler arasındaki ili�ki do�rusal ise Do�rusal Regresyon 

Analizi, do�rusal de�il ise Do�rusal-Olmayan (E�risel) Regresyon Analizi olarak ifade 

edilmektedir (Büyüköztürk, 2011: 91).  

Basit do�rusal regresyon modeli; Y= a + bX 

Çoklu do�rusal regresyon modeli: Y= a + bX1 + CX2 + dX3 +…. 

Y: Ba�ımlı de�i�ken, 

X, X1, X2, X3, ……: Ba�ımsız de�i�kenler 

a, b, c, d, ….: Katsayılar 

Korelasyon analizinde, de�i�kenlerin ba�ımlı ve ba�ımsız de�i�ken olarak 

belirlenmeleri hesaplanmaların sonucu bakımından önemli olmazken, regresyon analizinde 

ise de�i�kenlerin hangisinin ba�ımlı hangisinin ba�ımsız oldu�unu tespit etmek amacıyla 

büyük öneme sahiptir (Ural ve Kılıç, 2013: 249). 

Ara�tırmaya katılan engelli bireylerin restoran atmosferi algılarının tekrar ziyaret 

etme niyetlerine etkisinin belirlenmesi için basit do�rusal regresyon analizi yapılmı�tır. Bu 

ba�lamda, tekrar ziyaret etme niyetinin ba�ımsız, restoran atmosferinin ise ba�ımlı de�i�ken 

olarak belirlenerek basit do�rusal regresyon modeli olu�turulmu�tur. Bu do�rultuda, 

ara�tırmada yapılan basit do�rusal regresyon analizi a�a�ıdaki Tablo 30’da belirtilmektedir.  
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Tablo 30 

Restoran atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyeti arasındaki ili�kinin regresyon analizi 

sonuçları 
 

Model 1 
R R kare Düzeltilmi� R Kare Std. Tahminin Hatası 

0,686a 0,470 0,469 0,55231 
a. Ba�ımsız De�i�ken: Restoran Atmosferi 
b. Ba�ımlı De�i�ken: Tekrar Ziyaret Niyeti  

 
Restoran atmosferinin, tekrar ziyaret etme niyeti arasındaki ili�ki ile ilgili olarak 

temel hipotez H1 olarak belirlenen “Engelli bireylerin restoran atmosferi algısı tekrar ziyaret 

etme niyetlerini etkilemektedir” olarak olu�turulmu�tur. �lk olarak Model 1 tablosuna 

bakıldı�ında R2 de�eri incelendi�inde restoran atmosferinin tekrar ziyaret niyeti üzerindeki 

de�i�iminin %47’sini açıkladı�ı saptanmı�tır. ANOVA sonuçlarına göre ise, genel olarak 

modelin anlamlı oldu�u ortaya çıkmı�tır (F=361,895; p<0,001). 

Tablo 31 

Restoran atmosferi (DINESCAPE) ve tekrar ziyaret etme niyeti arasındaki ili�kinin ANOVA 

testi sonuçları 

 
ANOVA 

 
Kareler 
Toplamı 

df 
Kareler 

Ortalaması 
F Sig. 

Regresyon  110,394 1 110,394 361,895 0,000b 
Artık De�er 124,458 408 0,305   
Toplam  234,851 409 234,851   
Ba�ımsız de�i�ken: Tekrar Ziyaret Etme Niyeti (a) 
Ba�ımlı de�i�ken: Restoran Atmosferi (b) 

 

Tablo 31’deki veriler incelendi�inde, restoran atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyeti 

algılarının ANOVA sonuçları yer almaktadır. Tabloda yer alan veriler dahilinde, restoran 

atmosferi algısı ve tekrar ziyaret etme niyeti arasında anlamlı farklılıklar oldu�u tespit 

edilmi�tir. Böylelikle, ANOVA sonuçlarına göre, genel anlamda modelin anlamlı oldu�u 

ortaya çıkmı�tır (F=361,895; p<0,001). 
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Tablo 32 

Restoran atmosferi (DINESCAPE) ve tekrar ziyaret etme niyeti ölçe�inin regresyon analizi 

sonuçları 

 
Model 1 

 
 
 

Standardize Edilmemi� 
Katsayı 

Standardize Edilmi� 
Katsayı  

 
t 

 
 

Sig. � Std. Hata BETA 

Sabit  -0,481 0,218   
-

2,205 
0,028 

Restoran 
Atmosferi 

1,137 0,060 0,686 19,024 0,000 1,137 

a. Ba�ımlı De�i�ken: Tekrar Ziyaret Etme Niyeti 

 

Regresyon katsayılarına bakıldı�ında ise, engelli bireylerin restoran atmosferi 

algılamalarındaki bir birimlik artı� tekrar ziyaret etme niyetlerini %113,7 seviyesinde 

arttırdı�ı görülmektedir (	=1,137). Aynı zamanda, restoran atmosferi algısı ile tekrar ziyaret 

etme niyeti arasında anlamlı farklılıklar oldu�u da saptanmı�tır (p<0,005). Bu sonuçlar 

do�rultusunda, ara�tırmanın H1’i olarak olu�turulan “Engelli bireylerin restoran atmosferi 

algısı tekrar ziyaret etme niyetlerini etkilemektedir” hipotezi desteklenmektedir. Bu 

do�rultuda, ara�tırma sonuçlarından hareketle belirlenen hipotez sonuçları Tablo 33’te 

belirtilmektedir. 

Tablo 33 

Ara�tırma hipotezleri 

H�POTEZ SONUÇ 

H1 
Engelli bireylerin restoran atmosferi algısı tekrar ziyaret etme 
niyetlerini etkilemektedir. 

Desteklendi. 

