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OZET

ENGELLI DOSTU OTELLERDE RESTORAN ATMOSFERININ TEKRAR
ZIiYERET ETME NiYETINE ETKIiSi

Biisra TOZAN
Canakkale Onsekiz Mart Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali Yiiksek Lisans Tezi
Danisman: Dog. Dr. Gencay SAATCI
04/08/2022, 200

Arastirmanin amaci, engelli bireylerin engelli dostu otellerdeki restoran atmosferi
boyutlarini degerlendirmelerini ve restoran atmosferi algilarinin tekrar ziyaret etme niyetleri
tizerindeki etkisini tespit etmektir. Arastirmada nicel veri yontemlerinden anket teknigi
kullanilmistir. Hazirlanan anket formlari, Ekim 2021-Subat 2022 tarihleri arasinda COVID
19 pandemisi sebebiyle cevrimi¢i olarak engelli bireylere ulastirilmistir. Veriler 441 engelli
bireyden elde edilmistir. Bulgular dogrultusunda, engelli bireylerin restoran atmosferi
algilarinin tekrar ziyaret etme niyetleri iizerinde olumlu etkisinin oldugu sonucuna
ulasilmistir. Ayrica, engelli bireylerin cinsiyetlerinin, medeni durumlarinin ve yaslarinin
restoran atmosferi algilar1 iizerinde belirleyici farkliliklar olusturmadigi sonucuna
vartlmistir. Bunlarin yani sira, engelli bireylerin egitim diizeylerinin, engellilik nedenlerinin,
engel tiirlerinin, konaklama sikliklarmin ve gittikleri otellerin bulundugu illerin restoran
atmosferi algilar iizerinde belirleyici farkliliklar olusturdugu sonucu elde edilmistir. Ayni
zamanda, engelli bireylerin restoran atmosferinin oturma diizeni, estetik, aydinlatma ve
servis elemani boyutlar lizerinde yiiksek seviyede olumlu algilamalarinin oldugu da ortaya
cikmigtir. Son olarak, restoran atmosferinin alt boyutlar1 ile tekrar ziyaret etme niyeti

arasinda yiiksek diizeyde, pozitif yonlii ve anlaml bir iligki oldugu tespit edilmistir.

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

Biisra TOZAN
Canakkale 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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GIRIS

Insanlar yalmzca dogustan gelen bozukluklar nedeniyle engelli durumunda
olmamaktadirlar. Karsilarina ¢cikan dogal felaketler, is ve trafik kazalari, terdr olaylart gibi
sebepler neticesinde de engelli grubuna girebilmektedirler. Engelli bireyler, fiziksel ya da
ruhsal biitiinliigli, gecici veya siirekli bir sekilde dogumdan gelen ya da yaslilik gibi cesitli
sebepler sonucunda azalmis olan bireylerdir. Engeli birey, hayatini siirdiirdiigii toplumun
gereklilikleriyle uyum saglayamayan birey olarak da bilinmektedir. Buna bagli olarak
engellilik, gbrme, isitme, konusma ve yiirlime gibi yetilerin yetersizlikleri sonucu ortaya
cikmaktadir (Zengin ve Eryilmaz, 2013: 52). Engelli bireyler her ne kadar bu engellilik
durumlarina bagh olsalar da diger bireyler gibi sosyal olmak, turistik faaliyetlere katilmak,
toplum tarafindan anlasilmak ve Omiirleri boyunca engelsiz bir sekilde yasamayi arzu
etmektedirler. Biinyesinde engelli barindiran her iilkede yasalar ve engellilere yonelik
diizenlemeler yapilmasi gerekliligi s6z konusudur. Son donemlerde gelisen teknoloji ve
artan imkanlar ile iilkeler stratejik turizm planlamalar1 yaparak biinyelerinde engellilere de
hizmet veren engelli dostu otelleri de barindirmaktadir. Boylelikle, engelli bireyler 6zel

ihtiyaglart dogrultusunda bu otellerde konaklayabilmektedirler.

Insanlar konaklama ihtiyaglarmin yam sira yeme-igme ihtiyaglarimi gidermek icin
restoran isletmelerine gitmektedirler ve bunun i¢in bir belirli bir fiyat 6demektedirler. Buna
baglh olarak, 6dedikleri bu fiyata karsilik hizmet almak istemektedirler. Bu bakimdan
restoran atmosferi de tiiketicilerin arzu ettikleri bu hizmeti alirken gittikleri isletmeden
memnun ve huzurlu olarak ayrilmalarin1 saglamaktadir. Birden fazla unsurun bir araya
gelerek olusturdugu restoran atmosferi son donemlerde yiyecek-icecek sektoriinde onemli
bir yere sahiptir. Cesitli boyutlara sahip olan restoran atmosferi piyasadaki rekabet ortami
dikkate alindiginda isletmeler icin ¢ok biiyiilk 6neme sahiptir. Restoranlarin olusturdugu
atmosfer miisterilerin iyi bir yeme-icme tecriibesi kazanmalar1 ve igletmeyi tekrar ziyaret
etmelerine imkan tanimaktadir (Temeloglu vd., 2017: 253). Restoran atmosferinin her birey
izerinde etkisi oldugu gibi engelli bireyler iizerinde de olduk¢a Onemli etkileri
bulunmaktadir. Bu nedenle de arastirmada, engelli bireylerin konakladiklar1 engelli dostu
otellerdeki restoran atmosferi boyutlarinin degerlendirilmesi ve restoran atmosferi

algilarinin tekrar ziyaret etme niyeti iizerindeki etkisi konu olarak ele alinmugtir.



1.1. Arastirmanmin Konusu

Engelli bireylerin de diger bireyler gibi tatil yapmak, sagliklarim korumak ve
tyilestirmek, disarida yeme-igme gereksinimlerini giderme arzulari dogmaktadir. Fakat tiim
bu ihtiyac¢ ve isteklerin gerceklestirilmesinde birtakim sorunlarla karsilagsmaktadirlar. Bu
sorunlarla karsilasmamak i¢in refakatgileri ile konaklayacaklar1 otellerde kendilerine uygun
hizmet aramaktadirlar. Boylece otel seciminde de daha secici olmaktadirlar. Bununla birlikte
ergonomik sorunlarla karsilasmamak icin de genellikle engelli dostu otelleri segmektedirler.
Engelli dostu oteller, toplam kapasitesi 80 oda ve iistii olan oteller ile tatil kdylerinde an az
bir oda olacak sekilde tasarlanan otellerdir. Bu oteller; toplam oda kapasitesinin %11
oraninda odada, otel girisinde, genel kullanimdaki tuvaletler ile en az bir adet yiyecek-icecek
tinitesinde, mola yerleri, temali parklar ile eglence merkezlerinde kendi tiirlerinin asgari
ozelliklerinde olacak bicimde tasarlanan oteller grubuna girmektedirler. Bu sekilde
tasarlanmis olan otellerde diizenlemeler, 6zel isaretler ile belirtilmektedir (Resmi Gazete,
2005). Dolayisiyla, engelli bireyler i¢cin kendilerine uygun olan otel secimi her ne kadar

onemli ise, secilen otelin ve oteldeki birimlerin de atmosferi olduk¢a 6nemlidir.

Kotler (1973) atmosferin bir pazarlama araci olarak kullanilmasint savunan
onciilerden biridir ve atmosferi; “satin alma olasiligini arttirmak icin, alicida belirli duyusal
etkiler iiretmek ve mekdanin bilingli tasarimi” seklinde tanimlamaktadir. Bir mekanin ya da
restoranin atmosferi duyular yoluyla algilanir ve buna bagli olarak atmosferdeki duyusal
uyaranlar bes insan duyusu yani; gorme, isitme, koku, dokunma ve tat alma olarak
boliinebilmektedir. Genel olarak bakildiginda atmosfer, bir mekanin i¢ ve dis 6zelliklerini
temsil eden fiziki ve ¢cevresel unsurlar olarak da bilinmektedir. Bir isletmenin dis 6zellikleri,
binanin dis goriiniimii ve park yeri, bahcenin diizeltilmesi gibi isletmenin dis kisminda yer
alan unsurlar olarak bilinmektedir. 19 ozellikler ise, isletme binasinin tasarimi, diizeni,
ekipmani ve dekoru olarak ifade edilmektedir (Holder ve Berndt, 2011: 391). Son yillarda
restoranlara gelen misafirler yalnizca iyi bir yemege degil, restoranda sunulan hizmetin
mitkemmelligine ve rahat bir yemek ortaminin olmasina da dikkat etmektedirler (Heung ve
Gu, 2012: 1167). Bu nedenle, restoran isletmecileri de atmosfere katki saglayabilmek adina
biitiin faktorleri, restorana gelen kisiye bir hizmet sunmadan Once yemek deneyimi
beklentilerinin olusmasi i¢in bir ortam olarak kullanilmaktadir. Atmosfere yonelik olusan

herhangi bir sorun misafiri rahatsiz edebilmekte ve misafirin restoranda daha az zaman



gecirmesine sebep olmaktadir. Genellikle bekleme salonlarinda misafirin rahat edebilmesi
icin daha konforlu koltuklar sunulmasi ya da misafirin yemek yeme esnasinda kendisini
rahat hissetmesi gibi fiziki ¢cevre unsurlarinin misafirleri olumlu agidan etkiledigi bilinen bir
gercektir (Sulek ve Hensley, 2004: 237). Bu sebeple, calismada engelli bireylerin
konakladiklar1 engelli dostu otellerdeki restoran atmosferi boyutlarini degerlendirerek tekrar
ziyaret etme niyetleri iizerindeki etkisi konu edilmistir. Bu baglamda, ¢alismada sirasiyla
engelli kavrami, engelli turizmi, atmosfer, restoran atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyeti

ile ilgili alan yazin taramasi1 yapilmistir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Arastirmada, engelli bireylerin engelli dostu otellerdeki restoran atmosferi
boyutlarin1 degerlendirmelerinin tespit edilmesi ve restoran atmosferi algilarinin tekrar
ziyaret etme niyeti lizerindeki etkisinin ortaya ¢ikarilmasi1 amaglanmaktadir. Bu dogrultuda,
turizm sektorii paydaslarina ve daha cok engelli dostu otel isletmesi ve restoran

yoneticilerine bu konuda rehber niteligi tasiyacak onerilerde bulunmak da amag¢lanmaktadir.

1.3.Arastirmanin Onemi

Engelli bireyler acisindan atmosferin biiyiik onemi bulunmaktadir. Ciinkii bir fiziksel
engelli ve tekerlekli sandalye kullanan birey i¢in bir mekanin masa ve oturma diizeni oldukca
onemlidir. Diger yandan restoran isletmesinde calisan servis personeli de onemli bir role
sahiptir. Servis personeli her zaman giiler yiizlii, samimi, duyarli ve yardimsever olmal1 ve
isletmeye gelen herhangi bir engelli bireye istekleri dogrultusunda hi¢ tereddiit etmeden
yardim etmelidir. Ornegin, restorana gelen bir gérme engelli menii istediginde servis
personeli menii de yer alan iiriinler hakkinda bilgiler vermelidir. Isitme ve konusma engeliler
acisindan ise, engelli bireyle iletisim kurabilmesi i¢in servis personellerinin isaret dili egitimi
almas1 gerekmektedir. Servis personelinin Onemli bir rolii oldugu kadar, restoran
atmosferinin diger boyutlar1 olan ambiyans, estetik, servis malzemeleri ve aydinlatmanin da
isletmeye gelen engelli bireyler agisindan onemli rolleri bulunmaktadir. Buna baglh olarak

da engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katilmak icin gittikleri bolgelerde kendilerine



uygun hizmet veren engelli dostu otellerin restoran atmosferi de biiyiik oneme sahiptir. Bu
acidan calismada, engelli bireylerin konakladiklar1 engelli dostu otellerdeki restoranlarin
atmosfer boyutlarinin degerlendirilmesi ve tekrar ziyaret etme niyetleri iizerinde etkisi

Olciilerek literatiire katkida bulunmak amag¢lanmaktadir.

1.4.Arastirmanin Sinirhliklar:

Arastirmada, engelli dostu otellerdeki restoran atmosferi boyutlarinin
degerlendirilmesi ve tekrar ziyaret etme niyeti iizerindeki etkisinin Olgiilmesi
hedeflenmektedir. Zaman, maliyet ve ulasilabilirlik etmenlerinden dolay1 arastirmanin
uygulama alani, Covid-19 salgim sebebiyle ¢evrimici olarak ulasilan engelli bireyler ile
sinirlandirilmastir. Ayrica, arastirma, kuramsal ¢ergevede ulasilabilen yazin ile arastirma
sonucunda ortaya c¢ikan bulgular ise, Ekim 2021-Subat 2022 tarihleri arasinda ¢evrimici
olarak ulagsilabilen engelli bireylerin goriisleri cercevesinde sinirlandirilmistir. Arastirma
sonrasinda ulagilan sonuglar da arastirmada veri toplama araci olarak kullanilan ankette yer

alan ifadeler ile sinirlidir.



IKiNCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

Bu boliimde ¢alismanin amag ve kapsamina yonelik olarak sirasiyla; engelli kavrami,
engelli olma nedenleri, engel tiirleri, yasal diizenlemeler, engelli niifus oranlari, engelli
turizmi, engelli dostu oteller ve engelli dostu otellerde engelli bireylere yonelik yapilmasi
gereken diizenlemeler ele alinmaktadir. Ardindan atmosfer, atmosferi etkileyen unsurlar,
restoran atmosferi ve boyutlari, tekrar ziyaret etme niyeti ile ilgili bilgiler verilmektedir. Son
olarak da hem engelli turizmi hem de restoran atmosferi algisinin tekrar ziyaret etme niyetine

etkisi ile ilgili daha 6nceki yillarda yapilan ¢alismalara yer verilmektedir.

2.1. Engelli Kavrami

Engellinin var olusu insanlik tarihi kadar c¢ok eskilere dayanmaktadir. Tarihsel
gelisim siireci igerisinde toplumlarin engellilere karsi olan yaklasimlart farkliliklar
gostermistir.  Engellilik konusunda genellikle ayn1 anlami tasiyabilecek kavramlar
kullanilmast s6z konudur. Bu kavramlar igerisinde en yaygin kullanilanlart “bozukluk”,
“ozirli”, “engelli” ve “sakat” kavramlaridir. Fakat son donemlerde, bu kavramlar igerisinde

yer alan “engelli”’ kavrami, kullanim siklig1 agisindan en c¢ok karsilasilan sozciiktiir

(Karaarslan, 2014: 3).

Engelli kavrami, “zedelenme” ve “yetersizlik” kelimelerinin etkilesimi sonucu
ortaya c¢ikmaktadir. Zedelenme kavrami, bir bireyin zihinsel, bedensel ve anatomik
ozelliklerinden herhangi birinde gegici veya daimi olarak kalic1 olan cinsten bir kayip veya
sistemsel islevlerde bozukluk yasamasi durumudur. Yetersizlik kavrami ise, kisinin
zedelenme ya da herhangi bir sapma neticesinde bazi problemlerle karsilasmasi ve bu
problemler ile basa cikmada yetersiz kalmasi olarak ifade edilmektedir (Aral ve Giirsoy,
2012: 22-23). Engel, bir kisinin yasamini devam ettirdigi siire zarfinda toplumda
demografik, sosyal ve kiiltiirel acidan yapmasi gereken rolleri yetersizligi sebebiyle tam
olarak yerine getirememesi durumu olarak tanmimlanmaktadir (Ulutasdemir, 2007: 120).
Engelliligin tanim1 yapilirken bakima muhtaclik, calisabilirlik, sosyal yasama ayak
uydurulabilmesi, ulasilabilirlik ve erisilebilirlik gibi baz1 sosyal faktorlerde dikkate alinmasi

gerekmektedir (Oztiirk, 2012: 8). Engelli kavramu ile ilgili olarak bircok yazar ve kurulus



farkli tanimlamalar yapmugslardir. Bu tamimlamalar1t asagidaki sekilde siralamak

mimkiindiir;

Engellilik kavramu; belirli bir zamanda hayatin ana aktivitelerinden birini ya da daha
fazlasin1 onemli ol¢iide kisitlayan fiziksel ya da zihinsel bozuklugu oldugu kabul edilen

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

07.07.2005 tarihli 5378 Sayili Engelliler Hakkinda Kanun’un 3/c maddesine gore
engelli, “Fiziksel, zihinsel, ruhsal ve duyusal yetilerinde cesitli diizeyde kayiplarindan
dolayt topluma diger bireyler ile esit kosullarda tam ve etkin katilimini kisitlayan tutum ve

cevre kosullarindan etkilenen birey” seklinde tanimlanmistir (Resmi Gazete, 2005b).

Engelli Amerikalilar Yasasi (American Disability Act (ADA))’na gore engelli birey
ise, “bir veya daha fazla onemli yasam aktivitesini biiyiik olciide sumirlayan fiziksel veya
zihinsel bozuklugu olan bir kisi, boyle bir bozuklugun gecmisi veya kaydi olan bir kisi veya
tarafindan algilanan bir kisi” olarak tanimlanmaktadir (ADA, 2009).

2010 Esitlik Yasasi’na gore engelli, fiziksel veya zihinsel bozukluga sahip olan
bireyler olarak ifade edilmektedir. Ayn1 zamanda bu bozuklugun bireylerin normal giinliik
aktivitelerini yerine getirebilme yetenekleri tizerinde 6nemli ve uzun siireli etkisi oldugu da

belirtilmektedir (Wadham, vd., 2010).

Diinya Turizm Orgiiti (UNWTO)’ niin 2005 yilinda gergeklestirilen genel kurul
toplantisinda yapilan engelli tanimi; iliskisel kabiliyetlerinde ortaya ¢ikan sorunlara baglh
olarak aci1 ¢eken, seyahat etmelerinde, bir konaklama tesisinde konaklarinda ve diger turistik
faaliyetlerde bireysel olarak 6zel ihtiyaclari olan 6zellikle de bedensel, bilissel ve duyusal
anlamda bir engeli olan yash ve ©zel bakima muhta¢ olan bireyler seklinde ifade

edilmektedir (Bas, 2016: 1).

Diinya Saglik Orgiiti (WHO) niin 2011 yilinda yayinlanan “’Diinya Engellilik
Raporu’’nda ise engellilik, etkinlik ve katilim kisitlamalarini ifade eden bir kavram olarak
tanimlamaktadir. Bu raporda engellilik, (Serebral Palsi, Down Sendromu, depresyon gibi)
saglik problemleri olan kisilerin (olumsuz tutumlari, erisimi zor olan ulagim ve kamu
yapilari, sosyal destekler gibi) bireysel ve fiziki ¢evre faktorleri arasindaki etkilesimin

olumsuz yonleri olarak ifade edilmektedir (WHO, 2011).



Bir baska ifadeye gore engelli bireyler, gorme, hareket etme, diisiinme, dgrenme,
iletisim kurma, isitme, akil saglig1 ve sosyal iliskiler gibi bir ya da daha fazla isleyis alaninda

sinirlamalari olan kisiler olarak ifade edilmektedir (Havercamp, vd., 2021).

Diinya Saglik Orgiitii (DSO) engellilik ile ilgili olarak bireylerin rahatsizliklarina
bagli olan ve saglik yoniinden bir tanimlama ve gruplandirmada bulunmustur. Diinya Saglik

Orgiitii (DSO)’niin tanimina gore engelli tanimlart su sekildedir (Barbotte vd., 2001: 1047);

v Noksanlik (Impairment): Tibbi a¢idan ele alindiginda noksanlik, gegici ya da daimi
olarak kalict durumda olabilen zihinsel ya da bedensel yapi1 ya da viicut
fonksiyonlarinda gerceklesen bir kayip ya da anormallik olarak ifade edilmektedir.
Noksanlik, esasen zihinsel ya da duyusal, organlar ve uzuvlardaki islevleri etkileyen
bir rahatsizliktir.

v" Orziirliiliik (Disability): Noksanlik sonucunda olusan ve bir bireyin normal olarak
kabul edilebilecek bir sekilde ya da belirli araliklarla bir aktiviteyi yerine getirebilme
yetisinin yok olmas1 ya da kisitlanmasindan kaynaklanan bir durumdur. Oziirliiliik,
kisisel seviyedeki bedensel ve zihinsel yetinin kaybolmasi olarak da ifade
edilmektedir.

v Maluliyet (Handicap): Sakatlik ve noksanlik sonucunda, bir bireyde ortaya ¢ikabilen
ve onun demografik, kiiltiirel ve sosyal unsurlara ilisik olarak normal kabul
edilebilen bir ya da daha fazla roliin yerine getirilmesini sinirlayan ve engelleyen bir

bozulma ya da engellilik sonucu ortaya ¢ikan durumdur.

Diinya Saglik Orgiitii’niin tanimina gore, engellinin tanimi noksanlik, maluliyet ve
oziirliiliik olarak simiflandirilmistir. Bu simiflandirmaya gore, alan yazinda en sik oziirliilik

tanimiyla karsilasilmaktadir.

2.1.1.Engelli Olma Nedenleri

Engellilik insan yasaminin farkli donemlerinde farkli sebeplerden dolayi ortaya
cikmakta ve engelin durumuna gore farkliliklar gosterebilmektedir. Bazen de engelin
nedeninin ne oldugu bilinmemektedir. Buna bagli olarak da engelli olma nedenleri ii¢ grupta

ele alinmaktadir. Bunlar; dogum 6ncesi olusan nedenler, dogum aninda olusan nedenler ve



dogum sonrasinda olusan nedenler seklinde siniflandirilmaktadir (Bas, 2016: 6; Aral ve

Giirsoy, 2012: 34; Aratoglu Uslu, 2019: 4);
Dogum Oncesinde Olusan Nedenler

v" Dogum oncesi olusan sebepler genellikle anne ve babadan kaliim yoluyla gecen
genetiksel sebeplere bagli olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenler; anne ve babada
kan uyusmazlhiginin olmasi, akraba evlilikleri, aile soyunda olan kaliimsal
hastaliklar vb.,

v Déllenme aninda ya da sonrasinda anne ve babadan gecen kromozomlar ile ilgili
problemlere bagli (eksiklik, fazlalik ya da bozukluk vb.) olusup engelin ortaya
cikmasina neden olan kromozomal sebepler,

v" Genetik bir sebep yokken viicudun belli yerlerinin veya organlarinin dogum
oncesindeki olusumuna bagl olusan dogustan gelen nedenler,

v Annenin gegirdigi psikolojik problemler, travmalar, annenin beslenme sekli, yast,
hamilelik doneminde tiitiin iiriinii, alkol ve uyusturucu kullanmasi, 1$1na maruz
kalmasi, hamileliginin ilk iic ayinda toksoplazma, kizamikc¢ik ve frengi gibi
hastaliklar gecirmesi vb. gibi durumlar dogum Oncesi olusan nedenler arasinda yer

almaktadir.

Dogum o6ncesinde olusan nedenler genel olarak, anne ve babanin kalitimsal ve
genetik Ozelliklerine bagli olarak ortaya c¢ikan problemler sonucunda engelliligin olugmasina
yol agmaktadir. Bu baglamda, anne ve babanin ¢ocuklarinin engelli olmamalari i¢in evlilik
oncesinde gerekli olan tiim tahlilleri yaptirarak tedavi siireclerine baslamalari
gerekmektedir. Bu hem kendi sagliklar1 hem de dogacak olan c¢ocuklarinin sagligr igin

onemli bir husustur.
Dogum Aninda Olusan Nedenler

v" Dogum aninda, bebegin bagina basing uygulanmasi, bebegin dogum kanalinda fazla
kalmasindan dolay1 beynine yeteri kadar oksijenin gidememesi,

v" Dogumun sterilize edilmeyen ortamlarda gerceklesmesi, dogum aninda vakum,
forseps gibi malzemelerin alaninda uzmanlagmayan kisiler tarafindan kullanilmasi,

v" Dogum aninda bebegin boynuna kordon dolanmasi, dogumun zor olmasi, erken
dogum ya da diisiik kilolu dogumun gerceklesmesi, dogum sirasinda karsilagilan

problemler, dogum hastanelerde uzmanlar tarafindan gerceklestirilmemesi, bebegin
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travma gecirmesi vb. gibi durumlar dogum aninda olusan nedenler arasinda yer

almaktadir.

Dogum aninda olusan nedenler genellikle dogum sirasinda ve dogumun bitisinden
hemen sonra olusan problemler sonucunda olusan engelliligi icermektedir. Buna baglh
olarak, dogum aninda olusan engellilik durumlar1 daha ¢ok dogumu gerceklestiren doktor
ve dogumun gerceklestigi alanla yakindan iliskilidir. Dogumun gerceklestigi alan ve
dogumu gerceklestiren saglik uzmaninin steril olmasi yalmizca engellilik agisindan degil

karsilasilabilecek herhangi bir saglik problemleri ac¢isindan da son derece dnemlidir.
Dogum Sonrasinda Olusan Nedenler

v" Dogumdan sonra bebegin menenjit ge¢irmesi, travmalar, zehirlenmeler, agir dogum
sarilig1, ev, is, trafik kazalari, yeni dogmus bir bebegin saglik kontrollerinin diizenli
sekilde yapilmamasi, bebegin enfeksiyonlara maruz kalmasi, beslenme bozuklar
vb.,

v Cevre kosullarinin yetersiz olmasi, ailenin bilingsizligi, hastaliklara ge¢ ve yanlis
miidahale uygulanmasi, ¢ocuklarin ihmal ve istismari1 vb. gibi durumlar dogum

sonrasinda olusan nedenler olarak bilinmektedir.

Dogum oOncesi siiregte saglikli bir sekilde gelisim gosteren, dogum sirasinda da
herhangi bir olumsuzlukla karsilasmayan bir bebek dogumundan sonra Kkarsilastig
olumsuzluklar veya hastaliklardan dolay1 engelli olabilmektedir. Bir bebegin dogum
sonrasinda ve gelisim siirecinde gerekli olan tiim kontrollerinin yapilmasi, beslenme
bozukluguna karst Onemlerin alinmasi gibi konular bebegin hem engelli olmasini

engellemek hem de olusabilecek saglik problemleri agisindan olduk¢a 6nemlidir.

2.1.2.Engelli Tiirleri

Engelli tiirlerine yonelik farkli kaynaklarda gruplandirmalar yer almaktadir. Gelismis
batili toplumlar tarafindan ¢ikarilmis olan yasalarda da engelliligin cesitliligi adina
gruplandirmalara yer verilmektedir. Ilgili yazina bakildiginda degisik gruplandirmalarin

yapildig1 goriilmiistiir (Eryilmaz, 2010: 10). Diinya Saglik Orgiitii (DSO) genis kapsaml1 bir



siniflandirma yaparak engelli tiirlerini sekiz grupta ele almistir. Bunlari su sekilde siralamak

miimkiindiir (Disabled World, 2020);

v
v
v
v
v
v
v
v

Hareketlilik ve Fiziksel Engelli

Omurilik Yetmezligi (Omurilik Engelli)

Kafa Yaralanmalari ve Beyin Yetmezligine Bagli Engelli
Gorme Engelli

Isitme Engelli

Psikolojik Engelli

Goriinmez Engellilik

Bilissel ya da Ogrenme Engelli

Engelli tiirleri ile ilgili olarak bir diger gruplandirma 1975 yilinda, Amerika’da o

donemdeki engelli bireyler i¢cin yapilan en 6nemli yasal diizenlemelerden biri olan Biitiin

Engelli Cocuklarin Egitim Yasasi’ndaki siiflandirmadir. Bu yasadaki siniflandirma su

sekildedir (Bas, 2016: 9);

N N N N N N N S N

Zeka Geriligi (Mental Retardation-MR)
Duygusal Bozukluklar (Emotional Disturbance)
Ogrenme Giicliikleri (Learning Disabilities)
Gorme Bozukluklari

Duyma Bozukluklar1

Konusma Bozukluklari

Sagirlik (Deafness)

Korliik (Blindless)

Diger Saglik Bozukluklari

Coklu Engellilik (Multpile Disabilities)

Son olarak, 2002 yilinda Devlet [statistik Enstitiisiit ve Oziirliller Idaresi

Baskanliginca yiiriitiilen Tiirkiye Oziirliller Arastirmasina gore engelliligin cesitleri alti

grupta ele alinmaktadir. Bu gruplandirma su sekildedir (DIE, 2002);

v
v
v
v

Ortopedik Engelli

Gorme Engelli

Isitme Engelli

Duyma ve Konusma Engelli
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v’ Zihinsel Engelli
v’ Siiregen Hastaliklar

Engelli tiirleri ile ilgili pek ¢ok siniflandirmanin yapilmasina ragmen yazinda en sik
karsilan siniflandirma, 2002 yilinda Devlet [statistik Enstitiisiit ve Oziirliiler Idaresi
Baskanliginca yiiriitiilen Tiirkiye Oziirliiler Aragtirmasina gore yapilan simiflandirmadir. Bu
siniflandirmalar dogrultusunda, alan yazinda en sik kullanilan engelli tiirlerine yonelik

bilgilendirmeler basliklar halinde verilmistir.

Ortopedik Engelli

Ortopedik engelli, kas, iskelet ya da sinir sistemlerinde noksanlik, yetersizlik ya da
fonksiyonel kayiplar yasayan bireylerdir (DIE, 2002). Bu tip kayiplar dogustan ya da insan
hayatinin herhangi bir doneminde gecirilmis olan bir rahatsizlik ya da kaza sonucunda da
ortaya cikabilmektedir. Buna bagl olarak da bu problemler bireylerin giinliikk yasam
aktivitelerini yerine getiremeyecek diizeyde bedensel yetersizlige sahip olmasina neden
olmaktadir. Boylelikle ortopedik engelli bireyler cevrelerine uyum saglama konusunda da
sorun yasayabilmektedirler (Aslan, 2017: 8). Ortopedik engelliler, “el, kol, ayak, bacak,
parmak ve omurgalarinda, kisalik, noksanlik, fazlalik, yokluk, hareket kisitliligi, sekil
bozuklugu, kas giicsiizliigii, kemik hastalig1 olanlar, felcliler, Serebral Palsi’, spastikler ve
Sipina Bifida®” gibi rahatsizliklar1 olanlar ortopedik engelli grubuna girmektedirler (DIE,
2002).

Ortopedik engelli bireyler, fiziksel yetersizlik derecelerine gore siniflara

ayrilmaktadirlar. Bunlar ti¢ grupta ele alinmaktadirlar (Akgiin, 2015: 4);

Hafif Derecede Yetersizlik: Fiziksel engele sahip olan kisilerin ihtiyaglarini
herhangi bir bagkasina gereksinim duymadan, kendi kendilerine 6zgiir bir sekilde yerine

getirebilmeleri, giinlilk yasamlarin1 = siirdiiriirken bir cihaza ihtiyacinin olmamasi,

1 Serebral Palsi: Beyinde oksijen agigina neden olan bir olay sonucunda bedensel engellilige yol acan bir
hareket ve postiir bozuklugu olarak adlandirilmaktadir. Daha ¢ok pediatrik yas grubunda goriilmektedir
(Molnar, 1991: 569).

2 Spina Bifida: Torakal, lomber veya sakral omurlarda goriilen embriyonun gelisim evresinde noral tiipiin bir
kisminin veya tamaminin kapanmamast sonucu ortaya c¢ikan dogumsal anomali olarak tanimlanmaktadir
(Akduman Ergiin ve Ileri, 2009: 17).
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yetersizlikleri konusunda egitim ve tedavi alarak motor ve algi1 yeteneklerinin artmasi, karsi
koyulmadig: takdirde kisinin artista olan motor ve algi yeteneklerinde herhangi bir gerileme

yasamamalar1 durumu olarak bilinmektedir.

Orta Derecede Yetersizlik: Fiziksel yetersizlige sahip olan bir kisi kisisel
ihtiyaglarimi yerine getirirken ve giinliik yasamini devam ettirirken tamamen olmasa da
kismen bir bagkasinin yardimina ihtiya¢ duymast durumudur. Buna bagh olarak, ortopedik
engelli olan bireyin eklemlerinde sekil bozuklugu olmasi, yiiriime cihazi, koltuk degnegi,
protez vb. gibi cihazlara ihtiya¢ duymamasi ve bireyin yasindan beklenen motor
becerilerinin artmas1 ya da kazanilmasina etki eden duyu-algi bozukluklarinin olmas1 orta

derecede yetersizliginin oldugu belirtisidir.

Agir Derecede Yetersizlik: Engelli bir bireyin yasamini siirdiiriirken cihaza (akiilii
sandalye, tekerlekli sandalye vb. gibi) ve ihtiyaclarim1 gidermekte zorluk yasadigi icin bir
baskasinin destegine muhta¢ olmasi durumudur. Buna bagli olarak da bireyde yasindan
beklenen motor becerilerinin kazanilmasina etki eden duyu-algi bozuklarinin olmasi veya
bu olasilig1r gostermesi, eklemlerinde ortaya ¢ikan ve siddetli agrilara sebep olan sekil
bozukluklarinin olmasi1 gibi durumlar o bireyin agir derecede yetersizligi oldugunun

belirtisidir.

Gorme Engelli

Devlet Istatistik Enstitiisii ve Oziirliiler Idaresi Baskanhiginca yiiriitiilen Tiirkiye
Oziirliiler Arastirmasinin yapmis oldugu tanima gore gorme engelli, “tek veya iki goziinde
tam ya da kismi gorme bozuklugu veya kaybt yasayan bireydir” olarak tanimlanmaktadir.
Gorme kayb1 olmasinin yaninda goz protezi kullananlar, renk korliigii, gece korligii (tavuk
karas1) olan bireyler gérme engelli grubuna girmektedirler (DIE, 2002). Gorme engeli,
yetersiz gorme (kismi korliik) ya da korliik seklinde ortaya cikabilmektedir. Kismi korliik
(yetersiz gorme), gorme keskinliginin 6/18’den az ancak 3/60’tan daha iyi olmasi ya da
normal sartlarda daha net goren bir gozde <20 derece gorme kaybi seklinde ifade
edilmektedir. Korliik, gorme keskinliginin 3/60’tan az almas1 durumu ya da normale gore
daha net goren bir gozde <10 derece gorme alani kaybi1 olmasi durumudur (Reskinoff vd.,

2004: 845). Gorme bozuklugu ve korliigiin 6nde gelen sebepleri diizeltilmemis kirma
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kusurlart ve kataraktlardir. Uluslararas1 Hastalik Siniflandirmasina gore gorme bozuklugu

iki gruba ayrilmaktadir. Bunlar; uzak ve yakin gérme bozuklugudur (WHO, 2020).

Ozsan ve Hasret (2017: 91)’e gore gorme engelli ise, gorme eksiliginden etkilenen,
151k algis1 bulunmayan, bir nevi kor olarak da ifade edilen kisiler ile gérme yetisi az olan
kisiler i¢in kullanilmakta olan ortak bir kavramdir. Kisilerin gérme duyusundaki kayip orani
gz Oniinde bulundurularak yapilmis olan smiflandirma; yapilan biitiin iyilestirmeler ve
diizeltmeler neticesinde bireyin gormesi 20/200’den daha az ya da goriis alam1 20 dereceden
daha az ise kor, eger bireyin goriisii 20/70’ten daha diisiik ve goriis alan1 20 dereceden daha

dar ise kismen ya da az gorme olarak ifade edilmektedir.

Gorme engelli bireyler, diisme, carpma ve yaralanma gibi konularda daha fazla
problem yasamaktadirlar. Ciinkii yollar ve sosyal yasam alanlar1 gérme engelli bireyler i¢in
yeteri kadar uygun degildirler. Cadde ve sokaklara yapilan sekilsiz kaldirimlar, rampalar,
tistli acik birakilmis kazi alanlar1 géorme engelli bireylerin yaralanmalarina ve daha da fazlasi
hayatlarim1  kaybetmelerine de neden olmaktadir. Ayrica, cadde ve sokaklardaki
kaldirimlarin ortasina koyulan elektrik direkleri, aydinlatma icin kurulan direkler, beton
mantarlar, agaglar ve esnaflarin kurdugu tezgahlar da gorme engelli bireyler icin biiyiik

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

Isitme Engelli

Isitme kayb1, disaridan gelen sesleri isitmenin ve anlamanin kismen ya da tamamen
bozulmasi1 durumudur. Isitme kaybi, genetik, cevresel, yapisal ya da bir hastalik sonucu
olusabilmektedir (DIE, 2002). Devlet Bakanligi ve Milli Egitim Bakanliginca yiiriitiilen
31.06.2006 tarihli 26184 say1li Resmi Gazetede yayimlanmis olan ’Ozel Egitim Hizmetleri
Yonetmeligi'ne gore ise isitme engelli, “Isitme duyarlihgimin kismen ya da tamamen
kaybindan dolayr konusmayt edinmede, dili kullanma ve iletisimde yasadigi giicliikler
nedeniyle ozel egitim ve destek egitim hizmetine ihtiyac duyan birey’’ olarak
tanimlanmaktadir (Resmi Gazete, 2006). Isitme engeli kisilerde engelin diizeyine baglh
olarak cesitlilik gosterebilmektedir. Isitme engelli bireyler konusma, okuma-yazma gibi

motor yetilerini gelistirmede ve yerine getirmede zorluk cekmektedirler (Tiryaki, 2014: 13).
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Dil ve Konusma Engelli

Dil bozuklugu, genellikle ¢evresel faktorlerden bagimsiz olarak dilsel birimlerin
olusumunda ya da algilanmasinda ortaya ¢ikan birtakim giicliikler olarak adlandirilmaktadir.
Bu gibi bozukluklar, kisilerde tamamen konusamama durumunun olmast gibi agir bir
durumdan, s6z dizilimindeki birtakim degisikliklerin ve aksakliklarin goriildiigii durumlara
gore farklilik gosterebilmektedir (Kontrot, 1998: 98). Konusma engeli, sozlii iletisimde
farkli diizey ve sekillerde olusan bozukluklar ve diizensizlikler sebebiyle dili kullanma,
konusmay1 edinme ve iletisimdeki zorluklar, kisinin egitim performansi ve sosyal yasama
ayak uydurmasini olumsuz bir sekilde etkilemesi olarak ifade edilmektedir. Konugma kulaga
hos gelmeyen bir sesle ve yasina uygunsuz, anlagilmasi zor bir sekilde yapilmaktadir. Buna
bagli olarak, normalden daha cok degisiklik gostermekte ve konusana odaklanirsa bu durum
engelli konugsma olarak kabul edilmektedir. Konusma engeline sahip olan bireyler anlatmak
istedikleri konuyu daha diizgiin ve akic1 bir sekilde ifade edebilmek i¢in konugma isleminin
yaninda beden diliyle de destekleme gereksinimi duymaktadirlar (Sevgi Engelliler Dernegi,
2015: 9). Dil ve konusma engelli bireyler disaridan gelen sesleri isittikleri halde
konusamayan, girtlagi alinmis olanlar, konusmak i¢in cihaz kullananlar, kekemeler, afazi,

dil-dudak-gene yapisinda bozukluk yasayan bireylerdir (DIE, 2002:10).

Zihinsel Engelliler

Zeka, beynin yerine yetirdigi zihinsel fonksiyonlar neticesinde kisilerin pek cok
yeteneginin uyum icerisinde calismasi durumudur. Bu yetenekler algilama, diistinme, mantik
yiirlitme, 6grenme, hafiza, yargilama, sonuca varma olarak bilinmektedir. Buna bagli olarak
da bu yeteneklerin birbirleriyle uyumlu ve baglantili bir sekilde calismasi sonucunda zihinsel
siire¢ faaliyete ge¢cmektedir (Gonener, 2010: 138). Zihinsel engelli, birden ¢ok farklh
derecelerde zihinsel yetersizlige sahip olan bireydir. Zek& geriligi, Down Sendromu,

3

Fenilketoniiri® gibi rahatsizliklara sahip olan bireyler zihinsel engelli sinifina girmektedir

(DIE, 2002). Zihinsel engelli kavrami daha ¢ok zeka geriligini belirtmek icin kullanilan bir

3 Fenilketoniiri: En genel anlamiyla, zeka geriligine sebep olan hastaliktir. Aileden kalitim yoluyla gegen bir
hastalik olarak bilinmektedir. Fenilalanin hidroksilaz enzimi yetersizligi neticesinde fenilalanin
metabolizmasinin bozulmasiyla karakterize edilmis, kismen goriilen otozomal resesif bir rahatsizlik olarak
adlandirilmaktadir (Brown ve Lichter Konecki, 2016: 8).
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ifadedir. Zeka geriligi, bireylerde 18 yasindan 6nce olusan bir gelisim bozuklugudur (Bas,
2016: 8).

Zihinsel engellilik; dogum 6ncesi, dogum an1 ve dogumdan sonra farkli sebeplere
iliskin olarak gelisim doneminde olusan, uyumlu davranislarda dikkat ¢ceken yetersizlige ek
olarak odaklanma, algilama, hafiza ve muhakeme vb. gibi genel zihinsel fonksiyonlar
bakimindan normale gore daha diisiik olmast durumudur. Bir bagka tanima gore zihinsel
engellilik, uyum davranislarindaki eksikliklerle gelisim donemlerinde meydana gelen bir
durumdur. Ayn1 zamanda, zayif zihinsel siire¢ veya isleyis olarak da bilinmektedir (Herbert
ve Grosman, 2009: 11). Zihinsel engele sahip olan kisiler, 6zel bakim, cevreye ayak
uydurma, dil, iletisim ve duyusal motor yetilerinde kendi yasitlarindaki bireylere gore daha
gec ve yavas gelisim gostermektedirler (Savas, 2013: 3). Zihinsel engelli bireyler, farkl
saglik ihtiyaglarina sahiptirler ve epilepsi, gastro-ozofageal reflii bozuklugu, duyusal
bozukluklar, osteoporoz, sizofreni, demans, disfaji, dis hastalifi, kas-iskelet sistemi
problemleri, kazalar ve beslenme problemleri gibi sorunlari daha sik ve yaygin olarak
yasamaktadirlar. Bunun yaninda zihinsel engelli bireyler i¢in, solunum yolu rahatsizliginin
akabinde dogustan kalp rahatsizligi ile iliskili olan kardiyovaskiiler kalp rahatsizligi
olanlarin, diisiik kanser riski olmasiyla beraber 6liim oranlar1 da yiiksektir (Cooper vd., 2004:
414). Zihinsel engelliligi bir hastalik olarak algilamak ¢ok yanlistir ve akil hastaliklariyla
karistirllmamasi gereken bir durumdur. Zihinsel engele sahip olan bireyler diger kisilere
gore 0grenme kapasiteleri daha sinirlhidir ve daha yavas 6grenirler. Zihinsel engel, 1rk,
cinsiyet, din, egitim, sosyal ve ekonomik sartlara bagl olmadan tiim toplum ve ailelerde

olabilir (Eryilmaz, 2010: 13).

Zihinsel engelli sinifina giren bireylerin hafif seviyede olanlarin oran1 %85, orta
seviyede olanlarin %10, ileri seviyede olanlarin %3-4 ve derin seviyede olanlarin orani ise
91-2 olanlar zeka geriligi olan bireylerdir (Artar ve Karabacakoglu, 2003: 10). Zihinsel islev
seviyesi, standardize olmus testler yardimiyla zeka katsayis1 (Intelligence Quotient, IQ) test
edilerek ol¢iilmektedir. IQ seviyesinin ortalama puani 100’diir ve bu puan 70’in altina
diistiigli durumlarda zeka geriligi (mental retardasyon) olarak kabul edilmektedir. Zeka
geriligi kendi icerisinde dort grupta incelenmektedir. Bunlari asagidaki gibi siralamak

miimkiindiir (Kémerik vd., 2012: 97);
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Hafif Diizeyde Zeka Geriligi: IQ seviyesi 50-70 araligindaki bireyleri kapsamaktadir. 7-12
yas zeka niteliklerini edinebilmektedirler. Bu kisiler normale daha yakindir ve yasamsal

aktivitelerini gelistirmek adina gerekli olan tiim uyumsal becerilerini arttirabilmektedirler.

Orta Diizeyde Zeka Geriligi: 1Q seviyesi 35-70 arasinda olan bireyleri kapsar. 6-8 yas
aralig1 zeka ozelliklerini kazanabilirler ve 6zellikle okul 6ncesi donemde zeka geriligi fark
edilebilir seviyededir. Bu seviyedeki bireylere akademik beceriler konusunda egitim
verilememektedir. Fakat giinlik yasamin gerektirdigi sosyal uyum becerilerini
gelistirebilme seviyesine gelebilmektedirler. Eriskinlik donemlerinde ise fazla karmasik

olmayan ve beceri gerektirmeyen islerle ugrasabilmektedirler.

Agir Diizeyde Zeka Geriligi: 1Q seviyesi 20-40 araliginda olan bireyleri kapsar. Dogum
aninda ve dogumdan hemen sonra fark edilebilmektedir. Bu seviyedeki bireylerin zeka
geriliklerine genellikle motor ve konugsma sorunlar1 da eslik etmektedir. Bu kisiler basit

giinliik yasamsal becerilerini gelistirebilmektedirler.