H2 
Engelli bireylerin cinsiyetleri restoran atmosferi algılarını 
etkilemektedir. 

Desteklenmedi. 

H3 
Engelli bireylerin ya�ları restoran atmosferi algılarını 
etkilemektedir. 

Desteklenmedi. 

H4 
Engelli bireylerin medeni durumları restoran atmosferi 
algılarını etkilemektedir. 

Desteklenmedi. 

H5 
Engelli bireylerin gelir düzeyleri restoran atmosferi algılarını 
etkilemektedir. 

Desteklendi. 

H6 
Engelli bireylerin meslekleri restoran atmosferi algılarını 
etkilemektedir. 

Desteklendi. 

H7 
Engelli bireylerin e�itim düzeyleri restoran atmosferi algılarını 
etkilemektedir. 

Desteklendi. 

H8 
Engelli bireylerin engellilik nedenleri restoran atmosferi 
algılarını etkilemektedir. 

Desteklendi. 
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H9 
Engelli bireylerin engel türleri restoran atmosferi algılarını 
etkilemektedir. 

Desteklendi. 

H10 
Engelli bireylerin otelde konaklama sıklıkları restoran 
atmosferi algılarını etkilemektedir. 

Desteklendi. 

H11 
Engelli bireylerin konakladıkları iller restoran atmosferi 
algılarını etkilemektedir. 

Desteklenmedi. 

 

Analizler sonucunda belirlenen hipotezlerin desteklenip desteklenmeme durumları 

tespit edilmi�tir. Bu ba�lamda, H1, H5, H6, H7, H8, H9 ve H10 �eklinde belirlenen hipotezlerin 

desteklendi�i, H2, H3, H4 ve H11 �eklinde belirlenen hipotezlerin ise desteklenmedikleri 

ortaya çıkmı�tır. 
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BE��NC� BÖLÜM 

SONUÇ VE ÖNER�LER 

Çalı�manın bu bölümünde sırasıyla; ara�tırmanın bulguları do�rultusunda sonuçlar 

ve bu sonuçlara yönelik turizm payda�larına, engelli dostu otel i�letmesi ve restoran 

yöneticilerine yapılan öneriler yer almaktadır. 

 

5.1. Sonuç 
�

Son yıllarda dünya nüfusu giderek artmakta ve buna paralel olarak engelli bireylerin 

nüfusunda da artı� görülmektedir. Engelli nüfusunun artmasıyla birlikte engelli bireyler, her 

geçen gün sosyal durumlarını daha iyi bir duruma getirmek, ya�am kalitelerini ve 

eri�ilebilirlik seviyelerini arttırmak istemektedirler. Böylelikle, engelli bireylerin de tatil 

yapmak, sa�lıklarını daha da iyile�tirmek, di�er insanlar gibi dı�arıda yeme-içme 

gereksinimlerini gidermek adına turizm faaliyetlerine katılım sa�lama arzuları olu�maktadır. 

Fakat engelli bireylerin de di�er insanlarda oldu�u gibi gittikleri bölgelerde refakatçileri ile 

konaklayacakları otellerde kendilerine uygun hizmetler aramaktadırlar. Böylece otel seçimi 

yaparken daha da seçici olmaktadırlar ve dolayısıyla daha çok engelli dostu otelleri tercih 

etmektedirler. Engelli bireyler için konakladıkları otellerde sadece odalar ve di�er faaliyet 

alanları de�il, yeme-içme gereksinimlerini giderecekleri restoranların atmosferi de onlar için 

büyük önem arz etmektedir. Engelli bireyler için gittikleri bir restoranın ya da mekânın 

ambiyansı, aydınlatması, servis malzemeleri, servis elemanı faktörleri, oturma düzeni ve 

restoranın ya da mekânın esteti�i çok önemlidir.  

Türkiye’de faaliyet gösteren engelli dernekleri, engelli platformları ve sosyal medya 

hesaplarına üye olan engelli bireyler üzerinde gerçekle�tirilen ara�tırmada ilk olarak 

demografik özelliklerinin ve engellilik nedenleri, engel türleri, konaklama sıklıkları ve 

konakladıkları illerin da�ılımlarına yönelik sonuçlara yer verilmektedir. Ardından engelli 

bireylerin demografik özelliklerinin, engellilik nedenleri, engel türleri, konaklama sıklıkları 

ve konakları illerin restoran atmosferi algısı üzerinde farklılık gösterip göstermedi�i 

sonuçları belirtilmektedir. Son olarak ise, restoran atmosferi algısının tekrar ziyaret etme 

niyeti üzerindeki etkisi ara�tırmı�tır. Çıkan sonuçlar ile alan yazındaki ilgili çalı�maların 

kar�ıla�tırılmasıyla da sonuçların örtü�tükleri ortaya çıkmı�tır. 
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Ara�tırmaya katılan engelli bireylerin ilk olarak cinsiyet, ya�, meslek, medeni durum, 

e�itim durumu, gelir düzeyi gibi demografik özellikleri de�erlendirmeye alınmı�tır. 

Ardından engellilik nedeni, engel türleri, konaklama sıklıkları ve konakladıkları iller 

de�erlendirmeye alınarak analiz edilmi�tir. Bu ba�lamda frekans analizi sonuçları 

do�rultusunda, katılımcıların 218’inin (%53,2) erkek, 119’unun (%29,0) 30-35 ya� 

aralı�ında, 251’inin (%61,2) bekâr, 243’ünün (%59,3) orta düzey gelir seviyesine sahip 

oldu�u, 179’unun (%43,7) özel sektörde çalı�tıkları ve 148’inin (3,1) ortaö�retim mezunu 

oldukları tespit edilmi�tir. Katılımcıların engel durumlarına ili�kin frekans analizi 

sonuçlarına göre, katılımcıların ço�unlu�unun 283’ünün (%69,0) engellilik nedeninin 

do�um sonrası ve 225’inin (%54,9) ise fiziksel/ortopedik engele sahip oldukları ortaya 

çıkmı�tır. Katılımcıların konaklama sıklıkları ve konakladıkları engelli dostu otellerin 

bulundu�u illere ili�kin frekans analizi sonuçlarına göre, 349’unun (%85,1) 1-5 defa ve 

73’ünün (%17,8) ise Antalya ve �zmir’de bulunan engelli dostu otellerde konakladıkları 

saptanmı�tır. 

Bu sonuçlar do�rultusunda, katılımcıların cinsiyetleri bakımından ço�unluk olarak 

erkek olmasının Türkiye’nin engelli nüfus oranlarında erkek engelli bireylerin daha fazla 

olmasıyla da ili�kilendirilebilmektedir. Aynı zamanda, Türkiye’de genç engelli nüfusunun 

fazla olmasıyla da katılımcıların ço�unlu�unun 30-35 ya� aralı�ında genç kesimde oldukları 

sonucu ortaya çıkmaktadır. 

Ara�tırmada kullanılan DINESCAPE Ölçe�i ve boyutlarının aritmetik ortalamaları 

ve standart sapmaları hesaplanmı�tır. Bunun sonucunda, ölçe�in ifadeleri arasında en yüksek 

ortalama “Servis Elamanı” boyutuna ait olan “Restoran personelleri düzgün ve iyi 

giyimliydi.” (x� =4,1683) ifadesi, en dü�ük ortalama ise “Servis Malzemeleri” boyutuna ait 

olan “Restorandaki yemek takımları (çatal, bıçak gibi) görsel olarak ilgi çekiciydi.” 

(x� =3,2927) ifadesinin oldu�u ortaya çıkmı�tır. Dolayısıyla, hizmet sektöründe restoran 

atmosferini olu�turan unsurlar arasında en fazla dikkat çeken bile�enin “servis elemanı” 

oldu�u sonucuna da varılmaktadır. Buna benzer olarak, Albayrak ve Tüzünkan (2015)’ın 

yapmı� oldu�u bir çalı�mada benzer bulgulara ula�tıkları tespit edilmi�tir. Ayrıca, Karaca ve 

Köro�lu (2018)’nun yapmı� oldukları çalı�mada da benzer bulguların yer aldı�ı 

görülmektedir.   

Hipotezlerin test edilmesi ve de�i�kenler arasındaki farklılıkların test edilmesi 

amacıyla yapılan ikili kar�ıla�tırma testleri sonuçlarına göre, engelli bireylerin cinsiyet 
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de�i�kenleri ile restoran atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyeti algılamaları arasında anlamlı 

farklılıkların olmadı�ı tespit edilmi�tir (p>0,005). Benzer �ekilde Albayrak (2014), 

mü�terilerin cinsiyetlerinin restoran seçimlerinde restoran atmosferinin bir etkisinin 

olmadı�ı sonucuna varmı�tır. Farklı olarak Lin ve Chang (2020), mü�terilerin restoran 

atmosferi algıları ile cinsiyetleri arasında anlamlı farklılıklar oldu�unu saptamı�lardır. 

Özellikle, mü�terilerin cinsiyetleri ile ambiyans, aydınlatma, estetik ve düzen 

algılamalarının yüksek oldu�unu da belirtmi�lerdirler. 

Katılımcıların medeni durumlarına ili�kin farklılık testleri sonucuna göre, engelli 

bireylerin medeni durumları ile restoran atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyeti algılamaları 

arasında istatiksel anlamda anlamlı farklılık olmadı�ı sonucuna varılmı�tır. Farklı olarak 

Ayazlar ve Artu�er (2015), otel misafirlerinin atmosfer unsurları algılamaları ile e�itim, 

medeni durum ve uyrukları arasında anlamlı farklılıklar oldu�unu tespit etmi�lerdir. Nawawi 

ve arkada�ları (2018), bekâr olan mü�terilerin evli olanlara kıyasla restoran temizli�ine 

(estetik) yakla�ımlarının daha olumlu ve yüksek oldu�unu tespit etmi�lerdir. Ayrıca, restoran 

temizli�inin tekrar ziyaret etme niyetini önemli derece etkiledi�i soncuna da varmı�lardır. 

Ara�tırmada katılımcıların ya� de�i�kenlerine ili�kin ANOVA testi sonuçlarına göre, 

engelli bireylerin ya� de�i�kenleri ile restoran atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyeti 

algılamaları arasında istatiksel anlamda anlamlı farklılıkların olmadı�ı saptanmı�tır 

(p>0,005). Benzer olarak Wong-Ondee (2010), mü�terilerin ya� grupları ile memnuniyetleri 

arasında anlamlı farklılıklar olmadı�ını tespit etmi�tir. Farklı olarak Ariffin ve arkada�ları 

(2012), atmosfer unsurlarının genç mü�terilerin tüketim davranı�ları üzerinde etkili oldu�u 

sonucuna varmı�lardır. Albayrak ve Tüzünkan (2015: 311), restoran mü�terilerinin 

ya�larının restoran atmosferi algılarını etkiledi�i sonuna varmı�lardır. Restoran atmosferinin 

ambiyans faktörünün farklı ya� grupları için farklı derecelerde önemli oldu�unu tespit 

etmi�lerdir. Demir (2016), ara�tırmaya katılanların ya�ları ile restoran atmosferi algıları 

arasında anlamlı farklılıklar oldu�unu tespit etmi� ve restoran atmosferi algılarını etkiledi�i 

sonucuna varmı�tır.  