Derin Diizeyde Zeka Geriligi: 1Q seviyesi 20-25’ten daha diisiikk olan bireyleri
kapsamaktadir. Eriskinlik donemlerinde zeka yaslari1 tahmini olarak 3,5 yasin altinda olarak
goriilmektedir. Agir derecede sistematik saglik sorunlar1 yasayabilmektedirler. Bu kisilerde
zeka geriliginin yaninda isitme ve gorme gibi engellerde goriilebilmektedir. Bu seviyedeki

bireylerin hayatlarin siirdiirebilmeleri i¢in siirekli olarak 6zel bakima ihtiyaclari vardir.

Bu baglamda, bir bireyin zekd geriligi yasayip yasamadigimi anlamak amaciyla
yapilan testler sonucunda bireyin almis oldugu puanlar dogrultusunda IQ seviyesi
belirlenerek zeka geriliginin diizeyi belirlenmektedir. Zihinsel engelli bireylerin %85’inin
hafif derecede zeka geriligi, %10’ unun orta derece zeka geriligi, %34’ tiniin agir zeka geriligi

ve %1-2’sinin ise derin zeka geriligi oldugu bilinmektedir (Komerik vd., 2012: 97).

Siiregen (Kronik) Hastaliklar

Sitiregen hastalik, dogustan ya da dogum sonrasinda herhangi bir sebeple ortaya
cikan, kisinin daima bakim ve tedavi olmasi gereken ve hastalik sebebiyle; egitim, mesleki
ve sosyal uyumun olumsuz olarak etkilenmesi durumu olarak adlandirilmaktadir (Yildirim,

2011: 71). Bir bagka tanima gore siiregen hastalik, normalden sapma ya da bozulma
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oldugunu belirten, kalic1 yetersizlik etkisi birakan, diizeltilmesi ve geri doniisii gii¢ olan,
patolojik farkliliklar neticesinde ortaya c¢ikan, kisinin rehabilitasyonu icin 6zel egitim
almasim ve siirekli olarak bakim, gozetim ve kontrol edilmesini gerektirmesi beklenen
durum olarak ifade edilmektedir (Grant, 1987). Dogustan anomaliler, kalp-damar
rahatsizliklari, sara hastaligi, sindirim sistemi rahatsizliklari, bobrek yetmezligi, idrar yollari
ve ilireme organlari rahatsizlari, cilt ve deri rahatsizliklari, kistik fibrozis*, hemofili, diyabet
(seker hastalig1), endokrin ve metabolik rahatsizliklar, astim, akdeniz anemisi (talossemi),
HIV>, AIDS®, tansiyon gibi rahatsizliklar siiregen hastalik grubuna girmektedirler (DIE,
2002: 11; Nasibov, 2017: 9; Yilmaz Bolat, 2018: 164).

Siiregen hastaliklar, Oziirliiler idaresi Baskanligi ve Devlet Istatistik Enstitiisii
tarafindan yiiriitiilen Tiirkiye Oziirliiler Arastirmalarinda engel tiirii olarak kabul edilip bir
alt baslik olarak ele alinmaktadir. Buna bagl olarak siiregen hastaliklar, toplam engelli oranm
kapsaminda bulunmakta, fakat 6zellikleri incelenirken diger engelli ¢esitlerinden ayr1 olarak

degerlendirilmesi yapilmaktadir (DIE, 2002: 11).

2.1.3.Engellilerin Toplum Icindeki Oranlar:

Diinya’da ve Tirkiye’de engelli bireylerin niifus oranlarini arasgtiran pek cok

istatiksel arastirmalar yer almaktadir. Bu baglamda, engelli bireylerin Diinya’da ve

Tirkiye’deki istatiksel oranlarina iligkin bilgiler verilmektedir.

4 Kistik Fibrozis: Daha ¢ok beyaz irkta yaygin olarak goriilen hastalik olan kistik fibrozis otozomal resesif
geciglerde ortaya cikan bir hastaliktir. Cok farkli klinik belirtiler ve bulgular sonucunda kendisini
gostermektedir (Kiper ve Yalcin, 2003: 131).

SHIV (Human Immunodeficieny Virus): Tiirk¢e’de “Insan Bagisiklik YetmezIigi Viriisii” olarak isimlendirilen
hastalik etkeni olarak bilinmektedir. Bu viriis insanlarin bagisiklik sistemlerini zayiflatan ve firsat¢i olan
enfeksiyonlarin ortaya ¢ikmasina neden olan hastaliktir (T.C. Saglik Bakanligi, 2017).

& AIDS (Acquired Immune Defiency Syndrome): HIV sonucu ortaya ¢ikan, Tiirk¢e’de “Edinsel Bagisiklik
Yetmezligi Sendromu” seklinde isimlendirilen hastaliktir. Bagisiklik hiicrelerinin ileri seviyede tahrip olmast
sonucunda firsat¢1 enfeksiyonlarin ilerleme gostererek ciddi hastalik tablosudur. HIV pozitif olan bireylerde
daha sik goriiliir (T.C. Saglik Bakanligi, 2017). Daha cok cinsel yolla bulasan bir hastalik olarak bilinmektedir.
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Diinya’da Engelli Niifusu ve Orani

Diinya’da engellilere yonelik az sayida arastirma yer almaktadir. 1992 yilinda Gelir
ve Programa Katilim Anketi’nden elde edilen verilere gore, islevsel aktivitede ya da sosyal
anlamda kisitlama yasayan kisi sayis1 48,9 milyon ve ciddi bir sakatliga sahip olan kisilerin
sayist ise 24,1 milyon oldugu bilinmektedir. 65 yas ve iizeri kisiler i¢in engelli oram %53,9,
21-64 yas aras1 engelliler i¢in toplam istihdam oram1 %75,1 idi fakat bu oranlar engellilik
durumuna gore farkliliklar gosterebiliyordu. Istihdam orani, 117,2 milyon engelli kisi
arasinda %380,5, ciddi bir engele sahip olmayan 15,0 milyon kisi arasinda %76,0 ve ciddi bir
engele sahip olan 12,6 milyon kisi arasinda %23,2 olarak bilinmektedir (Burnett ve Baker,

2001: 5).

Avustralya Istatistik Biirosu (2004), Avustralyalinin cogunun engelli oldugunu ve
toplumdaki engellik seviyesinin 1988-2003 donemlerinde niifusun %15°ten %?20’e
yiikseldigini belirtmektedir. Ayrica, yaslanma ve sakatlik arasinda siki bir iliski oldugu da
ifade edilmektedir ve bir kisi 65 yasina geldiginde dort yasinda sahip oldugu sakatliktan 14
kat daha fazla sakatliga sahip olma olasiliginin oldugu da belirtilmektedir (Darcy, 2007: 2).

TURSAB’1n yayinlamis oldugu raporda, ingiliz Universitesi Surrey araciliiyla
yiiriitiilmiis olan OSSATE (One-Stop-Stop Accessible Tourism in Europe) isimli ¢alismanin
arastirma sonuglarina gore, Avrupa’da yaklasik 46 milyon fiziksel veya zihinsel engele sahip
olan bireylerin yasadig1 beyan edilmektedir. Hareket etmede gii¢liikk ceken hamileler ve 65
yas ve iistii olan bireyler soz konusu oldugunda ise bu saymin 130 milyona kadar ulastig1

bilinmektedir (Zengin ve Eryilmaz, 2013: 54).

Diinya Saglik Orgiitii (WHO) ve Diinya Bankasi’ni 2011°de yaymlamis oldugu
“Diinya Engelliler Raporu’” yonetici 6zetindeki verilere gore, Diinya’da bir milyar kisinin
yasadigl tahmin edilmektedir. Aym1 zamanda, 2010 diinya niifus tahminlerine gore de
diinyanin niifusunun yaklasik %15’inin bir ¢esit engellilik ile hayatlarini siirdiirdiikleri ileri
siiriilmektedir. Bu oran, Diinya Saglik Orgiitii (WHO)’niin yaklasik %10 olarak tahmin
edilen 1970’lerdeki tahminlerden daha yiiksek oldugu bilinmektedir. 15 yas ve lizerinde olan
bireyler arasinda engele sahip olan bireylerin sayisinin Diinya Saglik Arastirmasi (World
Health Survey) 178 milyondan olustugunu ileri siirerken, Kiiresel Hastalik Yiikii (Global
Burden of Disease) ¢alismasi ise engelli kisi sayisini yaklasik 975 milyon (%19,2) oldugunu

ileri siirmektedir. Diinya Saglik Arastirmasi engele sahip olan kisiler icerisinden 110 milyon
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(%?2,2) kisinin kisisel fonksiyonlarini kendi baslarina yerine getirirken ciddi sorunlarla
karsilastigin1 6ne siirerken, Kiiresel Hastalik Yiikii calismasi ise *’siddetli engellilik’” olarak
isimlendirilen engel tiiriiyle yasayan bireylerin sayisim1 190 milyon (%3.,8) oldugunu
belirtmektedir. 13 milyonu (%0,07) “’siddetli engellilik’” sinifinda olma sartiyla 95 milyon
oldugu beyan edilen c¢ocuk engelligini (0-14 yas) yalmzca Kiresel Hatalik Yiiki
calismasinin ol¢tiigi bilinmektedir (WHO, 2011: 1-2). Ayn1 zamanda, yasam siiresinin
artmasti, bulasici hastaliklarda azalma, tibbi teknolojinin gelistirilmesi ve ¢cocuk 6liimlerinin
artmasi sonucu engelli insan sayisinin artmasi beklenmektedir. Ornegin, Amerika Birlesik
Devletleri'nde, 2030 y1lina kadar engelli sayisinin iki katina ¢ikmasi ve yaklasik 100 milyona
ulagmasi beklenmektedir (Yau vd., 2004: 947).

Diinya ilizerinde yapilan arastirmalar neticesinde engelli bireylerle ilgili olarak en ¢ok
calisma Almanya, Fransa ve Isvec gibi Avrupa Birligi iilkelerinde yapildigi goriilmektedir.
[k olarak Almanya’da yaklasik olarak 8,6 milyon engelli bireylerin yasam siirdiirdiigii
saptanmistir. 2005 yilinda gergeklestirilen anket calismasi neticesinde 6,4 milyon engelli
bireyin ¢alisma hayatinin icinde olmadig: tespit edilmistir. Gergeklestirilen arastirmalar
neticesinde %30’luk oran ile engelli erkeklerin ve %?23’liik oran ile engelli kadinlarin
calisma yasamina katildiklari goriilmektedir. Ulkenin genel niifusu igerisinde istihdam
oranlarinin %70’1i oran ile erkek, %53’liik oran ile de kadin olan bir iilkede engellilerin
istthdam oranlari normale gore daha diisiik olmasinin sebebi ise, engellilere verilen sosyal
desteklerdir. Almanya’dan sonra Fransa’da gerceklestirilen calismalar neticesinde
arasgtirmaya katilim gosteren kisilerin %39’luk diliminin hane icinde giinlik yasam
aktivitelerini gerceklestirme konusunda ciddi problemlerle karsilastiklar: tespit edilmistir.
Bu grupta yer alan kisilerin %58’1 hareket ve duyusal engellige, %7,7 si 0grenme ve ruhsal
engellige, %10’luk oran ile fiziksel ve Ogrenme engelliligine, %?28,2’lik oran ile de
goriinmez engellilige sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica 59 yas ve iizeri olan kisilerinde
%50’ sinin en az bir kisithga sahip olduklar1 raporlanmistir. Son olarak Isveg’te ise yapilan
niifus arastirmalar1 sonucuna gore 15-65 yas araliginda yer alan kisilerin %15,7’s1 (919,000)
bir tiir engele sahip oldugu saptanmistir. Niifusun %60,5’lik dilimi ise farkli seviyelerde
calisma giicii yetisine sahiptir. Ulkede en fazla olan engellilik ise, %31,9’luk oran ile hareket
yetersizligi, %9,3’liik oran ile zihinsel engellilik, %8,6’lik oran ile de isitme engellilik

oldugu bilinmektedir. Daha sonra 2006 yilinda gerceklestirilmis olan bir arastirma sonucuna
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gore de %67’lik oran ile engelli bireylerin isttihdama katilmis olduklar1 saptanmistir (Ergiin

Tuna, 2018: 13-14).

Tiirkiye’deki Engelli Niifusu ve Oram

Tiirkiye’de engelli bireyler onemli Ol¢iide fazla olmakla beraber, bu bireylerin
cevreleri tarafindan sosyal dislanmaya maruz birakilan en acik gruplardan birisi olduklar1 da
bilinmektedir. Engelli bireylerin sayisinin olduk¢a fazla olmasi yakindan ilgilenilmesi
gereken bir grubun varligimi ortaya ¢ikarmaktadir. Buna bagl olarak, Tiirkiye’de engelli
bireylerin genel niifusa olan oranlarini ele almakta fayda bulunmaktadir (Ozgokgeler, 2006:
234). Tirkiye’de engelli bireylere yonelik olarak yapilan arastirmalar ilk olarak Devlet
Istatistik Enstitiisii ve Oziirliller Idaresi Baskanlhiginca 2002’de “ Tiirkiye Oziirliiler

Arastirmast’’ adli calismada uygulanmustir.

Tiirkiye ve oOzellikle engelliler adina politikalar gelistirmekte olan kurumlar
bakimindan oziirlii kisilerin sayisimin idari kayitlar iizerinden tespitinin yapilmasi biiyiik
onem tasimaktadir. Engelli niifusa yonelik olarak veri gereksinimlerini karsilamak amaciyla
Aile, Calisma ve Sosyal Hizmetler Bakanlig1 tarafinca kamu kurum ve kuruluslarindaki
Engelli Saglik Kurulu Raporlarini iceren “Ulusal Engelli Veri Sistemi” kurulmustur. Ulusal
veri sistemine kayitl olan 2022 Nisan ay1 verilerine gore Tiirkiye’deki toplam engelli sayis1

Tablo 1°de belirtilmektedir.

Tablo 1

Tiirkiye’de toplam engelli kisi sayis1 (2022 Nisan)

Toplam Engelli Erkek Engelli Kadin Engelli Agir Engelli

2.511.950 1.414.643 1.097.307 775.012

Kaynak: Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi, 2022.

Tablo 1’de yer alan veriler incelendiginde, Ulusal Engelli Veri Sistemi’ne kayitli ve
halen yasamakta olan engelli kisi say1s1; erkek engelli 1.414.643, kadin engelli 1.097.307 ve
agir engelli 775.012 olmak iizere toplam engelli kisi sayisinin 2.511.950 oldugu
goriilmektedir. Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanliginca agiklanmis olan Engelli Istatistik

Biilteni 2022 Nisan ayni raporu sonuglarina gore; Ulusal Engelli Veri Sistemine kayith ve
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halen yasamakta olan engelli bireylerin %56’s1 erkekler, %44’i ise kadinlardan

olusmaktadir (Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi, 2022: 16).

Ulusal Engelli Veri Sistemi’nde toplam engelli kisi sayisinin yer aldig: gibi, engelli
bireylerin yaslar1 ve cinsiyetlerine gore dagilimlar1 da yer almaktadir. Bu baglamda, Ulusal
Engelli Veri Sistemi’ne kayithh ve hayatta olan engelli bireylerin yaslar1 ve cinsiyetlerine

gore dagilimlar1 asagidaki Tablo 2’de belirtilmektedir.

Tablo 2

Veri sisteminde kayitli ve hayatta olan engellilerin yaslari ve cinsiyetlerine gore dagilimlar

Yas Gruplan Erkek Kadin Toplam

0-4 yas araligs 19.304 13.881 33.185

5-9 yas aralif1 56.267 34.792 91.059
10-14 yas araligi 74.525 48.282 122.807
15-19 yas aralig1 79.897 54.181 134.078
20-24 yas aralig1 87.544 59.814 147.358
25-29 yas araligi 82.604 50.870 133.474
30-34 yas aralig1 86.314 53.293 139.607
35-39 yas aralif1 102.437 67.865 170.302
40-44 yas aralif1 123.124 82.976 206.100
45-49 yas aralig1 134.400 85.994 220.394
50-54 yas aralig1 118.951 75.202 194.153
55-59 yas aralig1 116.897 84.962 201.859
60-64 yas aralig1 91.731 68.522 160.253
65-69 yas araligi 81.101 67.703 148.804
70-74 yas aralig1 55.913 57.412 113.325
75-79 yas aralig1 42.871 53.899 96.770
80-84 yas aralig1 31.629 55.967 87.596

85 yas ve lizeri 36.374 89.420 125.794

Kaynak: Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi, 2022.

Tablo 2’de Ulusal Engelli Veri Sisteminde kayitl ve halen yasayan engelli bireylerin
yagslar1 ve cinsiyetlerine gore dagilimlar1 yer almaktadir. Tablo incelendiginde, erkek engelli
bireylerin kadin engelli bireylere oranla daha fazla olduklar1 goriilmektedir. Genel olarak
bakildiginda ise, Tiirkiye’de en fazla engelli bireyin 134.400 erkek engelli ve 85.994 kadin
engelli birey olmak iizere toplam 220.394 engelli bireyin 45-49 yas araliginda oldugu
goriilmektedir. Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi, engelli bireylerin engel tiirlerine gore
dagilimlarin1 da rapor da yer vermislerdir. Bu baglamda, engelli bireylerin engel tiirlerine

gore dagilimlar1 Tablo 3’te belirtilmektedir.
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Tablo 3

Veri sistemine kayith ve hayatta olan engelli bireylerin engel tiirlerine gore dagilimlari

Engel Tiirii Kisi Sayis1 (%)

Gorme Engelli 215.076 9,53
Isitme Engelli 179.867 7.97

Dil ve Konusma 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
Siiregen (Kronik) Hastalik 917.259 40,63
Diger 44.248 1,96

Kaynak: Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi, 2022.

Tablo 3’te Ulusal Engelli Veri Sistemine kayithi ve halen yasayan engelli bireylerin
engel tiirlerine gore dagilimlar1 yer almaktadir. Tabloda yer alan verilerden hareketle,
215.076 (9,53) engelli bireyin gorme engelli, 179.867 (7,97) engelli bireyin isitme engelli,
33.686 (1,49) engelli bireyin dil ve konusma 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 siiregen (kronik)
hastaliga sahip oldugu ve 44.248 (1,96) engelli bireyin ise diger engel tiirlerine sahip oldugu
goriilmektedir. Boylelikle, Tiirkiye’de daha ¢cok 917.259 (40,63) siiregen (kronik) hastaliga

sahip olan kisilerin cogunlukta oldugu goriilmektedir.

2.1.4.Engellilere Yonelik Yasal Diizenlemeler ve Kararlar

Birinci ve ikinci diinya savaslarinin gerceklesmesiyle beraber maddi ve manevi
acidan meydana gelen gercekiistii zarar, insanlarin ciddi zihinsel ve fiziksel bozukluklar
yasamalarina sebep olmus ve engelli niifusuna da yenilerinin ilave edilmesinden dolay1
bireylerin toplum igerisinde hayatlarini siirdiirdiiklerinin fark edilmesini saglamistir. Engelli
bireylerin herhangi bir destek almadan sosyal ve calisma yasamini siirdiirebilmeleri
amaciyla Tiirkiye’de ve Diinya’da, uluslararas: kuruluslar, sivil toplum orgiitleri engelli
bireylerin egitimi, rehabilitasyonu, is bulma imkani, sosyal ve Kkiiltiirel hayatin
saglanabilmesi ve yasal anlamda haklarinin korunmasi i¢in pek cok dalda calismalara
baslamislar ve basta gelismis lilkeler olmak iizere bu baslatilan calismalar sonucunda engelli
bireylerin yasamini diizenlemeye iliskin olarak yasal diizenlemeler yapilmistir (Karaagac,

2017: 15). Yapilan bu yasal diizenlemelerin detaylarini incelemek, baz1 konularda 6rnek
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teskil etmesini saglamak ve gelisme siirecini daha iyi kavramak bakimindan biiyiilk 6nem
tasimaktadir. Boylelikle, Diinya’da ve Tiirkiye’de engelli bireylere yonelik yapilan yasal

diizenlemeler basliklar halinde incelenmistir.

Diinya’da Engellilere Yonelik Yasal Diizenlemeler

Engele sahip olan kisilere diger insanlar gibi daha iyi bir yasam standardi sunmak,
toplumun en 6nemli sorumluluklarindandir. Engelli kisileri toplumdan dislayarak degil,
onlart da toplum bir parcas1 gibi gormek ve diger insanlar gibi onlarin da sosyal alanlarda
daha aktif olmalarina yardimcr olmak amaciyla gerekli olan diizenlemeleri gergeklestirmek,
toplumun onlara karsi olan bir insanlik gorevidir. Herkes gibi engelli kisilerinde
dogduklarinda onlara atfedilen haklar1 koruyan ve ozgiivenlerini yiikselten hukuki
diizenlemelerin yapilmasi ve engelli kisilerin de medeni, siyasi, sosyal, ekonomik ve kiiltiirel
alanlardan esit sekilde faydalanabilmelerini saglamak kamusal anlamda bir zorunluluktur
(Kiigiikali, 2014: 59). Diinya’da farkli donemlerde engelli kisilere yonelik olarak hukuki
diizenlemeler yapilmis ve hala yapilmaya devam etmektedir. Bu diizenlemelerin ortak
noktalar1 ise, engelli kisilerin temel ozgiirliikklerden ve diger insanlar gibi tiim haklardan esit

olarak yararlanmalarini saglamaktir (Bulgan, 2015: 102).

Diinya’da engellilere yonelik olarak bir¢ok yasal diizenleme gerceklestirmis olan
tilkelerin en basinda Amerika Birlesik Devletleri (ABD), Avrupa Birligi (AB) ve Birlesmis
Milletler (BM) gelmektedir. Devletler iistii bir orgiit oldugu bilinen Birlesmis Milletler
kendisiyle baglantili olan kuruluslar aracilifiyla engelli bireylerin haklarinin gelismesi
konusunda biiylik Onem tasimaktadir. Birlesmis Milletlerin gerceklestirmis oldugu
calismalar ve almis oldugu kararlar sayesinde birden fazla iilkenin engelli bireylere iliskin
egitim, saglik, is bulma imkén1 ve rehabilitasyon gibi imkanlar1 sagladig: politikalarda ¢cok
onemli bir yere sahip oldugu bilinmektedir (Karaagag, 2017: 15). Buna bagh olarak,
Birlesmis Milletler ve Avrupa Birligi tarafindan engelli kisiler adina gerceklesmis olan yasal

ve yonetsel diizenlemeler Tablo 4’teki gibidir.
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Tablo 4

Birlesmis Milletlerin engelli kisilere yonelik gerceklestirdigi uluslararasi yasal ve yonetsel
diizenlemeler

Yil Yasal ve Yonetsel Diizenlemeler
1945 Engelli kisilere yonelik ilk caligmalarin baglamasi
1948 Engellilik konusunun ilk kez Insan Haklar1 Bildiresinde dile getirilmesi, gérme ve isitme

engelliler gibi fiziksel engellilerinde haklarinin arttirilmasi, engelligin Onlenmesi ve
rehabilitasyon calismalarina onem verilmesi

1950 Cenova Konferansinda engelli bireylerin sosyal rehabilitasyonu, egitim, tedavi, mesleki
rehabilitasyon ve istihdam konusunda uluslararas1 standartlarin belirlenmesi

1952 UNDP, ILO, WHO, UNESCO, UNICEF gibi uluslararas1 organizasyonlarin katildig1 bir
toplant1 yapilarak yeni bir bakis agisiyla egitim ve rehabilitasyon programlari gelistirmek ve
engelli bireylerle ilgili hususlarin da bu kuruluglarin programlarinda yer almasi

1969 Birlesmis Milletler Genel Konseyi ‘’Sosyal Kalkinma ve Kalkinma Siirecine Dair
Bildirge’’nin yirtirliige girmesiyle beraber zihinsel ve fiziksel engelli bireylerin topluma
katilim saglamalari arttirmak icin saglik, sosyal giivenlik ve sosyal refah tedbirlerinin alinmasi

1971 Engelli bireylere yonelik haklarin uluslararasi ve ulusal eylem planlarinda devletlerin ¢erceve
olarak kullanmas1 maksadiyla *’Zihinsel Engellilerin Haklarina Dair Bildirge’ nin yayinlamasi
1975 Engelli bireylerin haklarinin dil, din, 1k, cinsiyet ve ideolojik ayrim yapilmadan giivence altina

alinmasi icin ilk uluslararas bildirge olan “’Oziirlii Haklar1 Bildirgesi’’nin yayinlanmasi (9
Aralik 1973 tarihinde kabul edilmistir).

1981 Uluslararas1 Engelli Y1l olarak kabul edilmesi ve ayni yil igerisinde Viyana’da “’Engellilerin
Egitimi, Engelliligi Onleme ve Sosyal Hayata Tam Katilim Konusunda Diinya Konferans:’’
gerceklesmistir.

1982 “Engelliler i¢in Diinya Eylem Programi’’ hazirlanmis ve her yil 3 Aralik giiniiniin “’Diinya
Engelliler Giinii’’ olarak kabuliiniin 6nerilmesi

1989 Engelli bireylerin iggiicii pazarinda bulunmalari ve mesleki istihdam icin egitilmeleri

gerektigini 6ne siiren “Engelliler Alaninda insan Kaynaklar1 Gelistirme Eylem Plami Icin
Tallinn Cercevesi’’nin onaylanmasi

1991 “Akil Hastalarinin Korunmasina ve Akil Saghigmin Gelistirilmesine Dair Prensipler’’in
yiiriirliige girmesi

1992 1993-2002 yillar1 arasinin *’ Asya Pasifik Engelliler On Y1l olarak ilan edilmesi ve 3 Aralik
tarihinin ’Diinya Engelliler Giinii’’ ilan edilmesi

1993 “Engelliler Icin Firsat Esitligi Konusunda Standart Kurallar’* kabul edilmesi

1995 BM’e iiye olan iilkelerin engelli bireylere ait egitim imkéan1 verilmesi konusunun garanti altina
alinmasin1 6ne siiren “’Kopenhag Sosyal Kalkinma Bildirgesi ve Sosyal Kalkinma Eylem
Plant’’nin kabul edilisi

2002 *’ Asya Pasifik Engelliler On Yili’’nin 10 y1l daha uzatilmasi kararinin verilmesi

Kaynak: T.C. Aile, Calisma ve Sosyal Hizmetler Bakanligi, 2020.

Tablo 4’te Birlesmis Milletlerin 1945- 2002 yillar1 arasinda engelli bireylere iliskin
yapmis oldugu yasal ve yoOnetsel diizenlemeler yer almaktadir. Birlesmis Milletlerin
engellilere iliskin yapmis oldugu bu yasalarin en temel amaci, engelli bireylerin de her birey
gibi egitim, tedavi, mesleki istihdam, topluma katilim saglamalari, sosyal giivenlik ve sosyal
refahlarini saglamaktir. Ayni1 zamanda, bu yasal diizenlemeleri yaparak engelli bireylerin de
tiim diinyada daha ¢ok gtz oniinde olmalar1 ve daha fazla hatirlanmalari i¢in 1982 yilinda 3
Aralik tarthini Diinya Engelliler Giinii olarak ilan etmistir. Avrupa Birligi tarafindan

engelliler adina yapilan yasal ve yonetsel diizenlemeler Tablo 5’teki gibidir.
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Tablo 5

Avrupa Birliginde engellilere iligkin yasal ve yonetsel diizenlemeler

Yil

Yasal ve Yonetsel Diizenlemeler

1981

Avrupa Toplulugu seviyesinde engelli kisilerin sosyal uyumuna iligkin kararlarin alinmasi

1986

Avrupa Toplulugu Diizeyinde Engellilerin Istihdamina iliskin Konsey Tavsiye Karar1’® nin
alinmasi

1990

Avrupa Konseyi Egitim Bakanliklar1 tarafindan <’ Engelli Cocuk ve Genglerin Genel Ogretim
Sistemi Icinde Kaynastirilmalarina Yonelik Karar’’1n alinmasi

1996

“Engelliler I¢in Firsat Esitligi- Toplulugun Yeni Engellilik Stratejisi 1996 tebliginin
yayinlanmasi

1998

Avrupa Birligi Konseyi Tavsiye Karari: Engelliler icin park kart1 verilmesi (1998/376/EC)

1999

- Avrupa Toplulugu Amsterdam Antlasmasi’nin ayrimcilikla miicadelesi biinyesinde
yer alan 13. maddesine dayali olarak Avrupa Komisyonu ayrimcilikla miicadele
hususunda tavsiye paketi hazirlamistir.

- Avrupa Komisyonu tarafindan “e-Avrupa: Herkes Icin Bilgi’® girisiminin
baglatilmasi

- Avrupa Konseyi Tavsiye Karari: Engelli bireylere istihdamda firsat esitligi
saglanmasi (1999/C 186/02)

2000

- Avrupa Konseyi ayrimcilikla miicadele hususunda 2001-2006 yillarin1 iceren
“Topluluk Eylem Programi1’’ olusturulmasi kararinin alinmasi

- 2000/78/EC say1 ile *’Istihdamda ve Iste Esit Muamele Direktifi’> yaymlanmas1

- Engelliler adina “’Engelsiz Avrupa’ya Dogru Tebligi’'nin yayinlanmasi

- “Avrupa Birligi Temel Haklar Sart1” nin kabul edilisi

- Avrupa Birligi Temel Haklar Belgesi’nin yayinlanmasi (2000/C 364/01)

2001

2003 yilinin ’ Avrupa Engelliler Yil1’’ ilan edilmesi

2003

- Engellilerin istihdam edilmesi ve toplumsal biitiinlesmelerine yonelik calismalarin
desteklenmesi adina karar alinmasi (2003/C 175/01)

- Engellilere yonelik firsat esitligini saglamak adina “Avrupa Eylem Plani’’nin
hazirlanmasi

- Avrupa Konseyi ilke Karari: Engelli 6grencilere egitim ve mesleki egitimde firsat
esitligi saglanmasi (2003/C 134/04)

- Avrupa Konseyi ilke Karari: Engelli bireylere yonelik kiiltiirel aktiviteler ve bu
aktivitelere ulasilabilirlik (2003/C 134/05)

2010

Avrupa iilkelerinin erisilebilir yapilanmasin1 saglamak amaciyla 15 Kasim 2010 yilinda
’Avrupa Engelliler Stratejisi (2010-2020) gelistirilmistir.

2013

AB iiye olan iilkelere iliskin engele sahip olan kisilerin turizm, spor, kiiltiir ve rekreasyon
faaliyetlerine tam, aktif ve esit olarak katilmalar1 adina “CM/Rec (2013) sayili Tavsiye
Karar1” nin ilan edilisi

Kaynak: T.C. Aile, Calisma ve Sosyal Hizmetler Bakanligi, 2020.

Avrupa Birliginde ise kendisine iiye olan {ilkelerde son 20 sene icinde

gerceklestirmis oldugu calismalar ile engelli bireyleri diger insanlara daha pasif ve destek

muhtac olarak algilamaktan daha cok diger insanlar gibi esit haklara sahip ve onlar1 da

toplumun bir pargasi olarak algilamakta ve gerceklestirdigi calismalarin1i da bu alanda

gelistirmektedir. Buna baglh olarak, Tablo 5’te 1981 ve 2013 yillar1 arasinda Avrupa

Birliginin engelli bireylere iliskin yapmis oldugu yasal ve yonetsel diizenlemeler yer

almaktadir. Avrupa Birligi’nin engelli bireylere iliskin yaptifi yasal ve yOnetsel

diizenlemelerdeki en temel amacinin engelli bireyleri diger bireylerden ayirarak onlara
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yonelik yasal diizenlemeler yapmak degil, onlarin da herkes gibi esit haklara sahip

olabilmesi i¢in caligmalarini bu yonde ilerletmesi oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Engelli haklar1 ve engellilerin toplum icerisinde hayatlarin1 daha kolay
stirdiirebilmeleri hususunda ilk ulusal calisma yapan iilkelerden biri de Amerika Birlesik
Devletleri’dir. Ayn1 zamanda, Amerika Birlesik Devletleri federal olcekte ¢ikardigi
kanunlar, yoOnetmelikler, beyannameler vb. ile engelli bireylerin topluma uyum
saglayabilmeleri konusunda onemli bir yere sahiptir (Karaagag, 2017: 15). Bununla birlikte,
Amerika Birlesik Devletleri’'nde engelli haklarina yonelik olarak yapilmaya bagslanan
diizenlemeler ile engelli kisilerin turizme katilim saglamalarina da destek olunmustur.
Toplum ile biitiinlesik sekilde olan engelli kisiler, onlar adina gerceklesmis olan
diizenlemeler sayesinde daha hiir bir sekilde seyahate ¢ikabilme imkanmi da bulmuslardir
(Bas, 2012: 53). Amerika Birlesik Devletleri’'nde engellilere yonelik yapilan yasal
diizenlemelerin bazilar1 eyalet seviyesindedir ve yalmizca ilgili eyaletlerin sinirlarinda
egemenlik ve sonug olustursa bile bu yasalarin bazilar biitiin iilke capinda aktif olan federal
yasalar olarak bilinmektedir. Buna bagh olarak, ABD’de engellilere yonelik olarak yapilan
bu son derece 6nemli federal yasalar asagidaki gibidir (Cakmak, 2008: 52);

v' 1975 “Biitiin Engelli Cocuklar Icin Egitim Yasasi (Education For All Disabled
Children Act)’’: Bu yasa daha sonraki yillarda yani 1990 yilinda “’Engelli Bireylerin
Egitim Yasas1 (Individuals With Disabilities Education Act-IDEA) olarak
degistirigsmistir. Bu degisikligin yapilmasinin en dnemli nedeni ise, diizenlenmis olan
yasanin yalnizca engelli cocuklari degil, yasada ayn1 zamanda engelli gencler i¢in de
maddelerin yer almasidir (Bas, 2016: 12). Ayrica bu yasa, devlet okullarinin tiim
engelli cocuklarin ve genclerin kisisel gereksinimlerine uygun en az kisitlayict
alanlarda ticretsiz kamu egitimi verilmesini sart kosmaktadir (ADA, 2020).

v “1973 Rehabilitasyon Yasast (Rehabilitation Act of 1973)’’: Bu yasa 1972 yilinda
cikarilmis ve 1973 yilinda kabul edilmistir. Bu yasanin en 6nemli 6zelligi, insanlik
tarihinde engellilere atfedilen tiim haklar1 kanunen koruyan ilk yasa olmasidir.
Yasanin 504. boliimiinde herkese istihdam ve is hayatinda esit imkanlar saglanmasi
ve zihinsel veya bedensel engellilere kars1 yapilan ayrimciligin 6nlenmesi hususlar
bulunmaktadir. Buna ek olarak, yine 504. bolimde Mimari ve Ulasim

Komisyonu’na, engelli bireylere iliskin kamu hizmetlerine esit sekilde erisim
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saglanmas1 emredilmektedir (Cetin, 2017: 113). Ayn1 zamanda bu yasa Amerikalilar
kanunun son derece onemli yasalarindan biridir.

V' “1990- Engelli Amerikalilar Yasasi (Americans With Disabilities Act of 1990)"’:
Yiizyilin en onemli sivil haklar yasalarindan bir olan bu yasa, engellilik politikasi
adina yeni bir temel olusturma amaciyla kabul edilmis ve yasanin ana sponsoru olan
Senator Harkin bu yasay1 “biitiin engelli bireyler icin 20.yiizy1l Kurtulus Ilan1’’
olarak isimlendirmistir (Malloy, 2001: 603). Bu yasanin kabul edilmesi ve yiiriirliige
koyulmasinin en 6nemli sebebi ise, engelli bireyler icin istihdam, eyalet ve yerel
yonetim hizmetleri, kamu ve ticari tesislerde ve ulasimda esit imkanlarin

sunulmasidir (Chorpening, 2004: 1451).

ABD’nin engelli bireylere yonelik yapmis oldugu bu federal yasalar arasinda en
onemlileri, “1973 Rehabilitasyon Yasasi (Rehabilitation Act of 1973)" ve “1990- Engelli
Amerikalilar Yasast (Americans With Disabilities Act of 1990)’" dir (Cakmak, 2008: 52).
Engelli bireylere yonelik federal diizeyde ve eyalet diizeyinde bir¢ok diizenleme yapilmasina
ragmen bu iki yasa, engelli bireylere is hayatinda esit imkanlar saglanmasi, zihinsel ya da
bedensel engellilere karsi yapilan ayrimciligin dnlenmesi, engelli bireyler i¢in istihdam,
eyalet ve yerel yonetim hizmetleri, kamu ve ticari tesislerde ve ulagimda esit imkanlarin

sunulmasi agisindan oldukga biiylik dneme sahiptir.

Tiirkiye’de Engellilere Yonelik Yasal Diizenlemeler

Tiirkiye’de engelli bireylere yonelik diizenlenen yasal diizenlemeler giivenlik
acisindan, sosyal hukuk devleti anlayis1 kapsaminda ve bir¢ok uluslararasi anlagmalar ile

giivence altina alinarak korunmaktadir (Ozgokceler ve Alper, 2010: 43).

Tiirkiye’de engellilere iliskin gerceklestirilen caligmalarin baslangict Cumhuriyet
Donemi’ne kadar dayanmaktadir. Engelli kisiler, 1950’1i yillarda devlet kurumlar1 ve sivil
toplum orgiitlerince Onemsenmeye baslamis ve 1960’larda “toplumsal konumlar1”
konusunda g6z 6niinde bulunmaya baglamiglardir. 1970’11 yillar basladiginda, “’engele sahip
olan kisilerin istthdam saglayabilmeleri ve mesleki a¢cidan donanim sahibi olabilmeleri’’
acisindan yeni politikalar ortaya cikarilmaya baslanmistir. 1976 yilina gelindiginde, issiz

olan engellileri ve 65 yas ve iistii kisileri bir gelire baglamak amaciyla 2022 Sayili kanun
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yiirlirlige girmistir. Sonrasinda ise yani 1980’lere gelindiginde, Anayasa ve Kalkinma
Planlarinda engele sahip olan kisilere iliskin politikalar yer almaya baslamistir. Diger
yandan, “ozirlilik’’ ile ilgili yapilan tanimlamalar da 1980°1i yillarda tam anlamiyla
sekillenmeye baslamistir. 1983 senesinde yiiriirliige girmis olan “Sosyal Hizmetler ve Cocuk
Esirgeme Kurumu Kanunu’’nda “6ziirliilik” tanimina deginilmis ve “bedensel, zihinsel ve
ruhsal ozelliklerinde belli oranda fonksiyon kaybina neden olan organ yoklugu veya
bozuklugu sonucu normal yasamin gereklerine uyamama durumunda olup, korunmaya,
bakima, yardima ve yetistirilmeye muhtag kisi” seklinde ifade edilmistir (I. Oziirliiler Suras,
1999°dan akt. Burcu, 2006: 75). Buna bagh olarak, Tirkiye’de engellilere iliskin
gerceklestirilen yasal diizenlemelere 1990’1 yillarin sonlarina dogru yogunlagmalar
olmustur. 1997’ de Oziirliiler Idaresi Bagkanlig1’nin kurulmasiyla baslayip ardindan 1999°da
“Qziirliiler Surast’’min toplanmasiyla devam etmesiyle beraber 2005’te de Ozetle
“Oziirliiller Kanunu’’ olarak ifade edilen hukuki diizenlemelerin gerceklesmesi engelli
bireylere iligskin politikalarda yogunlasmasinin en temel gostergeleri olarak bilinmektedir

(Sisman, 2011: 172).

Bu baglamda, Tiirkiye’de engelli kisilere yonelik erisilebilirligin saglanabilmesi
adina gergeklestirilen ilk hukuki diizenleme 1997 yilinda ¢ikarilan 572 Sayili “Kanun
Hiikmiinde Kararname’’dir. Ayn1 zamanda bu kararnamenin ¢ikarilmasiyla beraber, pek cok
yasada engellilere yonelik diizenlemeler gerceklestirilirken 3194 Sayili “’imar Kanunu’’na
da engelli bireylerin erisilebilirligiyle alakali bir madde eklenmistir. Maddenin eklenmesiyle
diizenlenmis ve diizenlenecek olan alt yap1 alanlarinda ve yapilarda erisilebilirlik ilkelerinin,
yapili ¢cevreyle alakali planlama, uygulama, ruhsatlandirma, projelendirme ve denetleme gibi
yiikiimliiliikleri ve gorevleri olan orgiit ve kuruluslarinca uygulanilmasi hiikkmiin icerigine

dahil edilmistir (Bagbakanlik Oziirliiler Idaresi Baskanlig1, 2010: 3-4).

3194 Sayili Imar Kanunu’nda madde degisikligi yapilmasinin ardindan, Bayindirhik
ve Iskdn Bakanliginca ilgili olan ali yonetmelikte engelli bireylerin erisilebilirliginin
saglanabilmesine iliskin olarak 23804 Sayili Resmi Gazete’de 02.09.1999 tarihinde
yonetmelige giren diizenlemeler yayinlanmistir. Yayinlanmis olan bu diizenlemeler

asagidaki gibidir (Bagbakanlik Oziirliiler Idaresi Baskanlig1, 2010: 7-8);

v' “Planl Alanlar Tip Imar Yonetmeligi (3030 Sayili Kanun Kapsami Disinda Kalan
Belediyeler Tip Imar Yonetmeligi)’’: Yaymlanmis olan bu yonetmelikte ilk kez
engellinin taniminda, erisilebilirlikten ve Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE)’niin
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engelli bireylere yonelik standartlarina deginilmistir. Ayn1 zamanda, belediyelere de
engelli bireylerle alakali mevzuat ve standartlara uyum saglama, bunlari uygulamaya
koyma ve bagka gereken tiim tedbirleri alma sorumluluklar1 da verilmistir. Bu
yonetmelikle beraber yapilarda tiim acik alanlarda (yol, otopark, yaya gecidi,
kaldirimlar vb.), bu alanlardaki ulasim ve haberlesme yerlerinde ve peyzaj 6gelerinde
engelli kisilerin erisilebilirliginin saglanabilmesi adina TSE ilkelerine uygun
diizenlemelerin gergeklestirilmesi sart1 koyulmustur.

v’ “Plansiz Alanlar Imar Yonetmeligi (Belediye ve Miicavir Alan Sumirlart Iginde ve
Disinda Plani Bulunmayan Alanlarda Uygulanacak Imar Yonetmeligi)’’: Engelli
bireylerin erisilebilirliginin saglanmas1 amaciyla TSE’nin tiim ilkelerine uyulmasi
sorumlulugu getirilerek, bazi 6lcii ve ticari kullanimlarin s6z edildigi maddelerde
diizenlemeler gidilmistir.

v “Plan Yapumina Ait Esaslara Dair Yonetmelik (Imar Plami Yapumasi ve
Degisikliklerine Ait Esaslara Dair Yonetmelik)’’: “Planlarda oziirliilerin kentsel
kullanimlar, sosyal ve teknik alt yapt alanlarinda ulasilabilirligini saglayict
tedbirlerin alinmasi amaciyla oziirliilere yonelik her tiirlii mevzuat ve TSE
standartlart dikkate alinir” hilkkmiiyle birlikte, sehirsel, sosyal ve teknik alt yap1
ilkelerini  olusturan tabloya, sosyal tesis merkezlerine ‘“rehabilitasyon
merkezleri’’nin de dahil edilmesi konusunda eklemeler yapilmistir.

v “Gecekondu Kanunu Uygulama Yonetmeligi’’: Bu yonetmelikte engelli kisilerin
erisilebilirligini saglamak adina “TSE Standartlarina Uyma Zorunlulugu’’ getirilmis,
yapilarin degisik boliimlerindeki 6l¢iide ve niteliklerde diizenlemelere gidilmistir.

v “Otopark Yonetmeligi”’: Otoparklarin yapilisinda TSE ilkelerine uyulmasi, umumi
bina, bolge otoparklart ve genel kullanimda olan otoparklarda, birden az olmayacak
sekilde park alanlarinin %35’inin engelli sembolleri yerlestirilerek engelli kisilere
0zel alanlarin ayrilmasi kosulu koyulmustur.

v “Siginaklarla Ilgili Ek Yonetmelik”: Siginaklari yaparken TSE standartlaria uygun

bir sekilde yapilmasina iligkin hiikiim getirilmistir.

Ozellikle son donemlerde Tiirkiye’de engelli Kisileri topluma kazandirmak,
karsilarina ¢ikan engelleri yok etmek adina bazi hukuki diizenlemeler gerceklestirilmistir.
Yapilan bu diizenlemelerin hi¢ kuskusuz en onemlileri “Birlesmis Milletler Engellilerin

Haklarina Iliskin S6zlesme”nin imzalanarak kabul edilmesi ve iilkemizde ilk kez engelli
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bireyler adina 6zel bir yasamin TBMM tarafindan kabul edilip c¢ikarilmasidir. Fakat bu
kanunun gecerlilik elde edebilmesinin tek basina yeterli olmayacagi diisiiniilmektedir.
Ayrica, Tiirk toplumunun engelli kisilere iliskin algilarin1 degistirmesi ve bu hususta
bilgilenmesi engelli turizmi adina gerekli olan alt yapinin saglanmasinda daha c¢ok etkiye

sahip olacag1 s6z konusudur (Eryilmaz, 2010: 32).