Katılımcıların gelir düzeylerine ili�kin ANOVA testi sonuçlarına göre, engelli 

bireylerin gelir düzeyleri ile restoran atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyeti algılamaları 

arasında anlamlı farklılıkların olmadı�ı saptanmı�tır. Benzer olarak Nawawi ve arkada�ları 

(2008), mü�terilerin aylık gelirleri ile restoran atmosferi algısı arasında anlamlı farlılıklar 

olmadı�ı sonucuna varmı�lardır. Bunun yanı sıra, geliri olmayan bireylerin restoran 
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temizli�ine di�er faktörlere kıyasla daha yüksek olumlu algılama gösterdiklerini de 

belirtmi�lerdir. Farklı olarak Karaka�, Bilgin ve Kıngır (2017) da mü�terilerin aylık gelirleri 

ile restoran i�letmelerindeki memnuniyetleri arasında anlamlı farklılıklar oldu�unu tespit 

etmi�tir.  

 Katılımcıların mesleklerine ili�kin ANOVA testi sonuçlarına göre, engelli bireylerin 

meslekleri ile restoran atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyeti algılamaları arasında istatiksel 

olarak anlamlı farklılıkların bulunmadı�ı tespit edilmi�tir. Benzer olarak Gümü� (2020: 81) 

ise, mü�terilerin meslekleri ile mü�teri sadakati arasında farklılıklarının olmadı�ını tespit 

etmi�tir. Farklı olarak Lin ve Chang (2020: 8), katılımcıların meslekleri ile ambiyans, 

aydınlatma ve masa düzeni algılamaları arasında anlamlı farklılıklar oldu�u sonucuna 

varmı�lardır. Farklılıkların meslek grupları arasında de�i�iklikler gösterdi�ini de 

belirtmi�lerdir. 

Katılımcıların e�itim düzeyi ili�kin ANOVA testi sonuçlarına göre, engelli bireylerin 

e�itim düzeylerinin restoran atmosferinin servis elemanı algılamaları arasında istatiksel 

olarak anlamlı farklılıkların oldu�u ortaya çıkmı�tır. Engellilerin e�itim düzeylerine 

bakıldı�ında, ön lisans mezunu olanların servis elemanı algılamalarının daha olumlu yönde 

oldu�u görülmü�tür. Böylelikle, ön lisans mezunu olan engelli bireylerin gittikleri engelli 

dostu otellerindeki restoranlarda hizmet veren servis elemanlarının kendilerine olan ılımlı 

yakla�ımları, yeterli sayıda servis elemanının olmasının kendilerini daha iyi kar�ılandıkları 

ve servis elemanlarının düzgün ve iyi giyimli olmalarının memnuniyet düzeylerini arttırdı�ı 

sonucuna da varılmı�tır. Benzer olarak Albayrak ve Tüzünkan (2015: 314) da mü�terilerin 

e�itim durumları ile restoran atmosferi algılamaları arasında anlamlı farlılıklar oldu�u ve 

katılımcıların ço�unlu�unun yüksekö�renim düzeyinde olduklarını tespit etmi�lerdir.  Farklı 

olarak Cevizkaya (2015: 68), katılımcıların e�itim durumları ile restoran özellikleri adı 

altında yer alan restoran atmosferi algıları arasında anlamlı farklılıklar olmadı�ı sonucunu 

elde etmi�tir. Nawawi ve arkada�ları (2018), lisans ve yüksek lisans mezunu olan 

katılımcıların di�er e�itim seviyelerine kıyasla restoran temizli�i algılamalarının daha 

yüksek oldu�unu ortaya çıkarmı�lardır. Katılımcıların e�itim seviyeleri tekrar ziyaret etme 

niyetine e�ilimli olmasından dolayı restoran temizli�inin onlar için en önemli unsur olaca�ı 

sonucuna da varmı�lardır. 
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Ara�tırmada katılımcıların demografik özelliklerinin yanında engellilik nedenleri, 

engel türleri, konaklama sıklıkları ve konakladıkları iller ile restoran atmosferi algısı ve 

tekrar ziyaret etme niyeti arasında farklılıklar olup olmadı�ına da bakılmı�tır. Elde edilen 

bulgular do�rultusunda, katılımcıların engellilik nedenleri ile restoran atmosferi, ambiyans, 

oturma düzeni, servis malzemeleri ve tekrar ziyaret etme niyeti algılamaları ile engellik 

nedenleri arasında istatiksel olarak anlamlı farklıların oldu�u görülmü�tür. Engelli bireylerin 

engellilik nedenlerine göre, do�um sonrası engel nedenine sahip olanların genel restoran 

atmosferi, ambiyans, servis malzemesi ve tekrar ziyaret etme niyeti algılamalarına, do�um 

anında engellilik nedenine sahip olan engelli bireylerin ise oturma düzeni algılamalarına 

daha olumlu yakla�ım sergilemi�lerdir. Katılımcıların ço�unlukla do�um sonrası engele 

sahip olmaları, engelli dostu otellerde restoranların ambiyansının, oturma düzenlerinin ve 

servis malzemelerinin kendilerine uygun olarak tasarlandı�ı ve böylelikle memnuniyet 

düzeylerinin artmasıyla tekrar ziyaret etme niyetlerinin de arttı�ı görülmektedir.  

Katılımcıların engel türlerine ili�kin ANOVA testi sonuçlarına göre, engelli 

bireylerin restoran atmosferinin ambiyans, estetik ve oturma düzeni algılamaları arsında 

anlamlı farklılıkların oldu�u tespit edilmi�tir. Buna ba�lı olarak, görme engelli bireylerin 

ambiyans, i�itme engelli bireylerin estetik ve oturma düzeni algılamalarına yönelik daha 

olumlu yakla�ımlarının oldu�u tespit edilmi�tir. Dolayısıyla, görme yetisi di�er bireylere 

göre daha az olan bireylerin gittikleri restoranlardaki çalan müziklerden ho�nut olması, 

i�itme engeline sahip bireylerin ise restoranların oturma düzeni ve esteti�inin kendilerine 

hitap etmesi sonucunda restoran atmosferi algılamalarına daha olumlu yakla�tıkları 

görülmektedir.  

Ara�tırmada engelli bireylerin konaklama sıklıklarına ili�kin ANOVA testlerine 

bakıldı�ında, 1-5 defa konaklayanların oturma düzeni ve servis elamanı algılamalarının 

arasında 6-10 defa konaklayanlara göre daha anlamlı ve olumlu yakla�ım sergiledikleri 

sonucuna varılmı�tır. Benzer olarak Karaca (2018), restorana ilk defa gelen mü�teriler ile 

daha önce gelenler arasında anlamlı farklılıkların oldu�unu ve daha önce gelenlerin ilk defa 

gelenlere göre daha olumlu yakla�ım gösterdikleri sonucuna varmı�tır. 

Katılımcıların konakladıkları engelli dostu otellerin bulundukları illere ili�kin 

ANOVA testi sonucuna göre, engelli dostu otellerin bulundukları iller ile restoran atmosferi 

ve tekrar ziyaret etme niyeti algılamaları arasında istatiksel olarak anlamlı farklılıkların 

bulunmadı�ı sonucu elde edilmi�tir. Sever ve Girgin (2019), mü�terilerin restoran 
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memnuniyetlerinin ziyaret etmi� oldukları destinasyonları tekrar ziyaret etme niyeti ve o 

destinasyona olan sadakatleri üzerinde etkili oldu�u sonucuna varmı�lardır.  

Ara�tırmada kullanılan DINESCAPE Ölçe�i ve boyutları arasındaki ili�kinin 

korelasyon analizi sonuçlarına göre, restoran atmosferinin tüm alt boyutları ve tekrar ziyaret 

etme niyeti arasındaki ili�kinin olumlu pozitif yönlü, yüksek düzeyde ve anlamlı bir ili�ki 

oldu�u sonucuna varılmı�tır. Ayrıca, korelasyon analizi sonuçlarına göre pozitif yönlü, 

yüksek düzeyde ve en kuvvetli restoran atmosferi boyutunun estetik boyutu oldu�u tespit 

edilmi�tir. Di�er bir korelasyon analizi sonucuna göre ise, restoran atmosferinin alt boyutları 

ile tekrar ziyaret etme niyeti arasında yüksek düzeyde, pozitif yönlü ve anlamlı bir ili�ki 

oldu�u saptanmı�tır.  

Katılımcıların restoran atmosferi algılarının tekrar ziyaret etme niyeti algılarına 

etkisini ölçebilmek için yapılan regresyon analizi sonuçlarına göre, restoran atmosferi 

algısının tekrar ziyaret niyeti üzerinde güçlü bir etkiye sahip oldu�u ve genel olarak modelin 

anlamlı oldu�u sonucuna varılmı�tır. Benzer olarak Jang ve Namkung (2009), atmosferik 

algılamaların, mü�terilerin hizmet kalitesi ve davranı�sal niyetlerini olumlu yönde 

etkiledi�ini belirtmi�lerdir. Githiri (2016) de, fiziksel çevre ile tekrar ziyaret etme niyeti 

arasında güçlü bir pozitif ili�kinin oldu�unu tespit etmi�tir. Marthianus ve arkada�ları (2016) 

da restoran atmosferinin algılanan de�er üzerinde etkisinin oldu�u sonucuna varmı�tır. 

Nawawi ve arkada�ları (2018) da atmosferik faktörler ile tekrar ziyaret etme niyeti arasında 

anlamlı ili�kiler oldu�u sonucuna varmı�lardır. Yine benzer olarak Keskin ve arkada�ları 

(2020), restoran atmosferinin mü�teri memnuniyeti, sadakat ve tekrar ziyaret etme niyetleri 

arasında olumlu bir ili�kinin oldu�u sonucunu elde etmi�lerdir. Farklı olarak ise Suhud ve 

Wibowo (2016: 65), restoran atmosferi algısı ile tekrar ziyaret etme niyeti arasında anlamlı 

farklılıkların ve restoran atmosferinin tekrar ziyaret etme niyeti üzerinde etkisinin olmadı�ı 

sonucuna varmı�lardır. 

Sonuç olarak, engelli bireylerin restoran atmosferi algıları tekrar ziyaret etme 

niyetlerini önemli ölçüde etkilemektedir. Bu ba�lamda, genel olarak farklılıklara 

bakıldı�ında, orta düzey gelir grubuna sahip olan engelli bireylerin aydınlatma ve servis 

elamanı, ön lisans mezunu olan engelli bireylerin servis elemanı, do�um sonrası engellilik 

nedenine sahip olanların ambiyans ve servis malzemeleri, görme engelli bireylerin ambiyans 

ve i�itme engelli bireylerin ise estetik ve oturma düzeni algılamalarına daha olumlu yakla�ım 

gösterdikleri ortaya çıkmı�tır. Dolayısıyla, engelli bireylerin restoran atmosferinin tüm 



158 
�

boyutlarına yönelik algılamalarının yüksek seviyede olumlu oldukları sonucuna da 

varılmaktadır. Böylelikle, bir restoran ya da engelli dostu otel i�letmesinde sunulan 

hizmetten daha çok misafirperverli�in de mü�teri memnuniyetinde son derece önemli oldu�u 

da ortaya çıkmı�tır. 