Birlesmis Milletler araciligiyla hazirlanmis olan “Engelli Haklarma Iliskin
Sozlesme”, Birlesmis Milletler tarafindan 13.12.2006 tarihinde onaylanmig, Tiirkiye
tarafindan 30.03.2007 tarihinde imzaya acilip yine aym tarihte 80 {iilkeyle beraber
imzalanmig, 03.12.2008 tarihinde 5825 kanun numarasi ile kabul edilmesi uygun
bulunmustur. 18.12.2008 tarihinde ise Resmi Gazete’ de yayinlanarak yiiriirliige alinmistir
(Aksit vd., 2018: 268). Sozlesmede yer alan 1.madde dahilinde bu sdzlesmenin amact:
“engellilerin tiim insan hak ve temel ozgiirliiklerinden tam ve esit sekilde yararlanmasini
tesvik ve temin etmek ve insanlik onurlarina saygiyr giiclendirmektir” seklinde
belirtilmektedir (Resmi Gazete, 2009a). Engelli bireylerin haklarinin giivence altina
alinmasina yonelik hukuki agidan baglayicilik niteligine sahip ve 21.yiizyilin ilk uluslararasi
insan haklar1 belgesi 6zelligindeki bu sozlesmedeki sorumluluklarin ulusal mevzuata,

kalkinma planlarina, biitcelere ve iliskili olan biitiin diizenlemelere yansitilmasi gerekliligi

s0z konusudur (Cizel vd., 2012: 31).

Tiirkiye’de engelli bireylerin haklarina yonelik olarak atilan adimlardan birisi ise,
01.07.2005 tarthinde TBMM tarafindan kabul edilen ve 07.07.2005 tarihli 25868 Sayili
Resmi Gazetede yayinlanmus olan “5378 Sayili Oziirliiler ve Bazi Kanun ve Kanun
Hiikmiinde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmast Hakkinda Kanun” dur. Bu kanunda yer
alan “Gegici 2. ve 3. Madde” ile kamu kurum ve kuruluslar ile mahalli idarelere fiziksel

ulasilabilirlik diizenleme sorumlulugu getirilmistir (TBMM, 2013: 2).

Bunlarin yaninda, Tirkiye’de 25.03.1997 tarihli 571 Sayili Kanun Hiikmiinde
Kararname ile “Oziirliiler Daire Baskanlig1” kurulmustur. Buna bagli olarak kurum; engelli
kisilere iliskin hizmetlerin diizenli, aktif ve verimli olarak saglanabilmesi adina, ulusal ve
uluslararast kurum ve kuruluslar arasindaki baglantiyr ve koordinasyonu diizene koymak,
engelli bireylerle alakali ulusal diizenlemelerin gerceklesmesini saglamak, engelli kisilerin
sorunlarini saptamak ve bu sorunlara yonelik ¢coziimler bulmak i¢in kurulmustur (Cizel vd.,
2012: 33). Bunun ardindan, yine engellilere yonelik yapilan diizenlemeler kapsaminda olan

03.06.2011 tarihli 633 Sayili KHK ile engelli bireylerin haklarina iliskin ¢alisan birimler
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tekrar bigimlendirilmis ve “Oziirliiler Idaresi Baskanlig1” kaldirilarak bu kuruma ait olan
tiim yetkiler “Aile ve Sosyal Politikalar Bakanlig1 Engelli ve Yasli Genel Miidiirliigii” ne ve
iliskili idari birimlere devredilmistir (TBMM, 2013: 3).

2.1.5. Engelli Turizmi

Diinya niifusunun biiyiik bir cogunlugunu olusturan engelli kisiler, ayn1 zamanda
diinyadaki en genis capli 0zel pazari da olusturmaktadirlar. Boylelikle engelli turizmi,
diinyanin en biiyiik 6zel pazarinin hedeflerinden birisi haline gelmistir (Zengin ve Eryilmaz,
2013: 55). Literatiirde engelli kavramina iligkin ¢esitli tanimlarin yer aldig1 gibi engelli
turizmine iliskin farkli tanimlamalarda yer almaktadir. Bu yapilan tanimlamalar asagidaki

gibidir.

Yildiz, Yildiz ve Karagayir (2017: 62)’a gore engelli turizmi; engelli kisilerin
gerceklestirdigi turizm faaliyetleri ve seyahatlerdir. Bas ve Kilic (2014: 71) engelli
turizmini; engelli kisilerin, devamli olarak yasamlarin1 siirdiirdiikleri yerden bagka bir yere
para kazanma maksadi olmadan spor, saglik, Kkiiltir vb. amaclar kapsaminda
gerceklestirdikleri, en az bir giin olacak sekilde kalici olmayan konaklama faaliyetlerini
kapsayan turizm olgusu olarak tanimlamaktadirlar. Tiifekci, Tiifek¢i ve Ondiil (2015)’e gore
ise engelli turizmi; engelli kisilerin herhangi bir kisitlamaya maruz kalmadan erisilebilir bir
sekilde seyahat etmesine iliskin aktiviteleri icerisinde barindiran turizm olay1r olarak
tanimlanmaktadir. Tozlu ve Atay (2011: 606)’a gore ise engelli turizmi; fiziksel, gérme,
isitme, konusma, dil ve zihinsel engellilik tiirlerine sahip olan kisilere iligskin yapilan turistik

mal, hizmet ve faaliyetlerini igeren bir turizm tiirii seklinde ifade edilmektedir.

Her insan farkl giidiilere sahiptir ve sahip olduklar1 bu giidiilerle farkli tecriibeler
kazanmak amaciyla seyahat etme istekleri dogmaktadir. Dolayisiyla engelli bireylerinde
kendilerine gore farkli gereksinimleri bulunmaktadir. Bu bakimdan ele alindiginda engelli
turizmi kavrami bu c¢esitliliginin olusmasini kisitlamaktadir. Buna bagli olarak, son
donemlerde engelli turizmi terimi “erisilebilir turizm (accessible tourism)” seklinde
evrimlesmeye baslamistir (Ayyildiz vd., 2014: 86). Engelli turizmi ve erisilebilir turizm
kavramlar1 bazi zamanlarda birbirleri yerine kullaniliyor olsa bile, erisilebilir turizm kavrami

engelli kisilerin yan1 sira iiciincii yas grubunda olan bireyleri, hamile ve ¢ocugu olan
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bireyleri de kapsami altina alarak daha genis bir yelpazeyi hedeflemektedir. Dolayisiyla
engelli turizmi kavrami erisilebilir turizmin kapsami igerisinde yer almaktadir (Akdu ve
Akdu, 2018: 102). Buna gore erisilebilir turizme yonelik yapilan tanimlamalar asagidaki
gibidir;

Erisilebilir turizm, hareketlilik, isitme, gérme, konusma ve biligsel bozuklugu olan
bireylerin evrensel sekilde tasarimi yapilmis turizm iriinlerinden, hizmetlerinden ve
olanaklarindan bagimsiz, onurlu ve esit bir sekilde faydalanabilmeleridir (Darcy ve Dickson,
2009: 34; Darcy vd., 2010: 519; Luiza, 2010: 1154). Bir baska tanima gore erisilebilir
turizm; insanlarin dogustan sahip olduklar1 haklarini hiir bir sekilde yararlanabilmeleri
amaciyla kisilerin herhangi bir engele maruz kalmadan siirdiiriilebilir bigcimde biitiin hak ve
hizmetleri edinmesi ve erisilebilirliginin saglanmasi olarak ifade edilmektedir (Wu ve
Cheng, 2008: 565). Allan (2013: 481)’a gore ise erisilebilir turizm; tiim insanlarin engelli
olup olmadiklarina bakilmaksizin, yasadiklar1 iilke icinde ya da bagska iilkelerde ziyaret
etmeyi arzuladiklar1 bir yere, cazibe merkezlerine ya da turizm faaliyetlerine katilmak
amaciyla seyahat etmeleri olarak ifade edilmektedir. Akinci ve Sonmez (2015: 98)’e gore
erisilebilir turizm; verilen hizmet ve iiriinler ne olursa olsun 6ncelik engelli bireyler olmak
sartiyla biitiin insanlarin bedensel hareket yeteneklerine sahip olup olmama durumlar1 goz
oniinde bulundurulmadan siirdiiriilebilir sekilde hizmet sunma ve beklentilerin karsilanmasi
giicii olarak tanimlanmaktadir. Son olarak ise Cavlak ve Cavlak (2019: 29)’a gore ise
erisilebilir turizm; tiim insanlarin turizm faaliyetlerine katilip deneyim elde etmesini kolay

hale getirmek olarak tanimlanmaktadir.

Alternatif turizm tiirleri kapsaminda yer alan engelli turizmi, saghk turizmi ve
geriatri turizmiyle de c¢ok yakindan iligkilidir. Zamanla yasin ilerlemesiyle birlikte
hareketlerde yavaslik ve cesitli saglik problemlerinin olusmasi engelli kisilere yonelik
gerceklestirilen diizenlemelerin 65 yas ve iizeri kisiler i¢in de gerceklestirilmesini zorunlu
kilmaktadir. Engele sahip olan bireyler gibi zinde kalmak ve sagliklarin1 korumak amaciyla
saglik turizmine katilim gosteren kisiler de farkli engel tiirlerine sahiptirler (Bas ve Ulama,

2014: 1534).

Erisilebilir turizm, tiim siire¢ ve sunulan hizmetlere uygun bir sekilde tatilin tiim
aktiviteleri icin engeller ve zorluklar olmaksizin hizmet sunmayr gerektirmektedir.
Erisilebilir turizmin ana faktorii, turizm hizmet ve iiriinlerinin kalitesidir. Bu faktor, turistik

yerlere ulasimi kolaylastirmak i¢in hareketliligi, sosyo-kiiltiirel katilimi ve bolgeye uyum
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saglamay1 iyilestirmek adina 6nem arz etmektedir (Akinci, 2013: 415). Turizm olgusu,
bireylerin iizerinde rehabilite edici ve dinlendirici 6zellige sahiptir. Engelli kisiler de diger
insanlar gibi tiim haklara sahiptir ve onlar gibi esit bekleyis ve hedefleri bulunmaktadir
(Buhalis vd., 2005: 65). Engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katilim gostermeleri, onlarin
topluma kazandirilmasinda rol oynayan en onemli destek unsurudur. Engelli turizminin
olugmasi ve gerceklesmesi icin en temel husus gerekli olan tiim diizenlemelerin yapilmasidir
(Tozlu vd., 2012: 2). Buna bagh olarak, engelli bireylere turizm hizmeti sunmak i¢in gerekli
olan en temel kural; engelli bireylerin gereksinimlerine yanit verebilen tesis, cevre ve
personelin olmasidir. Bu gereksinimlerin saglanabilmesi i¢in ise, yerel yonetimler, ticaret
odalart ve turizm sirket ve paydaslarinin is birligi icerisinde olmalar1 gerekmektedir (Ulasli,
2015: 30). Engelli bireyler, engellerinden dolay1 cogunlukla sinirh alternatiflere ve erisim
sikintilarina maruz kalmaktadirlar. Bu nedenle de turizm faaliyetlerine katilim ve seyahat
etme sikliklarinda azalis s6z konusu olmaktadir (Yau vd., 2004: 956). Turizm endiistrisi,
engelli kisilerin giinliik yasamin yaninda turizm, eglence ve kiiltiirel faaliyetlere tam olarak
katilim saglamalar1 ve erisilebilir turizme destek olmalar1 adina iic madde iizerinde

yogunlasmaktadir. Bu maddeler asagidaki gibidir (Piihretmair ve Buhalis, 2008: 970);

1. Fiziksel ¢evre ve turizm hizmetlerinin erisilebilirligi,
2. Erisilebilirlik konusundaki bilgilerin yeterli olmast,

3. Erisilebilir bilgilerin sunumu

Son donemlerde engelli bireylerde, diger insanlar gibi turizm faaliyetlerine katilmak
ve seyahat olanaklarindan faydalanmak i¢in yogun bir ¢aba icerisine girmektedirler. Fakat
engelli bireyler yogun caba gostermelerine ragmen, engellerle karsilasmalarindan dolay1
turizm faaliyetlerinden yeterli bir sekilde faydalanamamaktadirlar. Engel cesitlerinin ve
boyutlarinin  turizm bolgesinin niteliklerine veya bireylerin turizm faaliyetlerine
ulagilabilirligi agisindan farkliliklar gosterse bile neticede pek ¢ogu aym sayilabilecek
kosullardan kaynaklanmaktadir. Buna bagli olarak, engelli kisilerin turizm faaliyetlerine
katilmada birtakim sorunlar yasamaktadirlar. Bu sorunlar; i¢sel engeller ve dissal engeller
olmak iizere iki grupta siniflandirilmaktadir (Diker ve Cetinkaya, 2016: 115). S6z konusu

olan bu engeller Tablo 6’da belirtilmektedir.
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Tablo 6

Engellilerin turizm faaliyetlerine katiliminin 6niindeki engeller

erisilebilirligi

ICSEL ENGELLER DISSAL ENGELLER
- Ekonomik -
Kisisel Engeller Engeller Cevresel Engeller Etkilesimli Engeller
Bilgi yetersizligi Finansal giig Turizm igletmelerinin Beceri giicliikleri ve

uyumsuzluklar

Sosyal beceri
yetersizligi

Ekonomik esitsizlik

Yollar, daglar vb. gibi
ekolojik engeller

fletisim giigliikleri

Saglikla ilgili engeller

Seyahat sirasinda

Ulasim engelleri

Faaliyetlere katilimlarda tegvik

refakatci ihtiyaci eksikligi
Fiziksel ya da ) g ve konaldama
. .. Kurallar ve diizenler sektoriinde galisanlarin
psikolojik engeller
tutumlari
Seyahatin bir hak Bilgilerin kullanilabilirligi ve

Giivenlik engelleri

olarak goriilmemesi

Kaynak: McKercher vd., 2003: 468; Akdu ve Akdu,2018: 103.

dogrulugu

McKercher ve arkadaslar1 (2003) engelli bireylerin turizm etkinliklerinden
faydalanmasini olumsuz etkileyen unsurlar1 i¢sel ve digsal engeller seklinde siniflandirma
yapmustir. I¢sel sorunlar kendi arasinda kisisel engeller ve ekonomik engeller olmak iizere
ikiye ayrilmaktadir. Engelli bireylerin turizm etkinliklerine katilmada karsilastiklar1 kisisel
engeller; bilgi ve sosyal beceri yetersizligi, saglikla ilgili engeller, fiziksel ya da psikolojik
engeller ve seyahatin engelli bireylere bir hak olarak goriilmemesidir. Ekonomik engeller;
finansal giic, ekonomik esitsizlik ve engelli bireylerin seyahatleri sirasinda refakatci ihtiyaci
duymalaridir. Engelli bireylerin turizm etkinliklerine katilmada karsilagtiklart olumsuz
etkenlerden biri de dis unsurlardir. Dis unsurlar kendi icerisinde; cevresel engeller ve
etkilesimli engeller olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Cevresel engeller; konaklama
isletmelerinin erisilebilirligi/mimarisi, yollar, daglar vb. gibi ekolojik engeller, ulasim
engelleri, kurallar ve diizenler ve giivenlik engelleridir. Etkilesimli engeller ise; beceri
giicliikleri ve uyumsuzluklar, engelli bireylerin diger kisilerle iletisimde giicliikk ¢cekmesi,
faaliyetlere katilimlarda tesvik eksikligi, seyahat ve konaklama sektoriinde calisanlarin
engelli bireylere karsi olan tutumlari ve bilgilerin kullanilabilirligi ve dogrulugudur

(McKercher vd., 2003: 468; Akdu ve Akdu, 2018: 103).
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Diinya’da Engelli Turizmi

Engelli kisilerin diger insanlar diger insanlar ile ayn1 haklara sahip olmalari ve diinya
niifusunun bilyiik cogunlugunu olusturmalariyla diinyada ¢ok 6nemli bir konuma sahiptirler.
Son donemlerde, sosyo-ekonomik yasamin gelismesiyle beraber engellilerin turizm
faaliyetlerine katilim gostermelerinde ve seyahat etmelerinde artislarin olmast soz
konusudur. Bununla beraber, ulagilabilir hizmetlerin gelisim gostermesiyle engelli bireylerin
sosyal hayat, ulasim, calisma yasami, egitim ve eglence gibi alanlara katilimlarinda artislarin
olmasinin beklenildigi de diisiiniilmektedir (Ondiil, 2015: 17). Boylelikle, engelli bireyler
seyahat ve turizm sektorii adina oldukca degerli olan bir pazar haline gelmis ve bu pazardan

elde edilen potansiyel gelirinde giderek biiyiimesi beklenilmektedir (Card vd., 2006: 162).

Diinya’da engelli kisilere iligkin turistik {iriin olanaklarinin cok az oldugu
bilinmektedir. Buna bagh olarak, engelli bireyler de turizm faaliyetlerine katilimlarda pek
cok sorunla karsilagmayi goze almak zorunda kalmaktadirlar (Tozlu, 2012: 46). Bu
baglamda, engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katilim saglamalar1 adina, bilhassa turistik
alanlar, bilgi kaynaklari, ulasim, konaklama ve yiyecek-icecek isletmelerinde engellilere
yonelik diizenlemelerin yapilmas1 gerekmektedir (Oztiirk vd., 2008: 383). Dolayisiyla, son
donemlerde engellilerin seyahat ve turizm haklarina iliskin olarak diinya kamuoyunda,
gelismis iilkeler basta olmak iizere pek cok iilkede engellilerin seyahat ve turizm
olanaklarina erisimini kolaylastirmak icin diizenlemeler yapilmaktadir. Bu baglamda, diinya
genelinde 1976 yilinda engelli turizminin gelistirilmesi adina “Society For Accessible Travel
& Hospitality (Erisilebilir Seyahat ve Konaklama Dernegi)” kurulmustur (Ondiil, 2015: 17-
18). Sonrasinda ise, 1981 yilinda “Diinya Turizmi Hakkinda Monila Deklarasyon”u
kurularak, tiim insanlar adina daha kaliteli hayat sartlarinin olusturulmasi ve yasam
kalitesinin arttirilmasi, ortak bir amag¢ olarak sunulmustur. 1980 yilinda olusturulan bu
deklarasyonun odak noktasi turizmdir ve engelli bireylere iliskin temel haklarin ele alinmis
oldugu ilk deklarasyondur (Tiitlincii ve Aydin, 2013: 262). Birlesmis Milletler tarafindan
1981 yilimin “Uluslararasi Engelliler Yili” ilan edilmesiyle beraber, engelli bireylere iligkin
tutumlarda 6nemli derece anlayis degisikliginin oldugu gozlemlenmistir. Bu degisikligin
pekistirilmesi adina, yine Birlesmis Milletler tarafindan 1983-1992 tarihleri “Oziirlii

Insanlar On Yil1” ilan edilmistir. Sonrasinda bu degisiklik “Engelli Insanlara Yo6nelik Diinya
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Eylem Programi” ile daha cok belirginlesip geliserek, son donemlerde modern toplumlarin

hi¢ kuskusuz vazgecilmezleri arasinda yer almaktadir (Eryi1lmaz, 2010: 37).

Diinya Turizm Orgiiti (UNWTO), dinlenme hakkinin insanlarin mutlu olmalart
adina en gerekli olan temel insan hakki oldugunu ve turizm sektoriiniin de insan saglig1 i¢in
hizmet veren bir ihtiya¢ oldugunu Ongoérmektedir. Ayrica bu Orgiit, Santiago-Sile’de
gerceklestirmis oldugu 13. Genel Kurulu’nu, turizm olaymin ¢evreye ve topluma karsi olan
olumsuz etkilerini en aza indirgemek, diinya turizminin ise yiikiimli ve siirdiiriilebilir bir
sekilde gelisimini ilkelere baglamak maksadiyla, 1 Ekim 1999°da “Turizmde Global Etik
Ilkeleri Bildirgesi”ni onaylamistir (Eryilmaz, 2010: 37). Bunun yaninda, Diinya Turizm
Orgiitii (UNWTO) araciligiyla park yerleri, iletisim, ulasim bicimleri, terminal ve
istasyonlar, otel isletmeleri, danisman biirolari, yatay ve dikey hareket sahalari, tuvaletler,
ticretler, yeme-icme birimleri, sinema, miize ve tiyatro gibi faaliyet sahalarma gezi
imkanlari, spor olanaklari, yesil sahalar, sahiller ve dogal cevre gibi yerlerdeki
diizenlemeleri iceren detayl raporlar yayinlayarak géz oniinde bulunmaktadir (Sen vd.,

2014: 4).

Engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katilimini kolaylastirmak adina yapilan
diizenlemelerden bir digeri, 2005 yilinda Birlesmis Milletler, Diinya Turizm Orgiitii Genel
Kurulu'nca “Herkes i¢in Erisilebilir Turizm” adina tavsiyeler getirilmis ve bu tavsiyeler
2013 yilinda kurul aracilifiyla orgiitte bulunan iiyelere bildirilmistir (Tiitlincti ve Aydin,
2013: 262). Avrupa’da engelli turizminin yayginlagsmasi ve gelismesi i¢in 2006 yilinda alti
Avrupa Birligi iiye devletinde dokuz spor kurulusun yardimiyla ENAT (European Network
For Accessible Tourism- Avrupa Erisilebilir Turizm Ag1) kurulmustur. ENAT, Avrupa’nin
turizm destinasyonlarini, mal ve hizmetlerini iilkeye gelen biitiin turistler adina daha
erigilebilir bir konuma getirmek ve tiim diinyada erisilebilir turizme tesvik etmek amaciyla
hizmet sunan ve Avrupa Komisyonu tarafindan desteklenmekte olan ve kar amaci
giitmeksizin kurulmus olan bir uluslararasi erisilebilir turizm dernegidir (Accessible
Tourism, 2020). Avrupa’da erisilebilir turizm adina yapilan hukuki diizenlemelere ve ENAT
tarafindan alinmis olan kararlara ¢cok onem verilmektedir (Yildiz vd., 2017: 71). Avrupa’da
erisilebilir turizm adina biiyiik etkiye sahip olan ENAT 1n 2007°de yayinlamis oldugu
“Avrupa’da Ulagilabilir Turizm icin Imkan ve Hizmetler” raporunda engelli kisilere iliskin
olarak bina ve ¢cevresiyle alakali gerceklestirilmesi gerekli olan diizenlemeler ve ulasilabilir

konaklama isletmeleri adina “Fiziksel Erisilebilirlik Kontrol Listesi” sunulmustur (Olcay
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vd., 2014: 133). Erisilebilir isletmeler adina sunulan bu listede, “dis alan, dahili ulasim
yollart, yiyecek-icecek tiniteleri, tuvalet ve banyolar, yatak odalari, genel alan diizenlemeleri
ve tasarim nitelikleri” gibi bashklar yer almaktadir. Ayn1 zamanda, binalara ve fiziksel
cevreye ulasim, herkes i¢in turizm imkani saglamanin en temel sartlarindan birisidir. Fiziksel
ulasim yalmzca konfor ve rahatlik saglamak degil, aym1 zamanda tekerlekli sandalye
kullananlar gibi agir hareket bozuklugu yasayan turistlerin erisimleri i¢in temel bir sarttir
(ENAT, 2007: 23-24). Dolayisiyla yapilarin ve fiziksel c¢evrenin tasarimi ya da
yenilenmesinde dikkat edilmesi gereken erisilebilirlik unsurlari ulusal ve uluslararasi

kanunlarla belirtilmektedir (Olcay vd., 2014: 133).

ENAT engelli turizmine yonelik olarak pek c¢ok c¢alisma gerceklestirmistir.
Gerceklestirmis oldugu bu calismalarda engelli turizmine iliskin akademik calismalar,
kongreler ve raporlar hazirlanmakta ve destek verilmektedir. Bunun yaninda engellilere
yonelik olarak seyahat edebilecekleri yerler icin ulasilabilir hizmet rehberleri yayimlamistir.
Bununla beraber, engelli kisilere iliskin her yil diizenli olarak erisilebilir sehirler
secilmektedir. Buna bagl olarak, ENAT 1n engelli kisilere iligkin Avrupa’da belirlemis
oldugu erisilebilir sehirler sunlardir; Madrid- Ispanya, Katolonya- Ispanya, Paris- Fransa,
Stockholm- 1sveg, Frankfurt- Almanya, Londra- Birlesik Krallik, Lousa- Portekiz, Arona-
Ispanya, Sozopol Sehri- Bulgaristan, Atina- Yunanistan, Salzburg Sehri- Avusturya ve Avila
Sehri- Ispanya’dir (Accessible Tourism, 2020). Ayrica bunlarin yaninda, Avrupa
Komisyonu (EC) tarafindan 1996 yilinda hazirlanmis olan “Making Europe Accessible For
Tourist With Disabilites (Avrupa’y1 Engelli Turistler I¢in Erisilebilir Yapmak)” adl1 kitapta
engelli kisilerin turizme katilim gostermelerini kolaylastiracak bazi basarili uygulamalar

asagidaki gibidir;

Belcika: Son donemlerde Belgika’nin Flamesh bolgesindeki Belcika’li (6zellikle
Flaman) turist yetkilileri, her zamanki geleneksel turist brosiirlerine engelli sembollerini
dahil etmeden 6nce konaklama birimini incelemek i¢in “Mobility International”a iiye olan
engelli kuruluslarindan “Mobility International Flandersile ortaklik igerisine girmektedir

(Arathoglu Uslu, 2019: 32).

Danimarka: Kopenhag’in kuzey bolgesinde yer alan Zeland kiyisindaki 1958°de
yapilmis olan “Louisiana Giizel Sanatlar Miizesi” adli eski bir yapiyr engelli kisilerin
hizmetine ac¢ilmasinin en iyi 6rneklerinden birisidir. Miizede, rampalar, platform asansorler

yer almaktadir. Ayrica miize insa edilirken binanin genel goriiniimiini bozmadan
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giiclendirme yapilmistir (European Comission, 1996: 97). Bunlarin yaninda Danimarka’da
yer alan “Danish Accessibility Label” isimli organizasyon engelli kisilere tatilleri,
katilacaklar sportif aktiviteler ve farkli bolgelerin erisilebilirlik olanaklar1 hakkinda bilgiler

vererek destek sunmaktadir (Bas, 2012: 59).

Almanya: Almanya’nin Erfurt eyaletinde gorme ve isitme engelliler adina cesitler
turlar organize edilmektedir. iki farkl1 veri taban1 olan Baden-Wiitiimberg Barriere Erleben
ve MobiDat (Berlin) iizerinden erisilebilir olanaklar konusunda engelli bireylere bilgiler
verilmektedir (Bas, 2012: 59). Engelli bireyler i¢in demiryollari ulasiminda da pek cok
ulagilabilir olanaklar sunulmaktadir. Almanya’da yasayan engelli bireyler daha ¢ok Mayzs,
Eyliil ve Ekim aylarinda tatile ¢cikmakta ve genellikle %42,2’si Almanya’da tatil yapmay1
tercih etmektedirler (Ankaya ve Aslan, 2020: 54).

Yunanistan: Ozellikle, Girit ve Rodos Adalari’nda engelliler icin uygun fiyatl otel
e apart dairelerin yapilmasi, garlarda engelli kisilerin rahat bir sekilde kullanabilecegi rampa
ve tuvaletler yapilmasi, engelli kisilere yoOnelik yapilan diizenlemeler arasinda yer
almaktadir. Bunun yaninda, Hermes Dernegi tarafindan iilke genelinde otel konaklama

denetimi de yapilmaktadir (European Commission, 1996: 97).

Ispanya: Teneferi adasinda bulunan “The Los Christianos Mary Sol Resort”, engelli
bireylere 6zel ve tamamen erisilebilir olacak sekilde tasarlanmistir. Bunun yaninda, adada
havaalaninda transferler mevcut ve kisisel destek hizmeti de istenilebilmektedir (Aratlioglu
Uslu, 2019: 32). Ayrica, Ispanya’da engelli kisilerle 6zel olarak ilgili olan konaklama
isletmeleri (Confortel Hotel Zinciri) ve engelli bireyler icin ulasilabilir taksi ve ulasim
olanaklar1 da bulunmaktadir. 2000’11 yillarda engellilere yonelik erisilebilir sahil planlar
yapilmis, 84 sahil bu plan1 uygulamaya koymus ve bu plan engellilere yonelik tiim olanaklari
kapsamaktadir. “Centro de Atre Reina Sofia” isimli Ispanya’nin ulusal miizesinde, isitme ve
konusma engelliler icin Ispanyolca isaret diliyle anlatim, engelli kisilere personel yardimi,
tuvalet, lavabo gibi alanlarin engelli kisilere iligskin olarak yapilmasi gibi farkli diizenlemeler
uygulanmaktadir. Bunun yaninda, Ispanyolca isaret dilinin hakim oldugu iki saatlik kiiltiir

turlar1 da diizenlenmektedir (Ozeren, 2019: 36).

Fransa: Son donemlerde engelli bireylere hizmet vermek adina miizelerde ve genel
erisim alanlarinda yenilikler yapilmistir. Baskent Paris’teki “Cite de Sciences et de

I’Industrie” ortopedik ve zihinsel engelli bireyler i¢in kullanilabilir bir hale getirilmesi
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engelli bireyler icin yapilan diizenlemelere en giizel 6rnek verilebilmektedir (European
Commission, 1996: 98). Ayrica, Fransa’da bulunan Turizm ve Engelliler Dernegi her ¢esit
engel seviyesine sahip olan kisiler adina turizm olanaklarin1 daha erisilebilir bir hale
getirmek icin pek cok calismalar yapmaktadir. 2007 yilinin agustos ayinda Fransa’da
mensup olan turizm ve engellik konusuyla alakal1 2385 kurum yer almakta idi. 2005 yilinda
ise, Erisilebilir Plajlar (Project of Accessible Beaches) Projesi ile 44 adet plaj engelli kisilere
gerekli olan gorevli yardimi ve teknik destekte bulunmaktadir (Bas, 2012: 59).

Irlanda: Avrupa Erisilebilir Odiilii’ne sahip olan Rosslare Limani engelli kisilerin
erisimine uygun olarak a¢ilmis olan bir liman 6rnegidir. Dublin’de yer alan sehirdeki hafif
trenlerde tekerlekli sandalye erisimine uygun olarak yapilmistir (European Commission,

1996: 98).

Italya: Italya, “Herkes Icin Turizm (Tourism for All)” alaninda mevzuat
gelistirmistir ve Belluno’da bulunan “San Paola Holiday Centre” gibi oteller, turistik
mekanlar ve tiim erisilebilir tatil kdyleri hakkinda detayli erisim bilgileri sunmak adina aktif
girisimlerde bulunulmaktadir. Ayrica, Sala Amica isimli tren garinda engelli kisiler i¢in 6zel
destek hizmetleri ve yeni trenlere daha iyi erisim saglanmaktadir (European Commission,

1996: 98).

Liiksemburg: “Info Handicap Luxemburg” hizmetinin kurulmasiyla beraber, bu
ilkede yasayan ve tatil amagh gelen kisilere bilgi sunmak adina hiikiimet, engelli dernekleri

ve ulusal turizm ofisleri arasinda yeni bir is birligi saglamistir (Burak, 2018: 45).

Hollanda: Hollanda’'nin engelli turistler icin kapsamli ve entegre olmus uzun bir
gecmisi bulunmaktadir. Bu {iilkede yer alan “Dutch Touring Dernegi” konaklama
isletmelerinin ve turizm bdolgelerinin denetimi, brosiir basimi gibi pek c¢ok aktiviteleri
mevcuttur. Lahey’de bulunan “Zuiderpark Louis Braille” ¢icek bahcgeleri gorme engelliler

icin yapilmis olan diizenlemelere ornektir (European Commission, 1996: 98).

Portekiz: ENAT 1n tanimlamasin1 yapmis oldugu gibi seyahat acentalar1 engelli
kisilere iliskin temel turizm temel turizm aktivitelerinden degisik olarak; safari, kano,
bisiklet turlar1 ve doga yiiriiylisleri vb. gibi alternatif turizm {iriin ve hizmetler vermektedir

(Ondiil, 2015: 18).
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Ingiltere: Birlesik Krallik; Ingiltere, Galler ve Iskogya turizm kurullarina kayitl tiim
hizmet vermekte olan ve self servis konaklama yerlerinin bulundugu ve ii¢ erisilebilirlik
seviyesine gore incelenip siiflandirildigi bir Ulusal Erisim Plani olusturmustur ve bu
semboller turist kurullar1 tarafindan yayinlanan tiim yaygin brosiirlerde yer almaktadir. Kar
amaci giitmeyen ve ticari turizm sektorleri arasindaki iyi is birliginin bir baska 6rnegi Oteller
ve Tatil Konsorsiyumu olup otel temsilcileri, tur operatorleri, engelli organizasyonlart ve
bilgi hizmetleri servisinin (Holiday Care Service) biitiinlesmis turizmi ve gelismis fakiilteleri

tesvik etmek i¢in bulusmasidir (Arathioglu Uslu, 2019: 33).

Tiirkiye’de Engelli Turizmi

Engelli turizmi kavrami, Tiirkiye i¢in son donemlerde ortaya ¢ikmaya baslamis ve
daha popiiler bir hale gelmis olan bir kavramdir. Engelli bireylerde diger insanlar gibi sosyal
hayata katilim saglama ve turizm aktivitelerinden faydalanma haklarina sahiptirler. Ancak,
engelli bireyler her ne kadar bu haklara sahip olsalar bile, bu haklardan yeteri kadar
yararlanamamaktadirlar. Bu baglamda, iilkemizde son donemlerde engelli kisilerin sosyal
hayata katilim saglamalarini arttirmak adina bilhassa da turizm alaninda pek cok
gelismelerin oldugu gozlemlenmektedir (Zengin ve Eryilmaz, 2013: 56). Engelli kisilerin
diger insanlar tarafindan Onlerine koyulmus olan sosyal ve fiziki kisitlamalar1 ortadan
kaldirmak ve onlarin rahat bir sekilde turizm aktivitelerine katilmalarina imkan saglamak
gibi konular sosyal devlet anlayisinin ve sosyal yiikiimliiliikleri olan kisilerin iizerinde
yogunlasmasi gereken konulardir (Yenisehirlioglu ve Tiirkay, 2013: 48). Ekonomik acidan
gelismis olan iilkelerde engelli kisilere destek saglayarak onlar topluma katilmaya tesvik
etmektedirler. Ayn1 zamanda, bu iilkeler engelli bireylere maddi destek sagladiklar1 gibi
egitim, licretsiz ulagim, rehabilitasyon ve is imkan1 da saglayarak engelli kisilerin sosyal
statiilerini iyilestirme, yasam kalitelerini yiikseltme ve onlarin sosyal anlamda dislanmalarini
onemli derecede azaltmaktadirlar (Tellioglu ve Simsek, 2016: 554). Bu sebeple, refah
seviyesi yiiksek olan iilkelerde yasamakta olan engelli kisilerin yasamis oldugu engeller
tilkemizdeki engelli kisilerin yasamis olduklar1 engellere oranla daha azdir. Ancak, son
donemlerde Tiirkiye’de de engelli kisilere ve onlarin yasamis olduklar1 problemlere daha

cok 6nem verilmektedir (Miilayim ve Ozsahin, 2010: 1).
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Tiirkiye’de bulunan engelli kisilerin niifusunun toplam niifusa olan orani, icerisinde
bulundugu cografya, Avrupa pazarina yakin olmasi ve turizm alaninda gelisim gostermesi
durumu dikkate alindiginda, iilkemizin engelli turizmine iligkin faaliyetlere daha da
yogunlasmasit ve bu faaliyetlere kars1 kayitsiz kalinmamasi gerekmektedir. Buna yonelik
olarak, Tiirkiye’deki engelli kisilere iligskin gerceklestirilen turizm olanaklarina bakildiginda,
engelli turizmi admna direkt hizmet sunan bir kurum ya da kurulus bulunmamaktadir.
Boylelikle, engelli turizmi ile ilgili olarak kurum ve kuruluslar kapsaminda komisyon ve
birimler kurulmustur. Buna bagli olarak, T.C. Saglik Bakanliginca kurulmus olan “Saglik
Turizmi Birimi”, engelli turizmini sadece engelli turizmi olarak degil, ileri yas turizmi ile
alarak saglik turizminin bir tiirii olarak ele almaktadir. Engelli turizmine iliskin kurulan
birimlerden bir digeri ise, 15 Haziran 2006 tarihinde Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi
(TURSAB) araciligiyla kurulmus olan “Herkes i¢in Engelsiz Turizm Komitesi”dir ve ayrica

bu komite ENAT’1n iiyelerindedir (Ondiil, 2015: 20).

Tiirkiye’deki engelli kisilerin karsilasmis olduklar1 sosyal problemlere ¢oziim
bulmak ve bu sayede onlar1 toplumun bir pargasi haline getirmek amaciyla gerceklestirilmis
olan bir takim hukuksal diizenlemeler bulunmaktadir. Engelli kisilere yOnelik
gerceklestirilmis olan bu diizenlemelerden 6nem derecesi en fazla olan, 25868 Sayil1 Resmi
Gazetede yayimlanmis olan 5378 numarali1 01.07.2005 tarihli “Engelliler Hakkinda Kanun”
dur. Bu yasanin Birinci Boliimiindeki Genel Esaslar Baslig1 dahilinde bulunan 4. maddenin
(d) firkasina geregince; “Engellilerin bagimsiz yasayabilmeleri ve topluma tam ve etkin
katilimlari icin erigilebilirligin saglanmasi esastir.” beyanina yer verilmistir (Resmi Gazete,

2005b).

Yine Tirkiye’deki engelli bireylerin turizme katilim saglamalarim1 arttirmak
amaciyla yapilan diizenlemelerden bir digeri ise, 17635 Sayilt 2634 numarali 12/3/1982
tarihli Resmi Gazetede yayimlanmis olan “Turizmi Tesvik Kanunu” dur. Bu kanunun
37.maddesinin (a) firkasinin bir alt beni olan 2 nolu hiikiim geregince hazirlanan, 25852
Sayili 21/6/2005 tarihli Resmi Gazetede yayinlanip yiiriirlige girmis olan “Turizm
Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik” tir (Tellioglu ve
Simsek, 2016: 559). Yiiriirliige girmis olan bu yonetmelik kapsaminda yer alan Dordiincii
Kisimda bulunan Tesis Tiirlerinin Birinci Boliimiindeki Asli Konaklama Tesisleri baslig:
altindaki 18.maddenin (c) bendine gore; “Bedensel oziirliiler icin diizenlemeler: Toplam

kapasitesi seksen oda ve iizerinde olan oteller ile tatil koylerinde en az bir oda olmak iizere

41



toplam oda kapasitesinin yiizde biri oraminda odada, ayrica tesis girisi, genel tuvaletler ile
en az bir adet yeme- icme iinitesinde, mola noktalari, temali parklar ile eglence
merkezlerinde ise kendi tiirlerinin asgari niteliklerinde belirtilen gsekilde bedensel
oziirliilerin kullanimina wygun diizenlemeler yapilir. Bu diizenlemeler, ozel isaretlerle
belirtilir.” beyan1 yer almaktadir (Resmi Gazete, 2005¢). Ayn1 zamanda bu yonetmelikte
yer alan madde 55’teki (D) bendine bagli olarak engelliler adina gerceklestirilmis olan bir
diger diizenleme ise, Turizm ve Kiiltiir Bakanlig1 tarafindan hazirlanmis olan 27312 Sayili
ve 07/08/2009 tarihli Resmi Gazetede yayimlanmis olan “Siniflandirma Caligmalarina
lliskin Degerlendirme Formlarinin Hazirlanmasina ve Uygulanmasina Iligskin Teblig” dir.
Bu teblig formunda yer alan puanlar, tesislerin hangi tiir ve smifa ait olduklarinin

belirlenmesi konusunda degerlendirmeye alinmistir (Resmi Gazete, 2009).

Engelli bireylere yonelik gergeklestirilen bir diger diizenleme, 27976 teblig
numarastyla 26/06/2011 tarihli Resmi Gazetede yayimlanmis olan “Turizm Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y6netmeligin Uygulanmasina Dair 2011/1 nolu
Teblig” dir. Tebligin besinci boliimiinde “Cesitli Diizenlemeler” bashigi altinda yer alan
“bedensel engelliler diizenlemelerine iligkin esaslar” bagligiyla madde 20’de, yonetmelikte
yer alan 18.maddede fiziksel engel bireyler i¢in ¢esitli alanlarda diizenlemelerin yer aldig1
belirtilmektedir (Resmi Gazete, 2011). Tiirkiye’de engelli bireylere yonelik olarak 1997
yilinda, engelli kisilerin gereksinimlerinin karsilanmasi i¢in imkan saglamak, ulusal ve
uluslararas1 kurumlar ile koordine ve is birligi icerisinde olmak, ulusal politikalara destek
vermek, engelli kisilerin sorunlarin tespit etmek ve onlara ¢oziimler bulmak gibi gérev ve
yiikiimliiliikleri olan Bagbakanlik Oziirliiler idaresi Baskanligi kurulmustur. Yine aym yil
icinde Imar Yasasi’nda da bu alanda yeni diizenlemelere baglanmistir (Koca, 2010: 33).
Engelli turizmine yonelik olarak gerceklestirilen caligmalar ve diizenlemeler, engelli
turizminin giin gectikce biiylimekte olan bir pazar haline geldigini gosterse bile, ozellikle
Tiirkiye’deki konaklama tesislerinin engelli turizmi pazarina iligkin yeterli bilgiye sahip
olmadiklart i¢in engelli turizmi pazarina iliskin yatirim yapma hususunda istekli olmadiklari

goriilmektedir (Yildiz vd., 2017: 68).

Engelli kisilerin turizme katilimlar esnasinda ortaya c¢ikabilecek olan ihtiyaglarinin
ve nasil bir beklenti icerisinde olduklarmin Onceden tespit edilmesi gerekmektedir.
Tiirkiye’de engelli bireyler ve engelli olmayan kisiler hareketlerini kisitlayicit engellere

maruz kalmaktadirlar (Basbakanlik Oziirliiler Idaresi Baskanligi, 2010: 4). 2008 yilinin
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subat ayinda TURSAB’mn kurmus oldugu Engelsiz Turizm Komitesi tarafindan Tiirkiye’de
birtakim problemler tespit edilmistir. Bu problemler su sekildedir (TURSAB, 2008 den akt.
Karaman ve Burak, 2017: 102);

v

Engelli bireylerin yararlanabilecekleri toplu ulasim araclarinin yeterli sayida
olmamasi,

Sehrin ya da beldenin goriilmesi gereken alanlarin, miize ve 6ren yerlerinin engelli
bireylere uygun olacak bicimde tasarlanmasi (tuvaletlerin engelli bireylere uygun
olmamasi, rampalarin engellilere yonelik dizayn edilmemesi vb.), kaldirimlarin
engelli kisilere gore tasarlanmamast,

Engelli kisilere iliskin serbest park etme firsatlarinin sunulmamasi ve onlara uygun
isaretlemelerin yapilmamasi,

Telefon kuliibelerinin engelli kisilerinin kullanima uygun olmamast,

Kendilerine ait arabalarla Tiirkiye’ye giris yapmak isteyen misafirlerin sinir
kapilarinda islemlerini daha basit bir sekilde yaptirabilmeleri agisindan gerekli olan
mekan i¢ diizenlemelerinin yapilmamasi,

Bagka iilkelerden gelen ziyaretgilere de hizmet sunmakta olan hastane, saglik ocagi,
emniyet gibi kamu kurumlarinda engelliler i¢in yeterli donanimin olmamasi,
Engelli kisilerin bir problemle kars1 karsiya kaldiklarinda basvuru yapabilecekleri
0zel merci ve mekanlarin bulunmamasi,

Konaklama tesislerinde yeterli sayida engelli odasinin olmamasi,

Halihazirda var olan engelli odalarinin herhangi bir boliimiiniin engelli kisilerin
gereksinimlerini karsilayabilecek yeterli diizeyde olmamasi,

Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik’te
sadece odalarin degil, tesis girislerinin, genel kullanimda olan tuvaletlerin, yeme-
igme birimleri, mola alanlari, temal1 parklar ve eglence mekanlarinda da fiziksel
engele sahip olan kisilerin kullanimina uygun diizenlemelerin gerceklestirilmesi
beyan edilmis olsa da isletmeler tarafindan bu kurallara ya hi¢ uyulmamakta ya da

yeterli olacak diizeyde diizenlemeleri bulunmamaktadir.