Engelli bireylerin cinsiyetlerinin, medeni durumlarının, ya�larının ve gittikleri 

engelli dostu otellerin bulundu�u illerin restoran atmosferi algıları ve tekrar ziyaret etme 

niyetleri üzerinde belirleyici farklılıklar olu�turmadı�ı sonucuna varılmı�tır. Böylelikle, 

cinsiyet, medeni durum, ya� ve otellerin bulundu�u iller engelli bireylerin özgürce tatil 

yapabilmeleri ve topluma kazanabilmeleri açısından bir engel olmadı�ı sonucu ortaya 

çıkmaktadır. 

Son olarak ise, ilgili yazında restoran atmosferinin tekrar ziyaret etme niyeti üzerine 

yapılan çalı�maların sonuçları ile ara�tırma bulguları da örtü�mektedir (Chang, 2000; Weiss, 

vd., 2005; Heung ve Gu, 2012; Ünal, vd., 2014; Worek, vd., 2015; Githiri, 2016; Temelo�lu, 

vd., 2017; Karaca ve Köro�lu, 2018; Abdien, 2019; Keskin, vd., 2020; Antikasari, vd., 

2021). 

 

5.2. Öneriler 
�

Ara�tırma sonuçları dâhilinde sırasıyla; engelli dostu otel i�letmesi ve restoran 

yöneticilerine, ara�tırmacılara engelli bireylerin satın aldıkları hizmet kar�ılı�ında 

memnuniyet düzeylerinin artması ve ihtiyaçlarına uygun geri dönütler sa�layabilmeleri için 

öneriler geli�tirilmi�tir.  

Engelli dostu otel i�letmesi ve restoran yöneticilerine yönelik öneriler; 

� �lk olarak yöneticiler hedef kitlesini iyi tanımalı ve atmosfer bile�enlerini hitap 

ettikleri kitleye uygun olarak tasarlamaları gerekmektedir.  

� Bir restoranın atmosferinin olu�umunda önemli etkiye sahip olan unsurlardan biri 

ambiyanstır. Ambiyans, görsel duyulardan daha çok görsel olmayan duyulara hitap 

eder ve daha çok müzik, koku ve sıcaklık gibi unsurlardan olu�maktadır. Görsel 

olmayan duyular ve soyut özellikler daha çok görme engelli bireylere hitap 

etmektedir. Görme engelli bireylerin ihtiyaçları otel içi düzenlemelerde 
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de�erlendirilmelidir. Bu sebeple çalınan müzi�in, sıcaklı�ın ve kokunun seviyesi 

rahatsız edici seviyede olmamalıdır. 

� Tesis esteti�i dikkat edilmesi gereken en önemli konulardandır. Bir mekânın 

dekorasyonu, mimari tasarımı, temizli�i ve yön i�aretleri gibi unsurlar her bireye 

uygun olacak �ekilde yapılmalıdır. Özellikle, dil ve konu�ma engelli bireyler için yön 

i�aretleri, fiziksel engelli bireyler için ise temizlik konusuna özen gösterilmelidir. 

Yerlerin kaygan olmamasına ve zeminin sert olmasına özen gösterilmesi tekerlekli 

sandalyeli ve koltuk de�ne�i kullanan engelli bireyler için oldukça önemlidir.  

� Bir restoranın çekicili�ini ve ön planda olmasını sa�layan unsurlardan biri de 

aydınlatmadır. Bu sebeple, ortamın aydınlatması uygun seviyede olmalı ve engelli 

bireylerin durumları da göz önünde bulundurularak ayarlanmalıdır. Lo� ı�ık seçimi 

yerine daha aydınlık, canlı ı�ıklar seçilmelidir. Aydınlatmanın uygun seviyede 

olması, engelli bireylerin hem ruh hallerini hem de kendilerine verilen önemi daha 

iyi hissetmeleri için de oldukça önemlidir.  

� Restoran i�letmelerinde kullanılan masalar ve oturma düzeni engelli bireyler için 

büyük öneme sahiptir. Masaların özellikle fiziksel/ortopedik engelli bireylerin 

tekerlekli sandalye kullanımına uygun olacak �ekilde tasarlanmalıdır. Özellikle, bar, 

restoran ve kafeterya gibi alanlarda kullanılan masaların aralarındaki bo�lukların 90 

cm’den az olmaması, masalardaki diz bo�lukları bir tekerlekli sandalyenin kolayca 

yerle�ebilmesi için en az 70 cm yüksekli�e ve 50 cm geni�li�inin olmasına özen 

gösterilmelidir (Balcı, 2021: 111). Dolayısıyla, engelli bireylerin gittikleri restoran, 

kafe, bar vb. gibi alanlarda keyifli vakit geçirebilmeleri için oturma düzeninin rahat 

olması, engelli bireylerin sıkı�ık hissetmemeleri açısından tasarımının özen 

gösterilmesi gereken önemli bir husustur. 

� Restoranın duvar dekorları göz yormayacak �ekilde olmalı ve görsel materyallerin 

daha canlı renklerde seçilmesi gereklidir. 

� Bir restoranda verilen hizmetin yanında, o hizmeti veren ki�i de çok önemlidir. Bu 

yüzden, servis elemanları hijyenine, dı� görümüne daha fazla önem vermelidirler. 

Restorana gelecek olan tüketici kitlesinin engelli birey olaca�ını da dü�ünerek 

onların kendilerini dı�lanmı� hissetmemeleri için daha ılımlı, sempatik, samimi ve 

güler yüzlü olmaya dikkat etmelidirler. Ayrıca, restoranda çalı�an servis 

elemanlarının sayısının yeterli sayıda olması engelli bireylerle yakından 
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ilgilenilmesi, kendilerini daha saygın bir ortamda olduklarını hissetmeleri ve bili�sel, 

duygusal ve tepkisel davranı�ları üzerinde büyük öneme sahiptir.  