Engelli turizminin gelismesi yoniinde en ¢ok etkiye sahip olan etken, konaklama ve

ulasim adina yapilmasi gereken tiim altyapr yatirrmlarinin engelli kisilere uygun olup

olmamasidir. Yapilan bu yatirimlarin otel isletmelerine ek gelir getirdiginden dolay1 engelli

kisilere iliskin gerceklestirilen turizm olanaklar1 arka plana atilmaktadir. Bu nedenle
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Tiirkiye’nin engelli turizmine iliskin altyapisinin yetersiz olmasi nedeniyle bu sektdrden
yeterli derecede paya sahip olamamaktadir (Yildiz vd., 2018: 106). Buna bagli olarak,
Akinci (2013: 419) Tirkiye’nin engelli turizminin altyapisina yonelik zayif ve giiclii

yonlerini asagidaki gibi siralamaktadir;
Tiirkiye’nin Engelli Turizminin Zayif Yonleri

Engelli turizmine yonelik mevcut master planinin bulunmamasi,
Kamu politikalarinin ve standartlarinin yetersiz olmast,
Engelli turizmine yonelik altyapi tesislerinin yetersizligi,

Isletme ve cevre kalitesinin birbirine uygun olmamast,

AN NN

Erisilebilir turizm konusunda, bilhassa Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin 6nciiliik etme

ve ger¢ek manada tesvik edici olmamast,

<\

Yerel yonetimlerin ve kamu kuruluslarinin turizm hakkinda yeterli diizeyde
bilgisinin ve duyarliliginin olmamasi,

v' Biitiinsel ve entegre planlama yapmak yerine sadece giinliik ¢oziimlerin iiretilmesi,

(\

Erisilebilir turizm i¢in evrensel seviyede yeterli ve tutarli alanlarinin bulunmamast,

<\

Erisilebilir turizm adina evrensel diizeyde turizm isletmelerinde i¢ ve dis mekan
diizenlemelerinin yetersiz ve tutarsiz olmast,

Mevcut turizm uygulamalarinin sayisal ve nitelik olarak bozulmast,

Hukuksal diizenlemeler ile alakali kusurlarin ve eksiklerin olmasi,

Kamu ve 0zel is yerlerindeki hizmetlerin yetersiz olmasi,

Kamu ve 6zel isletmelerde finansmanin (finansal kaynaklar) eksik olmasi,
Toplumun engelli bireylere kars1 olumsuz tutum sergilemesi,

Engelli turizmi hakkinda toplumun yeterli bilgi ve bilincinin olmamasi,

NS N N N N N

Engelli bireylerin ve yakinlarmin erisilebilir turizm hakkinda olumsuz bakis

acilarinin olmasi,

(\

Kamu ve 6zel is alanlarinda hizmet iletim yetersizligi ve problemleri,

(\

Bilgi eksikligi ve faaliyetlere katilimin yetersiz olmast,

v’ Erisilebilirlik hususunda yeterli verinin ve giivenilir kanitlarin olmamasi.

Bu baglamda Tiirkiye’nin, toplumun engelli bireylere karst olumsuz tutum sergilemesi,
engelli bireylere kamu ve 6zel is yerlerinde verilen hizmetlerin yeterliliginin saglanmasi,

bilgi yetersizliginin ortadan kaldirilmasi, engelli bireylerin de diger insanlar gibi dzgiirce ve
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yardim almadan turizm faaliyetlerine katilimlarinin saglanmasi ve onlara uygun imkanlarin

saglanmas1 konusunda calismalarin arttirllmasi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.

Tiirkiye’nin Engelli Turizminde Giiclii Yonleri

v

v

NS N N N

<\

Engelli bireyler adina yapilan Engelliler Hakkinda Kanun’un kabul edilmesi (5378
numarali 01/07/2005 tarihli kanun),

03/12/2008 tarihli 5825 Sayili “Birlesmis Milletler Insan Haklar1 Sozlesmesi” nin
kabul edilmesi,

Erisilebilirlik Stratejisi ve Ulusal Eylem Plani’nin 12/11/2010 tarihli 27757 Sayili
Resmi Gazetede yayimlanmasi,

Kiy1 seridi, dogal giizellik, benzersiz tarihi, arkeolojik alanlar ve turizm icin cesitli
uygun ikliminin olmast,

Turizm iriinlerinin ve hizmetlerinin cesitliligi yoniinden rakip iilkelerden daha
zengin olmast,

Cografi konumu sebebiyle Tiirkiye’ye turist gonderen pazarlara yakin olmasi,

Iyi egitimli is giiciiniin olmast,

Turizm sektoriinde sunulmakta olan hizmetlerin kalitesinin yiiksek olmast,
Tiirkiye’de girisimcilik ruhunun yiiksek olmast,

Tiirkiye’de turizm isletmelerinin Avrupa iilkelerindeki turizm isletmelerinden daha
yiiksek kaliteye sahip olmasi,

Tiirkiye’de devamli gelisen ve biiyliyen bir erisilebilir turizme yonelik olumlu

alginin olmas.

Tiirkiye sahip oldugu altyap: imkanlari, engelli turizmi konusunda yasal ve yerel

diizenlemelerin olmasi, cografi konumu acisindan essiz ve dogal giizelliklere sahip olmasi,

deneyimli ve is egitimli is giiciine sahip olmasi, turizm isletmelerinin diger iilkelerdeki

isletmelerden daha yiiksek kaliteye sahip olmasi, girisimcilik ruhunun fazla olmasi, giivenli

turizm sertifikasina sahip olan turizm isletmelerinin bulunmasi ve tiim diinyanin da bildigi

tizere Tiirk misafirperverligi acisindan engelli turizmi alaninda giinden giine daha fazla paya

sahip oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
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2.1.6.Engelli Bireylerin Turizme Katilmini Olumsuz Etkileyen Faktorler

Engelli kisilerin topluma katilimlarimi kisitlayan birtakim unsurlar vardir. Bu
unsurlar onlarin turizme katilimlarinda da karsilarina engel olarak ¢ikmaktadir. Engelli
kisilerin egitim alaninda karsilarina ¢ikan problemler cogunlukla iyi bir meslek edinmelerine
de engel olmaktadir. Caligma yasaminda kendilerine uygun olan yeri bulamayan engelli
bireylerin genellikle maddi durumlar1 da diisiik olmaktadir. Bu nedenle, turizme katilmalari
icin yeterli ekonomik kaynagi da elde edememektedirler. Aym1 zamanda ulasim, otel
isletmelerinde 6nlerinde ¢ikan problemler ve mimari engeller, engelli bireylere yonelik olan
onyargi ve farkli bakis acilar1 da onlarin turizm olayina katilim saglamalarinda olumsuz etki
yaratmaktadir (Eryilmaz, 2010: 52). Engellilerin turizme katilim olumsuz yonde etkileyen
faktorler; egitim, ekonomik nedenler, ulasim ve mimari engeller olmak iizere dort baslik

altinda incelenmektedir.

Egitim

Ozel egitim gerektiren bireylere verilen egitimin yetersiz olmasindan dolay1 egitim,
engelli bireylerin en temel problemidir (Ertiier ve Acar, 2005: 8). Bu nedenle, engelli
bireylerin egitimsiz olmasi, toplumla bir biitiin olabilmesi i¢in karsilarina ¢ikan en 6nemli
sorundur (Oztiirk, 2012: 23). Egitim diizeyi, turizm faaliyetlerine katilim konusunda da en
etkili olan unsurlardandir. Bireyin egitiminin iyi olmasi, iyi bir meslegi ve gelecegi de
yaninda getirmektedir. Dolayisiyla, bu durum engelli kisilerin daha ¢ok seyahat ve turizm
faaliyetlerine katilmalarina da sebep olmaktadir. Fakat Tiirkiye’de egitim alaninda engelli
kisilerin karsilagsmis olduklar1 problemler nedeniyle engelli olmayan kisilerle ayni sartlarda
egitim alamamalar1 s6z konusudur. Ayn1 zamanda, engelli bireyler sahip olduklar1 hukuki
haklar konusunda daha fazla bilgilendirilmelidir. Diinya’da ve Tiirkiye’de engelli bireylere
kars1 yapilan ayrimciligin onlenmesi adina gerek uluslararasi gerekse ulusal mevzuatta pek
cok diizenlemeler gerceklesmistir. Bunlarin en 6nemlilerinden bir olan, Tiirkiye’nin de
onaylamis ve imzasmn oldugu “Birlesmis Milletler Engellilerin Haklarina Iliskin
Sozlesme”de de engelli kisilerin sahip olduklar1 haklara dair detayh bilgiler bulunmaktadir.

Buna bagh olarak, engelli haklar1 konusunda bilgisi olan engelli kisiler kafalarinda yer
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edinmis olan Onyargilart atarak turizme daha etkili katilim saglayabileceklerdir (Baggi,

2017: 36).

Ekonomik Nedenler

Genellikle, engelli insanlar engelli olmayan insanlardan ¢ok daha az gelir elde
etmektedirler. Buna bagli olarak, bos zaman aktiviteleri ve yasam tecriibeleri de ekonomik
sartlartyla sinirli kalmaktadir (Bi vd., 2007: 207). Finansal acidan kisitlamalar, daha ¢ok
ekonomik maliyetler sebebiyle turizm olgusuna yonelik 6nemli derece bir erisim engeli
olusturmaktadir (Shaw ve Coles, 2004: 401). Engelli insanlar genellikle yeterli biitceye sahip
olamadiklarindan dolayi, diisiik fiyatli olan teklifleri de kullanabilme esnekligine sahip
degildirler. Engelli bireyler icin uygun olan binalarin genellikle engellilerin 6deyemeyecegi
kadar yiiksek fiyatlar talep ettikleri s6z konusudur (Eichhorn, 2012: 30). Aynm1 zamanda bir
seyahat acentas1 agisindan, paketlerin 6zellestirilmesi ve kisisellestirilmesinin, ek iicretleri
karsilayamayan bireyleri etkileyen ve ek finansal dezavantajlara yol agan maliyetlerde bir

artisa sebep olabilmektedir (McKercher vd., 2003: 472).

Ekonomik kisitlamalara ek olarak, bedensel engele sahip olan turistler; seyahate
cikarken beraberinde gotiirmek zorunda oldugu yardimci cihazlar, erisilebilir otel odalari,
seyahat ve ekstra ulasim masraflari i¢in engelli olmayan turistlere gore daha ¢ok harcamada
bulunmak zorunda kalabilmektedirler (Bi vd., 2007: 207). Yapilan bir arastirmaya gore,
Avustralyali engelli bireylerin seyahat bagina yapmis olduklar1 harcamalar engelli olmayan
bireylerin yapmis olduklari harcamalardan %30 ile %200 daha fazla oldugu goriilmektedir
(Cameron vd., 2003: 11).

Ekonomik durumun meslek ve egitim ile arasinda bir iliski vardir. Kisinin egitimli
olmasi nasil bir meslege sahip oldugunu, o da ekonomik durumu gostermektedir. Ekonomik
durumun yiiksek olmasi ve kiiltiir diizeyi de turizm faaliyetlerine katilim oranim
etkilemektedir. Tiirkiye’de verilen egitim hizmetlerinin engelli bireylere yeterli derecede
sunulmamasindan dolay1 egitim, meslek ve ekonomik durum arasindaki iliskiyi de yok
etmektedir. Buna bagli olarak, engelli bireylerin yeterli mesleki egitime sahip olmamasi
sebebiyle de bir meslek edinme olanaklar1 da yok olmaktadir. Bir meslek sahibi olabilme

sans1 olanlar ise yalmzca yasamlarimi siirdiirebilecek bir maddi gelir ile yetinmek
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zorundadirlar (Yoriik, 2003: 37). Is yasamimna katilma istegi olan bir engelli bireyin ii¢

secenegi vardir. Bu secenekler (Eryilmaz, 2010: 54);

v' Ozel sektorde gorev almak,
v Herhangi bir kurum veya kurulusa bagh olan yerlerde gorev almak,

v" Kendi imkanlariyla kurmus oldugu bagimsiz isinde calismak.

Boylelikle engellilerinde diger bireyler gibi hayatlarin1 devam ettirmek, sosyal ve
kiiltiirel gereksinimlerini karsilayabilmeleri amaciyla bir iste calismalar1 gerekir. Bunun
yaninda, calisamayacak ve kendine bakamayacak durumda olan engelli bireylere ise, aileleri,
yakinlar1 ve devlet tarafindan maddi destek saglanmaktadir. Dolayisiyla, engelli bireylere de
diger insanlar gibi, calisma piyasasinin nitelikleri ve gereksinimleri baglaminda egitim
vererek mesleki agidan nitelik kazandirilmasi gerekmektedir (Makas, 2011: 5). Buna bagh
olarak birey, kendisine saglanmis olan destekle yetinmek zorunda olacagindan dolay1 ¢cogu
kez sosyal aktivitelere, seyahat ve turizm aktivitelerine katilm gosterememektedirler. Bu
sebeple, engelli bireylerin diger bireylere gore ekonomik yonden olusan problemlerden daha

cok etkilenmeleri s6z konusudur (Bagg1, 2017: 37).

Ulasim

Engellilerin turizme katilimlarindaki en temel problemlerden biri de ulagimdir. Bu
nedenle, ilk olarak engelli bireylerin Oniindeki ulasim problemlerinin ve kisitlamalarin
oniine gecilmesi gerekmektedir (Yau, vd., 2004; Ayyildiz vd., 2014: 87). Engelli bireylerin
biiyiik zorluklar yasadig1 ulasim alani, turizm faaliyetlerinin de en 6nemli unsurlarindan biri
olmaktadir. Buna bagh olarak, engellilerin ihtiyaglarina cevap verebilecek ulasim ve
ulastirma araglar1 kullanilmasi gerekmektedir (Eichhorn, vd., 2008). Buna ornek olarak,
demiryolunun ve turizm tarihinin gelisimi paralellik gostermektedir. Denizyoluyla
limanlarin ziyaret edilmesi seklinde gerceklesen turlar tipik bir turizm faaliyeti olmakla
beraber teknolojinin de gelismesiyle ulastirma araglar1 da gelismeler gostermistir. Refah
diizeyi yiiksek olan iilkelerde mesafesi uzun olan yerlerde havayolu ulasim araglari,
karayolunda da otobiis yerine 6zel araglar kullanilmaktadir. Ekonomik durumu diisiik olan

Tirkiye gibi gelismekte olan iilkelerde ise, 0zel araglar ¢cok sik kullanilmadigi icin yurt
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icinde uzun mesafeli olan yerlere otobiisler ¢cok yaygin olarak tercih edilmektedir (Y oriik,

2003: 38).

Son donemlerde, tekerlekli sandalye kullanicist olan fiziksel engellilerin otobiislere
binis ve inislerinde kolaylik saglamak adina hidrolik asansorler bulunmaktadir. Rayh
araglarda ise, aracin kapisiyla platform arasinda genislik olsa bile, tuvaletler ve
kompartimanlar fiziksel engelli bireyler i¢cin ¢ogu kez kisitliklar meydana getirmektedir.
Engelli bireylerin havayolu ulasiminda da ucuslarin iptal edilmesi, bavullarin bagaja yanls
koyulmasi, tekerlekli sandalyelerin zarara ugramasi ve kaybolmas1 gibi bazi problemlerle
karsilasmaktadirlar. Bunun yaninda engelli bireyler uzun siireli yolculuklarda eklem
iltihaplanmalar1 ve uzuvlarinda sertlesme gibi rahatsizliklarda yasamaktadirlar (Vignuda,

2001: 4).

Mimari Engeller

Tiirkiye’de hasta, {iciincii yas grubundaki kisiler ve engelli kisiler adina giinliik
yasamda sehirlerin alt yapilarinda, 6zel konutlarda ve kamu yapilarinda goriilen mimari
engeller; turizm sektoriinde konaklama tesislerinde de goriilmektedir. Standartlarin yeterli
Olciide gelismemesi, uygulama sirasinda yeterli kontrollerin yapilmamasi, miithendisler ve
mimarlar ile isletme sahiplerinin gerekli Olciide bilgisinin olmamasi vb. gibi nedenler
sonucunda turizm tesisleri engelli kisilerin kolayca erisebilmesi adina uygun insa
edilememektedir (Yoriik, 2003: 38). Bu yiizden engelli bireylerde konaklayacaklari
konaklama isletmesine gitmeden 6nce, herhangi bir sorunla karsilasmamak icin rezervasyon
sirasinda tekerlekli sandalye kullandiklarini bildirme ihtiyaci olusmaktadir (Ozeren, 2019:

45).

Engelli bireyler i¢in rezervasyon esnasinda konaklamak istedikleri otellerde yalnizca
engelli odalarinin olup olmadig1 sorusunu yoneltmeleri ve kendileri hakkinda bilgi vermek
istememeleri olduk¢a Onemlidir. Kisi hangi engele sahip olursa olsun tesisteki tiim
hizmetlere ve alanlara kolayca erisebilmelidir. Ayrica, konaklama tesislerinde engelli
bireylere 6zel park alanlarinin ve yardima ihtiya¢ duyulmasi durumunda onlara yardim
edecek bir calisanin olmasi1 gerekmektedir. Bunun yaninda, engelli bireyler konaklama

tesislerinde kendilerine normal otel misafiri gibi muamele gdosterilmesini ve onlar gibi
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eglence merkezleri, restoranlar vb. gibi tiim otel faaliyetlerinden yararlanmak

istemektedirler (Tantawy vd., 2005: 99).

2.1.7.Engelli Dostu Oteller

Konaklama isletmeleri, basta konaklama olmak iizere otele gelen misafirlerin farkli
gereksinimlerini gidermek icin, otel calisani, mimarisi, misafir iliskileri ve hizmet
uygulamalarini, belirli standartlar ve kurallar kapsaminda gerceklestirmekte olan ticari
ozellikteki kurulusglar olarak bilinmektedir. Ticari nitelige sahip olan konaklama isletmeleri
icin misafir memnuniyeti devamlilik ve gelisebilme agisindan oldukca 6nemlidir. Buna bagl
olarak, cesitli misafir tiplerine hizmet vermekte olan konaklama isletmelerinin 6zel olarak
agirladigr misafirler arasinda engelli bireylerde yer almaktadir (Akin, 2019: 2083). Engelli
kigiler, turizm endiistrisi adina oldukca Onemli bir pazar segmentini olusturmaktadirlar
(Israelli, 2002: 101) ve son donemlerde turizm sektoriinde olanaklarin artmasiyla birlikte
engelli bireylerde turizme katilim saglamaktadirlar (Darcy ve Dickson, 2009: 33). Boylece,
engelli bireyler turizm faaliyetlerine katilim gostererek engelsiz turizm olgusunu ortaya
cikarmaktadirlar (Darcy ve Dickson, 2009: 33; Buhalis ve Darcy, 2011: 10). Fakat, engelli
bireylerinde, diger bireyler gibi turizm faaliyetlerine katilmak, en temel haklarindan biri olsa
da turizme katilmlarinda ve konaklama isletmelerinden faydalanma konusunda
problemlerle karsilasmaktadirlar (Yau vd., 2004: 948; Yayl ve Oztiirk, 2006: 87). Ornegin,
cok az sayida otel engelli bireylere; daha genis girisi olan engelli odalari, diisiik seviyeli
elektrik anahtarlari, 6zel tasarlanmis engelli park alanlari, uyari sistemli asansérler, tutma ve
ayarlama diigmesi olan yataklarin yam sira, tekerlekli sandalye kullanicilarinin kolay bir
sekilde hareket edebilecegi, havlu raflari, uygun klozet, dus teknesi ve lavabo erisiminin
oldugu banyo olanaklar1 sunmaktadir. Fakat otellerin ¢cogu bedensel engelli bireylerin ve
ozellikle tekerlekli sandalye kullanicilarinin ihtiyacglarina daha ¢ok cevap vermekte ve
isitme, konusma ve gorme engelli bireylerin ihtiyaglarimi ise goz ardi etmektedirler

(Vignuda, 2001: 4).

Engelli ve ulagilabilirlik agisindan kisitlamasi olan kisiler, kendilerine uygun olarak
tasarlanmis olan bir turizm tesisinde konaklamak istemektedirler. Bu sebeple, turizm

tesisleri de engelli pazarina daha ¢ok hitap edebilmek adina mekan tasarimlarinda engelsiz
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tasarim Olciitlerine uygun olacak sekilde diizenlemelerde bulunmalar1 gerekmektedir
(Pehlivanoglu, 2012: 28-29). Bu baglamda, engelli bireylerde problemlerle karsilasmamak
ve ergonomik sorunlar yasamamak i¢in kendilerine uygun olarak tasarlanmis olan engelli
dostu otellerde konaklamay1 tercih etmektedirler. Boylelikle, engelli dostu otellerin sadik
miisteri profili de artmis olmaktadir. Bunun sebebi ise, hizmetlere ulasilabilirligin artmasi
ve engelli dostu otellerin engelli bireylere uygun olarak tasarlanmis olmasidir (Pehlivanoglu,
2012: 28). Engelli dostu oteller, toplam kapasitesi 80 oda ve iistiinde olan oteller ile tatil
koylerinde an az bir oda olacak sekilde tasarlanan otellerdir. Bu oteller, toplam oda
kapasitesinin yiizde biri oraninda odada, ayni zamanda otel girisinde, genel kullanimda
tuvaletler ile en az bir tane yiyecek-igecek biriminde, mola yerleri, temal1 parklar ile eglence
merkezlerinde kendi tiirlerinin asgari Ozelliklerinde olacak bi¢imde tasarlanan oteller
grubuna girmektedirler. Bu sekilde tasarlanmis olan otellerde, diizenlemeler 6zel isaretler ile
belirtilmektedir (Resmi Gazete, 2005¢c). Bir baska tanima gore engelli dostu oteller; gérme,
duyma veya ortopedik vb. gibi cesitli engellere sahip olan bireyler i¢in 6zel tasarlanmis
hizmet yapilar1 ve donanimlari ile hizmet veren tesisler olarak tanimlanmaktadir (Touristica,
2022). Bununla birlikte, engelli dostu otellerin genel anlamda tagimas1 gereken bazi dnemli

hususlar yer almaktadir. Bu hususlar (Nort Access, 2019);

v' Otele Transfer: Oncelikli olarak engelli bir bireyin tesise, havaalanina ve otobiis
terminallerinden nasil gelecegi konusunda oldukca dikkat edilmesi gerekmektedir.
Isletmelerin engelli bireylere yonelik, kendilerine ait transfer araclarinin bulunmasi
gereklidir.

v Otelde Sosyal Alanlarin Kullanimi: Otele gelen engelli bireylerde diger bireyler gibi,
tesiste bulunan tiim sosyal alanlardan yararlanmak istemektedirler. Bu nedenle,
tesislerin sosyal alanlarinin engelsiz tasarim standartlarina uygun bir sekilde
tasarlanmasi gerekmektedir.

v’ Tuvaletler ve Duslar: Tuvalet ve dus gereksinimi tesis igerisinde engelli misafirlerin
kullantmina uygun evrensel standartlara ve ol¢iilere uygun olarak tasarlanmalidir.

v" Restoran ve Tesislerin Erigimi: Restoranlar, misafirlerin en ¢ok kullandigi alanlardir.
Buna bagl olarak, restoranlarin kap1 girisleri engelli bireylere uygun standartlar ile

saglanmalidir. Kap1 giriglerinde esik var ise, bu esikler rampalar ile desteklenmelidir.

Bu baglamda, engelli bireylerin bir konaklama isletmesine ulasiminin kolay olabilmesi

once havaalani, otobiis terminalleri vb. gibi yerlerden transferlerinin yapilmasi
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gerekmektedir. Her birey gibi engelli bireylerin de tesisin sosyal alanlarmmi kullanimda
engellerle karsilasmamasi i¢in gerekli diizenlemelerin yapilmasi, genel tuvaletlerin engelli
bireylerde uygun sekilde tasarlanmasi ve 6zellikle restoran, bar, kafe gibi en ¢cok kullanilan
alanlara girislerin daha rahat olabilmesi i¢in kapilarda esik bulunmamasina ve rampalarin

bulunmasina 6zen gosterilmelidir.

2.1.8.Engelli Dostu Otellerde Engelli Bireyler icin Yapilmasi Gereken
Diizenlemeler

Engelli dostu otellerde engelli kisiler adina gerceklestirilmesi gereken diizenlemeler,
genel tasarim Ozelliklerindeki diizenlemeleri, giris diizenlemeleri, genel alanlardaki
diizenlemeleri ve otel odalarindaki diizenlemeleri kapsamaktadir. Bu baglamda, bu

diizenlemeler hakkinda bilgiler asagida verilmektedir.

Genel Tasarim Ozelliklerindeki Diizenlemeler

Konaklama isletmelerinin ve c¢evresinin bireylere sunmus oldugu imkéanlarin ve
hizmetlerin, fiziksel temelli olan ihtiyaglar1 giderebilmesinin yam sira, psikolojik ac¢idan
olusan ihtiyaclar1 da gidermesi gereklidir (Kancioglu, 2006: 33). Bununla birlikte,
konaklama isletmeleri farkli irk ve milletten insanlarin da faydalanabilmesine imkén
saglayacak bicimde tasarlanmasi gerekmektedir. Ayrica, bu isletmelerden yararlanmak
isteyen engelli bireylerin de ¢esitli itk ve milletten, farkli yas gruplar1 ve kiiltiirlere sahip
olabilecekleri de géz Oniinde bulundurulmasi gereken bir husustur. Bu nedenle, konaklama
isletmelerinde engelli bireyler icin yapilacak olan diizenlemeler uluslararasi standartlara
uygun sekilde yapilmalidir (Yoriik, 2003: 61). Bunun yaninda, engelli bireylere yonelik
olarak yapilan diizenlemeler diger bireyler i¢in de faydali olmaktadir. Engelli bireyler icin
yapilan genis koridorlar, esiksiz kapilar, isaretlemeler, semboller ve tutunma barlar1 hamile,

yasl ve rahatsizlig1 olan bireylere de kolaylik saglamaktadir (Eryilmaz, 2010: 62).
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Tesislerin Girislerindeki Diizenlemeler

Engelli bireylerin tesis girisine ulasmak i¢in kullandiklar1 otopark, giris ve kapilarin
erisilebilir sekilde yapilmasi, tesis girislerindeki yapilan diizenlemeler icgerisinde yer
almaktadir. Tesis girigleri tiim misafirlerin tesise karsi ilk izlenimlerini edindikleri
boliimdiir. Engelli bireylerin tesis girislerinde karsilagsacaklar1 problemler tesisin diger
boliimleriyle ilgili izlenimlerini de etkilemektedir (Aratlioglu Uslu, 2019: 54). Bu baglamda,

tesis girislerinde engelli bireyler i¢in yapilan diizenlemeler asagidaki gibidir.

Otopark Alanlar:

Fiziksel engele sahip olan siiriiciilere uygun ve engelli siiriiciiler adina ayrilmis
oldugunu gosteren yeterli park alanlar1 yapilmali ve engelliler i¢in yapilan park alanlarindan
saglikli olan siiriiciiler faydalanmamalidir. Park alanlarinin girise yakin yerlere yapilmasi
fiziksel engelli bireyler i¢in olduk¢a 6nemlidir. Bunun yaninda, engelli bireylerin kolay ve
rahat bir sekilde hareket etmeleri gerektiginden dolayi, araclarina ulasirken Onlerine
herhangi bir engelin ¢itkmamasi da son derece dnemlidir (Ketboga, 2016: 28). Ayn1 zamanda,
otoparklar acik otopark ya da kapali otopark seklinde iki ¢esitte olmalidir. Her iki otoparkta
da zeminler kaygan olmayan malzeme ile kaplanmali ve otopark i¢inde uygun olan alanlara

bilgilendirici ve yonlendirici isaretler koyulmalidir (Duman, 2017: 45).

Engelli bireylerin ara¢larini rahat bir sekilde park edebilmeleri i¢in uyulmasi gereken

hiikiimler bulunmaktadir. Bu hiikiimler asagidaki gibidir (CPWD, 1998: 25);

v Bedensel engelli bireyler icin bina girisinden en fazla 30 metre uzaklikta girisin
yakininda iki araclik park yeri imkani taninmali,

v' Park alanlarindaki bolmelerin genisligi en az 360 metre olmali,

v' Park alaninin tekerlekli sandalye kullanicilarina ozel olarak ayrildigini belirten
semboller ve bilgiler daha belirgin bir sekilde olmal,

v" Gorme engelli bireyler i¢in sesli sinyallerde rehberlik edici bir cihaz ya da aym

amaca hizmet eden kilavuz malzemeler ve cihazlar bulunmalidir.

Engelli bireylerin araclarim1 park edecegi alanlarin genislik ve uzunluklar1 araglarin

kapilariin rahatca agilip kapanmasina, bireylerin tekerlekli sandalyeleriyle rahat bir sekilde
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manevra yapabilmeleri ve araca kolayca girebilmelerine yardimci olacak olgiitlerde olmasi

gereklidir (Belir, 2009: 15).

Girisler

Konaklama isletmelerinin  bircogunun girisi engelli bireyler i¢in uygun
olmamaktadir. Tesis girisinde merdiven bulunuyorsa, o merdivenlere mutlaka bir tirabzan
da yapilmalidir. Cesitli diizeydeki alanlar birbirlerine rampalar ile baglanmali ve rampalarin
egimlerinin dikligi maksimum bes derece olmali, yan kisimlarina da tirabzan
yerlestirilmelidir (Sahin ve Erkal, 2012: 5). Engelli bireyler i¢in tesis girisleri kolayca
algilanabilir ve erisilebilir girisler olmas1 gerekmektedir. Ayrica, engelli bireylerin herhangi
bir problemle karsilasmamasi i¢in girislerin aydinlatmasinin iyi olmasi ve zeminlerinde

kaygan olmamasi i¢in sert malzemeler ile dosenmesi gerekmektedir (Yoriik, 2003: 79).

Resmi Gazetede yaymlanmis olan “Turizm Tesislerinin Niteliklerine Iliskin
Yonetmeligin Uygulanmasina Dair Teblig” in Erisilebilirlik Diizenlemelerine Iliskin Esaslar
baslig1 altinda yer alan 21. maddenin (a) bendinde ise, tesis girislerindeki kapilarin temiz
genisliginin en az 100 cm olmasinin gerektigi beyan edilmistir (Resmi Gazete, 2019).
Ayrica, rampalar binaya girislerde kayma olmamasi i¢cin kaymaz malzemelerle yapilmali ve
genisligi ise minimum 180 mm olmalidir. Rampalarin egilimleri 1:12 gradyan, uzunluklar
ise maksimum dokuz santimetreye sahip olmali ve her iki tarafinda da korkuluklar yer
almalidir (CPWD, 1998: 26). Bunun yaninda, fiziksel engelli bireyler ve tekerlekli sandalye
kullanicilan i¢in yapilacak olan rampalarda korkuluklarin olup olmamasi duruma bagh
olarak belirlenmektedir. Rampalara koyulacak olan korkuluklar dort santimetre
genisligindeki yuvarlak borulardan olmal1 ve yiikseklikleri ise 90 cm ve 65 cm olacak sekilde
kiipeste olmalidir. Rampa yapilmasi uygun olmayan yerlerde ise, engelli bireylere yardimci

olacak kaldiraglarin bulunmasi gerekmektedir (Burak, 2018: 75-76).
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Kapilar

Tesis girislerinde bulunan donen kapilar ¢cogunlukla engelli bireyler icin gecmesi
oldukc¢a zor olan kisimlardir. Ayrica bu kapilar yalnizca fiziksel engelli bireyler icin degil,
cocuklar ve agir bagajlar1 tasiyan misafirler i¢in de oldukca zor olan girislerdir. Bu
baglamda, giris kapilar1 mutlaka diizayak girisli kapilardan olmas1 gerekmektedir. Bunun
yaninda, camli olan kapilarda ise mutlaka kenar kistmlarinda ve i¢ kistmlarinda dikkat ¢ekici
isaretler yer almalidir. Ozellikle gérme engelli bireyler icin bu isaretlemeler oldukca
onemlidir (Atak, 2008: 8). Ayn1 zamanda tesis girislerindeki kapilarda esik bulunuyorsa, bu
esikler tekerlekli sandalye kullanicilarinin gecislerini zorlastirmaktadirlar. Bu nedenle, bu
esiklerin yiikseklikleri en fazla 13 mm olmasi gerekmektedir. Kap1 Oniinde bulunan
paspaslarin yapisi ise sert ve zeminle ayni diizeyde olmali ve yiikseklikleri de en fazla 13

mm olmalidir (Yoriik, 2003: 81).

Tesis girisinde bulunan kapilarin genisligi Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesi ve
Niteliklerine iliskin Yonetmelikte en az 100 cm olmasi gerektigini beyan edilmistir (Resmi
Gazete, 2005¢). Tesis girisinde bulunan kapilarin yiikseklikleri de en fazla 210 cm olmalidir.
Eger kapilar binanin girisinde ise ya da yangin merdivenlerine acilan kapilar varsa bu
kapilarin genislikleri de 150 cm’den daha az olmamasi gerekmektedir. Ayn1 zamanda,
kapilar cift kanatl ise kapinin bir kanadinin genisligi en az 100 cm olmalidir. Eger kanatlar
acik durumda iken temiz bosluk 81,5 cm’den daha az olmamali ve kanatlar 90 derece
acilabilir sekilde olmalidir. Donen turnikelerin ya da kapilarin oldugu yerlerde ise engelliler
icin yapilmis olan gecis kapilar1 bu kapilara bitisik sekilde olmali ve kapilarin kollar1 da
zeminden en az 90-110 cm ylikseklikte olacak bicimde yapilmalidir (Burak, 2015: 77).

Resepsiyondaki Diizenlemeler
Resepsiyon alanlarinda engelli bireyler icin yapilmasi gereken diizenlemeler,

resepsiyon, aydinlatma, renk kullanimi ve telefonlardaki diizenlemeleri icermektedir. Bu

alanlardaki diizenlemeler asagidaki gibidir.
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Resepsiyon

Konaklama isletmelerinde bulunan resepsiyon desklerinin yiiksek olmasi engelli
bireyler i¢in biiyilk bir problemdir. Buna bagli olarak, engelli bireylerin giris-¢ikis
islemlerini daha kolay yapabilmeleri icin resepsiyon deskinde engelli bireylere 6zel olarak
alan yapilmasi gereklidir (Artar ve Karabacakoglu, 2013: 16). Ayrica, tekerlekli sandalye
kullanicilarinin daha kolay hareket edebilmeleri i¢in resepsiyon masasinin genisligi 90 cm,
uzunlugu ise 80-85 cm olacak sekilde tasarimi yapilmalidir (Sahin, 2012: 52). Eger
resepsiyon deskinin boyutu engelli bireyler icin uygun degilse, resepsiyon gorevlisi deskin
arkasindan gerekli olan belgelerle 6n kisma ¢ikarak engelli olan bireylere yardime1 olmalidir
(Atak, 2008: 9). Ayn1 zamanda, tekerlekli sandalye kullanicilarinin resepsiyon bankosunun
kenarinda daha rahat beklemeleri i¢in derinligi 50 cm olan ve yiiksekligi 70 cm olacak
sekilde diz bosluklar1 birakilmalidir (Belir, 2009: 24). Turizm Tesisleri Belgelendirme ve
Niteliklerine Iliskin Yonetmelikte ise resepsiyon desklerinin yiiksekliginin en fazla 90 cm

olmasi gerektigi beyan edilmistir (Resmi Gazete, 2005c¢).

Aydinlatma

Aydinlatma bir mekanin kullanilabilirligi bakimindan olduk¢a 6nemli bir unsurdur.
Aydinlatmanin goriintiiyii destekleyici rolii oldugu gibi yansima ve parlama acisindan
goriintli karisikligina da neden olabilmektedir. Bu yiizden, mekanin zemin ve duvarlarindaki
yiizeylerin mat renkte olmasi gereklidir (Belir, 2009: 34). Dolayisiyla, resepsiyondaki
aydinlatmalarin ektili ve 1yi olmas1 hem gorme engelli bireyler i¢in hem de dudak okuyabilen
bireyler i¢in olduk¢ca 6nem tasimaktadir (Sahin, 2012: 53). Ayrica, resepsiyonda bulunan
gorevliye karsidan yansiyan 1s1k dudak okuyabilen bireyler i¢in ¢ok uygundur (Arathoglu
Uslu, 2019: 59).
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Renk Kullanim

Bir mekéanda kullanilan renklerin ve tonlar1 farkliligi fark edilebilirlik ac¢isindan
olduk¢a dnemli olan bir unsurdur. Tasarim yapilirken duvarlarin, zeminin, tavanlarin ve
kapilarin arasindaki boliimlerin farkli renk ve tonlarda yapilmasi gérme engelli bireyler i¢in
cok onemlidir (Belir, 2009: 34). Ayrica, renklerin uygun kontrastlarda kullanilmasi da gérme
engelli bireyler icin 6nemli bir ayrintidir. Cesitli alanlarda farkli tonlardaki renkli halilarin
kullanilmasi da gérme engelli bireyler i¢in faydali olmaktadir. Bazi parlak ve yansiyan
modern renk tasarimlarinin secilmesi ise engelli bireylerin goérmelerini daha da zor hale

getirmektedir (Atak, 2008: 9).

Telefonlar

Telefonlarin bulundugu alanlar fiziksel engelli ve tekerlekli sandalye kullanicilari
icin sorunlar yaratmaktadirlar. Lobilerde bulunan telefonlarin en azindan bir tanesi tekerlekli
sandalye kullanicilarinin erisebilecegi yiikseklikte yapilmasi gerekmektedir. Ayrica,
telefonlara yakin bir alanda yash ve hareket giicliigii ceken misafirler i¢in oturabilecekleri
bir koltuk ya da sandalye bulundurulmalidir (Eryi1lmaz, 2010: 64). Bunun yaninda, tekerlekli
sandalye kullanicilarinin telefona daha rahat ulasabilmeleri icin telefonun bulundugu alanda

75*%120 cm’lik serbest bir alan birakilmasi gerekir (Yoriik, 2003: 84).

Isitme engelli bireyler icin ise, tesislerde inductive coupler’li (telefon ahizesinde
isitme engelli bireyler icin yerlestirilen cihaz) telefonlarin bulundurulmasi da bu engelliler
icin ¢ok faydalidir. Bunun gibi cihazlar fiziksel engelli olan bireylerinde telefonlar1 herhangi
bir destek almadan kullanmalarina yardimci olmaktadir. Bununla birlikte, telefonlarin
yanina yiikselteclerin koyulmasi da engelli bireylere kolaylik saglayacaktir. Bu yiikseltecler
resepsiyonda bulunabilir ve isitme engelli bireyler istedikleri zaman odalarina gotiirmek igin
kiralayabilirler. Tesislerde bulundurulmasi gereken bir diger yardimce iletisim araci ise, tex
telefonlardir. Tex telefonlar, isitme konusunda giicliik ¢ceken bireylerin, bu iletisim aracini
kullanmakta olan diger bireylerle yazili olarak iletisim kurmalarina da imkéan saglamaktadir

(Atak, 2008: 9-10).
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Genel Alanlardaki Diizenlemeler

Engelli bireyler i¢in konaklama tesislerinin genel kullanim alanlarinda yapilmasi
gereken diizenlemeler; merdivenler, asansorler, koridorlar ve genel alanlardaki tuvaletleri

kapsamaktadir. Buna bagl olarak, bu alanlardaki diizenlemeler asagidaki gibidir.

Koridorlar

Konaklama tesislerinde bulunan koridorlarin genisligi engelli bireyler i¢in oldukca
onemli bir husustur. Koridorlar iki tekerlekli sandalyenin rahat bir sekilde gecis
saglayabilecegi genislige sahip olmalidir. Buna bagh olarak, koridorun genisligi en az 150
cm olmasi gerekmektedir. Ayrica, koridorlarda dogru renklerin ve formlarin kullanimi
engelli bireylerin giivenligini korumak acisindan dikkat edilmesi gereken hususlardandir.
Koridorlarda engelli bireylere zarar verebilecek gorsel dekoratifler, tablolar, objeler,
heykeller vb. gibi herhangi bir engel olusturabilecek siislemeler bulundurulmamasi
gereklidir (Artiin, 2018: 23). Bunun yaninda, duvara monte edilmis olan yangin tiipleri de
tehlike barindiran araglar oldugundan dolay1, gérme engelli bireyler ve tekerlekli sandalye
kullanicilar1 i¢in sorunlar yaratabilmektedir (Ketboga, 2019: 31). Aynm1 zamanda,
koridorlarda hem gérme giicliigii ceken bireyler hem de fiziksel engele sahip olan bireylerin
daha rahat yiirliyebilmeleri icin tutunma barlar1 da yapilmalidir. Boylelikle, bireyler

kendilerini daha giivende hissederek kendinden emin adimlar atabileceklerdir.

Koridor zeminlerinde siirekliligi kesmemesi kot farklarinin da bulunmamasi
gerekmektedir. Eger kot farki bulunuyorsa, bu fark minimum seviyeye getirilmeli veya

uygun alanlara rampalar yapilmalidir (Miilayim ve Ozsahin, 2010: 9).

Asansorler

Asansorler, engelli bireylerin hayatlarin1 kolaylastiric1 hayati bir isleve sahiptirler.
Ozellikle, gorme giicliigii ceken bireyler ve tekerlekli sandalye kullanicilart icin oldukca
onemlidir. Bu sebeple, asansorlerin bulundugu alanin, giris kapisi ve kabin i¢i ol¢iitlerinin,

asansoOril komuta etmek i¢in kullanilan diigmelerin boyutlar1 ve yerleri de engelli bireyler
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icin son derece onemlidir. Ayrica, ulasilmak istenen kat ya da seviyenin sesli bir sekilde
bildirilmesi de gorme giicliigli ceken bireylere kolaylik saglayarak, yer degistirme
eylemlerini destek almadan yapabilme imkani sunmaktadir (Aydogdu vd., 2015: 364). Buna
bagl olarak, kabin icerisinde gérme giicliigii ceken bireyler icin sesli anons sistemleri ve
kabartma sistemlerine de yer verilmedir. Boylelikle, gorme giicliigii ceken bireylerin Braille
Alfabesi ile erisimleri daha kolay olacaktir (Ketboga, 2016: 30). TS 9111°e gore konaklama
isletmelerinde bulunmasi gereken engelli asansorleri, otomatik kapili olmal1 ve her kabinin
yiikii en az seviyedeyken 13 mm tolerans ile kat seviyesinde durabilmesi gerekmektedir. Bu
asansorler, tekerlekli sandalye kullanicilarinin kabine rahat bir sekilde giris yapabilecekleri
ve kolay hareket edebilecekleri uygunlukta yapilmalidir. Bunun yaninda, kabinlerde
olusabilecek olas1 acil durumlar icin telefon bulundurulmalidir (Miilayim ve Ozsahin, 2010:
10). Fiziksel engelli bireyler i¢in ise, kabin i¢inde oturabilecekleri acilir-kapanir oturma

yerleri yapilmalidir (Kaplan vd., 2011: 66).

Konaklama isletmelerinde bulunan asansorler, katlar ve birimler arasindaki erisimi
kolaylastirdig: i¢in hayati bir 6nem tagimaktadir (Bulgan ve Carik¢i, 2015: 24). Buna baglh
olarak, “Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Yonetmeligin
Uygulanmasimna Dair Teblig (2011/1)”in 5. boliimiindeki “Bedensel Engelliler
Diizenlemelerine Iliskin Esaslar” bashig1 altinda yer alan 20.maddede fiziksel engellilere
iliskin konaklama isletmelerinde bulunan asansorlerde yapilmasi gereken diizenlemeler yer

almaktadir. Bu baglamda, bu diizenlemeler asagidaki gibidir (Resmi Gazete, 2011);

v Kapr fotoselli  olmalidir. Kapi acilip  kapanma araligi 5 saniyeden daha az
olmamalidur.

v' Kumanda diigmelerinin zemin dosemesinden 90 cm-120 cm yiikseklikte ve tekerlekli
sandalye yaklasmasina izin verecek konumda bulunmalidir.

v' Kabin icinde zemin dosemesinden  yaklasik 85 cm  yiiksekliginde
verlestirilmis kesintisiz tutunma barlart saglanir.

v Kabin i¢i, hali kapli olmamalidur.