� Bir restoranda kullanılan servis malzemeleri o restoranın imajını da ortaya 

çıkarmaktadır. Böylelikle, restoranda kullanılan masa örtülerinin, sofra takımlarının 

ve yemek takımlarının yüksek kaliteye sahip olması gerekmektedir. Ayrıca, masalara 

koyulan sofra takımlarının, menaj takımlarının engelli bireylerin daha rahat 

uzanabilece�i �ekilde koyulmalı ve kullanılan malzemelerin genellikle cam 

olmamasına özen gösterilmelidir. Ek olarak, masalarda kullanılan servis takımları 

arasında renk kontrastı olu�turulmalı ve farklı renkler kullanılmamaya özen 

gösterilmelidir. 

Restoran i�letmeleri, her kitleden misafirin en çok kullandı�ı alanlardır. Restoran 

i�letmelerinin kapı giri�leri engelli misafirlere uygun olacak �ekilde tasarlanmalıdır. E�er 

kapı giri�lerinde e�ik var ise, e�ikler rampa ile desteklenmeli ve tekerlekli sandalye 

kullanıma uygun �ekilde tasarlanmalıdır. Dolayısıyla, ortak kullanıma açık olan alanlar 

misafirlerin yardımsız, özgürce ve herhangi bir engele maruz kalmadan rahatça hareket 

edebilecekleri alanlar olarak tasarlanması gereklidir. Ayrıca, görme engelli bireylerin daha 

rahat hareket edebilmeleri için zeminde kabartma zemin kullanılması da özen gösterilmesi 

gereken en önemli hususlardan biridir. 

Restoran i�letmelerinde kullanılan menülerin her kitleye hitap edecek �ekilde 

tasarlanması gereklidir. Örne�in, bir görme engelli birey için, menüler hazırlanırken Braille 

Alfabesi ile hazırlanmı� olmasına, yazıların büyük yazı karakterli ve kalın olmasına dikkat 

edilmelidir. Ayrıca, masalarda görme engelli bireyler için ı�ıklı ve sesli uyarı sistemlerinin 

bulundurulmasına özen gösterilmelidir. 

Engelli bireyler sadece gittikleri otellerin restoran i�letmelerinde problemlerle 

kar�ıla�mamaktadırlar. Buna ba�lı olarak önemli olan bir di�er konu ise, engelli bireylerin 

tatil yapabilmek için kendilerine uygun bir otel i�letmesi ara�tırırken kar�ıla�tıkları 

engellerdir. Her insan gibi engelli bireylerde internet siteleri üzerinden otel rezervasyonu 

yaptırmaktadırlar. Fakat kendilerine uygun otel bulmaları konusunda çe�itli problemlerle 

kar�ıla�maktadırlar. Bu sebepten dolayı, otel i�letmelerinin internet sayfalarına otel 

özelliklerini belirtirken engelli dostu otel olduklarını ve engellilere yönelik ne gibi 

imkânlarının oldu�unu detaylı bir �ekilde belirtmelidirler.  



161 
�

Otel i�letmelerinin otelin kullanıma açık olan alanların engelli bireylere uygun 

�ekilde tasarlanması gereklidir. Örne�in, havuzlarda engellilere ait engelli asansörünün 

bulunmasına, genel tuvaletlerde engelli bireylerin daha rahat hareket edebilmeleri için 

zeminin kaygan olmamasına ve engellilere ait özel tuvaletlerin olmasına dikkat etmelidirler. 

Genel alanlarda tekerlekli sandalye kullanıma uygun rampaların bulunması gibi özel 

düzenlemelerin yapılmasına özen gösterilmelidir. Her ülkede oldu�u gibi, Türkiye’de de 

engelli bireylerin istedikleri her an özgürce ve herhangi bir engelle kar�ıla�madan tatil 

yapabilmeleridir. Böylelikle, engelli bireylerin topluma kazandırabilmesi açısından yapılan 

düzenlemelerin arttırılması gerekmektedir. 

Türkiye sahip oldu�u altyapı imkânları, engelli turizmi konusunda yasal ve yerel 

düzenlemelerin olması, co�rafi konum açısından e�siz ve do�al güzelliklere sahip olması, 

deneyimli ve i� e�itimli i� gücüne sahip olması, turizm i�letmelerinin di�er ülkelerdeki 

i�letmelerden daha yüksek kaliteye sahip olması, giri�imcilik ruhunun fazla, güvenli turizm 

sertifikasına sahip olan turizm i�letmelerinin bulunması ve dünyaca bilinen Türk 

misafirperverli�i açısından engelli turizmi konusunda her geçen gün daha da fazla paya sahip 

oldu�u ortaya çıkmaktadır. Dolayısıyla, Türkiye’nin sahip oldu�u tüm imkânlar sayesinde 

turizm i�letmelerinin hem bulundu�u co�rafi konuma hem de kaliteli i� gücüne sahip 

olmasından dolayı engelli turizmi konusunda yapılan çalı�maların ve engelli bireylerin 

toplum içerisinde daha özgür olmalarını sa�lamak adına çalı�malarını geli�tirmesi 

gerekmektedir. 

Ara�tırmacılara yönelik öneriler; 

� Bu çalı�ma Türkiye’deki engelli dernekleri ve sosyal medya platformlarına üye olan 

18 ya� ve üzeri engelli bireylerin engelli dostu otellerde restoran atmosferi 

boyutlarını de�erlendirmeleri ve tekrar ziyaret etme niyetleri üzerindeki etkinin 

ölçülmesi amacıyla gerçekle�tirilmi�tir. Dolayısıyla, sonraki yıllarda yapılacak olan 

çalı�malarda farklı otel türleri ve örneklem seçilerek ilgili alan yazına katkı 

sa�lanabilir. 