Engelli bireylerin konaklama isletmelerinde bulunan asansorler, katlar ve birimler
arasindaki erisimlerinin daha kolay olabilmesi icin Ozellikle asansor kapilarinin acilip
kapanma siirelerinin normalden daha uzun olmasi, asansérlerde tutunma barlarinin olmasi
ve kabin iclerinin hali kapli olmamas1 gerekmektedir. Bunlarin olmadig: takdirde, engelli

bireylerin tehlikeli durumlarla karsilasma olasilig1 artmaktadir.
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Merdivenler

Otel isletmelerinde fiziksel engelli bireylerin en ¢ok problemle karsilastiklar1 alanlar
merdivenlerdir (Karacaoglu, 2012: 37). Standart merdivenler, hareket problemi yasayan
bireylerin merdivenlerden daha kolay inip-¢ikabilmeleri i¢in giivenli ve boyutlar engelli
bireylere uygun olacak bir sekilde tasarlanmalidir. Boylelikle, engelli bireyler herhangi bir
kisiden destek almadan adimlarin1 daha rahat atabileceklerdir (Nikoofam, 2013: 100). Eger
bir merdiven ikiden fazla basamaga sahipse, o merdivenin kenarlarina mutlakla tirabzan
yapilmalidir. Ayrica, merdivenlerin kenarlarindaki tirabzanlar zit renklerle daha dikkat
cekici bir yapida olmasi ve hareket edilebilecek yerlerde tasarlanmis olmasi da oldukg¢a
onemlidir (Ketboga, 2016: 30). Merdivenlerde bulunan basamaklarin genislikleri ve
yiikseklikleri esit sekilde ve en az 280 mm genisliginde tasarlanmis olmalidir (CPWD, 1998:
34). Aym1 zamanda, dis alanlarda bulunan merdivenlerin en az 14 cm riht yiiksekliginde
olmalidir. Merdiven yapilmasi zorunlu alanlarda ise, tekerlekli sandalye kullanicilarinin
gecislerini kolaylastiracak rampalar yapilmalidir ve bu rampalarin egimleri %5’ten az
olmamalidir. Merdivenlerde ve rampalarda herhangi bir olasi1 acil duruma kars1 giivenlik ve
destek amacli tutunma barlar1 da bulunmalidir. Merdivenlerin ve rampalarin zeminleri sert

kaplamali, egimsiz ve kaymayacak sekilde olmalidir (Yiiksel, 2016: 22).

Genel Tuvaletler

Konaklama isletmelerinde genel alanlarda yer alan tuvaletler genellikle dar ve
kullanim1 zor olan tuvaletlerdir. Engelli bireyler, cocugu olan bireyler ve yashlar bu tip
tuvaletlerde siklikla zorluklarla karsilasabilmektedirler (Belir, 2009: 30). Bu baglamda,
“Turizm Tesislerinin Niteliklerine Iliskin Yonetmeligin Uygulanmasma Dair Teblig
(2019/1)”in “Erisilebilirlik Diizenlemelerine iliskin Diizenlemeler” baslig: altinda yer alan
20.maddede genel tuvaletlerde engelli bireylere yonelik yapilmasi gereken diizenlemeler yer

almaktadir. Bu diizenlemeler asagidaki gibidir (Resm1 Gazete, 2019);

v Tuvalet kapilar1 en az 90 cm yiikseklikte olmalidir. Kapilarda esik bulunuyorsa,

gecislerin kolay olmasi icin uygun yiikseklikte olacak sekilde diizenlemelidir.
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v Tuvaletlerde bulunan klozet, lavabo, sifon ve batarya gibi donatilar fiziksel engelli
bireylere uygun sekilde diizenlenmelidir. Klozetlerin etrafinda fiziksel engelli
bireylerin kullanabilecegi bi¢cimde zeminden en fazla 85-95 cm yiiksekliginde
tutunma barlar1 yapilmalidir.

v' Lavabolardaki aynalarin alt kisimdaki kenar1 dosemeden en fazla 90 cm
yiiksekliginde, g6z mesafesinde ya da inisli-cikisli ayar1 olan, one dogru 10-15
derece egik olmas1 gereklidir.

v’ Tekerlekli sandalye kullanicilarinin doniis yapabilmelerine yardimer olacak kadar
alan bulunmal1 ve zemini kaymaz malzemelerle yapilmalidir.

v Lavabolardaki sabunluk, havluluk ve kagitlik gibi aksesuarlar dosemeden 50-120 cm
yiikseklikteki alana koyulmasi gereklidir.

Tuvaletler, her birey gibi engelli bireylerin de en sik kullandigir alanlardir.
Tuvaletlerin engelli bireylere uygun sekilde tasarlanmasi, onlar1 herhangi bir tehlikeye karsi

koruyacaktir.

Konaklama Isletmeleri Odalarindaki Diizenlemeler

Bu boliimde, konaklama isletmeleri odalarinin konumu ve alan standartlarinin engelli

bireylere yonelik yapilmasi gereken diizenlemeler hakkinda bilgilere yer verilmistir.

Odanimm Konumu

Konaklama isletmelerinde engelli misafirler icin en ideal olan odalar zemin katta ve
resepsiyona daha yakin konumda olan odalardir. Engelli misafirler, giristen itibaren gerekli
olan diizenlemelerin yapilmasiyla odalarina daha kolay erisim saglayabileceklerdir. Eger
konaklama isletmelerinde odalarin zemin katta bulunmasi uygun degilse, odalar asansorlere
ve merkezi hizmetlere daha yakin olan alanlarda bulunmalidir (Eryilmaz, 2010: 67). Aym
zamanda engelli bireylerin odalarina sorunsuz bir sekilde ulasabilmeleri i¢in koridorlarin ve
asansorlerin engelli bireylere uygun olarak diizenlenmesi gerekmektedir (Miilayim ve
Ozsahin, 2010: 12). Bu baglamda, engelli odalarinin asansorlere ve koridorlara yakin

olmasinin nedeni ise, restoran ve diger hizmetlere daha yakin olmasi i¢indir. Gérme engelli
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konuklara yonelik olarak da kapinin iizerinde bulunan numaralar tam zit renklerde olacak
bicimde planlanmasi gereklidir. Bunun yanina, tekerlekli sandalye kullanicilari iginde,
kapilarin iizerine goz delikleri yerlestirilmelidir (Pehlivanoglu, 2012: 29). Bu dogrultuda,
konaklama isletmelerinde odalarin konumlandirilmas1 yoniinde yapilan diizenlemelerdeki
asil amag, bircok odanin her tiirlii cephe ve manzaray1 gorebilecek sekilde tasarlanmasidir

(Tunal1, 2009: 19).

Odanin Alan Standartlar:

Odalarin alan standartlart farkli alt mekanlarinda eklenmesine gore degisim
gostermekte ve biiylimektedir. Zamanla otel misafirlerinin de otel odasina karsi olan
beklentileri, odada konaklayacak kisi sayis1 ve konaklayacaklar: siireninde artmas1 odalarin
alan standartlarina yansimis ve genisligi de etkilemistir. Odalarin genis olmasi, isletmenin
tasarim sinirlarint da etkilemektedir. Tekerlekli sandalye kullanici olan engelli misafirlerin
konaklayacaklart odalarin olgiilerini belirleyici ii¢c ana husus bulunmaktadir. Bu hususlar

asagidaki gibidir (Yortik, 2003: 109);

v’ Tekerlekli sandalyenin gecisine uygun olan agikliklarin en az 90 cm olmasi gerekir.

v Tekerlekli sandalye kullanicisinin daha kolay doniis yapabilmeleri igcin manevra
yapacaklari alanlar 150*150 cm genisliginde olmalidir.

v Odada konaklayacak engelli misafirlerin odalardaki donatilara rahatca ulagabilmeleri

icin 6nden ve yandan yaklasim alanlarinin genisligi en az 75%120 cm olmalidir.

Eger standart bir oda her tip misafire uygun olacak sekilde tasarlanmasi isteniyorsa,
odanin genisligi tekerlekli sandalye kullanicilarinin gecisine uygun olacak sekilde
diizenlenmelidir. Kapilardaki gecislerin genisligi en az 90 ya da 100 cm temiz bosluk olacak
sekilde tasarlanmalidir. Oda genisligi de en az 360 cm olmalidir (Terlemez, 2016: 53).
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Odanin Mekansal Bilesenleri

Konaklama isletmelerinde bulunan odalar, icerisinde gerceklestirilen eylemlere
iliskin olarak; yatma boliimii, oturma-caligsma boliimii, yikanma ve temizlenme boliimil, giris
ve depolama boliimii olarak dort ayr1 bilesene ayrilarak ele alinmaktadir (Tunali, 2009: 24).

Bu bilesenler asagida verilmektedir.

Yatma Boliimii

Konaklama isletmelerinde bulunan odalarin birincil fonksiyonlarindan olan; uyuma,
dinlenme ve rahatlama gibi gereksinimlerin giderildigi en merkezi ve en biiyiik boliim yatma
boliimiidiir (Tunali, 2009: 24). Bu boliim, tekerlekli sandalye kullanicilarinin konaklama
isletmelerinde en ¢ok kullandiklar1 boliimdiir. Siirekli olarak tekerlekli sandalye iizerinde
ayn1 pozisyonda oturmaktan yorulduklari i¢in yatma ya da uzanma gereksinimi duymakta
ve bu yiizden de yatak odasini siklikla kullanmaktadirlar. Buna bagli olarak, yatak odalarinin
her alan1 sandalye kullanan engelli misafirler i¢in ulasilabilir sekilde tasarlanmalidir. Odanin
planlamasi yapilirken 6zellikle yatak, pencere ve kapilarin birbirleriyle olan iliskisine cok
dikkat etmek gerekmektedir (Miilayim, 2017: 80). Ayrica, oda icerisinde tekerlekli sandalye
kullanicilarinin  yataga daha rahat ulasabilmeleri icin yatagin yaninda uygun alanlar
olusturulmalidir. Odalarda tekerlekli sandalye kullanicisinin daha rahat doniis yapabilecegi

152,5 cm’lik manevra alanlar1 da yapilmalidir (Kaplan vd., 2011: 49).

Yatak odalarinda engelli bireylerin rahat hareket edebilmeleri ve yataga rahat bir
sekilde gecislerini saglayabilmeleri i¢in yatak yanlarina ¢esitli diizenekler koyulmalidir. Bu
diizenekler “lift” ad1 verilen kaldiraclar ya da duvara ve yataga monte edilmis tutamaclar
seklinde olmalidir. Bu diizenekler yerlestirilirken en cok dikkat edilmesi gereken husus,
engelli bireylerin herhangi birinden destek almadan bu diizenekleri rahatca
kullanabilmesidir (Miilayim ve Ozsahin, 2010: 14). Yatma béliimiinde bulunmas: gereken
mobilyalar, odada konaklayacak kisi sayisina gore boyutu ve sayis1 degisen yatak, komodin
ve tuvalet masasindan olustugu bilinmektedir (Tunali, 2009: 25). Yatak odalarinda az esya
bulunmasindaki asil amag, tekerlekli sandalye kullanicilarinin ge¢is ve manevra alanlarinda
kolaylik saglamaktadir. Odada bulunan egyalarin saglam ve stabil olmasi engelli bireylerin

giivenligi bakimindan olduk¢a 6nemlidir. Ozellikle, engelli konuklar hareket edecekleri

63



esnada yakinlarinda bulunan esyalardan gii¢ alarak hareket etmek isteyeceklerdir (Yoriik,

2003: 112).

Engelli bireyler icin konakladiklar1 oda ne kadar 6nemliyse, yatacaklari yataklarda
bir o kadar onemlidir. Ozellikle, odalarda tekerlekli sandalye kullanicilar icin yiikseklik
seviyeleri ayarlanabilen yataklar bulunmalidir. Ayn1 zamanda, engelli konuklarin kisisel
esyalarina rahatca ulasabilmeleri icin yatagin yaninda uygun boyutlu mobilyalar
bulunmalidir. Engelli konuklarin yemeklerini yatakta yiyebilmeleri icin ise, odada 6zel
amagli mobilyalarin da bulunmasi gerekmektedir. Boylelikle, engelli konuklar bu
mobilyalar sayesinde yasam kalitelerini ve yasam kolayligin1 da arttirmis olacaklardir.
Ayrica, engelli konuk yataginda iken 1s18a uzaktan komut verebilmeli, kapiyr rahatca
acabilmeli, televizyonu rahatca acgip kapatabilmeli ve acil durum butonuna da rahat bir
sekilde erisim saglayabilmelidir. Bu dogrultuda, konaklama isletmelerinde tiim bu
imkanlarin saglanabilmesi i¢in, odalarin ergonomik ve fonksiyonel tasarim teknikleriyle

tasarlanmasi gereklidir (Erdem, 2007: 35).

Oturma ve Calisma Boliimii

Konaklama isletmelerinde standart bir otel odasinda bulunan oturma ve c¢alisma
boliimiinde; sehpa, televizyon, calisma masasi, mini bar, sandalye ve iki tane tek kisilik
koltuk yer almaktadir. Bu odalarda mevut olan mobilyalarin 6lgiitleri ve koltuk sayilari,
odada konaklayacak kisi sayisina gore degisim gosterebilmektedir (Tunali, 2009: 25).
Konaklama igletmelerinde odalarda bulunan oturma ve calisma boliimiinde, tasarim plani
yapilirken engelli misafirlere yonelik 6zel diizenlemeler yapilmamistir. Bu sebeple, bu
boliimlerde bulunan mobilyalar engelli bireylerde uygun olacak sekilde diizenlenmesi
gerekmektedir (Terlemez, 2016: 62). Odalarda yer alan oturma gruplari, tekerlekli sandalye
kullanicis1  olan engelli misafirlerin hareket etme eylemlerini daha kolay
gerceklestirebilecekleri sekilde tasarlanmalidir. Ayni1 zamanda, engelli misafirlerin yaklagim
alanlarim daraltacak sehpa, gazetelik gibi esyalarin bulundurulmamasma Ozen
gosterilmelidir. Sehpalarin alt kisminda yiiksekligi 25 mm ve derinligi ise 30 cm olacak
sekilde ayak bosluklar1 birakilmalidir. Tekerlekli sandalyenin ©nden yaklasimini
engellememesi icin sehpalarin alt kismina raf koyulmasina da dikkat edilmelidir.

Televizyonlar ise tekerlekli sandalye kullanicilarinin daha rahat gorebilmeleri i¢in yaklasik
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110-120 cm goz mesafesinde gore yerlestirilmelidir. Odada bulunan diger tiim elektronik
aletler uzaktan kumanda ile calistirilabilir olmali ve tekerlekli sandalye kullanicilarinin

rahatcga ulasabilecegi yerlerde olmalidir (Yoriik, 2003: 119).

Yikanma ve Temizlenme Boliimii

Engelli bireyler icin olduk¢a dnemli olan bir diger boliim ise, odalardaki yikanma ve
temizlenme boliimiidiir. Yikanma ve temizlenme boliimii, tesisat diizeneginin koridora daha
yakin olmasi1 gerektigi icin odanin giris kisminda bulunmas: gerekmektedir (Tunali, 2009:
26). Konaklama isletmelerinin engelli bireylere iliskin diizenlenmis olan odalarinda
banyolar mutlaka engelli bireylere uygun sekilde tasarlanmalidir. Tekerlekli sandalye
kullanicilarinin banyoda rahat bir sekilde manevra yapabilmeleri i¢in yeterli alan birakilmasi
gerekmektedir. Ayrica, tekerlekli sandalye kullanicilarinin tekerlekli sandalyeden klozete,
kiivete ya da dus kabinine refakat¢i yardimiyla yardimi ile ya da refakat¢i yardimi olmadan
gecis saglayabilmeleri icin yeterli alan birakilmali ve klozetin en az yerden yiiksekligi 450-
500 mm olacak sekilde tasarlanmalidir. Bununa birlikte, banyodaki lavabonun yiiksekligi
ise altina tekerlekli sandalyenin girisine uygun olacak sekilde en az 70 cm olmast
gerekmektedir (Westcott, 2004: 18). Bunun yaninda, banyolarin engelli bireylere yonelik
olarak tasarimi yapilirken, miimkiinse dus boliimiinde kiivet ve esil bulunmamasina 6zen
gosterilmelidir. Ayrica, dus kabinin icine engelli bireyin oturabilmesi icin katlanabilir oturak

ve tutamaklarinda olmasi gerekmektedir (Pehlivanoglu, 2012: 31).

Giris ve Depolama Boliimii

Konaklama isletmelerinde giris ve depolama boliimii pek cok tasarim planinda ayri
alanlar icerisinde bulunmaktadir. Bu durum, pek ¢ok kez tiim oda tiplerine gore degisiklik
gosterebilmektedir. Odalarda yer alan depolama boliimii yalnizca mobilya seklinde degil,
soyunma odas1 seklinde de tasarlanmaktadir (Terlemez, 2016: 70). Giris boliimii ise, yatak
kat1 koridoru ile odalar arasindaki baglantiy1 saglayan boliimdiir. Genellikle, giris boliimii
konaklama isletmesinin yatak kat1 formuna ilisik olarak oda icerisine ¢ekilmis veya koridora

uzatilmis sekilde konumlandirilmaktadir. Ayrica, giris boliimiiniin odadaki yatak
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boliimiiniin koridordan goriilmeyecek sekilde tasarlanmasina 6zen gosterilmelidir (Tunali,
2009: 25). Giris ve depolama boliimlerinin donati elemanlar1 gomme dolaplardir. Bazi
durumlarda valizlik de giris ve depolama bdliimiiniin donati elemanlar1 icerisinde yer

almaktadir (Terlemez, 2016: 70).

Odalarda bulunan dolaplar engelli bireylerin erisebilecegi yiikseklikteki alanlara
yapilmalidir. Buna bagl olarak, tekerlekli sandalye kullanicis1 olan engellilerin giysi
dolabina kolayca erisebilmesi icin dolaplar en az 112 cm yiiksekliginde tasarlanmalidir.
Ayrica, tekerlekli sandalyenin dolaba onden yaklasim saglayabilmesi icin en az 40
genisliginde bir alan yer almalidir (TSE, 1991: 54). Eger dolap kapaklar1 engelli misafirlerin
dolaba yaklasimi engelliyorsa dolaba aski veya raflar yerlestirilmelidir. Bu aski veya raflarin
tekerlekli sandalye ile arasindaki uzaklik 25,5 cm’den fazla ise, yiiksekligi en fazla 122 cm
seklinde olmalidir (Atak, 2008: 14).

2.1.9.Engelli Bireyler ile ilgili Uluslararas1 Semboller

Engelli bireyler ile ilgili sembollerdeki karakterler ve arka planlart parlak olmayan
bir yapida olmalidir. Sembollerde yer alan isaretler, karakterler, arka planlartyla miimkiin
olabildigince daha fazla zitlik olusturdugu zaman, gérme engelli bireyler icin daha okunakli
bir gelir. Karakterlerin arka planindan ayirt edebilme kolayligini saglayan unsurlar arasinda
aydinlatma kaynaklari tarafindan atilan golgeler, ylizey parlamasi karakterlerin ve arka plan
renklerinin ve dokularinin ayirt edebilmesine yardimer olmaktadir (ADA, 2010: 192). Bu
baglamda, engelli bireylere yonelik birtakim uluslararast semboller Sekil 1.’de yer

almaktadir.
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Sekil 1. Engelli Bireylere Yonelik Uluslararasi Erisilebilirlik Sembolleri
Kaynak: Belir, 2009: 36.

Sekil 1°de engelli bireylere yoOnelik uluslararasi erisilebilirlik sembolleri
bulunmaktadir. Bu sembollerden de anlasilacagi iizere, engelli bireylerin giinliik
yasantilarina yon verebilmeleri, hayatlarin1 daha da kolaylastirabilmeleri ve bulunduklari
yerlerdeki fiziksel ¢cevrenin erisilebilirligini gosterebilmesi i¢in bu semboller engelli bireyler
icin biiyilk oneme sahiptir. Fakat bu semboller hazirlanirken ve gerekli olan yerlere
yerlestirilirken dikkat edilmesi gereken en 6nemli konu bu semboller yerlestirilirken sadece
sembol olarak degil aciklamalariyla da desteklenmesi gerekmektedir. Ornegin; engelli
asansorl, engelli dusu, engelli tuvaleti, engelli otoparki, engelli rampasi vb. gibi
aciklamalara yer verilmesi son derece onemlidir. Ag¢iklamalarin olmadigi takdirde, bu

semboller tek basina bir anlam ifade etmeyecektir (Balci, 2021: 52).

2.1.10. Engelli Turizmi ile flgili Yapilan Calismalar

Engelli turizmi ile ilgili alan yazin incelendiginde, pek cok yazar tarafindan hayata
gecirilmis olan calismalar bulunmaktadir. Yoriik (2003), Tiirkiye’de faaliyet gdsteren
konaklama isletmelerinin engelli bireylere uygun olup olmadigim1 tespit etmeyi
amaclamistir. Aragtirma bulgularina gore, 10 otelden sadece birkaginin odalarin ve genel

alanlarin engelli bireylere uygun odlciitlerde uygulamalar yapildig: tespit edilmistir.
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McKercher, Packer, Yau ve Lam (2003), engelli kisilerin Hong Kong’da faaliyet
gosteren seyahat acentalarinin etkinligine iliskin algilarini incelemeyi amaclamiglardir.
Calismada, nitel arastirma yontemlerinden olan odak grup calismasi ve derinlemesine
goriisme tekniginden yararlamilmistir. Bu goriismeler fiziksel engelli ve gorme bozuklugu
olan kisiler ile gergeklesmistir. Arastirma bulgularina gore, seyahat acentalarinin engelli

pazarinin ihtiyaclarini karsilama konusunda 6nemli 6l¢iide yetersiz oldugu tespit edilmistir.

Daniels, Rodgers ve Wiggins (2005), bedensel engele sahip olan bireylerin
deneyimlemis olduklar1 seyahatlere yonelik kisitlamalarin ve memnuniyet diizeylerini
arastirmay1 amacglamiglardir. Arastirma bulgularina gore, cogu bedensel engelli bireyler
tarafindan yazilan anlatilara gore, seyahatlerin genelde uluslararasi ve ulusal bolgelere

yapildig: ortaya ¢ikmistir.

Yaylh ve Oztiirk (2006), otel yoneticilerinin fiziksel engelli pazarina kars1 olan bakis
acilarinin neler oldugunu ortaya ¢ikarmay1 amaclamislardir. Arastirma bulgularina gore, otel
isletmelerinde yonetici roliinde olan kisilerin fiziksel engelli pazarina karsi olumlu bakis
acilarina sahip olduklar tespit edilmistir. Ayn1 zamanda, otel isletmelerinin yildiz sayisi
cogaldikca fiziksel engelli pazarina karsi olan algilarin da olumlu yonde arttigi da

belirtilmektedir.

Atak (2008), turizm sektorii agisindan ¢cok onemli olan Marmaris il¢esinde faaliyet
gosteren konaklama isletmelerinin bedensel engelli turizmine karsi ne gibi bakis acilarinin
oldugu, otel yoneticilerinin bedensel engelli turizmi pazarina yonelme egilimleri ve engelli
turizmi hakkinda ne kadar bilgiye ve farkindalia sahip olduklarini tespit etmeyi
amaclamistir. Arastirma bulgularina gore, 57 konaklama isletmesinin bedensel engelli
bireylere tam olarak uygun olmadigi tespitine varilmis ve engellilere yonelik diizenlemelerin

yapilmasi Onerilmistir.

Eryilmaz (2010), Tiirkiye’de engelli turizmi pazarinin gelistirilmesine yonelik
olarak, turizm sektorii agisindan olduk¢a 6nemli olan Bodrum destinasyonunda hizmet veren
turizm isletme belgesine sahip olan dort ve bes yildizli otel isletmeleri ve tatil kdylerinin
engelli turizmine ne kadar hazir olduklarimi ve problemler varsa onlarin ¢oziimleri icin
Oneriler sunmay1 amaglamistir. Yapilan goriismeler sonucunda, goriisme yapilan otel
yoneticilerinin tam olarak hazir olmadigi ve engelliler icin 6zel tesislerin insa edilmesi

gerektigi diislincesinde olduklar tespit edilmistir. Bunlara ek olarak, otel isletmelerinin
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engelli bireylere yonelik diizenlenmis olan yasal mevzuata genellikle uyum saglasalar bile,

gelismis iilkelere gore yetersiz kaldiklarinin da tespitine varilmistir.

Blichfeldt ve Nicolasien (2011), engelli bireylerin bos zamanlarin1 degerlendirmek
amaciyla etkinliklere ve seyahatlere katilma hakkinda ne gibi diisiincelerinin oldugu, neler
hissettiklerini ve bu konuda nasil davranis sergilediklerini arastirmayi1 amaglamislardir.
Yapilan goriismeler sonucunda, engelli bireyler i¢in etkinliklere ve seyahatlere katilmanin,
ozellikle bakima muhtagliktan kurtulmak icin tatile gittikleri, kendilerinden hi¢ siiphe
duymadan her seyin iistesinden gelebildikleri tespit edilmistir. Ayrica, engelli bireyler igin
cesitli derneklerin, bireyin turist roliinii listlenip listlenmedigi ve onlar1 bilgilendirme, tur

organizasyonu yapma gibi konularda ¢ok 6nemli bir rol oynadiklar1 da tespit edilmistir.

Pehlivanoglu (2012), Antalya ilinde faaliyet gdsteren konaklama tesislerinde mevcut
olan engelli odalarinin mekan tasarimi ve uygulamalarinda karsilasilan problemleri ortaya
cikararak, bu problemlere ¢oziim Onerileri getirmeyi amaglamaktadir. Arastirmada, Antalya
ilinde secilmis olan bes farkli bes yildizli; Ramada Otel, Perto Bella Otel, Rixos Downtown,
Limak Atlantis Belek ve Corinthia Tekirova gibi otellerin engelli odalar tercih edilmistir.
Arastirma bulgularina gore, bu bes yildizli konaklama tesislerindeki odalarin genellikle
zemin katta yer almadigi ve odalara asansor yardimiyla ulasilmasi gerektigi tespitine
varilmigtir. Ayrica, tesislerin tasarim plani yapilirken engelli bireylere uygun olan odalarin
proje asamasinda planlanmadig1 da goriilmiistiir. Bunlara ek olarak, bes konaklama tesisinde
de engelli odast bulunmasina ragmen, yalnizca bir konaklama tesisinde giysi askilarinin

yiikseklikleri engelli bireylere uygun olarak yapildig: tespit edilmistir.

Zengin ve Eryilmaz (2013), Bodrum destinasyonunda faaliyet gostermekte olan dort
ve bes yildizli konaklama isletmeleri ve tatil kdylerinin engelli turizmi pazar1 yoniinden
incelenmesi ve bu tesislerde gorev yapmakta olan yetkililerinin engelli turizmi pazarina karsi
nasil bir bakis acilarinin oldugu tespit etmeyi amacglamiglardir. Arastirma bulgularina gore,
otel yoneticilerinin engelli turizmi pazarina iligkin ¢ok bilgili olmadiklar1 ve bu pazarin
oneminin farkinda olmadiklar ortaya ¢ikmistir. Ayn1 zamanda, konaklama isletmelerinin
engelli bireylere yonelik diizenlenen yasal mevzuata uyum sagladiklar1 fakat bu ilgili

mevzuatin gelismis lilkelerden daha az oldugu tespit edilmistir.

Tozlu, Mercan ve Atay (2013), engelli kisilerin turizm faaliyetlerine katilimlarinin

saglanmasinda, Canakkale ilinde yer alan destinasyonlardaki diizenlemelere yonelik durum
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tespiti yapmay1 amaglamislardir. Yapilan goriismeler ve gozlemler sonucunda, Canakkale
ilinde, engelli turizmine yoOnelik alt yap1 ve iist yap1 diizenlemelerinin yetersiz oldugu
tespitine varilmistir. Fakat Gelibolu Yarimadasi’nda yer alan Canakkale Destan1 Tanitim
Merkezi’nin engellilere iligskin diizenlemelerin oldugu ve bu baglamda engellilere hizmet
verebilecegine rastlanilmistir. Boylelikle, Canakkale Destan1 Tamitim Merkezi’nin

konaklama isletmeleri ve diger ¢cekim merkezlerine ornek olmasi beklenmektedir.

Bozok, Kaya ve Aciksozlii (2014), Antalya ilinin Alanya il¢gesinde engelli turizmine
iliskin durum tespiti yapmak amaglamislardir. Yapilan arastirmalar sonucunda, Alanya’nin
engelli turizmine yonelik alt ve iist yap1 diizenleme calismalarinin oldugu fakat bu konuda
yetersiz kaldig1 sonucuna varilmistir. Fakat, Alanya belediyesinin olusturdugu “Engelli
Yasam Merkezi”, her anlamda engellilere iliskin verilebilecek hizmetler icin diizenlemeleri,

planlamalar1 ve uygulamalar: yerine getirilmektedir.

Albayrak (2014), fiziksel engele sahip olan bireylerin restoranlarda karsilagsmis
olduklar1 ergonomik problemleri ortaya c¢ikarmayi amaclamistir. Yapilan arastirmalar
sonucunda, fiziksel engelli bireylerin restoran isletmelerinde isletmenin fiziksel yapisiyla,
isletmeye gelmis olan diger bireylerle ve isletme personelleriyle akali birtakim problemlerle
karsilastiklari, bu problemlerle fiziksel engelli olan kisilerin yas, kullanmis olduklart ara¢ ve

restoran isletmesine gitme sikliklar1 bakimindan fark olusturdugu tespit edilmistir.

Ozeren (2019), Konya ilinin engelli turizmine yonelik gelir seviyesini arttirmak ve
eksik olan yonlerini tespit etmeyi amaglamistir. Buna ek olarak, turizm sektoriinde engelli
bireylere karsi nasil bir bakis acisinin oldugu, turistik bolgelerde diger bolgelerdeki gibi
kabullenmeme ve oOtekilestirmenin olup olmadig1 ve engelli turizmi konusunda turizm
paydaslarinin ne gibi diisiincelerinin oldugunu ortaya ¢ikarmak da amacglanmistir. Yapilan
goriismeler sonucunda, goriigme yapilan kisilerin gorev aldiklar1 kurum/kurulus ve tesislerin
engelli kisilere uygun oldugu ve Konya’nin engelli kisiler cografi anlamda da elverisli bir
sehir oldugu tespitine varilmistir. Ancak, yerel yonetimlerin engelliler konusunda 6nceki

donemlere gore daha ilgili olduklar1 gibi eksikliklerinin oldugu da tespit edilmistir.

Arathioglu Uslu (2019), Alanya’da hizmet vermekte olan dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde gorev almakta olan yoneticilerin bedensel engelli turizmine karsi ne gibi bakis

acilarinin oldugu tespit etmeyi amaglamistir. Arastirma bulgularina gore, Alanya’da bulunan
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otel isletmelerindeki yoOneticilerin bedensel engelli turizmi pazari hakkinda yeterli bilgiye

sahip olmadiklar1 ve dneminin farkinda olmadiklar1 tespit edilmistir.

Akin (2019), dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinin engelli bireylere iliskin
gerceklestirdikleri diizenlemeleri belirlemek ve daha cok engelli bireyin konaklama
isletmelerinden yararlanabilecegi hizmet ve faaliyetler hakkinda Oneriler sunmayi
amaglamistir. Yapilan goriigmeler sonucunda, dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinde
engelli bireylerin yararlanabilecegi oda sayilarinin bi¢imlerinin, diizenlemelerin engelleri

yonelik yapilan mevzuata uymadigi ve yeterli olmadigi ortaya ¢ikmistir.

Hasanli (2020), Bakii’deki ii¢, dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinin resmi
web sitelerindeki potansiyel engelli turistlerin gereksinimleri ve ne gibi beklentilerinin
oldugu konusunda bilgi diizeylerini incelemeyi amaclamistir. Arastirma bulgularina gore,
Bakii’deki ti¢, dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinin web sitelerinin engelli turistlerin
gereksinimlerine yonelik olarak sinirli bilgilere yer verildigi ve yasal diizenlemeler olarak
engelli bireyler icin diizenlenmis odalar olsa dahi, bilgilerin dijital ortama tam olarak dahil

edilmediginin tespitine varilmastir.

Baydeniz ve Tiirkoglu (2021), Afyonkarahisar’in merkezinde faaliyet gosteren bes
yildizli termal otellerin fiziksel ve yonetsel sartlarinin fiziksel engellilere uygun olup
olmadigini analiz etmeyi amaglamiglardir. Arastirma bulgularina gore, Afyonkarahisar’da
bulunan bes yildizli termal otel isletmelerinin bir kisminda yasal yiikiimliiliiklere uygunluk

acisindan ortopedik engelli bireylere yonelik diizenlemelerin yer aldig tespit edilmistir.

Tellioglu ve Tekin (2021), turizmde 6nemli bir yere sahip olan engelli bireylerin
seyahat ve konaklama igletmelerindeki memnuniyet diizeylerinin 6l¢iilmesi ve karsilastiklar
sorunlarin belirlenmesi amaclamiglardir. Arastirma bulgularima gore, engelli bireylerin
biiyiik cogunlugunun otelin girisi ve iletisim faaliyetlerine iligskin diizenlemelerden memnun
olduklar ortaya ¢cikmistir. Ayn1 zamanda, engelli bireylerin yiyecek icecek faaliyetlerinden

ise memnun olmadiklari ortaya ¢ikmustir.

Bulgan ve Ergencgicegi (2021), Isparta’da yasamakta olan engelli kisilerin restoran
isletmelerinin sunduklart hizmetlere kars1 yasadiklart erisim engellerini belirlemeyi
amaclamislardir. Yapilan goriismeler sonucunda, engelli bireylerin gitmis olduklari
restoranlarda daha cok isletmelerin otopark alanlarinda ve techizat ve donanimlari

konusunda erisim engeli yasadiklar1 ortaya cikmustir. Bunun yaninda, Isparta’daki
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restoranlara genellikle saglikli bireylerin engelli bireylere gore daha fazla gittikleri tespit
edilmistir. Ayrica, restoranlarda ortopedik engelli bireyler icin dik merdivenlerin erisim
engelli yarattifi ve engelli rampalarinin olmadig1 da ortaya c¢ikmistir. Zihinsel engelli
bireyler icin ise, ortopedik engellilere nazaran daha fazla olumsuz tutum ve davranislardan

etkilendikleri saptanmistir.

Kirlar Can (2022), Denizli’de bulunan otel isletmelerinin engelli bireylerin turizme
erisimini kolaylastirmak icin yiiriittiigi farkindalik, bilgilendirme ve uygulamaya iligkin
faaliyetlerin tespit edilerek ilgili turizm baglaminda degerlendirilmesini ve engelli bireylerin
konaklama isletmelerine erisim konusunda karsilasabilecekleri eksikleri tespit edip oneriler
sunmay1 amaclamistir. Arastirma, Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin “Turizm Isletmesi Belgeli
Tesisler” listesini baz alarak gerceklestirilmistir. Bu baglamda, Denizli ilinde bulunan turizm
isletmesi belgesine sahip olan konaklama isletmelerine ait olan 33 resmi web sitesi ve 27
sosyal medya hesabinda bulunan 10.370 paylasimi incelemeye almistir. Yapilan incelemeler
sonucunda sadece bes adet konaklama isletmesinin 16 sosyal medya hesaplarinda engellilere
yonelik 58 paylasim ve web sitelerinde ise 12 engellilere yonelik icerigin yer aldigi tespit
edilmistir. Arastirma bulgularina gore, Denizli’deki konaklama isletmelerinin engelli
bireylere yonelik paylagimlarinin sinirli sayida oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica, konaklama
isletmelerinin sosyal medya hesaplarinda web sitelerine nazaran daha fazla paylasim

yapildig1 ve paylasilan iceriklerin sosyal mesaj icerikli olduklar1 da tespit edilmistir.

2.2. Atmosfer Kavrami

Miisteriler bir isletmeden sadece mal/iiriin ya da hizmet almak degil, o isletmeden
benzersiz ve unutulmaz bir deneyim beklentisi igerisine de girmektedirler. Bu baglamda
miisteriler, isletmelerden bir mal/iiriin veya hizmeti yalnizca kendilerine saglamis oldugu
yararlar i¢in degil, o mal/iiriin veya hizmetlerin kendilerinde birakmis oldugu olumlu
deneyimlere de ilgi duyduklan goriilmektedir (Ttimer Kabaday1 ve Kocak Alan, 2014: 204).
Bir bagka deyisle, tinlii Fransiz diisiiniir Baudillard (1998)’1n da bir soziinde belirtmis oldugu
tizere “Modern tiiketiciler iiriinleri degil, iiriinlerin tiiketiciler iizerindeki anlamlarini
tiiketmekte” deyiminde yer alan “iiriinlerin anlami” ifadesiyle miisterilerin isletmelerden
mal/iirtin ya da hizmetleri temin etmelerinin yaninda, onlarda biraktig1 hos deneyimleri de

aciklamaktadir (Aykac ve Kervenoael, 2008: 74). insanlarm bir iiriin ya da hizmet satin alma
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kararlarinda, somut bir sekilde sunulmus olan mal/iiriin ya da hizmetlerden daha fazlasina
tepki verdikleri s6z konusudur. Somut iiriinler, toplam tiiketimin kiiciik bir parcasidir ve
insanlarin bir mal/iiriin veya hizmet satin alma kararlarinda reklam, garanti, paketleme vb.
gibi faktorlerde biiyiik 6neme sahiptirler. Toplam iiriiniin en 6nemli 6zelliklerinden birisi de
o iirlinlin nereden temin edildigi veya tiiketildigi yerdir. Baz1 durumlarda {iriiniin temin
edildigi veya tiiketildigi yerden daha cok o yerin atmosferi, tiiketicilerin satin alma
kararlarinda satin alinan iiriin veya hizmetten daha fazla etkiye sahiptir. Baz1 durumlarda ise,

atmosfer birincil iiriin olarak da algilanmaktadir (Kotler, 1973: 48).

Atmosfer, bazen giinliik hayatta bazen de ¢alisma hayatinda kullanilmakta olan bir
kavram olarak bilinir ve bu yonden pek ¢ok anlam tasimaktadir (Aksu, 2012: 42). Literatiir
incelendiginde atmosfer kavramina iliskin olarak yapilan caligmalar yer almaktadir.
Atmosfer kavramma hem cografi anlamda hem de pazarlama anlaminda da
karsilasilmaktadir. Cografi agidan ele alindiginda atmosfer, tiim diinyay1 sarmakta olan gaz
ve buhar tabakasi olarak tanimlanmaktadir. Yer kiireyi sarmis olan gazlarin birlesmesi ve
yogunlagsmast sonucunda atmosfer katmanlarina ayrilmaktadir. Buna baglh olarak da
atmosferin var olmas1 ve etkisinin tim alanlarda da yer aldigi bilinmektedir. Bununla
beraber, sosyal alanda dogal anlamda yer alan atmosferin yam sira bir de insanlarin
olusturmus oldugu bir atmosferin de var oldugu s6z konusudur (Demir, 2016: 21). Atmosfer
kavramina iligkin yazin incelendiginde pazarlama bakis agisiyla atmosfer kavramina iliskin
yapilan ilk calisma Kotler (1973) tarafindan yapilmis olan ¢alismadir. Buna bagl olarak
Kotler (1973) yapmis oldugu calismasinda atmosferi, “tiiketiciler iizerinde satin alma
olasthigini attiran belirli duygusal etkiler iiretmek icin tasarlannus satin alma ortami”
seklinde tamimlamaktadir (Kotler, 1973: 50). Atmosfer ortamlarini saglamak icin gerekli
olan en temel amaglardan birincil olani, miisteriyi duygusal baglamda etkisi altina almak ve
bu sebeple de miisterinin satin alma kararini da pozitif yonde etkilemesini saglayabilmektir

(Karaca, 2018: 7).

Atmosfer kavramiyla ilgili olarak literatiir incelendiginde “fiziksel cevre” (Baker,
1986), “hizmet uzantilar1 (servicespace)” (Bitner, 1992) ve “fiziksel kantlar” gibi
kavramlarla da es anlamli olarak kullanildig1 goriilmektedir. Baker (1986: 79-80) atmosfer
kavramini li¢ gruba ayirarak siniflandirma yapmustir. Bu siniflandirma; cevresel faktorler,
tasarim faktorler (renk, parlaklik, isletme plani vb.) ve sosyal faktorler (miisteri, personel ve

isletme etrafindaki kisiler) olarak bilinmektedir. Atmosfer kavramini “hizmet uzantilar
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(servicespace)” olarak adlandiran Bitner (1992) ise atmosferi ii¢ boyutta ele almistir. Bu
boyutlar; “ortam kosullari, mekansal diizen ve isaretler, semboller ve eserler” seklinde
goriilmektedir. Ortam kosullari; sicaklik, hava kalitesi, giiriiltii, koku vb. gibi unsurlari,
mekansal diizen; diizen, ekipmanlar ve mobilyalar gibi unsurlar1 icerirken isaretler,
semboller ve eserler ise tabelalar, kisisel eserler ve dekor tarzi gibi unsurlari igermektedir
(Bitner, 1992: 60). Bununla birlikte Bitner (1992) calismasinda atmosfer elemanlarinin
calisanlar iizerinde etkisi oldugu gibi miisteriler iizerinde de etkisinin oldugunu one
slirmiistiir. Ayrica, sosyal etkilesim ile tiiketicilerin daha cok harcama ve tekrar ziyaret etme
niyetleri iizerinde de etkisinin oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Bunlardan yola ¢ikarak, herhangi
bir isletmenin ya da mekanin atmosferini ve fiziksel ¢evresini, kullanilmis olan renkler,
ekipmanlar, dekor tarzi, mobilyalar ve calisanlarin dis goriiniisii gibi cesitli fiziksel kanitlarin
da ortaya ¢ikardigi bilinmektedir. Bu bilesenler soyut ve somut unsurlari i¢erisinde barindirir
ve ayrica hizmet deneyiminin de ortaya cikmasindaki en temel faktorleri olustururlar
(Karaca, 2018: 7). Buna baglamda Bitner (1992: 58) bir isletmede olusturulan atmosferin
dokunulabilir 6zelliginin oldugunu 6ne siirerken, Ryu ve Jang (2007: 60) ise “miizik, ses ve
sicaklik” gibi ambiyans unsurlarinin dokunulamaz o6zelliklerinin oldugunu belirtmistir.
Milliman (1986: 286)’a gore ise atmosfer, “parlaklik, sekil, boyut, hacim, ses, alan, koku,

tazelik, yumusaklik, piiriizsiizliik ve sicaklik” gibi unsurlardan olustugunu belirtmistir.

Atmosfer kavrami bir firma atmosferi olarak degerlendirildiginde ise, Wakefield ve
Baker (1998: 524) firma atmosferini, ambiyans unsurlari, tasarim unsurlari ve sosyal
unsurlar olacak sekilde ii¢c boyutta ele alarak incelemistir. ilk unsur olan ambiyans
unsurlarint “ortamda calinan miizik tiirli, ses seviyesi, ortamdaki aydinlatma ve ortamin
sicaklig1” olarak ele almaktadir. Ardindan ikinci unsur olarak gorsel tasarim faktorleriyle
ilgili olan tasarim unsurlarim “diizen, i¢ tasarim ve dekor” olarak siniflandirma yapmistir.
Son olarak sosyal unsurlari ise, “firmadaki is gérenlerin tutumlari, dis goriiniisleri ve miisteri

ozellikleri” olarak ele almustir.

Literatiirde yer alan bir diger atmosfer kavrami ise Milliam ve Fugate (1993)
tarafindan yapilmistir. Milliam ve Fugate (1993) atmosferi “belirli bir zamanda belli bir
verde olmamin, bir bireyin toplam deneyimini ve duygularini etkileyen uyaranlarin
(atmosferik degiskenlerin) toplamasi” seklinde tammmlamislardir. Bu baglamda teorik olarak,
her zaman diliminin benzersiz bir durum oldugu ve benzer sekilde, her zaman diliminin

farkli atmosferleri icerebilecegi de sz konusudur. Ayni zamanda, atmosferin kisa omiirlii
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ve devamli olarak deneyimlenmesi gerekli oldugu da bilinmektedir (Milliam ve Fugate,

1993: 68).

Fiziksel kanitlar, “hizmetin ulasimimin saglandigi, isletme ve miisterilerin etkilesime
girdigi ortam ve hizmetin performansini ya da iletisimi kolay hale getiren somut bilesenler”
olarak tanimlanmaktadir (Pomering vd., 2011: 963). Bir bagka ifadeye gore fiziksel kanitlar,
hizmetin performansini ya da iletisimi kolay hale getiren, destek veren somut faktorlerin
yani1 sira hizmetin verildigi ve tiiketici-isletme arasindaki etkilesimin saglandigi ortamlardan

olusurlar (Yildirgan ve Zengin, 2014: 72).

Atmosfer, duyular yoluyla algilanir ve bu sebeple, belirli bir ¢evrenin atmosferi
fiziksel cevre faktorlerinin birlesmesiyle duyusal terimlerle tanimlanabilir. Atmosfer i¢in
ana duyusal kanallar, gorme, ses, koku ve dokunustur. Bu baglamda, bir atmosferin ana
gorsel boyutlari sunlardir; renk, parlaklik, boyut ve sekiller. Atmosferin ana isitsel boyutlart;
ses seviyesi, perdedir (alan). Ana kokusal boyutlari; koku ve tazeliktir. Ana dokunsal

boyutlar1 ise; yumusaklik, piiriizsiizliik ve sicakliktir (Kotler, 1973: 50-51)

Bunlarin yani sira, besinci duyu olarak bilinen tatma duyusunun atmosfere direkt
olarak uygulanmadig1 s6z konusudur. Fakat atmosferi meydana getiren diger bilesenlerin
daha aktif olmalarin1 dolayli yoldan etkileyebilmektedir. Bugiinkii isletmeler atmosferik
acidan farkli yollardan faydalanarak miisterilerin duyularini etkileyebilmekte ve bu yolla
tiiketicilerin satin almalarmi arttirmayr da amaclamaktadirlar. Uriin ya da hizmetlerin
duyular ile arasindaki iliski, ilgi cekiciligi oldugu kadar tiiketicilerin giiveni iizerinde de
etkileyici olabilmektedir. Bu sebeple, iirlin ya da hizmetlerin tiim duyular1 aktif hale

getirecek sekilde sergilenmesi gerekmektedir (Karaca, 2018: 9).

Atmosfer kavramina iliskin olarak literatiir incelemesi yapildiginda magaza ve
perakendecilik sektoriine ait calismalarin olduguna da rastlanilmaktadir. Perakendecilik
sektoriinde Berman ve Evans (2009: 544) perakendecilikte atmosferi, bir isletmenin imajini
olusturan, planlayan ve miisterilerin ilgisin ceken fiziksel bilesenlerden olustugunu
belirtmektedir. Bir perakende isletmenin atmosferi, bir miisterinin bu perakende isletmeyi
ziyaret ederken algiladig1 psikolojik duyguya da baghdir (Berman vd., 2018: 465). Buna
bagli olarak, perakende bir isletmede atmosfer, tiiketicilerin alisveris tutumlarina,
aligkanliklarina, isletmede gecirmis olduklari zamana ve ayni zamanda tiiketicilerin

planladiklart harcamalarin {izerine ¢ikmalar1 lizerinde de etkileyici rol oynamaktadir
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(Berman ve Evans, 2009: 544). Bununla birlikte, magaza tabanli bir perakende isletme i¢in
atmosfer, bir goriintiiyll yansitan ve miisterileri ¢ceken bir igletmenin fiziksel 6zelliklerini
ifade etmektedir. Magaza dis1 bir perakende isletme/firma i¢in ise atmosfer, kataloglarin,
satis makinelerinin, web sitelerinin vb. gibi araclarin fiziksel 6zelliklerini ifade etmektedir.
Bu baglamda, perakendecilikte atmosfer, gorsellik, ses, koku ve diger fiziki 6zelliklerde

miisterilerin algilarina hitap etmekte ve katkida bulunmaktadir (Berman vd., 2018: 465).

Yine atmosfer kavramina iligkin olarak literatiir incelendiginde atmosferin ¢cogunluk
olarak tiiketicilerin satin alma davraniglart tizerinde de etkiye sahip olduguna
rastlanilmaktadir. Morrin ve Chebat (2005: 188), miizik ve koku gibi atmosferik unsurlarin,
bireylerin duygusal ve biligsel odakli aligveris tarzlariyla uyumlu oldugunda tiiketicilerin
tepkilerini arttirmada daha etkili oldugunu belirtmislerdir. Buna bagli olarak, Morrin ve
Chebat (2005: 188) bir aligveris merkezine aligveris yapmak amacli giden tiiketicileri planh
ve plansiz aligveris yapan tiiketiciler olmak iizere iki sinifa ayirmistir. Daha diirtiisel yani
plansiz aligveris yapan bireylerin arka fon miizikten olumlu etkilendiklerini, daha bilissel
yani planl sekilde aligveris yapan bireylerin ise hos ortam kokusundan, ambiyanstan olumlu
olarak etkilendiklerini One siirmiislerdir. Ayrica, ortam kokusunun bilissel siirecler iizerinde
de kolaylastiric1 bir etkisinin oldugunu da belirtmislerdir. Peck ve Childers (2006: 766),
bireylerin satin alma davranislart iizerindeki motivasyonlarinin attirilmasinda kisisel
ozelliklerinin yaninda bir iiriine dokunmanin, biligsel siirecleriyle fiziki ¢cevre dzelliklerinin
de satin alma davraniglar1 iizerinde etkili rol oynadigint belirtmislerdir. Spies, Hesse ve
Loesch (1997:1), baz1 magazalarin diger magazalara gore daha cekici olduklarini, bazi
magazalarin refah hissiyatina sebep olduklarina ve diger baz1 magazalarin ise bir bireyi
olumsuz etkiledigi ve hatta sinirli bir hal aldirdiklarin1 6ne stirmiislerdir. Ayn1 zamanda, bir
bireyin ruh hali olumlu oldugunda daha fazla iiriin satin alma egiliminde bulundugunu da
belirtmislerdir. Buna bagli olarak, magaza 6zellikleri, tiiketicilerin ruh hali ve satin davranisi
arasinda 6nemli olumlu bir etkilesim oldugunu da 6ne siirmiislerdir. Chang, Eckman ve Nan
Yan (2011: 245) ise, bir magazanin ambiyans ve tasarim unsurlarinin miisterilerin pozitif
duygusal tepkilerine hitap ettigi ve bu duygusal tepkilerin miisterilerin satin alma
davraniglarindaki motivasyonlarint da olumlu yonde etkiledigini belirtmislerdir. Yapilan bu
calismanin sonuglarina gore ise, atmosferin dokunulabilir ve dokunulamaz 6zelliklerinin

oldugu ortaya ¢cikmis ve bu Ozelliklerin miisterilerin duyularini, magazadan beklentilerini,
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magazada yasamis olduklar: tecriibelerini ve memnuniyetlerini de olumlu yonde etkiledigi

onemli bir faktor oldugunu da 6ne siirmiislerdir.

Literatiirde atmosferin restoranlar iizerinde de etkisinin oldugu yoniinde incelemeler
yapilmistir. Bu baglamda, Alonso ve O’Neill (2010: 263) pek ¢ok miisteri i¢in yiyecek ve
icecek deneyimleri, bir restoran igletmesinin sunmus oldugu yiyecek ve igeceklerin tadini
cikarmaya baslamadan Once, gozlerle ve diger duyu organlariyla basladigini belirtmislerdir.
Buna baglh olarak, bir restoran igletmesine giden bir miisterinin duyularin1 harekete geciren
onemli faktorlerden birinin de atmosfer oldugunu one siirmiislerdir. Wall ve Berry (2007:
59) ise, bir masa servisi hizmeti sunmakta olan bir restoran isletmesinde yemek yemenin, en
az U¢ cesit ipucu barindiran bir deneyim oldugunu belirtmislerdir. Yemek kalitesinin en
temel faktor olmasinin yaninda, ambiyans ve hizmet performansinin da miisterilerin bir
restoran isletmesi hakkindaki goriis ve degerlendirmelerini biiyiik Olciide etkiledigi de
vurgulanmustir. Tiiketicilerin bir restoran isletmesindeki deneyimlerini olusturan ipuglarinin
ise; yemek ve hizmetin fonksiyonel teknik kalitesi, ambiyans ve diger tasarim unsurlarinin
teknik kalitesi ve isletmede gorev alan personellerin performansi, davraniglari ve dis
goriiniisleri oldugu da belirtilmistir. Bu bilgiler dahilinde, atmosferin restoranlar iizerindeki
etkisinin tiiketici davraniglariyla arasindaki iligki iizerine pek ¢ok calisma yapildigina da
rastlanilmaktadir. Yapilan ¢ofu calismada atmosferin restoranlar {izerindeki etkisinin

genellikle boyutlar halinde incelendigi goriilmektedir.

2.2.1. Atmosferin EtKkileri

Atmosfer, bireylerin davranislar tizerindeki ¢cevre psikolojisi etkisini olusturmak igin
kullanilan ¢evre olarak adlandirilmaktadir (Hoffman ve Turley, 2002: 34). Ayn1 zamanda
fiziksel cevre ve insan davraniglarinin ele alindig1 “cevre psikolojisi” disiplinin de kisilerin
bulunduklar yere iliskin olarak belli davranislar sergiledikleri de belirtilmektedir. Buna
bagl olarak, fiziksel ¢cevrenin meydan getirdigi atmosferin hem cevresel faktorleri hem de
kisilerin sosyal nitelikleri ve tepkilerini de igerisinde barindiran bir yapis1 vardir (Karaca,
2018: 12). Hemen hemen her isletmede gerek miisteriler olsun gerekse de personeller olsun
ortamin atmosferinden olumlu ya da olumsuz sekilde etkilenebilmektedirler. Isletmeye gelen
miisterileri etkileyen bir atmosfer, onlar1 daha fazla cezbederek bulunduklari ortamda daha

uzun siire kalmalarin1 da etkileyebilmektedir. Boylelikle miisteriler daha c¢ok iiriin ve
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hizmetle karsilasabilmektedir. Ayni zamanda satin alma davramiglart da daha sik

olusabilmektedir (Altun, 2018: 10).

Kotler ve arkadaslarinin (2014) yapmus olduklar1 incelemelere gore tiiketiciler

atmosferden dort farkli sekilde etkilenmislerdir. Bunlar asagidaki gibidir (Altun, 2018: 10);

v' llgi olusmasini saglayan bir ortam olusturur: Tiiketici deneyimlerini cevresel
diizenlemelerle pekistirebilmektedir.

v lleti olusmasim saglayan bir ortam olusturur: Potansiyel miisterilerin yasayacaklari
tecriibelerle ilgili ipucu ve bilgiler verir.

v' Etki olusmasim saglayan bir ortam olusturur: Renkler, koku, ses ve dokunsal
unsurlarla tiiketicilerin satin alma davraniglarim1 etkileyen igsel bir tepkime
olusturmaktadir.

v’ Tiiketicilerin ruh hallerinin farklilasmasini saglayan bir ortam olusturur: Cevresel
uyaranlara tiiketicilerin duygu durumlari belli bir oranda manipiile edilebilmektedir.
Ornek olarak, yiiksek diizeyde olan (yliksek ses diizeyi, kalabalik, parlak 151k ve
hareketlilik vb.) uyaricilar neseli ve macera yiiklii bir ruh hali olustururken, diisiik
diizeyde olan (alcak ses diizeyi, tenhalik ve los 151k vb.) uyaricilar ise tiiketiciler

tizerinde bir rahatlatict ruh hali olusturabilmektedir.

Atmosfer degiskenlerinin dikkate alinmasindaki en temel ama¢ satin alma
davranisinin gerceklesmesi olayidir. Bu baglamda Kotler (1973: 53-54), atmosferin satin
alma davranis1 tizerinde dort asamali bir etki olusturdugunu vurgulamaktadir. Bu etkilerin
ilk asamasi, satin alma nesnesinin, belirli duyusal 6zelliklerle karakterize olmus bir alanla i¢
ice olma siirecidir. Bu duyusal o6zellikler ortama has veya satici tarafindan sonradan
tasarlanmis olan yapay nitelikler de olabilmektedir. Ikinci asamasi, her tiiketicinin ortamin
sadece belirli niteliklerini algilamasidir. Tiiketicilerin algilart; secici dikkat, carpitma ve
anilara tabii olabilmektedir. Ugiincii asamasi, algilanan 6zellikler bireylerin bilgileri ve
duygu durumlarint etkileyebilmektedir. Dordiincii asamasinda ise, tiiketicilerin bilgileri ve

duygu durumlarinin, satin alma olasiliklarini arttirmasi yer almaktadir.

Atmosferin tiiketiciler tizerinde olumlu etkilerinin olabildigi gibi olumsuz etkileri de
olabilmektedir. Bazi zamanlarda cevresel uyaranlar bilingsiz, plansiz ve kontrolsiiz bir
sekilde de ortamda bulunabilmektedir. Bu durumda, tiiketicilerin bulunduklar1 ortamda daha

kisa siire kalma ve o ortamdan uzaklagsma arzularini ortaya ¢ikarmaktadir. Ayrica atmosferin
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olumsuz etkileri sadece tiiketicileri degil calisanlar1 da olumsuz etkiye maruz birakmaktadir
(Altun, 2018: 11). Buna ornek olarak, Herrington ve Capella (1996: 38) arka fonda c¢alan
miizigin ¢alisanlar iizerinde olumsuz etki biraktigini vurgulamislardir. Karmasik ve dikkatli
olunmasi gereken islerde calisanlarin, arka fonda c¢alan miizigi sevdiklerinde daha iyi
performans gosterdiklerini ve kendilerini daha iyi hissettiklerini 6ne siirmiislerdir. Ancak
calisanlarin arka fondaki miizigi begenmediklerinde ise performanslarinda ve kendilerini iyi

hissetmelerinde diisiis gerceklestigini belirtmislerdir.

Atmosferin hem calisanlar hem de tiiketiciler iizerinde biraktig1 etkiyi agiklamak
izere ¢evre psikologlari farkli teorik modeller olusturmuslardir. Bu modellerden biri fiziksel
cevrenin tiiketici davraniglar {izerindeki etkisini ele alan Mehrabian ve Russel (1974)’in
ortaya ¢ikarmis oldugu S-O-R Modeli’dir. “S-O-R” (Stimulus-Organism-Response) olarak
adlandirilan bu modelin “Uyarici-Organizma-Karsilik” siralamasindan yararlanarak,
cevreyle ilgili olan davranislarin tiimii aciklanmistir (Donovan ve Rossiter, 1982: 36). Buna
bagli olarak, atmosferik faktorlerin ortaya koydugu cevresel bilesenler ‘“uyarici”,
tilketicilerin davraniglarina yanit veren ve etkilesim icerisinde olan “organizma” ve bu
ortamda sergilenen davranislar da “karsilik™ olarak ifade edilmektedir (Zeithalm ve Bitner,

2000: 259).

Mehrabian ve Russel (1974) tarafindan gelistirilen S-O-R Modeli’nin olusturdugu

unsurlar agsagidaki gibidir (Dennis ve Newman, 2005: 6);

v" S (Cevresel Uyaricilar): Diizen, tasarim, renkler, miizik, koku vb. gibi gériiniim ve

atmosfer bilesenlerinden olusmaktadir.

v (Organizma-Duygular): Zevk/hosnutsuzluk, uyarilma/uyarilmama,
hakimiyet/itaatsizlik gibi bilesenlerin etkilesim icerisinde bulundugu organizmanin

duygusal acidan uyarilma durumunu olusturmaktadir.

v R (Kargilik-Tiiketici Davranisi): Bireylerin ne oranda yaklagim ve ka¢inim gosterdigi
uyaranlar olarak ifade edilmektedir. Aym1 zamanda, ¢evre bilesenleri tarafindan
olusturulan duygusal uyarilma durumuyla beraber organizmanin gerceklestirmis

oldugu davranis sekli olarak da bilinmektedir.
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\

Cevresel Memnuniyet \ Yaklagma
Uyaricilar __—W» Heyecan Duyma I veya
/ Baskinlhik Kaginma Davranist

— —_—

Sekil 2. Mehrabian ve Russel (1974) S-O-R modeli
Kaynak: Donovan ve Rossiter, 1982: 42.

Sekil 2’de Mehrabian ve Russel (1974)’in S-O-R Modeli yer almaktadir. Bu modele
gore organizma ii¢ ¢esit duygusal tepkiye sahiptir. Bu tepkiler; “zevk alma, uyarilma ve
hakimiyet kurma” tepkileridir. Bu duygusal tepkiler “yaklagim ve kacinma” gibi iki zit
davranis1 ortaya cikarirlar. Yaklasim davramisi; cevrede kalma istegi, kesfetme ve
baskalartyla iliski kurma arzusunu icermektedir. Kaginma davranisi; ortamdan uzaklagma ve
baskalariyla iliski kurmaktan kag¢inma davranisi olarak ifade edilmektedir (Jang ve
Namkung, 2009: 451).

Mehrabian ve Russel (1974) tarafindan ortaya koyulan bu modelde temel anlamda

iki fonksiyondan soz edilmektedir. Bunlar (Karaca, 2018: 14);

v Cevresel uyaricilarin tiiketicilerin iizerinde birakmus oldugu etki,
v Cevresel uyaricilarin sosyal etkilesim ve is performansi gibi davraniglar iizerinde

biraktig1 etkidir.

“S-O-R” adi1 verilen bu model bireylerin duygusal tepkilerine baglilik
gostermektedir. Bu duygusal tepkiler memnuniyeti duygusal uyarilma ve baskinliktir.
Memnuniyet, tiiketicilerin yaptiklar1 aligveris ve tiikketim eyleminden zevk almalari,
duygusal uyarilma; heyecan ve cosku durumu, baskinlik; igerisinde bulundugu ortamda
kendisini daha baskin hissetmesi durumu olarak adlandirilmaktadir. Bu baglamda,
Mehrabian ve Russel (1974)’in yapmis oldugu arastirmalarin neticesinde, duygusal

tepkilerin, atmosferde meydana gelen davranislarin iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu
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ve memnuniyet duygusunun da bireylerin yaklagim davranislarini dogrudan etkilemesi s6z

konusudur (Karaca, 2018: 14).

Bitner (1992) ise S-O-R Modeli’ne gore daha detayli bir model olusturmustur. Bitner
(1992)’in olusturdugu bu modelde, fiziksel ¢cevrenin farkli boyutlarinin taraflar (¢alisanlara,
tilketicilere ve birbirleri arasindaki etkilesime) iizerinde cesitli i¢sel reaksiyonlar (fizyolojik,
bilissel ve duygusal) ve bunlarin sonucunda farkli kisisel ve sosyal davramiglarin
gerceklesmesi iizerindeki etkinin ortaya ¢ikarilmasi tizerinde durulmustur (Zeithalm vd.,

2018: 295).

Bitner (1992) ortaya koymus oldugu modelde hem personellerin hem de tiiketicilerin
iki genel ve zit davranis bicimine tepki gosterdiklerini one siirmektedir. Bu tepkiler olumlu
fiziksel ¢evre faktorlerine yaklasim, olumsuz cevre faktorlerinden ise kaginma davraniglar
olarak bilinmektedir. Yaklasim davranislari; calisanlar icin ortamda kalma, kesfetme,
calisma, ortaklik arzusu ve plan kurma gibi tiim olumlu davranislart icermektedir.
Tiiketiciler icin ise, aligveris keyfi, cazibe, baskalarina karsi samimiyet, para harcama ve
ortamda daha uzun siire kalma arzularini icermektedir. Kaginma davraniglari ise, ortamda
bulunmak istememe arzusu, kesfetmek istememe, bagkalarina kars1 samimiyet gostermeme
ya da baska bir ortamda bulunma arzusu gibi davranislarla yaklasim davranislarinin tam tersi
davraniglart yansitmaktadir. Ayrica, Bitner (1992) fiziksel cevre boyutlarin1 “ambiyans,
mekan/fonksiyon, igsaretler, semboller ve eserler” olmak iizere {i¢ boyutta incelenmistir. Bu
boyutlar aracilifiyla hem calisanlarin hem de tiiketicilerin yaklasim ya da kacinma
davraniglart gerceklestirdiklerini de vurgulamistir. Buna bagli olarak, atmosfer sozsiiz bir
iletisim araci olarak goriilmekte ve bireylerin ortamdaki iiriin ve hizmetlere yonelik
degerlendirmelerini etkileyerek bireylerin biligsel reaksiyonlarim1 da ortaya ¢ikarmaktadir

(Bitner, 1992: 60-61).

2.2.2. Atmosferi Olusturan Unsurlar

Arastirmacilar tarafindan atmosferi olusturan unsurlar farkli acilardan ele alinmistir.
[k olarak Kotler (1973: 51), atmosferi olusturan unsurlari; “gorsel, isitsel, kokusal ve
dokunsal unsurlar” seklinde dort grupta degerlendirilmistir. Kotler (1973) bu

siniflandirmay1 yaparken, gorsel unsurlari; renk, parlaklik, boyut ve sekiller olarak, kokusal
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unsurlart; koku, ferahlik ve tazelik, isitsel unsurlari; ses ve ses seviyesi, dokunsal unsurlari
ise; yumusaklik, piiriizsiizliik ve sicaklik olarak siniflandirarak degerlendirmistir. Berman
ve Evans (2009), atmosferi olusturan unsurlari ii¢ grupta ele almistir. Bunlar; “magaza ic ve
dis yapisi, magaza yerlesim diizeni ve satin alma noktas1” seklinde ii¢ boyuttan olugsmaktadir
(Berman ve Evans, 2009: 545). Turley ve Milliman (2000) ise, atmosferi olusturan unsurlari
digerlerinden farkli olarak bes boyutta ele almistir. Bunlar; “dis degiskenler, genel i¢
degiskenler, satin alma noktasi ve dekorasyon, insan degiskenleri” seklindedir (Turley ve

Milliman, 2000: 195-197).

Baker, Parasuraman, Grewal ve Voss (2002) ise, ¢cevresel degiskenler ve tiiketicilerin
tekrar satin alma niyetlerini konu alarak yapmis olduklar1 c¢alismalarinda, atmosferi
olusturan unsurlar1 “sosyal faktorler, tasarum faktorleri ve ambiyans faktorleri” olmak iizere
lic grupta ele almislardir. Bu faktorler, “magaza calisanlarinin algisi” olarak sosyal
faktorleri, “magaza tasarim algilar’” olarak tasarim faktorlerini ve “magazadaki miizik

algis1” olarak da ambiyans faktorlerini icermektedirler (Baker vd., 2002: 121).

Insanlar soyut hizmetler satin aldiklarinda, gerceklestirmis olduklar1 satn alma
davraniglarin1 somut Ogelerle desteklemeyi arzulamaktadirlar. Ayni zamanda, bireyler
cevrelerini bes duyu organi yardimiyla algilayarak hizmet ¢evresinin somut dayanaklarini
da zihinlerinde toplamakta ve sistematik bir bicimde degerlendirme yapmaktadir. Boylece,
algilama eylemi de pazarlamanin odak noktasinda bulunan bir olgu olarak bilinmektedir
(Karaca, 2018: 16; Altun, 2018: 5). Buna bagh olarak, atmosferi olusturan unsurlar
siniflandirirken bes duyu organindan yararlanilmaktadir. Bunlar; “gorsel unsurlar, isitsel
unsurlar, kokusal unsurlar, tat alma unsurlar ve dokunma unsurlar1” olarak bes grupta ele

alinmaktadir.

Gorsel Unsurlar

Bes duyu organindan biri olan gérme duyusu, duyusal uyaricilar ve duyusal algilama
acisindan en etkili ve en giiclii olan duyu unsurudur (Hulten, 2017: 172). Bireylere olay,
durum ve nesnelere iliskin diger duyu organlarina oranla daha ¢ok bilgi sunan duyu unsuru
olarak da bilinmektedir (Karaca, 2018: 17). Gérme duyusu, bireylerin ¢evre ve tiiketim

deneyimleriyle arasinda bag kurmaya yarayan baslica unsurdur (Hulten, 2017: 172). Diinya
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niifusunun yaklasik %92,6’s1, bir liriin satin alirken en ¢ok renk ve sekil gibi gorsel unsurlara
onem vermektedirler. Ilk izlenimlerini ilk goriintiilemeden sonraki 90 saniye icinde yaparlar
ve yapmis olduklar1 bu izlenimlerin %62 ile %92’si yalnizca renklerden olugsmaktadir
(Hussain, 2014: 49). Buna baglh olarak, atmosferin olusumunda gorsel faktorler oldukca

onemli rol oynamaktadirlar (Karaca, 2018: 17).

Gorsel unsurlar, atmosferin uygun ortamlarda olusmasi i¢in tek basina dnemli roller
tistlenirler ve diger duyusal unsurlarin yetersizliklerini kapatma konusunda da oldukc¢a
onemli Ozellige sahiptirler. Ayrica, gorsel unsurlar dokunsal duyunun belirli yonlerini
karakterize ederler ve dokunsal duyuyla direkt olarak baglantili olan objeler gorsel imgeleme
ile arasindaki dengeyi saglamaktadir (Sathian vd., 1997: 3877). Gorsel unsurlar ii¢ ¢esit
yararl etkiye sahiptirler. Bunlar (Choi, 2006: 96);

v" Bellekte uzun siire saklanan bilgileri harekete gecirmek,
v' Bireylerin kigisel deneyimleriyle bag kurarak ilgilerini arttirmak,

v Birden ¢ok duyusal deneyimin kazanilmasini saglamak.

Atmosferin olusmasinda gorsel uyaricilarin fazlaligi, diger duyusal uyaricilarla
beraber kullaniminin 6nemini ortaya koymakta ve kullanim alanim1 da genisletmektedir
(Alemdar Yenicgeri, 2010: 156). Tiiketiciler bir mal veya hizmet satin alirken en ¢ok dis
goriiniime 6nem vermektedirler (Kog, 2017: 65). Duyu organlari, zevk beklentilerinden daha
cok dogal tehditlerin tespitine uyum saglamaktadir. Bununla birlikte, gecen son on yil
boyunca, reklam diinyas1 en iyi gorsel memnuniyeti saglamak amaciyla gérme duyusunu
stmartip beslemektedir (Lindstorm, 2005: 84). Gorme duyusuyla, sekiller ve renkler oldukca
hizli bir sekilde fark edilir ve taninir. Ancak, bir markay1 yalmzca gorsel olarak
deneyimlemek kolay degildir (Hussain, 2014: 49). Bir markanin iletisiminin tam olarak
saglanabilmesi icin %99 iki duyuya gereksinim vardir; gorme ve isitme (Lindstrom, 2005:

85).

Atmosferi olusturan gérme duyusunun temelinde renk paleti, canlilik, aydinlatma,
derinlik, sekiller, uyum ve diizen gibi bilesenler yer almaktadir. Gorme duyusunda yer alan
bu bilesenler, amblem ve logo gibi diger gorsel uyaricilarla tiiketiciler lizerinde etkili rol
oynamaktadir. Fakat bu etkiler kiiltiirler baglantili olan etkiler olarak bilinmektedir. Ornegin,
Musevi dinine sahip olan tiiketiciler bir ortama ilk kez girdiklerinde tanidiklar1 sembollerle

karsilasmak istedikleri belirtilmektedir. Diger yandan, hizmetin verildigi alan ve hizmetin
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verildigi kitle, aydinlatma bileseni i¢cin de biiyiilk Oneme sahiptir. Bazi zamanlarda
aydinlatmasi iyi yapilmis olan ticari isletmeler insanlar tarafindan tercih konusu olsa da bu

durum gece kuliipleri icin tam tersi olabilmektedir (Altun, 2018: 6).

Isletmeler kendilerine hedef aldig1 ve hitap ettigi farkli tiiketici kitlelerine gore islev
ve gereksinimlerini belirlemekte ve bunu da gorsel tasarima yansitabilmektedirler. Gorsellik
olgusu, tasarim ile olugsmakta ve sayginlik kazanmaktadir. Bunun sonucunda, iiriin ya da
hizmetin pazarlandigr mekanin da onemli bir gosterge oldugu ortaya ¢cikmaktadir (Arslan,
2016: 25). Isletmelerin gorsel imajin olusmasinda kendilerine 6zgii amaglari vardir. Bunlar

su sekildedir (Walsh, 1995: 167);

Tiiketicilerin istek ve gereksinimlerine uygun tasarimlar olusturmak,
Uriin ya da hizmetleri uygun bir sekilde sunabilmek,
Tiiketicilerin dikkatlerini ¢ekebilmek,

Tiiketici imajin1 dogru bir sekilde tasarlayip yansitabilmek,

SRR NEENEEN

Tiiketicilerin yeni tecriibeler edinmesini saglamak.

Buna bagl olarak, basarili ve dogru bir sekilde yapilmis bir gorsel tasarim, icerisinde
yer alan bilesenlerin tiimiiniin etkin kullanilmasinda neticesinde miisterilerin iyi bir aligveris
deneyimini kazanmalarini saglamakta, miisteri tatmini ve sadakatini de korumay1

basarabilmektedir (Karaca, 2018: 19).

Isitsel Unsurlar

Atmosferin olugsmasinda gorsel unsurlarin etkisi oldugu kadar isitsel unsurlarin da
tilkketiciler iizerinde etkisi olduk¢ca onemlidir (Bruner, 1990: 99). Akademik alanda ses
degiskenleri ii¢ unsur da incelenmektedir. Bunlar; ambiyans sesleri, insan sesleri ve miiziktir
(Hulten, 2017: 225). Miizik, rahatlatic etkisiyle alisiimadik duygusal ve davranigsal tepkiler

uyandirdig icin isletmeler acisindan ¢cok dnemli bir faktordiir (Bruner, 1990: 99).

Miizigin 6nceden tahmin edilebilir bir niteligi oldugu icin en kullanish olan bir
atmosfer aracidir. Ornegin, miizikteki minor perdeler insanlara karamsar bir ruh hali
yansitirken, hizli tempolu olanlar ise hareketliligi yansitmaktadir. Ayrica, bir aligveris

merkezinde aligveris yaparken, internet sitelerinde dolasirken ya da bir konaklama
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isletmesinden cikis yapma esnasinda beklerken gecen zamana bagl algi, mekanda calinan
miizikle manipiile edilebilmektedir (Kellaris, 2008: 840). Ayn1 zamanda, miizik bilingaltina
yerleserek tiiketicilerin satin alma davraniglarinda da etkili olabilmektedir. Buna o6rnek
olarak, Fransiz ve Alman saraplarinin satisinin yapildigi bir mekanda arka fonda Fransiz
miiziklerinin calindi1 zamanlar, ¢alinmadigr zamanlara gore daha fazla Fransiz satisi

yapildig1 goriilmiistiir (North ve Hagreaves, 2008: 280).

Bitner (1992), miizigi atmosfer boyutlarinda “ambiyans kosullar1” icerisinde ele
alirken, Baker (1986) ise “ortamsal unsurlar” icerisinde ele almistir. Miizik sahip oldugu
fiziksel ozellikler ve duygusal oOzellikler agisindan iki sinifa ayrilmaktadir. Fiziksel
ozellikler, “ses yiiksekligi, miizigin temposu, tiirii ve ritmi” ni icermektedir. Duygusal
ozellikler ise, “bireylerin miizigi algilamalari, hoslanma ya da hoslanmama durumlar1” gibi
ozellikleri icermektedir (Oakes, 2000: 540). Miizigin temposunun bireylerin satin alma
davraniglar1 ve tatminleri iizerinde etkisinin oldugu kadar tiiriiniin de etkisi oldugu tespit
edilmistir. Arka fonda calan bir miizigin tiirii, tiiketicilerin ruh hallerini davramigsal ve
duygusal anlamda etkileyebilmektedir (Herington ve Capella, 1996: 27). Ayrica,
tilketicilerin hizmet verilen ortamin duygusal degerlendirmesini etkiledigi gibi, hizmet
aldiklar1 kurulusa kars1 olan davranigsal tepkileri tizerinde de etkili olabilmektedir (Hui vd.,
1997: 91). Miisterilerin gitmis olduklar1 isletmeye iliskin yaklagim ya da kaginma davranisi
gostermelerinde biiyiik rolii olan miizik bileseni, diger atmosfer bilesenlerine oranla daha
kolay kontrol edilebilmekte ve isletmenin iiriin, hizmet ve diger ¢iktilarina daha ¢abuk uyum

saglayabilmektedir (Milliman, 1986: 286).

Wilson (2003), Nort ve Hargreaves (1998)’in yapmis olduklar1 bir ¢alismayi
genisleterek, miizigin bir restoran igletmesinde atmosfer algilamasi ve satin alma niyetleri
tizerindeki etkisini arastirmistir. Farkli miizik cesitlerin algilari, atmosfer iizerinde farklh
etkiler yarattigin1 ve miisterilerin harcamalarini da etkiledigini ortaya koymustur. Isletmede
arka fonda calinan klasik, caz ve popiiler miizik tarzlarinin, miisterilerin yemekler
konusunda en iyi sekilde harcama yaptiklarini ve miizik calinmadiginda ya da normal tarzda
bir miizik ¢alindiginda da harcamalarda onemli olciide diisiislerin oldugunu belirtmistir.
Arastirma sonucunda ise, miizigin tarzinin tiiketici davranislari ve yapilan harcamalar

tizerinde cok onemli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Konaklama isletmeleri, restoran vb. gibi hizmet verilen noktalarda arka fonda ¢alan

miizik, miisterilerin ruh hallerini ve satin alma davranislarini etkilemekte biiyiik role sahiptir.
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Arka fonda calan miizik, tiiketicilerin satin alma hizlarini da etkileyebilmektedir. Ornegin;
bir restoran isletmesinde arka fonda calan miizik hizina iligkin olarak yemek yeme
stirelerinde de degisikliklerin oldugu goriilmiistiir (Alemdar Yenigeri, 2010: 166). Ayrica,
miizik secimi de isletmelerin imaji1, mekan ve farkl tiikketici gruplarina hitap edecek sekilde
yapilmas1 gereken en onemli konulardan biridir. Bir mekanda ¢alan miizik, calisanlarin
performansini, mekanin imajini, miisterilerin aligveris tecriibelerini ve ayrica isletmenin
basarisin1 da etkileyen en onemli faktordiir (Herrington ve Capella, 1994: 51). Bununla
beraber, bir isletmede arka fonda ¢alan miizik, mekan, mekan ortami ve sunulan iiriinlerle

de uyumlu olmalidir (Spangenberg vd., 2005: 1585).

Miizik bileseni, tiiketiciler iizerinde ii¢ farkli sekilde etkili olabilmektedir. Bunlar;
biligsel, davranissal ve duygusal faktorler olarak bilinmektedir. Bilissel faktorler; tiiketici
beklentileri ve isletmede gecirdikleri zaman icerisindeki algiladiklar1 siireyi ifade
etmektedir. Duygusal faktorler; genel olarak tiiketicilerin icerisinde bulunduklar1 ruh
hallerini ifade etmektedir. Davranigsal faktorler ise; miisterilerin yaklasim, kacginma,
mekanda kalis siireleri ve satin alma davranislarini ifade etmektedir (Karkin ve Akkus, 2009:
311). Bir isletmede arka fonda c¢alan miizigi tiiketicilerin begenmesi durumunda
harcamalarda artisin oldugu, tarzinin da tiiketiciye uyum saglamasi durumunda yaklasim ve
onlar1 cezbetmesi durumunda ise mekanda kalis siirelerinde artiglarin yasandig
goriilmektedir (Herrignton ve Capella, 1996; Oakes, 2000). Buna bagl olarak, miizik
tilkketicilerin mal veya hizmetler hakkindaki goriislerini ve satin alma davranislarini
etkilemekte biiyiik rol sahibi olan atmosfer bilesenlerinden biri olarak kabul edilmektedir

(Herrington ve Capella, 1996: 27).

Koku Unsurlar:

Bes duyudan biri olan koku duyusu, duygulara en yakin olan duyudur. Ciinkii beynin
koku alma sistemi kokulart algilar, sisteme sinyalleri hizli bir sekilde iletir ve duygularla
cevresel bilesenleri iliskilendirebilmektedir. Koku, beynin diger diisiince ve duygularla
mesgul olmasina izin vermesinden dolay1 oldukca giiclii bir yapist vardir (Soars, 2009: 294).
Insanlar, hafiza, ruh halleri, stres ve konsantrasyonla yakindan iligkili olan beyindeki koku
alma sistemiyle 10.000’den fazla kokuyu ayirt edebilmektedir. Koku alma duyusu, bes duyu

organi arasinda en duyarli olamidir. Ayrica, hafizay1 harekete gecirir ve beyin tarafindan
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filtrelenmeden ve analiz etmeden direkt olarak duygulara hitap etmektedir (Hussain, 2014:
49). Rockefeller Universitesi tarafindan gerceklestirilmis olan bir arastirmanin sonucuna
gore, insanlarin dokunduklarinin %1’ini, isittiklerinin %?2’sini, gordiiklerinin %35’ini,
tattiklarinin %15’ini ve kokladiklarinin ise %35 ini hatirlayabildiklerini ortaya koymuslardir

(Yozukmaz, 2016: 18).

Koku duyusu, olumlu bir ¢agrisim yarattigindan dolay: bireylerin ruh hallerini ve
isletmelerini imajin da olumlu bir sekilde algilamalarina yardimci olmaktadir. Buna bagl
olarak koku bileseni, tiiketici kitlesinin bir isletmeyi tekrar ziyaret etme niyetlerini ve
isletmede sunulan iirlin ya da hizmetlerin algilanmasim1 da olumlu yd&nde
etkileyebilmektedir. Koku bileseni, duyulari, duygular1 ve hafizay1r harekete gecirme
ozelligiyle, diger duyularla kiyaslama yapildiginda karsi koyulamaz olmasindan ve etkili
kullanilmasindan dolay1 olumsuz etkilerin yok olmasinda da etkili 6nemli bir role sahiptir

(Karaca, 2018: 21-22).

Koku bileseninin tiiketici davranislari tizerindeki etkiler, isletmelerin koku unsuruna
yonelmelerine yardimci olmus ve bilingli bir sekilde olusturulmak istenen atmosferin de
vazgecilmez bir parcasi olmustur. Atmosfer olusturma ve tiiketicilerin davranislarini
etkileme acisindan koku bileseninin etkisini arttirmak amaciyla tiiketicilerin bulundugu
ortamda aligveris tecriibelerinin daha keyifli olmast ve dolayisiyla koku bileseninin
sunulmakta olan iiriin ya da hizmetlerle de uyumlu olmasi gerekmektedir (Fiore vd., 2000:
34). Buna oOrnek olarak, Ingiltere’de bir bebek giyim magazasinda giiniin belirli
zamanlarinda bebek pudrasi kokusunu sikmasi, Cadilla marka araba firmasinda fabrika cikis
kokusunu andiran kokularin tercih edilmesi ve seyahat acentalarinda tiiketicilerin satin alma
kararlarin1 harekete gecirmek icin tatili andiran giines kremi, deniz vb. gibi kokularin tercih

edilmesi 0rnek olarak gosterilebilmektedir (Lindstorm, 2006; Fiore, vd., 2000).

Tiiketiciler hos ve rahat bir kokuya sahip olan atmosfer icerisinde gegcirdikleri
zamanin farkina varmazlar ve o atmosfer icerisinde daha fazla istekleri dogmaktadir. Hos ve
rahat kokunun tiiketici lizerindeki olumsuz duygu durumunu da azalttigi goriilmektedir.
Ornegin, herhangi bir hizmet isletmesinde tiiketiciye iiriin ya da hizmet sunarken yasanacak
herhangi bir olas1 bekleme durumunda miisteride olusacak olumsuz duygularin
azaltilmasinda da koku bileseninin rahatlatic1 6zelliginin 6nemli bir rolii vardir (Morrin ve
Ratneshwar, 2003: 10). Diger yandan, bir ortamin hos kokulu olmasi1 her zaman gecerli

olmamaktadir. Bir ortamda hos koku olmasina ragmen, tiiketiciler iiriin ya da hizmetle

87



baglanti kuramazsa ve gereksinimlerine ters diisen bir durum ortaya ¢ikarsa tiiketiciler

kacinma davranisi sergileyebilmektedirler (Spangenberg vd., 1996: 69).

Koku bileseni, tiiketicinin bir iiriin ya da hizmet satin alinmasinda yonlendirici
ozelligi de sahiptir. Ayn1 zamanda, koku tiiketicilerin iizerinde olumlu duygular yaratarak
marka imajin gelistirir ve tiiketicilerin zihinleriyle eslestirme yaparak da koku ile markay1
iliskilendirmelerine yardimci olur (Morrin ve Ratneshwar, 2003: 12). Dickson (2002)
yapmis oldugu bir calismasinda, “Starbucks Coffee” kahve diikkanlarinda tiiketiciyi
cezbedecek kahve kokularinin kullanilmasinin tiiketiciler tizerinde olumlu etkiler biraktigini

One surmiustr.

Bu dogrultuda, kokularin, {iriinlerin fiziksel ozellikleriyle uyum sagladig,
tilketicilerin gecmisteki hatirlarini ya da ruh hallerini animsatmada elestirel bir yapiya sahip
oldugu, birbirine benzeyen iiriinleri ayrit edebilme 6zelligine sahip oldugu ve devamli
alindiginda zamanla fark edilme oOzelligini kaybedeceginden dolayr yeni stratejilerin
gelistirilmesi gerekliligi s6z konusudur. Kokular ve tiiketicilerin konsantrasyonlar1 da
iliskilendirilebilmektedir. Bir kokunun yogunlugu arttik¢ca, hoslugu azalmaktadir. Buna
baglh olarak, tiiketiciler konsantrasyonlar1 diisiik oldugunda kokuyu daha hos olarak
algilayabilirken, konsantrasyonlar1 yiiksek oldugunda ayni kokuyu hos olarak
algilayamazlar. Dolayisiyla, yogunlugu az ve hafif olan kokular, yogunlugu fazla ve agir

olan kokulara gore tiiketicilerin iizerinde daha olumlu etkiye sahiptirler (Milotic, 2003: 186).

Tat Alma Unsurlari

Tat alma duyusu, dile temas eden objelerdeki kimyasal maddelerin kemo reseptorler
yardimiyla algilanmasi sonucunda olusan bir duyudur. Bu duyu, besinlerin secilmesi,
viicuda girmesi, emilmesi ve sindirilmesinde énemli olan unsurlardan birisidir (Comert ve
Giidek, 2017: 398). Bes duyu organindan birisi olan tat olma duyusu hem psikolojik hem de
fizyolojik bakimdan koku duyusuyla yakindan iliskilidir. Bu baglamda, herhangi bir
hastaliga ya da sebebe bagli olarak koku alma duyusunda azalma yasayan biri kisi, tiikkettigi
yiyeceklerin tatlarin1 almakta da problem yasayabilmektedir (Tanriverdi, 2014: 48). Tat
alma duyusunun koku duyusuyla etkilesimi oldugu gibi dokunma duyusuyla da etkilesim

icerisindedir (Hulten, 2017: 117). iceceklerin koyuldugu cam bardaklarin dokunma

88



duyusuyla algilanan kalitesi ne kadar yiiksek ise icecegin tadinin da o kadar giizel oldugu
s0z konusudur (Atasayar, 2019: 61). Aym1 zamanda, tat alma duyusu insanlarin viicut
kimyasin1 etkiler ve bellek merkezlerini uyaran 6zel salgilan tetikleyerek hatirlama islevini

de yerine getirmektedir (Yozukmaz, 2016: 19).

Tat alma duyusuyla yakindan etkilesim igerisinde olan bir duyu ise gérme duyusudur.
Insanlar yiyeceklerin ya da iceceklerin aromasimi ve tatlarim dogru bir sekilde ifade
edebilmeleri icin onlarin gorsel ipuclarina gereksinim duymaktadirlar.  Ayrica,
arastirmalarinda ortaya ¢ikardigi gibi, yiyeceginin seklinin veya icecegin renginin algilanan

tatlar1 degistirdigi de diisliniilmektedir (Atasayar, 2019: 60).

Tat alma duyusunun, demografik Ozelliklere gore de degisiklik gosterdigi
bilinmektedir. Kadinlarin erkeklere oranla tat alma duyularinin duyarliliklar1 daha fazladir.
Insanlar yaslandik¢a da genclere oranlara tat alma duyularindaki duyarlilik azalmaktadir
(Lindstorm, 2006: 29). Bunlarin yam sira, tat alma duyusu, iilkelere, kiiltiir degisimine ve
kiiltiirel farkliliklara gore de degisiklikler gosterebilmektedir. Aciy1 fazla tiiketen yoreler i¢in
acinin 6nemi, az tiikketen yorelere oranla oldukga biiyiiktiir. Tat alma duyusu farkli tiirden
iiriinlerin algilanmasinda 6nemli role sahiptir. Isletmelerde bunu bilerek, iiriinlerin
cesitliligine gore degisik tatlarla iirlinlerin algilanmasini gelistirmeyi arzulamaktadirlar.
Buna ornek olarak, dis macununun agizda birakacag tat algilamada onemli bir faktordiir.
Bu sebeple, isletmeler de dis macunlarina farkl: tatlar katarak insanlarin tat alma algilarinin
gelismesine yardimci olmaktadirlar (Tanriverdi, 2014: 48). Bir diger 6rnek ise, zincir fast
food restoranlarindan biri olan McDonalds’1n meniisiinde Tiirklere 6zel olarak bulundurulan
“kofte burger” ve “ayran” ikilisi tat alma duyusuna yonelik olarak kiiltiir farkliliklarinin

pazarlama uygulamalarina 6rnek olarak verilebilmektedir (Karaca, 2018: 24).

Tat alma duyusu, ¢evrenin, olaylarin ve bireylerin algilanmasinda da rol oynayan
onemli bir faktordiir (Yozukmaz, 2016: 19). Fakat, tat alma duyusuyla iliskili olan
uyaranlarin atmosferi dogrudan etkilemedigi goriilmektedir. Atmosfer bilesenleri biitiinciil
olarak algilandiginda, tat alma duyusuna hitap edilmesi durumunda miisterilerin isletmeyi
olumlu bir sekilde yorumlamasina yardimci olmaktadir. Tat alma duyusunun diger
atmosferik unsurlarla etkilesimde olmasi, 6nemini daha cok arttirmaktadir (Alemdar

Yeniceri, 2010: 164).
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Dokunma Unsurlari

Insanlar iletisim kurarken, aralarindaki bagin dogasi ve duygusal paylasimlart
geregince birbirlerine dokunmaktadirlar. Dokunma, duygularin sozsiiz bir sekilde
iletilmesini saglayan iletisim tiirlidiir. Dokunma, bireyler arasindaki sevgi, yakinlik ve
arkadaslik gibi duygular, gii¢ ve statii gibi kiiltiirel unsurlarla iliskilidir. Ornegin, dokunma
eylemi belirli baglamda sevgiyi ve dostlugu olusturmaktadir. Ancak farkli bir baglamda ise,
saldir1 ya da taciz olarak da ifade edilmektedir. Bazi durumlarda da “sahte ilgi ve yakinlik”
seklinde de ifade edilebilmektedir (Tanriverdi, 2014: 47). Viicutta bulunan derinin, agirlik,
yumusaklik ve konfor gibi hisler tarafindan uyarilmakta olan sayisiz duyusal aliciya ev
sahipligi yaptigir bilinmektedir. Bu alicilarin sayis1 yas ilerledik¢e azalsa da dokuma
gereksinimi, evrimsel agidan fiziki ¢evredeki tiim tehditleri algilamak icin devamliligi

siirdiirmektedir (Yozukmaz, 2016: 17).