� Ara�tırma kapsamındaki de�i�kenlere ek olarak farklı de�i�kenler de seçilerek 

ara�tırma geni�letilebilir ve farklı sonuçlar elde edilebilir. 

� Ara�tırmada nicel yöntemlerden yararlanılmı�tır. Fakat, nitel yöntemlerden de 

yararlanılarak ara�tırmalar gerçekle�tirilebilir. 
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EKLER 

EK 1- ANKET FORMU 

Bu anket formu, engelli bireylerin özel ihtiyaçlarına yönelik konakladıkları engelli dostu otellerdeki 
restoran atmosferi boyutlarını de�erlendirmelerini ve tekrar ziyaret etme niyetlerini ölçmek amacıyla 
hazırlanmı�tır. Ara�tırmada elde edilecek veriler, bilimsel amaçlar dı�ında herhangi bir amaç 
do�rultusunda kullanılmayacaktır. Ki�isel bilgileriniz kesinlikle talep edilmeyecektir. Ayırdı�ınız 
zaman ve göstermi� oldu�unuz emek için te�ekkür ederiz.  
 

 

Bölüm 1. Ki�isel Bilgiler 

1. Cinsiyetiniz Nedir?  
 ( ) Kadın ( ) Erkek                 
    

2. Ya�ınız Nedir? 
 ( ) 18-23  ( ) 24-29  ( ) 30-35  ( ) 36-41  ( ) 42 ve üstü            
    

3. Medeni Durumunuz Nedir? 
( ) Bekâr  ( ) Evli  
 

4. Gelir Durumunuz Nedir? 
( ) Dü�ük düzey ( ) Orta düzey ( ) Yüksek düzey  
 

5. Mesle�iniz Nedir? 
             ( ) Özel Sektör 
             ( ) ��çi  
             ( ) Memur  
             ( ) Esnaf  
             ( ) Emekli  
             ( ) Ö�renci 
             ( ) Di�er 
 

6. E�itim Durumunuz Nedir? 
            ( ) Ortaö�retim ( ) Ön lisans  ( ) Lisans ve üstü 
 

7. Engellilik Nedeniniz Nedir? 
            ( ) Do�um Öncesi  ( ) Do�um Anında ( ) Do�um Sonrası  
 

8. Engellilik Türünüz Nedir? 
             ( ) Fiziksel/Ortopedik Engelli 
             ( ) ��itme Engelli  
             ( ) Görme Engelli  
             ( ) Di�er 

 
9. Daha Önce Kaç Defa Otelde Konakladınız? ……………………. 

 
10. (Konakladıysanız) Hangi �lde Konakladınız? …………………….. 

 



II 
�

Bölüm 2. RESTORAN ATMOSFER� ve TEKRAR Z�YARET ETME N�YET�NE 
YÖNEL�K SORULAR 

�FADELER 
�fadelere uygun katılım düzeyinizi belirtmek amacıyla ilgili 
ifadeye ili�kin seçene�in kar�ısına ‘’X’’ i�areti koyarak 
cevaplayınız. 
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Restoranın aydınlatması sıcak bir atmosfer yaratmı�tı. 1 2 3 4 5 
Restoranın aydınlatması rahat bir atmosfer yaratmı�tı. 1 2 3 4 5 
Restoranın aydınlatması iyi bir �ekilde kar�ılanma hissi verdi. 1 2 3 4 5 
Restoranın sıcaklık düzeyi uygun seviyedeydi. 1 2 3 4 5 
Restoranın haz verici bir kokusu vardı. 1 2 3 4 5 
Restorandaki duvar dekorları görsel olarak ilgi çekiciydi. 1 2 3 4 5 
Restorandaki resimler ya da foto�raflar ilgi çekiciydi. 1 2 3 4 5 
Restorandaki renkler sıcak bir atmosfer olu�turmu�tu. 1 2 3 4 5 
Restorandaki bitkiler ya da çiçekler bana huzur verdi. 1 2 3 4 5 
Restoranda çalan fon müzi�i beni rahatlattı. 1 2 3 4 5 
Restoranda çalan fon müzi�i ho�uma gitti. 1 2 3 4 5 
Restoranın yerle�im düzeni rahatça hareket etmemi kolayla�tırdı.  1 2 3 4 5 
Restorandaki oturma düzeni rahatça yerle�memi sa�ladı. 1 2 3 4 5 
Restorandaki oturma düzeni sıkı�ık hissettirdi. 1 2 3 4 5 
Restorandaki sofra örtüleri (masa örtüsü, peçete gibi) ilgi 
çekiciydi. 

1 2 3 4 5 

Restorandaki yemek takımları (çatal, bıçak gibi) görsel olarak ilgi 
çekiciydi. 

1 2 3 4 5 

Restorandaki sofra takımları (cam, porselen, gümü� gibi) yüksek 
kaliteydi. 

1 2 3 4 5 

Restorandaki mobilyalar (yemek masası, yemek sandalyesi) 
yüksek kaliteydi. 

1 2 3 4 5 

Restoran personelinin sempatik tavırları beni iyi hissettirdi. 1 2 3 4 5 
Restoranda yeterli sayıda personel olması bana önem verildi�ini 
hissettirdi. 

1 2 3 4 5 

Restoran personelleri düzgün ve iyi giyimliydi. 1 2 3 4 5 
Gelecekte bu restorana tekrar gelmek isterim. 1 2 3 4 5 
Bu restoranı arkada�larıma veya ba�kalarına tavsiye ederim. 1 2 3 4 5 
Bu restoran hakkında ba�kalarına olumlu �eyler söylerim. 1 2 3 4 5 
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