Dokunma unsuru, tiiketicilerin bir {iriin hakkinda zihinlerindeki belirsizlikleri yok
eden ve o iirlinii satin almalar1 konusunda ikna olmalarina yardimci olan en 6nemli unsurdur.
Tiiketicilerin bir liriine dokunmalari, o iiriiniin dokusunu ve kalitesini anlamalar1 amaciyla
biiyiik oneme sahiptir. Bu baglamda, dokunma organi olan el 6n plana ¢ikmaktadir (Arslan
ve Acar, 2019: 137). Tiiketiciler, bir iirlinii satin almak o iiriine dokunup deneyimleyerek
satin alma davranisini gerceklestirmektedir (McCabe ve Nowlis, 2003: 431). Bir markaya
ait olan bir iiriiniin miisteriye dokunma yoluyla olusturdugu his, miisterinin o iiriin hakkinda
algiladig1 kalitenin sekillenmesine yardimci olmaktadir. Ornegin, bireylerin araba satin
almak icin gittikleri bir galeride arabalara dokunarak, tekerleklerine vurarak ve softr
koltuguna oturarak dokunma duyusu ile kalite kontrolii yaptiklar1 sdylenmektedir (Karaca,

2018: 25).

Literatiirde dokunma faktorleriyle tiiketici davraniglar1 arasindaki iliskilere yonelik
yapilan caligmalar incelendiginde bireylerin “dokunma gereksinimi yiiksek olan bireyler” ve
“dokunma gereksinimi diisiik olan bireyler” olmak iizere iki gruba ayrilmaktadir (Krishna
ve Morrin, 2008; Peck ve Childers, 2008). Dokunma gereksinimleri yiiksek olan kisilerin
dokunsal faktorlerden almis olduklari ileti ve hissettikleri duygular, dokunma gereksinimleri
diisiikk olan bireyler bireylere oranla daha agir bastig1 goriilmektedir. Buna baglh olarak,

dokunma gereksinimi yiiksek olan bireylerin atmosferi algilamalari, dokunma gereksinimi
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diisiik olan bireylere oranla daha giiclii oldugu anlasilmaktadir (Krishna ve Morrin, 2008:
816).

Dokunma duyusunun bireylerin kalite algilamalar tizerinde etkisinin oldugu gibi,
diirtiisel satin alma davraniglan iizerinde de etkili rol oynamaktadir. Diirtiisel davranisa
egilimli olan bireyler haz ilkesine dayanan (hedonik) tatmin ile giidiilenmektedirler. Ayrica,
hedonik haz hedefle birlestiginde, diirtiisel davranis gerceklestiren kisiler, diirtiisel davranis
gerceklestirmeyen kisilere oranla daha fazla hedonik haz egiliminde olmaktadir (Peck ve
Childers, 2006: 765-766). Dokunma duyusu hedonik (hazci1) diirtiiler ile
degerlendirildiginde eglence, duyusal uyarilma, memnuniyet ve keyif arayisinda olan
bireylerin dokunma duyusunu aktif olarak kullandiklar1 ve hedonik haz egilimli olduklar1 da

gozlemlenmistir (Sarugik, 2010: 52).

Dokunma bileseninin deneyimlerle arasindaki iliski dikkate alindiginda, bireylerin
dogrudan deneyimlemesinin gerektigi durumlar ve tutumlarin dokunma gereksinimiyle
arasindaki iliskinin giiclii oldugu goriilmektedir (Karaca, 2018: 26). Dokunma duyusu ile
deneyimlenmis olan tiiketim faktorlerinin miisterinin giivenini kazanmada etkili rol
oynadigi, miisterinin satin alma karan siirecinde etkili oldugu ve miisterilerin dokunma
duyusuyla olumlu algilamalar1 iizerinde etkili rol oynadigi bilinmektedir (Smith ve

Swinyard, 1983; Peck ve Childers, 2006; Grohman, vd., 2007).

Pazarlama alaninda ise, atmosfer ortaminin olusturulmasi gereken durumlarda gorsel
atmosferik faktorlerinin yaninda iiriinlerle direkt etkilesim icerisinde olan dokunsal
faktorlerin birbirleriyle uyumu tiiketiciler bakimindan karsilik almasi ve iletilmek istenilen
ileti ile dokunsal faktorlerin kisiler tizerinde olumlu etkiler biraktig1 bilinmektedir (Peck ve
Wiggins, 2006: 56). Dolayisiyla, uygun bir atmosferin olusmasinda diger duyusal faktorlerin
etkisinin biiyiik oldugu gibi, dokunsal faktorlerinde atmosferin olusumunda biiyiikk 6neme

sahip oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

2.2.3. Restoran Atmosferi ve Boyutlari

Turizm isletmeleri, sunmus olduklar1 hizmetin tiiketimi ve bu hizmetlere kars1 olan
degerlendirmeleri ve deneyimleri goz oniinde bulundurarak tiiketicileri cezbedecek bir fiziki

ortam olusturmaktadirlar (Yildirgan ve Zengin, 2014: 74). Hizmet endiistrisinin 6nemli
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unsurlarindan  biri  olan restoran isletmeleri tiiketicilerin sadece yiyecek-i¢ecek
gereksinimlerini kargilamakla kalmamaktadir. Ayni zamanda, tiiketiciye tam olarak bir
hizmet deneyimi de yasatmaktadirlar. Buna bagli olarak, tiiketiciler de hizmeti sadece
fonksiyonel ac¢idan degerlendirmekle kalmaz, bununla birlikte yasamis olduklari
deneyimleri de degerlendirmektedirler (Unal vd., 2014: 28). Hizmet endiistrisi
profesyonelleri diizenli olarak sattiklar1 seylerin “deneyim” oldugunu ve 6zellikle de bir
restoran isletmesinde satilan seylerin de “duyusal deneyim” oldugunu one siirmektedirler.
Bir restoran isletmesinin en temel {iriinii hi¢ kuskusuz bireylerin zevk ve tat alma duyularina
hitap eden yiyecek ve icecekler olarak bilinmektedir. Bununla beraber, bir restoran
isletmesinin arttirilmis iiriinii, hizmeti, tiiketiciler ve personeller ile etkilesimi ve diger dort
duyudan bazilarina hitap eden yemek atmosferini igceren daha kapsamli bir kavram oldugu
da bilinmektedir (Heung ve Gu, 2012: 1167). Kotler (1973), atmosfer kavramin1 “tiiketiciler
lizerinde satin alma olasiligint attiran belirli duygusal etkiler iiretmek amaciyla tasarlanmus
satin alma ortami” seklinde tanimlamaktadir (Kotler, 1973: 50). Restoran yoneticileri son
donemlerde yalnizca iyi yemek degil, bunun yaninda giizel bir hizmet ve zevkli yemek
ortami da sunmak istemektedirler. Buna bagl olarak da Elmer Wheeler’in “biftegi degil,

cizirtiy1 satiyorsunuz” atasoziinii de hatirlatmaktadirlar (Heung ve Gu, 2012: 1167).

Tam hizmet veren bir restoran isletmesinde, yemek alaninin atmosferi, fiziki ortamin
diger yonlerinden ¢ok daha karmasiktir. Bir restoran isletmesinde dekor, giiriiltii seviyesi,
ortamin sicakligi, temizlik, kokular, renk, aydinlatma ve miizik gibi ortam atmosferine katk1
saglayan bu faktorler, tiiketiciye hizmet sunumu yapilmadan 6nce o hizmet hakkinda
deneyim beklentisinin olugmasina imkan saglamasi amaciyla kullanilmaktadir. Bu
faktorlerden herhangi biriyle ilgili olusabilecek bir problem tiiketicilere rahatsizlik
verebilmekte ve ortamda kalis siirelerinin kisalmasina sebep olabilmektedir (Sulek ve
Hensley, 2004: 236-237). Dolayisiyla, bir restoran isletmesinde olusabilecek herhangi bir
problemle miisteri memnuniyetini azalabilmekte ve buna bagli olarak da miisterilerin tekrar
ziyaret etme niyetleri lizerinde de olumsuz bir etkinin olusmasina yol acabilmektedir (Riley,
1994: 17). Ayrica, ¢cogu tiiketici bir restoran isletmesine gittiginde beklemek zorunda kaldig:
siire boyunca kendilerine konforlu bir alan sunuldugunda veya yemek yerken kendilerini
sikisik hissetmedikleri durumlarda memnuniyetleri artabilir ve tekrar ziyaret etme niyetleri

tizerinde olumlu etkiye sahip olabilmektedirler (Sulek ve Hensley, 2004: 237).
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Hizmet sektoriinde ¢ogu zaman fiziki ortam, sunulan iiriin ya da hizmete oranla daha
fazla 6nem tasiyabilmektedir (Kotler, 1973: 48). Tiiketicilerin iiriin ya da hizmetten ¢ok
bulunduklar1 fiziki ortam1 deneyimleyip degerlendirmeleri, restoranin atmosferinin
pazarlama ve tiiketici davraniglart bakiminda biiyiik 6nem sahip oldugunu gostermektedir.
Bitner (1992) yapmis oldugu bir calismasinda, tiiketicilerin isletmelerde fiziki cevre
faktorlerini biitiin bir sekilde algilayip deneyimlediklerini 6ne siirmektedir. Buna bagl
olarak, bir restoran isletmesinin fiziki cevre faktorlerinin ve atmosferinin, tiiketiciler

izerinde belirleyicilik 6zelligine sahip oldugu da ortaya ¢ikmaktadir.

Literatiir incelendiginde restoran atmosferinin miisteriler tarafindan nasil
algilandigini belirlemek i¢in farkli yazarlar tarafindan cesitli boyutlar gelistirilmistir ve bu
boyutlarm birbirinden farkli olduklari goriilmektedir. Ik olarak, Bitner (1992) yapmis
oldugu bir ¢alismasinda atmosferi “ortam kosullari, mekansal diizen, isaretler-semboller-
sekiller” olarak ii¢ boyutta ele almis ve bu boyutlara Servicespace (hizmet uzantilart) adini
vermistir. Wakefield ve Blodgett (1996) yapmis olduklar bir calismada, atmosferi “diizen
erisilebilirligi, tesis estetigi, oturma konforu, elektronik ekipmanlar ve tesis temizligi” olmak
lizere bes boyutta ele almistir. Turley ve Milliman (2000) tarafindan yapilan bir ¢alismada,
atmosfer “dis degiskenler, genel i¢c degiskenler, diizen ve tasarum degiskenleri, satin alma
noktast ve dekorasyon degiskenleri ve insan degiskenleri” olmak iizere bes boyutta
incelemislerdir. Raajpoot (2002) yiyecek ve icecek sektoriinde fiziksel kanitlarin 6l¢iilmesi
icin “TANGRSERV” adl1 bir 6l¢ek gelistirmis ve bu dlcegi bes boyutta ele almistir. Bunlar;
“ambiyans, estetik, sosyal boyut, iiriin ya da hizmetler boyutu ve fonksiyonel boyut”
seklindedir (Raajpoot, 2002: 114). Ryu ve Jang (2008) yiyecek-icecek isletmelerinde
miisterilerin algisin1 6l¢cmek amaciyla bir 6l¢ek gelistirmiglerdir. Bu 6lgek “DINESCAPE”
olarak adlandirilmakta ve alt1 boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar; “ambiyans, tesis estetigi,
mekansal diizen, masa diizeni ve servis personeli” olarak bilinmektedir. Han ve Ryu (2009)
fiziki cevre icin uygun olan ii¢ boyut gelistirmislerdir. Bu boyutlar; “dekor ve eserler
(resimler, bitkiler/cicekler, tavan dekoru, duvar dekoru, renkler, mobilya kalitesi, zemin
kalitesi ve nevresimler/sofra takimi), mekansal diizen (genel diizen, masa/oturma diizeni ve
oturma konforu) ve ambiyans kosullar: (aydinlatma ve arka plan miizigi)” seklindedir (Han
ve Ryu, 2009: 498). Han ve Jang (2010) etnik restoran isletmelerinde atmosferin aracilik
rolii izerine yapmis olduklar1 bir calismada, atmosferin boyutlarint “dekorasyon, miizik, ruh

hali ve diizen/tesis estetigi” olmak lizere dort boyutta incelemislerdir. Rosenbaum ve
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Massiah (2011) calismalarinda atmosferi, “fiziksel boyut, sosyal boyut, sosyal-sembolik
boyut ve dogal boyut” seklinde dort boyutta ele almislardir. Son olarak ise Heung ve Gu
(2012) ise yapmis olduklar bir ¢alismada restoran atmosferini degerlendirirken dort boyutta
ele almiglardir. Bu boyutlar; “mekdnsal diizen, ¢aligan faktorii, ambiyans ve tesis estetigi”
olarak bilinmektedir. Heung ve Gu (2012) bu boyutlara besinci boyut olarak “manzara”
faktoriinii de ilave etmislerdir. Bu boyutu eklemelerinin nedeni ise, yiyecek-i¢cecek
isletmelerinin kurulma asamasinda mekan secimi yaparken oncelik olarak manzaraya dikkat
etmeleri ve isletmeye gelen miisterilerin daima cam kenarinda manzarali olan masa
rezervasyonu yaptirmalaridir. Ayrica, yapilan arastirmanin Victoria Liman1 manzarali olan
bir isletmede yapilmis olmasin1 da baska bir neden olarak gostermislerdir (Heung ve Gu,

2012: 1168).

Buradan hareketle literatiirde restoran atmosferinin boyutlarini belirlemek amaciyla
pek cok calismanin oldugu da goriilmektedir. Yapilan bu ¢alismalar daha ¢ok, restoranlarda
miisterilerin algisim1 6lgmek, restoran atmosferinin miisteri tatmini ve davranis niyetleri
tizerinde de etkili oldugu iizerine yapildig1 goriilmektedir (Sulek ve Husley, 2004; Han ve
Ryu, 2009; Ha ve Jang, 2010; Heung ve Gu, 2012; Unal, vd., 2014; Temeloglu, vd., 2017;
Karaca ve Koroglu, 2018; Saatci, vd., 2019; Cetinsoz, 2019; Akkus, 2019; Keskin, vd.,
2020). Restoran atmosferi boyutlar1 ve igeriklerine iliskin bilgiler Tablo 7’de

belirtilmektedir.

Tablo 7

Restoran atmosferi boyutlar1 ve igerikleri

Boyut icerigi
Aydinlatma Aydmlatma
Ambiyans Miizik, koku ve sicaklik

Resim veya fotograflar, duvar dekorlari, ¢icek veya bitkiler, restoranda kullanilan

Estetik renkler ve mobilyalarin kalitesi
Oturma Diizeni Masa, sandalye, koltuk vb. gibi malzemelerin yerlesimi
Servis Tabaklar, masa ortiileri ve pegeteler, yemek takimlari (¢atal, kasik vb.)
Malzemeleri ’ pe¢ Y gatal, kas )
Servis Elemam Goriiniim, titizlik ve giyim

Kaynak: Temeloglu, 2020: 329.
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Restoran atmosferi farkli yazarlar tarafindan cesitli boyutlarda ele alinmistir. Ancak,
son donemlerde literatiirde yaygin olarak yiyecek- icecek isletmeleri i¢in Ryu ve Jang
(2008)’in gelistirmis oldugu alt1 boyuttan olusan restoran atmosferi 6l¢cegi kullanilmaktadir.
Bu boyutlar; “aydinlatma, ambiyans, estetik, oturma diizeni, servis malzemeleri ve servis

elemant”dir.

Aydinlatma

Restoran atmosferini olusturan unsurlardan birisi de aydinlatmadir. Aydinlatma,
iiriin ya da hizmetlerin degerini ortaya ¢ikaran, sergilenmesine yardimci olan bir faktordiir.
Bir mekanin aydinlatmasinin dogru bir sekilde tasarlanmasi hem isletmenin kimligi hem de
miisterilere ruh hali kazandirma agisindan olduk¢a Onemlidir. Buna bagh olarak,
aydinlatilmanin dogru yapilmis olmasi, miisterilerin satin alma kararlarin1 da olumlu y6nde
etkilemeye yardimci olmaktadir (Karaca, 2018: 34-35). Gorsel bir atmosfer yaratmak i¢in
gerekli bir faktor olan aydinlatma, 151k, doku, renk, sekil, boyut, yumusaklik-sertlik derecesi
ve yogunluga sahiptir. Is18in en nihai amaci, bireylerin nesneleri daha kolay gorebilmelerine
yardimc1 olmaktir, fakat bu yeterli degildir. Aydinlatma, bir nesnenin satin alinmasi, ilgi

cekiciligi konusunda da son derece onemlidir (Feder, 1965: 66).

Arastirmalara gore, aydinlatma diizeyi tercihleri ile bireylerin duygusal tepkileri ve
yaklasim-kacinma davraniglar1 arasinda bir iligki oldugu goriilmektedir (Ryu, 2005: 36).
Baron (1990), diisiik aydinlatma kosullarinin, yiiksek aydinlatma kosullarina kiyasla daha
olumlu bir etkiye sahip oldugunu oOne siirmiistiir. Konfor seviyesi diisiik aydinlatma
seviyelerinde artarken, yiiksek aydinlatma seviyelerinde ise azaldigi tespit edilmistir (Ryu,
2005: 37). Buna bagli olarak aydinlatma, yiyecek icecek isletmelerinde tiiketicilere daha iyi
yemek tecriibesi yagatmak i¢in bir fayda olarak goriilebilmektedir. Aydinlatma, bir restoran
isletmesinde diger faktorlerle daha uyumlu hale getirildiginde, miisterilerin daha olumlu
algilara sahip olmalarin1 ve deneyimlerini daha olumlu degerlendirmelerine yardimci

olmaktadir (Ariffin vd., 2012: 383).

Literatiirde yapilan incelemelerde aydinlatma unsurunun, bireysel duygulari,
psikolojileri ve davranigsal niyetler iizerinde oldukca biiyilk etkiye sahip oldugu

goriilmektedir (Areni ve Kim, 1994; Ryu ve Han, 2011). Biner vd. (1989) yapmis olduklari
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bir calismada, isletmelerdeki aydinlatma seviyesinin hem sosyal iligkilerde uyarilmayi
etkiledigini hem de romantik iliskiler gibi samimi baglarin kurulmasi amaciyla diisiik
aydinlatma diizeyinin tercih edildigini one siirmiislerdir. Wansink ve Ittersum (2012) yapmis
olduklar bir arastirmada, fast food restoranlarindaki aydinlatma faktoriinii incelemislerdir
ve disiik seviyeli aydinlatmali ortamlarda tiiketicilerin daha az yemek yemeye
yoneldiklerini ©One siirmislerdir. Ayrica, diisiik seviyeli aydinlatmanin memnuniyeti
arttirdigini ve tiiketimi de azalttigini ortaya ¢ikarmislardir. Wardona ve arkadaslar1 (2012)
yaptiklar1 bir ¢alismada, restoran isletmelerinde renk, aydinlatma ve dekorlarin miisterilerin
algiladiklar1 sosyallik, duygu ve davranmigsal niyetleri ilizerinde nasil bir etkiye sahip
oldugunu arastirmiglardir. Yapilan arastirma sonucunda, tek renkli, log aydinlatma ve sade
dekorlara sahip restoran isletmelerinin giindelik yemeklerin aksine, romantik yemekler
izerinde daha fazla olumlu etkiye sahip oldugunu ortaya ¢ikarmislardir. Cho ve arkadaslari
(2015) gergeklestirmis olduklar: bir caligmada ise, aydinlatma renklerinin tiiketilen yiyecek
miktarmi etkileyip etkilemedigini ortaya c¢ikarmayi amaclamislardir. Ayni zamanda,
aydinlatma renklerinin etkisinin erkekler ve kadinlar iizerinde nasil oldugunu tespit etmeyi
amaglamislardir. Arastirmaya katilan 62 kadin ve 50 erkek olmak iizere toplam 112
katilimcidan sar1, mavi ve beyaz renkli aydinlatmada kahvalti yapmalari istenmistir. Bunun
sonucunda, arastirmaya katilan kadin katilimeilarin mavi renkli aydinlatmaya karst olumsuz
davranis sergilerken, erkek katilimcilarin ise iizerinde herhangi bir etki birakmadigini tespit
etmislerdir. Tiim bu yapilan c¢aligmalarin sonucunda, aydinlatma unsurunun tiiketiciler
tizerinde olumlu etki yatarak, atmosferin olusmasinda da etkili bir unsur oldugu ortaya

cikmaktadir.

Ambiyans

Ambiyans faktorii, gorsel olmayan duyular etkilemeye egilimli olan ve tiiketicilerin
bilincaltini etkileyebilecek somut olmayan arka plan 6zelliklerini kapsamaktadir. Genellikle
bu arka plan 6zellikleri, miizik, koku ve ortam sicakligidir (Ryu ve Jang, 2007: 60). Restoran
isletmelerinin 1s1 derecesi tiiketicilerin psikolojik olarak etkilenmesini saglayan ve
tiiketimleri {izerinde de ©nemli etkiye sahip olan unsurlardandir. Insan viicudunun
gereksinim duydugu yiyecek miktar 1siya gore belirlendigi igin, tiiketiciler uzun siire 1s1

derecesi diisiik olan bir restoranda durduklarinda sicak bir restorana gére daha ¢ok yemek
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yeme gereksinimi duymaktadirlar (Albayrak ve Tiiziinkan, 2015: 306). Ote yandan, bir
restoran isletmesinde uzun siireli sicak hava bireylerde bu sicakligi diisiirme gereksinimi
uyandirdigindan dolay1 ¢ok sivi tiikketimine de sebep olabilmektedir (Murray, 1987: 328).
Psikolojik aragtirmalara gore, diisiik 1sinin negatif duyussal durumlar ile iligkisinin oldugunu
gostermektedir. Bu baglamda diisiik 1s1, bireylerin bir ortamda bulunma isteklerini olumsuz
etkiledigi goriilmektedir (Ryu, 2005: 38). Dolayisiyla, ortam sicakliginin kisilerin bir

restoranda kalis siireleri lizerinde biiyiik etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Ambiyans unsurunun olusmasinda etkili 6nemli unsurlardan biri de miiziktir. Ryu ve
Jang (2007) yapmis olduklar1 bir calismada, restoran isletmelerinde arka planda c¢alan
miizigin ambiyansi, tiiketicilerin davramigsal niyetlerini ve duygularini etkiledigini 6ne
siirmiiglerdir. North ve Hergereaves (1998) ingiltere’de gerceklestirmis olduklar1 bir
calismada, is yerlerinde calan miisterilerin algilamis olduklar1 kalite diizeyini olumlu yonde

etkiledigini tespit etmislerdir.

Miizigin temposundaki degisimler miisterilerin bir ortamdaki kalig siirelerini de
etkilemektedir. Temposu hizli olan bir miizik, miisterilerin bir ortamda kag¢inma davranisi
gostermelerine de neden olabilmektedir (Milliman, 1986: 286). Caldwell ve Hibert (2002)
restoran isletmeleri lizerine yapmis olduklari bir arastirmada, arka planda calinan miizigin
temposunun yavas oldugunda miisterilerin yemek yeme hizlarinin daha yavas oldugunu 6ne
stirmiislerdir. Ayrica, miizigin temposunun miisterilerin ortamda harcadiklar1 zamanla bir
iliskisinin oldugunu da belirtmislerdir. Buna bagli olarak, miisterilerin restoranda daha fazla
zaman gegcirdiklerini ve daha fazla harcama yaptiklarin ortaya c¢ikarmislardir (Caldwell ve
Hibert, 2002: 911). Magnini ve Thelen (2008) ise yaptiklar1 bir calismada, restoran
isletmelerinde arka fonda ¢alan klasik miizigin marka kisiligi, dekor ve hizmet kalitesi ile
olan etkilesimini incelemislerdir. Bu c¢alismanin sonucunda, klasik miizik dinlemenin
tilketicilerin marka algilar1 iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu ve tiiketicilerin
kendilerini daha iyi hissetmelerini sagladigi, fakat dekor ve hizmet kalitesi algilamalarinda

da yonlendirici bir 6zellige sahip oldugunu ortaya ¢ikarmislardir.

Restoran isletmelerinde arka fonda miizik ¢alinmadigi zamanlarda miisterilerin
yemek yeme siirelerinin kisaldigi, fakat miizik ile yemek yiyen miisterilerin ise daha cok
harcama yaptiklart bilinmektedir (Stroebele ve Castro, 2006: 287). McCarron ve Tierney
(1989) tarafindan yapilan bir calismada, miizigin ve giiriiltiiniin olmadig1 ortamlarda, isitsel

uyaranlarin bulundugu ortamlara oranla daha fazla yiyecek ve icecek tiiketimi oldugunu 6ne
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stirmiislerdir. Fakat isitsel uyaranlarin tiiketicilerin kaginma davranist gostermelerini

engellemek icin daha uygun diizeyde tutulmasinin gerekliligi sz konusudur.

Tiiketicilerin giindelik yasamlarinda giiriiltiilii ortamlarda cok fazla vakit gegirdikleri
ve bu durumunda kendilerinde olumsuz ruh hali yarattig1 goriilmektedir. Tiiketicilerin bu
olumsuz ruh halleri, hizmet ortamlarinda giiriiltii, yiiksek ses ve ugultudan arinmis olan i¢
mekan tasarimlariyla da dengelendigi bilinmektedir (Karaca, 2018: 31). Modern restoran
isletmelerinin tasarimlarinda mutfak ve yemek yeme alanlar1 temiz ve sert yiizeylere sahip
olan acik alanlara kurgulanmaktadir. A¢ik alanlara kurgulanan mutfak ve barlardan gelen
giiriiltii yemek alanlarina da yayilmaktadir. Ayrica, hali, perde, doseme vb. gibi unsurlarin
yoksun oldugu restoranlarda da ¢evreden gelen seslerin yayilmasi s6z konusudur (Rusnock
ve Bush, 2012: 108). Yiyecek-icecek isletmelerinde miizik ile tiiketici davranisi arasindaki
iliski Mehrabian ve Russel (1974)’in gelistirmis olduklari1 S-O-R Modeli’nde de yer
almaktadir. Bu iliski Sekil 3’teki gibidir.

Miiziksiz

Giiriilti
Hassasiyeti

Hafif Miizik

Zevk

Rahatlatic1 Miizik \

Davranis

Uyarilma

Rahatlatic1 Fakat
Yiiksek Sesli
Miizik

Sekil 3. Yiyecek-icecek Isletmelerinde Miizik ve Tiiketici Davramslar1 Arasindaki Iliskisi
(S-O-R Modeli)

Kaynak: Novak vd., 2010: 197.

Ambiyans unsurlarinin olugsmasinda etkili olan bir diger énemli faktor ise kokudur.
Michon, Chebat ve Turley (2005), kokularin tiiketicilerin duygusal, ortam ve {iriin kalitesi

algilar1 {izerinde 1limhi etkilerin oldugunu tespit etmislerdir. Kokularin 6zellikle
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restoranlardaki tiiketicilerin lizerinde etkili oldugunu One siirmiislerdir. Bir restoran
isletmesinde yemegin sunumu ve lezzeti ne kadar hos olursa olsun, isletmede yogun, sikici,
bogucu ve karmagsik bir kokunun olmasi miisteri memnuniyetini azaltacagini da tespit
etmislerdir. Guegen ve Petr (2006), kokularin tiiketici davraniglar1 iizerindeki etkisini
incelemeyi amaglamislardir. Ayrica, limon ve lavanta aromalarinin yogun oldugu bir
restoran isletmesinde bu aromalarin tiiketiciler iizerinde nasil bir etki biraktigini da Slgmeyi
amaglamislardir. Calismanin sonucunda ise, lavanta aromasinin limon aromasina gore
tilketicilerin daha fazla harcama yaptiklarimi ve restoran isletmesinde daha uzun siire

kalmalari sagladigini tespit etmislerdir.

Estetik

Atmosferi olusturan unsurlardan bir olan tesis estetigi boyut, mimari tasarim,
dekorasyon, temizlik, yon isaretleri, renk gibi fiziksel faktorlerden olusmaktadir (Mil, 2012:
42). Estetik boyutu, miisterilerin hizmet alam ile ilgili estetik kaliteyi algilamalar1 ve bu
hizmet alanlarim1 degerlendirebilmeleri acisindan da biiyiik 6neme sahiptir. Ayrica, estetik
boyut miisterilerin duygu ve fikirlerini (duyumsal ve fiziksel ag¢idan) etkilemesi sonucunda,
miisterilerin verilen hizmete karsi sergiledikleri yaklagim ve kac¢inma davraniglarini
yonlendirme 6zelligine de sahiptir (Wakefield ve Blodget, 1994: 68). Estetik boyut, hizmet
deneyiminden fonksiyonel yararin aksine, zevk ya da duygusal memnuniyetle de iligkilidir
(Babin vd., 1994: 644). Miisteriler liikks bir restoran1 disaridan gordiiklerinde, o restoranin
dis cekiciligini de degerlendirmektedirler. Miisteriler yemek alanina girdikten sonra,
genellikle yemek alaninin i¢ kismini1 gozlemleyerek restoranda uzun siire gecirebilmektedir.
Miisterilerin yapmis olduklar1 bu degerlendirme ve gozlemler, onlarin restorana karsi
davraniglarini da etkilemektedir (Ryu, 2005: 31). Yemek alanlarinin mimari tasariminin yant
sira, miisteriler yemek alanlarinin duvarlarinin ve zemin kaplamalarinin renginde de
etkilenebilmektedirler. Resimler, bitkiler/cicekler, tavan siislemeleri ya da duvar siislemeleri
gibi i¢ tasarimin diger unsurlar1 da fiziksel cevrenin kalite algilamasini arttirmaya imkan
saglamaktadir (Ryu, 2005: 32). Buna baglh olarak, Gueguen ve Jacob (2014), bir restoran
isletmesinde renklerin miisteriler tarafindan nasil algilandigin1 ortaya c¢ikarmayi
amaclamislardir. Bunun sonucunda, bir restoran isletmesinde diger akromatik ve kromatik

renklere kiyasla kirmizi renkte giyinen kadin garsonlara erkeklere oranla daha fazla olumlu
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yaklasimlarin sergilendigini ortaya ¢ikarmislardir. Piqueras-Fiszman ve arkadaslar1 (2012),
restoran isletmelerinde kullanilan servis tabaklarinin goriiniim 6zelliklerinin, tizerinde servis
edilen yiyeceklerin lezzet/tat deneyimlerini ne Olclide etkiledigini test etmeyi
amaglamislardir. Calismanin sonucunda ise, tabagin renginin miisterilerin yiyecek algisi
tizerinde 6nemli bir etkisinin oldugu ve seklinin rengi kadar etkili olmadig: ortaya ¢ikmustir.
Ayn1 zamanda, serviste kullanilan tabaklarin renginin beyaz olmasi miisterileri daha fazla
etkiledigi de tespit edilmistir. Atmosferin estetik boyutu iizerine yapilan bir diger calisma
ise, Yildinnm, Baskaya ve Hidayetoglu (2007)’nun ¢alismasidir. Yildirim ve arkadaslari
(2007), i¢ mekan renk kullaniminin, miisterilerin cinsiyet, yas, ruh halleri ve biligsel
performanslari iizerindeki etkisini incelemeyi amaclamislardir. Caligmanin sonucunda, sari
ve mor renklerin yogun olarak kullanildig: bir restoran/kafe isletmesinde, miisterilerin sar1
renkten ¢ok mor renge yonelik daha fazla olumlu yaklagimlar gosterdigi ve alani kadinlarin

erkeklerden daha ¢ok olumlu sekilde degerlendikleri tespit edilmistir.

Yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet cevresinin tasarimi icin goéz Oniinde

bulundurulmast gerekli olan bazi hususlar bulunmaktadir. Bu hususlar (Cowell, 1984: 239);

Isletmenin dis goriiniimii nasil olmalidir?
Isletmenin fonksiyonlar1 akici olarak nasil yerlestirilmelidir?

Isletmenin i¢ goriiniimii nasil olmalidir?

SR NEE NN

Hangi malzemeler hissedilmek istenilen duygularin uyanmasini saglamaya yardimci

olur?

Tiim bu hususlarin dikkate alindiginda, estetik deneyimi bakimindan etkili ve dogru
bir atmosferin kurgulanmasi i¢in oldukca 6neme sahiptir. Restoran isletmelerinde planlama
acisinda da iizerinde durulmast gerekli olan bazi faktorler yer almaktadir. Bu faktorler

(Yiksel, 1996: 88-89);

Konum gereklilikleri
Sirkiilasyon

Mekéansal gereklilikler
Yerlesme gereklilikleri

AN NEENEEN

Diger yardimci hizmetler (vestiyer, misafir tuvaletleri vb.)

Yiyecek-icecek isletmelerinin hizmet alanlarindaki nihai amag, miisterilerin rahat ve

huzurlu bir yemek deneyimi yasamalarina olanak saglamaktadir. Tiiketicilerin satim alma
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seviyelerinin yiikselmesi i¢in ikna edici ortamlarin olusturulmasi ve tiiketiciyi cezbedecek
bir tasarimin olusturulmasi gereklidir. Estetik deneyimi, kisilerin icerisinde bulundugu
ortamdan etkilendikleri fakat ortami etkilemedikleri bir deneyim tiirii olarak bilinmektedir.
Bunlara bagli olarak, yiyecek-igecek isletmelerinde ortamin fiziksel tasarimi, estetik

deneyiminin yasanmasini saglamak icin biiyiik oneme sahiptir (Karaca, 2018: 34).

Oturma Diizeni

Atmosferi olusturan bu boyut servis ortaminda yer alan koridor, masa, sandalye,
koridor, tuvaletler gibi tasarlanmis ve diizenlenmis olan hizmet unsurlarindan olugsmaktadir.
Mekansal diizen ve masa diizeni miisterilerin konfor algilarin1 dogrudan etkiledigi icin,
atmosferin olusmasinda biiyiik etkiye sahiptirler (Mil, 2012: 42). Ryu ve Jang (2008)
atmosferi olusturan bu boyutun, atmosferdeki tiim dokunulabilir elementlerinden olustugunu
one siirmektedir. Yiyecek-icecek isletmelerinin hitap etmekte oldugu tiiketici kitlesine
uyumlu olan 6gelerin kullanilmasi da son derece onemlidir. Ozellikle liiks restoran
isletmelerinde porselen, cam ve keten gibi iiriinlerin kullanilmasi tiiketicilere isletmeye dair
yiiksek kaliteli hizmet imaji vermektedir. Ayrica, masada bulunan tiim malzemeler (masa
ortiisi kumasi, kagit-bez peceteler vb.) ve masanin temizligi de tiiketiciyle direkt olarak

iletisime gecen faktorler arasinda yerini almaktadir (Wall ve Berry, 2007: 60).

Masa diizeni, liiks bir restoran isletmesinin atmosferini olusturan en ©nemli
faktorlerdendir. Liiks restoran isletmelerinin iist sinif miisterileri cekmek ve prestijli bir imaj
olusturmalar1 icin masa diizeni 6nemli role sahiptir. Ornegin, masada kullanilan yiiksek
kaliteli sofra takimlari, menaj takimlar1 ve cam esyalar vb. gibi esyalar miisterilerin hizmet
kalitesi algilarini etkilemek icin etkili olan unsurlardir. Masa diizeninin diizenli ve temiz
olmasi, miisterilerin kendisini daha saygin bir ortamda oldugunu hissetmesini ve
miisterilerin davramigsal, duygusal ve bilissel tepkileri iizerinde de biiyiik etkiye sahiptir
(Ryu ve Han, 2011: 601). Restoran isletmelerinde kullanilan masanin sekli, boyutu ve yiizey
materyalleri isletmelerin kalitesinin disa yansimasinda da olduk¢a Onemlidir. Masanin
boyutlart restoranlarin cesitliligine gore farkliliklar gosterse de ortalama 60 cm olacak
sekilde degerlendirilmektedir. Masanin bu boyutu, yemeklerin sunum sekillerine gore
degisebilmektedir (Kama, 2015: 51). Robson ve arkadaslar1 (2011), 15 cm araliklarla

yerlestirilmis olan masalarda yer alan tiiketicilerin %70’inin memnuniyetinin olumsuz
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oldugu ve bu durumun miisterilerin kalabalik hissine kapilmalarina neden oldugunu ortaya
cikarmiglardir. Buna bagli olarak, miisterilerin harcamalarinda da azalmalarin oldugunu da
tespit etmislerdir. Boylelikle, oturma diizeninin atmosferin olusumunda dikkate alinmast

gereken bir faktor oldugu da anlagilmaktadir.

Restoran isletmeleri yetkililerinin yemek ortami tasariminda maksimum diizeyde
oturma alani bulundurduklarinda, birbirlerine yakin olan ve oturma yerlerinin arasindaki
gecis alanlarinin oldukca dar olan alanlar olugsmaktadir. Bireyler halka agik alanlarda bile
mahremiyet isterler ve kendi aralarinda gecen konusmalarin diger masadaki kisiler
tarafindan duyulmasindan rahatsiz olmaktadirlar (Karkin, 2008: 58). Buna bagl olarak,
mekansal diizen ve masa diizeni konusunda dikkatli olunmasi1 gerekmektedir. Sandikci
(2010), mekansal diizen ve masa diizeni icin dikkat edilmesi gereken bazi hususlar

gelistirmistir. Bunlar (Karaca, 2018: 37-38);

v" Yemek alanlarindaki masa ve sandalyeler isletmenin mimarisine uygun olacak
sekilde iki ya da daha fazla miisterinin oturabilecegi gibi tasarlanmalidir.

v' Masalar isletmenin hos manzarasini, orkestra ve dans pistini, duvardaki dekorlar1 ve
biifeyi rahatca gorebilecek bicimde konumlanmasi gerekmektedir.

v Restoran salonlarinda kullanilacak olan masa ve sandalyelerin sayisi salonun
boyutuna uygun sekilde belirlenmelidir.

v" Masa ve sandalyeler miisterilerin restoranda uzun siire zaman gecirebilecegi

ergonomiye sahip olmasi dikkate alinarak bulundurulmasi gerekmektedir.

Feder (1965: 67), restoran isletmesinin masa diizeni ve aydinlatma faktoriiniin
entegrasyonunun oldukca bilyiik 5neme sahip oldugunu &ne siirmektedir. Isletmede bulunan
her masaya ayr1 ayr1 aydinlatma tasarimi yapmaktansa tiim salonu aydinlatmanin yanlis bir
tasarim oldugunu vurgulamakta ve los bir aydinlatma kaynagiyla aydinlatma yapmanin, her

masa icin kisisel olarak uygulanmasinin en ideal ve 6nemli oldugunu da savunmaktadir.

Servis Elemani

Servis elemani, restoran isletmelerindeki servis hizmetini {istlenen servis ¢alisanlari
olarak ifade edilmektedir. Servis personeli unsuru, ¢alisanlarin dis goriinlimiinii, sayisini ve

calisanlarin cinsiyetini icermektedir (Ryu ve Jang, 2008: 62). Isletmenin cevresinde bulunan
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servis personelleri, miisterilerin yasayacaklar1 deneyimler iizerinde olduk¢a biiyiik 6neme
sahip olabilmektedirler. Buna bagli olarak da mekéan algisi, sunulmakta olan hizmetin tatmini
konusunda en 6nemli unsurlar arasinda yer almaktadir (Temeloglu, 2020: 330). Yiyecek-
icecek isletmelerinde gorev alan personellerin sosyal acidan giivenilir, giiler yiizlii, cana
yakin, samimi ve ikna yetenegi yiiksek olan kisiler olmasi beklenilmektedir (Karaca, 2018:
38). Yiyecek-icecek isletmelerinde arzu edilen standartta ve kalitede (iiriinlerin
tiretilmesindeki en 6nemli On sart, iiretilen bu {riinleri hizmete hazir hale getirecek olan
tecriibeli, kabiliyetli, bilgili ve nitelikli personeller ve bu hizmetin sunuldugu yer olan yemek

salonlaridir (Akin ve Giiltekin, 2015: 253).

Servis personellerinin uygun olmayan ve profesyonel kiyafetlerden daha azina sahip
olan bir ortam, miisterilerin niteligini ve memnuniyetini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir (Ryu,
2005: 40). Liks restoranlarda miisteriler, personellerin diizenli ve titiz davranislar
gostermelerini beklemektedirler (Kogbek, 2005: 94). Nickson ve arkadaslar1 (2005),
perakende ve hizmet sektoriindeki isletmelerde personellerin davranis ve goriislerinin servis
kalitesi algilamasinin vazgecilmez bir paya sahip oldugunu, dogru tutum ve davranis
gerceklestirmelerinin - yaninda estetik  goriiniimiinde kalite anlayisini etkiledigini
vurgulamaktadirlar. Gueguen ve arkadaslar1 (2007), restoranlarda gorev alan garsonlarin
dokunma duyusu yardimiyla tiiketicilerin se¢im unsurlarinda nasil bir etkiye sahip oldugunu
incelemislerdir. Calismanin sonucunda, miisterilerle birebir iletisim kuruldugunda,
miisterilerin personellerin tavsiyelerinden etkilendigini tespit etmislerdir. Buna bagl olarak,
miisteriler ve personeller arasinda kurulan sozsiiz iletisimin de miisterilerin restoran
deneyimlerini etkilediginin sonucuna varilmistir. Jeong ve Jang (2011), restoran hizmet
kalitesinin miisterilerin restoran deneyimlerini nasil etkiledigini incelemislerdir. Calismanin
sonucunda, elektronik yorumlar incelenmis ve restoranda calisan hizmet personelleri ile
memnun edici restoran deneyimleri ve miisterilerin restoran hizmeti hakkinda olumlu fikir
bildirmeleri arasinda olumlu bir iliskinin oldugunu tespit etmislerdir. Pratten (2003),
miisterilerin restoran isletmelerindeki deneyimlerinin olumlu olabilmesi i¢in yemek
kalitesinin ve sunumunun etkili bir etmen olmasinin yaninda, miisteriler ile siirekli
etkilesimde bulunan personellerin de etkisinin olduk¢a 6nemli oldugunu vurgulamistir.
Buradan hareketle, bir restoranin genisletilmis iiriinii, hizmeti, tiiketiciler ve personeller
arasindaki etkilesim restoran atmosferini de kapsayan bir yapiya sahip oldugu ortaya

cikmaktadir. Son donemlerde, tiiketiciler bir restorana yalnizca iyi bir yemegi yemek icin

103



degil, ayrica iyi bir hizmet ve deneyim elde etmek i¢in de gitmektedirler (Heung ve Gu,

2012: 1167).

2.3. Tekrar Ziyaret Etme Niyeti

Tekrar ziyaret etme niyeti, ziyaretcilerin bir yil icinde tekrarladigi ziyaretler ve
destinasyonlara sik sik seyahat etme arzular1 olarak adlandirilmaktadir (Wu vd., 2015: 373).
Bir baska ifadeye gore; bir bireyin ge¢misteki deneyimlerine bagli olarak ayni destinasyon
ya da isletmeden farkli bir satin alma arzusu gormesi olarak ifade edilmektedir (Hellier vd.,
2003: 1764). Buna bagli olarak, varilmak istenen yere tekrar geri donmek isteyen bireyler,
memnun bireyler olarak adlandirilmaktadir (Shonk ve Chelladurai, 2008: 596). Tekrar
ziyaret etme niyeti, hizmet sektoriinde biiyiik 6neme sahip olan bir olgudur. Tekrar yapilan
ziyaretler pek cok yerde turist sayisim1 daha da arttirmaktadir (Wang, 2004: 101).
Parasuraman ve Grewal (2000)’a gore ziyaretg¢ilerin, yaptiklarimi se¢imin iyi oldugunu,
yaptiklart secimler sonucunda kararlarindan memnun olduklarini, satin aldiklar iiriiniin
gereksinimlerini karsiladigini, aldiklar1 hizmetin beklentilerini karsiladigini diisiinmeleri,
gelecekteki tekrar ziyaret etme niyetlerinde olumlu bir etkisinin olacagini belirtmislerdir.
Memnuniyeti belirleyen durumlarin herhangi birine memnuniyetsizlik hissedildiginde,
kisilerin tekrar ziyaret etme niyetlerinde de azalis olmaktadir. Bunun yaninda, Venetis ve
Ghuari (2004) ziyaretcilerin herhangi bir duygusal bag kurmamalarina ragmen, isletmelerin
hizmet kalitesinin yiiksek olmasi durumunda hala kalmaya istekli olmalarini ileri

surmektedirler.

Turizm aragtirmalarinda ziyaretci siiresi “ziyaret doncesi, ziyaret sirasinda ve ziyaret
sonrasinda” olarak li¢ faktorde ele alinmaktadir. Bunlarin en dnemlileri, ziyaret dncesi
faktoriidiir. Ciinkli ziyaretcilerin ziyaret sirasinda deneyim elde etmeleri, ziyaretleri
sonrasinda duygu ve diisiincelerini dile getirmeleri ve ziyaretlerini tekrarlayacaklarina karar
verebilmeleri icin ziyaret etmek istedikleri destinasyonun secimini yapmalari
gerekmektedir. Bir destinasyona iligkin olusan duygularin tekrar etme niyeti iizerinde
etkisinin olabilecegi gibi, o destinasyondaki potansiyel ziyaretcilerin de tekrar ziyaret etme
niyetlerinde de oldukga etkili olabilmektedir (Htun vd., 2015: 118). Tekrar ziyaret etme
niyeti, davranigsal niyetlerin bilesenlerinden biridir. Bu yiizden, tekrar ziyaret etme niyeti,

yalnizca bir eylem sadakati degil, konatif sadakat kapsaminda bulunmaktadir. Bu baglamda,
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ziyaretcilerin tekrar tercih etme olasiliklarini da ifade etmektedir (Tosun vd., 2015: 225).
Ziyaretgilerin tekrar ziyaret etme niyetleri; miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, hizmet
kalitesi, kurumsal imaj ve duygusal deneyimler gibi unsurlarin belirleyici olsa da bir turizm

destinasyonun konatif dogasinin ziyaretcilerin tekrar ziyaret etme niyetleri tizerinde olumlu

bir etkisinin oldugu da belirtilmektedir (Isa vd., 2019: 5).

Ziyaretgilerin tekrar ziyaret etme niyetlerinin onemini ilk belirten Gitelson ve
Crompton (1984), turizm destinasyonlarinin yeniden ziyaret eden kisilere ihtiyaclarinin
oldugunu belirtmistir. Bir turizm destinasyonunu ge¢mis yillarda ziyaret eden ziyaretgiler,
ilk kez ziyaret edenlere gore daha fazla “rahatlama” ve ‘“‘arkadasini ya da bir tanidigini
gérme” amaciyla ayni destinasyonu yeniden ziyaret ettikleri belirtilmektedir. Gitelson ve
Crompton (1984), tekrar ziyaret etme niyetine tesvik edebilecek bes faktor bulundugunu
belirtmektedir. Bu faktorler (Wang, 2004: 101);

Memnuniyetsizlikle sonuclanmis olan bir deneyimin riskini azaltmak,
Farkl1 insanlarla karsilasabileceklerinden emin olmak,
Tekrar ziyaret edilen destinasyonla duygusal bir bagin olusmast,

Cekim yerlerinin farkli yonlerini kesfedip daha detaylica gezmek,

RN NEEN

Memnuniyet deneyimi saglandigi siirece o destinasyonun tercih sirasinda ilk sirada

olmas1 ve deneyimlerin baskalarina aktarilmasidir.

Gitelson ve Crompton (1984)’un belirtmis oldugu bu unsurlardan yola ¢ikarak, tekrar
ziyaret etme amacina ulasabilmek amaciyla dogrudan veya dolayli sekilde yinelenen
ziyaretlerin onciilleri belirlenmis olmalidir. Boylelikle, tekrarlanan ziyaret sonrasi memnun

miisteri kitlesine ulasmak da daha kolay olmaktadir (Cankiil, 2019: 251).

Tekrar ziyaret etme niyeti, ziyaretcilerin ongoriilen bir siire igerisinde bir varis
noktasina geri donme planlarin1 yansitan biligsel bir durumdur. Ziyaret edilen bir
destinasyondan memnun olmak ve destinasyonu yeniden gérmek istemek, tekrar ziyaret
etme niyeti kavramimi ortaya cikarmaktadir. Bir destinasyona tekrar ziyaret¢i gelmesini
saglamak, destinasyonlarin rekabet edebilirliginde biiyiik dneme sahiptir (Celik vd., 2017:
745). Bos zaman ve rekreasyon bakimindan davranissal niyet, ziyaret¢ilerin sonraki
zamanlarda tekrar ziyaret etme ve sik sik ayni destinasyona seyahat etme istekliligini
gostermektedir. Bu sebeple, ziyaretgiler destinasyondaki performansin yaninda o

destinasyonun cazibe merkezlerinden ve taninirligindan etkilenebilmektedir. Ciinkii turizm
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endiistrisinde belirli bir destinasyondaki cazibe merkezleri, biiyiik Olciide ziyaretgilerin
tekrar ziyaret etme niyetlerine dayanmaktadir. Boylelikle, mevcut ziyaretgilerin elde
tutulmasi, yeni ziyaretcilerin ¢ekilmesine gore daha az maliyetin gerektirdiginin

gostergesidir (Aziz vd., 2012: 100).

Zamansal degisimine iliskin olarak tekrar ziyaret etme niyeti; kisa vadeli (bir yil
icerisinde), orta vadeli (li¢ y1l icerisinde) ve uzun vadeli (bes y1l icerisinde) olmak iizere ii¢
zaman dilimi olarak belirtilmistir (Som ve Badarneh, 2011: 1108). Som ve Badarneh (2011),
ziyaretcilerin memnuniyetlerini kisa vadeli tekrar ziyaret etme niyetini daha olumlu
etkiledigini ve orta vadeli tekrar ziyaret etme niyetini ise yeniligin olumlu etkisini oldugunu
belirtmislerdir. Jang ve Feng (2004), ziyaretcilerin daha dnceden ziyaret etmis olduklar1 bir
destinasyona yonelik bes yil icerisinde tekrar ziyaret etme niyetlerinin olup olmadigini
trichotomous segmentation (lice boliinen) olarak ele almistir. Bunlar su sekildedir (Jang ve

Feng, 2007: 582);

1. Ziyareti siirekli tekrarlayacilar; zaman igerisinde siirekli yiiksek tekrar ziyaret etme
niyeti olanlar,

2. Ziyareti erteleyen tekrarlayicilar; kisa siirede diisiik tekrar ziyaret etme niyeti egilimi
olan, fakat orta ve uzun siirede yiiksek tekrar ziyaret etme niyeti olanlar,

3. Siirekli degistiriciler; zaman igerisinde siirekli diisiik tekrar ziyaret etme niyeti

olanlar.

Jang ve Feng (2007), bu iic segment arasinda ziyareti siirekli erteleyen
tekrarlayicilarin tekrar ziyaret etme niyetlerini pekistirme egiliminde olduklarini ve bu
sebeple, ayni anda birden ¢ok destinasyonu tekrar ziyaret etme egilimde olan, boliinmiis
sadakat gosteren ve ilk ziyaretlerinden sonra destinasyonu tekrar ziyaret etme egiliminin
artigin1 gosterdigini belirtmislerdir. Ayrica, ziyareti erteleyen tekrarlayicilarin yeniden

ziyaret etme niyetlerinin zamana dayal olarak degistigini de belirtmislerdir.

Tekrar Ziyaret Etme Niyetinin Onemi

Tekrar ziyaret etme niyeti, turizm sektorii icin biiyiikk dneme sahip olan bir kavramdir.
Tekrar ziyaret etme niyeti, davranigsal sadakatin bir alt boyutu olarak bilinmektedir (Yoon

ve Uysal, 2015: 48). Tekrar ziyaret etmenin de kendi temel faktorleri vardir ve bunlar; “turist
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memnuniyeti, ziyaret edecekleri destinasyonu belirlemede onlar1 tesvik edici motivasyonlar
ve tekrar ziyaret etme oranina gore Olciilmekte olan turist bagliligi” olmak iizere iice
ayrilmaktadir (Alegre ve Cladera, 2009: 670). Ayrica, ziyaretcilerin tekrar ziyaret etme
niyetine gittikleri bir destinasyona tekrar ziyaret etme niyeti sayilar1 da etkili olmaktadir.
Ayni destinasyonu ge¢mis zamanlarda ziyaret eden ziyaretgilerin, ilk kez ziyaret edenlere
kiyasla tekrar ziyaret etme niyetlerinin daha fazla oldugu bir¢ok ¢alismada ileri siiriilmiistiir

(Cetin, 2015: 41).

Opperman (1997), Yeni Zelanda’y1 ilk kez gelen ziyaretciler ve tekrar ziyaret etme
niyeti gosteren ziyaret¢ilerin seyahat davraniglar1 arasinda onemli farkliliklar oldugunu
belirtmistir. Ziyaret¢ilerin risk almaktan kacinarak onceden gittikleri destinasyona tekrar
gitmeleri ve o destinasyon ¢ok iyi olmasa bile ziyaret¢ilerin farkli bir yere ilk defa gitmenin
kotii bir diisiince olacagi endisesiyle gittikleri destinasyonu tekrar ziyaret etmeleri, tekrar
ziyaret etme niyeti ile daha Once yapilan ziyaretlerin sayis1 arasindaki pozitif iliskiden
kaynaklandig1 da ileri siiriilmektedir. Ziyaretciler gittikleri destinasyonlardan memnun
kalmis olsalar dahi bazen o destinasyonu yeniden ziyaret etmek istemeyebilmektedir. Bu
nedenle, destinasyona yonelik yapilan agizdan agiza olumlu yorumlar o destinasyonun
yeniden ziyaret edilmesinin yam sira destinasyon bakimindan daha yararli olabilecegi de
savunulmaktadir (Baker ve Crompton, 2000: 799). Gitelson ve Crompton (1984) ise,
ziyaretcilerin gidecekleri destinasyonun se¢imini yaparken gazete, dergi, medya vb. gibi
kaynaklardan bilgi almak yerine, arkadas, tanidik ve akraba tavsiyelerine daha fazla

onemsediklerini belirtmistir.

2.4. Restoran Atmosferi ile Tlgili Yapilan Calismalar

Ryu ve Jang (2008), DINESCAPE 6lcegini gelistirmek amaciyla liiks restoranlarin
fiziksel ortaminin boyutlarim1 arastirmislardir. Liiks restoran ortamlarinda DINESCAPE
Olciim modelini degerlendirmek icin birden ¢ok maddeli bir dlgek gelistirmek ic¢in bu
calismayr gerceklestirmislerdir. Arastirma bulgularina gore, “tesis estetigi, aydinlatma,
ambiyans, oturma diizeni, servis malzemeleri, oturma diizeni ve servis personelleri”

unsurlarindan olusan alti boyuttan meydana gelen bir dlgek gelistirmislerdir.
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Liu ve Jang (2009), Cin restoranlar1 arastirma ortami olarak kullanilarak yemek
atmosferi, duygusal tepkiler, algilanan deger ve davranigsal niyetler arasindaki iliskilerin
incelenmesi amaglamiglardir. Bu calismada, DINESCAPE ol¢eginden yararlanilmis ve
restoran atmosferini “i¢ tasarim, ambiyans, oturma diizeni ve insan” faktorleri olmak iizere
dort boyutta incelenmistir. Arastirmanin sonucglarina gore, restoran atmosferinin tiiketicilerin
olumlu ve olumsuz duygulari, algilanan deger iizerinde olduk¢a etkisi oldugunu tespit
etmislerdir. Aym1 zamanda hem olumlu hem de olumsuz duygular ve algilanan degerin,
miisterilerin tiiketim sonrasi davranigsal niyetleri iizerinde de etkili oldugu tespit edilmistir.
Buna ek olarak, olumlu duygularin algilanan degeri tahmin etmede gii¢lii bir yetenege sahip

oldugu da ortaya ¢ikmustir.

Han ve Ryu (2009), restoran endiistrisinde fiziksel ¢evrenin ii¢ bileseni olan “dekor
ve eserler, mekansal diizen ve ortam kosullari”nin fiyat algisi, miisteri memnuniyet ve
miisteri sadakati arasindaki iliskinin incelenmesini amaglamislardir. Calismada fiziksel
cevre algistn1 Olgmek amaciyla DINESCAPE o6lceginden faydalanilmistir. Arastirma
sonuglarina gore, fiziksel ¢cevrenin, miisterilerin fiyati1 nasil algiladiklarini gii¢lii bir sekilde
etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Buna ek olarak, fiyat algisinin miisteri memnuniyet seviyesini

arttirdig1 ve dogrudan ya da dolayl olarak miisteri sadakatini de etkiledigi tespit edilmistir.

Ha ve Jang (2010), yalnizca algilanan kalite ile memnuniyet ve sadakat arasindaki
iliskiyi degil, ayn1 zamanda miisterilerin etnik restoran se¢iminde atmosferik miisteri
algilarinin roliinii de incelemislerdir. Bu ¢alismada, Kore’deki restoranlarin hizmet kalitesi
ve gida kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerindeki etkilerini ve atmosfer
algisinin olumlu etkilerini arastirmislardir. Yapilan arastirmalar sonucunda, hizmet ve gida
kalitesinin miisteri tatmini ve sadakati {izerinde olumlu ve anlamli etkisinin oldugu

saptanmistir.

Jeong ve Jang (2011), restoran hizmet kalitesi (yemek kalitesi, hizmet kalitesi,
atmosfer ve fiyat adaleti) ve elektronik agizdan agiza iletisim arasindaki iliskiyi incelemeyi
amaclamislardir. Bu calismada, atmosfer tek bir boyutta ele alinmis ve atmosferin olumlu
algilanmasinin elektronik agizdan agiza iletisimle aralarinda olumlu bir iligkinin oldugu da

tespit edilmistir.

Hyun ve Kang (2014), cevresel ve cevresel olmayan unsurlarin miisterilerin duygusal

tepkileri ve davranigsal niyetleri iizerindeki etkisini incelemeyi amaclamislardir. Caligmada,
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cevresel unsurlarin Olgiilmesi amaciyla DINESCAPE o6lceginden faydalanilmis ve bu
unsurlar “dekor, oturma diizeni ve ambiyans” olmak iizere ii¢ boyutta ele alinmistir. Cevresel
olmayan unsurlar ise, “yiyecek kalitesi, hizmet kalitesi, fiyat ve konum” olarak dort boyutta
ele alinmistir. Arastirma sonuclarina gore, cevresel ve cevresel olmayan unsurlarin

miisterilerin restoran se¢imlerinde uyarici bir etkiye sahip oldugu ortaya ¢cikmustir.

Wu ve Mohi (2015), fast-food restoranlarda hizmet kalitesi algisini gelistirmeyi
amaclamislardir. Calismada, restoranlarin fiziksel cevre kalitesi boyutunda DINESCAPE
Olceginden faydalanilmistir. Calismanin sonuglarina gore, fast-food restoranlarin restoran
endiistrisindeki keskin rekabetle basa ¢ikmak ve kar marjlarimi arttirmak amaciyla etkili

pazarlama stratejilerinin olusturulmasi ve uygulanmasi gerekliligi ortaya ¢ikmistir.

Arslan-Ayazlar ve Giin (2017), liikks restoran tiiketicilerinin fiziksel ¢cevre faktorlerini
algilamalarinda demografik 6zellikler ve satin alma davranislarint bakimindan aralarinda
anlamli bir farkliliklar1 tespit etmeyi amacglamislardir. Arastirma sonucunda, arastirmaya
katilm gostermis olanlarin fiziksel ¢evre faktorii olarak en fazla “ambiyans” faktoriinii

algiladiklarini, en az ise “masa diizeni” faktoriinii algiladiklar1 ortaya ¢ikmistir.

Saatci, Temeloglu ve Aksu (2019), restoran yoOneticilerinin restoran atmosferi
olusumunda dikkat ettikleri faktorleri ortaya ¢ikarmay1 amaglamislardir. Yapilan goriigmeler
sonucunda, restoran yOneticilerinin tesis estetigini kendi zevklerine gore olusturduklari,
ambiyans faktorlerinde ise restoranda calan arka fon miizigini internet kanallarindan secim
yaptiklar1 tespit edilmistir. Bunlarin yaninda, aydinlatma faktorlerinde gozii yormayacak
sekilde ve sade olan malzemeleri kullandiklari; masa diizeni faktoriinde de genellikle
Amerikan servis ve konsepte uyumlu olan masa Ortiilerini tercih ettikleri ortaya ¢ikmustir.
Ayrica mekansal diizende ise, cogunlukla oturma diizeni, miisterilerin rahatligina ve kolay
birlesebilecek sekilde tercih edildigi; personel davranislarinda ise, insani, giiler yiizli ve

sosyal iletisimi giiclii olmasinin 6nemli oldugu ortaya ¢ikmastir.

Yr1jold vd. (2019), restoran isletmelerinin yiyecek, hizmet ve fiziksel ¢evre kalitesinin
miisteri deger algis1 ve davranigsal niyetler lizerindeki etkisini incelemeyi amaclamislardir.
Bu calismada da DINESCAPE 6l¢eginden faydalanilarak anket formu hazirlanmis ve veri
elde edilmistir. Arastirma sonucuna gore, restoran isletmelerinin fiziksel ¢evre kalitesinin
miisterilerin ekonomik ve sembolik deger algilamalar1 iizerinde olumlu bir etki oldugu

saptanmistir.
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2.5. Restoran Atmosferi Algisinin Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Uzerindeki Etkisi
ile Ilgili Calismalar

Alan yazin incelendiginde restoran atmosferine yonelik olarak, farkli yazarlar
tarafindan yapilmis olan pek cok caligmanin yer aldigi goriilmektedir. Bu calismalarin,
restoran atmosferinin miisteri tatmini, yemek deneyimi, restoran deneyimi, algilanan deger,
hizmet kalitesi, satin alma, memnuniyet gibi pek ¢cok alanda yapildig1 goriilmiistiir. Ryu ve
Jang (2007), miisterilerin yemek ortamlarina yonelik algilarinin liiks restoran ortamindaki
duygularla davramigsal niyetleri iizerinde nasil bir etki yarattigin1 gostermek amaciyla
kavramsal bir model olusturmuslardir. Yapilan bu calismada, DINESCAPE o6l¢eginden
yararlanilmis ve Olcegi ‘“‘tesis estetigi, ambiyans, aydinlatma, oturma diizeni, yemek
malzemeleri ve servis malzemeleri” olmak iizere alti boyutta ele alinmistir. Caligmanin
sonucunda, tesis estetigi, ambiyans ve personel boyutlarinin miisterilerin zevk seviyeleri
tizerindeki onemli etkiye sahip oldugunu ve bunun yaninda ambiyans ve personellerin
uyarilma seviyesini de Onemli Olciide etkiledigi ortaya c¢ikmustir. Ayrica, zevk ve
uyarilmanin miisterilerin davranigsal niyetleri tizerinde de oldukca Onemli bir etkisinin

oldugu da tespit edilmistir.

Heung ve Gu (2012), restoran atmosferinin miisterilerin yemek memnuniyeti ve
davranigsal niyetlerine etkisini aragtirmay1 amacglamiglardir. Arastirmanin sonuglarina gore,
restoran atmosferinin, tiiketicilerin yemek memnuniyeti ve davranissal niyetleri, 6zellikle de
olumlu agizdan agiza yayma niyetleri ve fazla harcama yapma istekleri iizerinde olumlu ve

onemli etkisinin oldugunu tespit edilmistir.

Unal, Akkus ve Akkus (2014), restoran atmosferinin duygular, duygularin miisteri
memnuniyeti ve memnuniyetin de davranis sadakati iizerindeki etkisini arastirmayi
amaglamislardir. Yapilan aragtirmalar sonucunda, restoran atmosferinin restoranlara gelen
tilkketicilerin duygularini, duygularin memnuniyeti, memnuniyetin de davranis sakadaki

tizerinde bilyiik etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmistir.

Githiri (2016), fiziksel ¢evrenin miisteri memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme niyeti
izerindeki etkisini incelemeyi amaclamistir. Calismada, fiziksel c¢evrenin Olciilmesi
amaciyla DINESCAPE ol¢eginden yararlanilarak anket formu hazirlanmistir. Yapilan
arastirmalar sonucunda, fiziksel ¢evre ile tekrar ziyaret etme niyeti arasinda giiclii bir pozitif

iliskinin oldugu saptanmistir. Ayrica, katilimcilarin ¢ogunlugunun restoran ortaminin dis
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goriinlisiinden ve ortamda caliman arka fon miiziginden memnun olmadiklar1 ortaya
cikmistir. Bunlara ek olarak calisma, cogu miisteriyi restoran isletmelerini tekrar ziyaret
etmeye tesvik etmek igin restoran yoneticilerinin restoranlarin dis goriiniimlerini
iyilestirmeleri ve miisteri tiirlerine uygun miizik se¢imi yapmalar1 gerektigi de ortaya

cikmustir.

Temeloglu ve arkadaslari (2017), restoran isletmelerinde atmosfer, tiiketim
duygulari, miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma davraniglart arasindaki iliskinin
incelenmesini amaclamiglardir. Yapilan arastirma sonuclarina gore, atmosferin tiikketim
duygulari, miisteri memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme niyeti arasinda olumlu ve anlaml bir

iliski ve etkinin oldugu tespit edilmistir.

Karaca ve Koroglu (2018), restoran atmosferinin tekrar ziyaret niyetine etkisini
ortaya cikarmay: ve kisilerin davranislariyla ortaya ¢ikan haz ve mutluluklarinin sonucu
olarak akis deneyiminin aracilik roliinii belirlemeyi amaclamislardir. Arastirma sonuglarina
gore, bu restoran isletmelerine gelen miisterilerin restoran atmosferi algilamasinin tekrar
ziyaret niyeti tizerinde 6nemli bir etkisinin oldugu ve akis deneyiminin de bu etkiye yonelik
aracilik rolii oldugu tespit edilmistir. Buna ek olarak, restorana gelen miisterilerin atmosferin

“servis personeli” boyutuna yonelik olumlu algilamalarinin oldugu da ortaya ¢ikmistir.

Ozdemir-Giizel ve Dinger (2018), birinci sinif restoran isletmelerinde fiziksel
cevreninin algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerindeki etkilerini 6lcmeyi
amaglamislardir. Calismada DINESCAPE o6lceginden faydalanilmis ve 6lcek “ambiyans,
oturma diizeni, masa diizeni, personel, tesis estetigi, aydinlatma ve miizik unsurlar1 olmak
lizere yedi boyutta ele alinmistir. Calismanin sonucuna gore, fiziksel ¢evrenin algilanan
deger iizerinde olumlu bir etkisinin oldugu ve algilanan degerin de miisteri memnuniyeti

tizerinde olumlu etkisinin oldugu saptanmistir.

Nawawi ve arkadaslar1 (2018), Kuantan, Pahang’da faaliyet gOsteren tema
restoranlarinin  atmosferik faktorlerini belirlemek ve miisterilerin tekrar ziyaret etme
niyetleri ilizerindeki etkisini Olgmeyi amaclamislardir. Calismada, kolayda oOrnekleme
yontemi ve nicel arastirma yontemlerinden anket tekniginden yararlanilmistir. Toplam 200
adet anket formu dagitilmis ve 196 adet anket analize edilmistir. Arastirma bulgularina gore,
katilimcilar tizerinde en etkili faktoriin en yliksek ortalama ile restoran temizligi (estetik)

oldugu tespit edilmis ve tekrar ziyaret etme niyetleri iizerinde etkili oldugu sonucuna
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vartlmistir. Ayn1 zamanda, bu calismanin restoran ve perakende calisanlarinin yonetim,
strateji ve hedefleri konusunda egitilmeleri ve farkinda olmalar1 agisindan yardimci

olacagini da one siirmiiglerdir.

Abdien (2019)’in calismanin amaci, DINESCAPE 6l¢egi boyutlarinin ve miisterinin
restoran isletmelerine iliskin davranigsal niyetleri {izerindeki etkinin incelenmesidir.
Arastirma sonucuna gore, DINESCAPE 06l¢egi boyutlarinin “tekrar ziyaret etme ve agizdan
ag1za” olmak {iizere iki davranigsal niyet iizerinde etkisinin oldugu tespit edilmistir. Ayni
zamanda calismanin sonuclari, DINESCAPE o6l¢eginin “diizen erisilebilirligi, estetik,
ambiyans, aydinlatma, masa diizeni ve servis personeli” boyutlarinin da Onemini

vurgulamustir.

Cetinsoz (2019), fiziksel cevrenin miisteri memnuniyeti ve sadakat tizerindeki etkiyi
belirlemeyi amaglamistir. Arastirma sonucuna gore, fiziksel ¢evre faktorleri icerisinde
bulunan ambiyans faktoriiniin miisteriler tarafindan en yiiksek diizeyde algilanan faktor
oldugu otaya ¢cikmustir. Ayrica, fiziksel ¢cevrenin miisteri memnuniyeti ve sadakat iizerinde

de giiclii pozitif bir etkisinin oldugu saptanmistir.

Tuncer (2019), hizmet kalitesi, kurumsal imaj, miisteri memnuniyeti ve davranigsal
niyet arasindaki iligkinin belirlenmesi amaclamistir. Bu ¢calismada, DINESCAPE 6lceginden
yararlanilmis ve Olcek “estetik ve tesis konforu” olmak iizere iki boyutta ele alinmistir.
Arastirma sonuclarina gore, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, kurumsal imaj ve
davranigsal niyet tizerinde olumlu bir etkisinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica, kurumsal
imajin miisteri memnuniyeti, miisteri memnuniyetinin ise davranigsal niyet tizerinde olumlu

etkisinin oldugu da ortaya ¢ikmustir.

Akkus (2019), restoran isletmelerine giden miisterilerin restoran atmosferi algisi ile
sosyal medya paylasimlar arasindaki iliskiyi incelemeyi amaclamistir. Arastirma sonucuna
gore, restoran atmosferinin bir boyutu olan “ambiyans” unsurunun sosyal medya

paylasimlar tizerinde olumlu etkisinin oldugu saptanmistir.

Keskin, Solunoglu ve Aktas (2020), yiyecek-icecek isletmelerinde atmosferin,
miisteri tatmini, sadakat ve tekrar ziyaret etme niyeti iizerinde etki olusturmayi
amaclamislardir. Arastirmada, Kapadokya’ya gelen kisilerin atmosfer algisinin memnuniyet
seviyeleri ve tekrar ziyarette bulunma niyetleri itizerindeki etkisi ele alinarak inceleme

yapilmistir. Calismada, DINESCAPE 6lceginden faydalanilarak hazirlanmis olan anket
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sorulartyla veri toplanmistir. Calismanin sonucunda ise, restoran atmosferinin miisteri
memnuniyeti, sadakat ve tekrar ziyarette bulunma niyetleri arasinda olumlu bir iliskinin

oldugu ortaya ¢ikmistir.

Bekar ve Bekar (2020), Fine-Dining restoranlarda gergeklestirilen canli miizik
etkinliklerinin tiiketiciler ve isletmeler bakimindan incelemek ve canli miizik yapilan
giinlerde tiiketicilerin memnuniyet seviyeleri, isletmede kalma siireleri, satin alma miktar1
ve tekrar ziyaret etme niyeti ile restoran isletmesinin canli miizik yapilmadig: giinlerde kuver
sayis1 ve gelir miktariyla karsilastirmay1 amaclamislardir. Arastirma bulgularina gore, Fine-
Dining restoranlarda canli miizik etkinliklerinin gerceklesmesinin miisteri memnuniyeti,
miisterilerin isletme kalma siireleri, tekrar ziyaret etme niyeti ve satin alma miktar1 arasinda
anlamh etkilerinin oldugu tespit edilmistir. Ayn1 zamanda, canli miizik etkinliklerinin
gerceklestirilmesinin isletmenin kuver sayisi, geliri ve kisi bas1 gelirlerinin arttirdigini tespit
etmislerdir. Arastirma sonlarindan yola c¢ikarak, restoran isletmelerinde canli miizik
etkinliklerini restoran gelen miisteriler kitlesine uygun olacak sekilde hayata gecirilmesi,
miizigin yapisal 6zelliklerine dikkat edilmesi ve canli miizik etkinlikleriyle restorana gelen
miisterilere 0zel bir tecriibe yasatarak miisteri ile isletme arasinda duygusal bir iliski

olusturulmasi gibi 6nerilerde bulunmuslardir.

Karatas (2021), atmosfer, miisteri memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme unsurlarinin
miisteri sadakati ile iliskisini arastirmayr amaclamistir. Arastirma bulgularina gore,
atmosfer, memnuniyet, tekrar ziyaret etme niyeti ve miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii

etkiler oldugu saptanmustir.

Kazanci ve Atay (2022), Kusadasi’nda hizmet veren restoran isletmelerinde
miisterilerin algiladig1 yenilikg¢iligin tekrar ziyaret etme niyeti iizerindeki etkisinin ve bu
etkiye yonelik faktorlerin ortaya koyulmasi amaglanmistir. Arastirma bulgularina gore,
Kusadasi’nin sahil seridi kisminda faaliyet gosteren restoran isletmelerinin miisterilerinin
yenilik¢ilik algilart ile tekrar ziyaret etme niyeti arasinda istatiksel olarak anlamli bir

iliskinin oldugu sonucuna varilmistir.
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2.6. Engelli Bireylerin Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Uzerine Yapilan Cahsmalar

Toker ve Kagmaz (2015), Alanya’y1 ziyaret eden engellilerin turizm deneyimlerine
iliskin algilamalarint ve memnuniyet derecelerini tespit etmek amaclamislardir. Calisma
sonucunda, engelli turistlerin Alanya’da gecirmis olduklart tatillerinden, konakladiklar
tesislerden, destinasyon olanaklarindan ve seyahat acentalarindan aldiklar1 hizmetlerden
genel olarak memnun olduklar tespit edilmis ve engelli bireylerin Alanya’yi tekrar ziyaret
etme niyetlerinin oldukc¢a yiiksek oldugu ve tatil deneyimlerini bagka engelli bireylere de
onerecekleri sonucuna varilmistir. Ayrica yapilan analizler sonucunda, “destinasyon
imkanlar1”, “tesisin genel oOzellikleri”, “tesis i¢i erisilebilirlik” ve “seyahat acentasi
hizmetleri” faktorleri ile “genel tatil memnuniyeti” ve “tavsiye etme niyeti” arasinda anlamli
bir iligkinin oldugu saptanmistir. “Tekrar gelme niyeti” faktorii ile ise “tesisin genel
ozellikleri” ve “tesis ici erisilebilirlik” faktorleri arasinda anlamli bir iliskinin oldugunu
tespit etmislerdir. Bunlarin yaninda, konaklama tesisinin genel 6zellikleri” faktoriiniin ise,
engelli bireylerin tatil memnuniyeti, tavsiye etme niyeti ve tekrar ziyaret etme niyetleri
tizerinde etkisinin oldugu saptamistir. Son olarak, engellilik tiiriiniin engelli bireylerin turizm
deneyimlerine iliskin algi ve memnuniyetlerinde herhangi bir farklilik olusturmadigi

sonucuna da varmuslardir.

Tiirkmendag (2015), fiziksel engelli bireylerin maruz kaldiklar1 fiziksel ve
davranigsal engellerin tekrar ziyaret etme niyetleri tizerindeki etkileri 6l¢cmeyi amaclamistir.
Arastirma bulgularina gore, fiziksel engelli bireylerin seyahatleri sirasinda karsilagmis
olduklan fiziksel engellerin tekrar ziyaret etme niyetleri lizerinde anlamli bir etkisinin
oldugu ve davranigsal engellerin ve islev seviyelerinin tekrar ziyaret etme niyetleri iizerinde
olumlu bir etkisinin olmadigi tespit edilmistir. Ayrica, engelli bireylerin karsilastiklari
fiziksel engellerin tekrar ziyaret etme niyetleri ve baskalarina tavsiye etme niyetlerini
etkileyen onemli bir unsur oldugu ve erisilebilir turizmde olduk¢a 6nemli bir pazarlama

engelli oldugu da ortaya ¢ikmuastir.

Tellioglu ve Tekin (2021), turizm icin olduk¢a 6nemli olan engelli bireylerin seyahat
ve turizm isletmelerindeki memnuniyetlerinin Olgiilmesi ve karsilastiklar1 sorunlarin
belirlenmesi amaglamaktadirlar. Calismada, 2017 yilinda Alanya’daki dort ve bes yildizli
konaklama tesislerinde konaklayan 253 engelli bireye anket uygulanarak engelli bireylerin

memnuniyet diizeyleri belirlenmeye calisilmistir. Yapilan arastirmalar sonucunda, engelli
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bireylerin biiylilk c¢ogunlugunun otelin girisi ve iletisim faaliyetlerine iliskin
diizenlemelerden memnun olduklart ortaya ¢ikmistir. Aym1 zamanda, engelli bireylerin

yiyecek icecek faaliyetlerinden ise memnun olmadiklari ortaya ¢ikmastir.
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UCUNCU BOLUM
ARASTIRMA YONTEMI

Bu boliimde sirasiyla; aragtirmada kullanilan yontem, arastirmanin veri toplama

aracglari, arastirmanin evreni ve 6rneklemi, arastirmanin veri toplama siireci ve analizine ait

bilgiler yer almaktadir.

3.1.Arastirmamin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmanin modeli, arastirmaya katilan engelli bireylerin restoran atmosferi
algilarinin tekrar ziyaret etme niyetlerine etkisi géz oniinde bulundurularak olusturulmustur.

Bu baglamda, arastirma modeli Sekil 4’te yer almaktadir.

DEMOGRAFIK A
FAKTORLER o
‘bs\ﬁ:.““
B RESTORAN TERRAR
ENGELLILIK ATMOSFERI _ ZIYARET
DURUMU T ALGIST =/ ETMENIYETI
i / /./
' - E—— J
KONAKLAMA . %
BILGILERI %>

Sekil 4. Arastirma Modeli

Hipotez; ana kiitle ile ilgili 6ne siiriilen, dogru veya yanlis olmasi olas1 olan iddialar
olarak ifade edilmektedir. Hipotezin dogrulugu ve yanlislig1 ise hipotez testlerine gore
belirlenmektedir (Karagoz, 2019: 244). Hipotezler, ortaya ¢ikan olaylarin veya ¢ikmasi
muhtemel olan olaylar, davranis ve sonuclar arasindaki iliskiler i¢in gelistirilmis Onerme ve
varsayimlardan olusmaktadir. Hipotezlerin dogrulanabilme o6zellikleri oldugu gibi

reddedilme 6zellikleri de bulunmaktadir. Buna bagl olarak, gelistirilmis olan hipotezlerin
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daha once yapilmis olan akademik calismalarin sonuglar ile ortiismesi, dil ve kapsam

acisindan daha anlamli ve sinanabilir 6zelliklerinin olmasi gereklidir (Kozak, 2018: 47).

Arastirmanin  hipotezleri  ¢alismanin  kavramsal  cercevesi  incelenerek
olusturulmustur. Ayn1 zamanda, alan yazinda restoran atmosferi ile ilgili yapilan caligmalar
incelendiginde restoran atmosferinin tekrar ziyaret etme niyeti iizerinde ve demografik
faktorler iizerinde de etkisi goriilmiistiir. Unal, Aktas ve Aktas (2014), restoran atmosferinin
restoranlara gelen tiiketicilerin duygularini, duygularin memnuniyeti, memnuniyetin de
davranig sakadaki iizerinde biiyiik etkiye sahip oldugunu tespit etmistir. Githiri (2016),
restoran atmosferinin unsurlarindan fiziksel ¢evrenin tekrar ziyaret etme niyeti iizerinde
etkili oldugunu tespit etmistir. Marthianus, Wararag ve Jokom (2016), restoran atmosferinin
algilanan deger iizerinde etkisinin oldugu sonucuna varmistir. Karaca ve Koroglu (2018),
restoran miisterilerinin restoran atmosferi algilarinin tekrar ziyaret etme niyeti tizerinde etkili
oldugu sonucuna varmiglardir. Keskin, Solunoglu ve Aktas (2020), restoran atmosferinin
miisteri memnuniyeti, sadakat ve tekrar ziyaret etme niyetleri arasinda olumlu bir iliskinin
oldugu sonucunu elde etmislerdir. Bu dogrultuda, arastirmanin temel hipotezi olarak

belirlenen H; su sekilde olusturulmustur;

H;. Engelli bireylerin restoran atmosferi algist tekrar Zziyaret etme niyetlerini

etkilemektedir.

Albayrak (2014), miisterilerin cinsiyetlerinin restoran sec¢imlerinde restoran
atmosferinin bir etkisinin olmadig1 sonucuna varmistir. Albayrak ve Tiiziinkan (2015),
miisterilerin cinsiyetlerinin restoran atmosferi algilarinin etkiledigini tespit etmislerdir.
Kadin ve erkek miisterilerin restoran atmosferi faktorlerinden servis elemani, oturma diizeni
ve yerlesim diizeni ile tesis estetigi arasinda anlamli farkliliklar oldugu sonucuna

varmiglardir. Buradan hareketle, H> hipotezi su sekilde olusturulmustur;
H>. Engelli bireylerin cinsiyetleri restoran atmosferi algilarim etkilemektedir.

Ariffin, Bibon ve Raja (2012), atmosfer unsurlarinin gen¢ miisterilerin tiikketim
davraniglart iizerinde etkili oldugu sonucuna varmislardir. Demir (2016), arastirmaya
katilanlarin yagslar ile restoran atmosferi algilar1 arasinda anlamli farkliliklar oldugunu tespit
etmis ve restoran atmosferi algilarini etkiledigi sonucuna varmistir. Arslan Ayazlar ve Giin
(2017), fiziksel cevre faktorlerinin algilanmasi ile miisterilerin yas gruplar: arasinda anlamli

farkliliklarin oldugu ve yasin artmasiyla algimin artti§i sonucuna da varmislardir. Bu
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calismalarin  sonuc¢larindan yola ¢ikarak, arastirmanin Hs hipotezi su sekilde

olusturulmustur;
Hs. Engelli bireylerin yaslart restoran atmosferi algilarint etkilemektedir.

Bekar ve Siiriicii (2015), i¢ ve dis tasarim unsurlarinin 6nem seviyelerinde cinsiyet,
yas ve medeni durum bakimindan anlamli farliliklar gosterdigi sonucuna varmuislardir.
Ayazlar ve Artuger (2015), otel misafirlerinin atmosfer unsurlar1 algilamalar ile egitim,
medeni durum ve uyruklar1 arasinda anlamli farkliliklar oldugunu tespit etmislerdir. Bu

dogrultuda, H4 hipotezi su sekilde olusturulmustur;
Hy: Engelli bireylerin medeni durumlart restoran atmosferi algilarini etkilemektedir.

Karakas, Bilgin ve Kingir (2017), miisterilerin aylik gelirleri ile restoran
isletmelerindeki memnuniyetleri arasinda anlamli farkliliklar oldugunu tespit etmistir. Bu

sonu¢ dogrultusunda, Hs hipotezi su sekilde olusturulmustur;
Hs. Engelli bireylerin gelir diizeyleri restoran atmosferi algilarint etkilemektedir.

Glimiis (2020: 81), miisterilerin meslekleri ile miisteri sadakati arasinda

farkliliklarinin olmadigini tespit etmistir. Boylelikle, He su sekilde olusturulmustur;
Hs: Engelli bireylerin meslekleri restoran atmosferi algilarini etkilemektedir.

Yine Albayrak ve Tiiziinkan (2015: 314), miisterilerin egitim durumlar ile restoran
atmosferi algilamalar1 arasinda anlamli farliliklar oldugu ve katilimeilarin ¢ogunlugunun
yiiksekdgrenim diizeyinde olduklarim1 tespit etmislerdir. Cevizkaya (2015: 68),
katilimcilarin egitim durumlari ile restoran 6zellikleri ad1 altinda yer alan restoran atmosferi
algilar1 arasinda anlamli farliliklar olmadigini tespit etmistir. Bu sonuclar dogrultusunda, H7

su sekilde olusturulmustur;
H7: Engelli bireylerin egitim diizeyleri restoran atmosferi algilarint etkilemektedir.

Bulgan ve Ergencicegi (2021), Isparta’daki restoranlarda fiziksel engelli bireyler i¢in
dik merdivenlerin erisim engeli olusturdugu, rampa olmamasi, zihinsel engellilerin de
fiziksel engelli bireylere nazaran daha ¢ok olumsuz tutum ve davranislardan etkilendikleri

sonucuna varmislardir. Bu baglamda, Hs ve Ho hipotezleri su sekilde olusturulmustur;
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Hs: Engelli bireylerin engellilik nedenleri restoran atmosferi algilarini

etkilemektedir.
Ho. Engelli bireylerin engel tiirleri restoran atmosferi algilarini etkilemektedir.

Karaca (2018), restoran ilk defa gelen miisteriler ile daha 6nce gelen miisteriler
arasinda anlamli farkliliklarin oldugunu ve daha 6nce gelenlerin ilk defa gelenlere gore daha
olumlu yaklasim gosterdiklerinin tespit etmistir. Buradan hareketle, Hio hipotezi su sekilde

olusturulmustur;

Hio: Engelli bireylerin otelde konaklama sikliklart restoran atmosferi algilarin

etkilemektedir.

Sever ve Girgin (2019), miisterilerin restoran memnuniyetlerinin ziyaret etmis
olduklar1 destinasyonlar1 tekrar ziyaret etme niyeti ve o destinasyona olan sadakatleri
izerinde etkili oldugu sonucuna varmislardir. Bu dogrultuda, Hii hipotezi su sekilde

olusturulmustur;

Hii.  Engelli bireylerin konakladiklar: iller restoran atmosferi algilarin

etkilemektedir.

3.2.Veri Toplama Araci

Arastirmada nicel veri yontemlerinden anket teknigi kullanilmistir. Arastirmanin
ornekleminin belirlenmesi ve Orneklem biiyiikliigii icerisinde bulunan potansiyel
katilimcilara iligkin ¢esitli yontemler kullanilmaktadir. Bu yontemler; olasiliga bagli olan
yontemler ve olasiliga bagli olmayan yontemler olmak iizere iki baslikta ele alinmaktadir
(Kozak, 2018: 101). Arastirmada, olasiliga bagli olmayan ornekleme yontemlerinden
kolayda oOrnekleme yontemi kullanilmaktadir. Olasiliga bagli olmayan Ornekleme
yontemleri; secilen bir 6rneklemin evren igerisindeki temsil durumunu belirten herhangi bir
olasilik hesaplanmasinin yapilmasini gerektirmeyen ornekleme yontemidir. Bu yontemi,
orneklemi evrene genellemenin Onemli olmadigi durumlarda kullanmak daha faydali

olabilmektedir (Ural ve Kilig, 2013: 41).
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Kolayda ornekleme yontemi; isteyen herkesin ornekleme dahil edilmesi yontemidir.
Arastirmaya denek bulma islemi belirlenen 6rneklem sayisina ulasana kadar stirmektedir
(Yildirnm vd., 2001: 73). Bir baska deyisle, arastirmaci ¢alismasina iliskin ihtiyaci olan
biiyiikliikteki orneklemi elde edinceye dek ulasilmasi en basit olan deneklerden veri
toplamaya c¢alismaktadir. Ayrica, bu yOntemde zaman ve ekonomik ag¢idan tasarruf

saglanmaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2018: 132).

Veri toplama teknigi olarak nicel veri yontemlerinden anket teknigi kullanilmistir.
Anket formu iki farkli bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde, engelli bireylerin
demografik 6zelliklerine iliskin sorular yer almaktadir. Ikinci boliimde, engelli bireylerin
restoran atmosferi algilarinin tekrar ziyaret etme niyetine etkisini 6l¢gmek amaciyla restoran
atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyeti 6lcegine iliskin sorular yer almaktadir. Hazirlanan
anket formu engelli derneklerine, forum sitelerine ve sosyal medya araclarindaki gruplara
liye olan 441 engelli katiimcidan veri elde edilmistir. Bu anket uygulamasi ile engelli
bireylerin demografik 6zellikleri, restoran atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyetine yonelik
faktorler dogrultusunda, engelli bireylerin restoran atmosferi algilarinin tekrar ziyaret etme

niyetlerine etkisinin dl¢iilmesi amaclanmistir.

3.2.1. Restoran Atmosferi (DINESCAPE) Olcegi

Arastirmada katilimcilarin restoran atmosferi algilamalarinin belirlenmesi i¢in Ryu
ve Jang (2008) 1 gelistirdigi DINESCAPE o6lcegi kullanilmistir. DINESCAPE Olcegi; bir
restoranda yemek yenilen ortamda restorana gelen misafirlerin algisin1 6lgmeye yarayan bir
Olcektir. Bu olgek, alt1 boyut ve bu boyutlar1 ortaya ¢ikaran 21 ifadeden olugsmaktadir. Bu
boyutlar su sekildedir; ambiyans, restoran estetigi, aydinlatma, servis malzemeleri, servis
eleman faktorii, masa ve oturma diizeni seklindedir (Ryu ve Jang, 2008). Katilimcilar 6lgek
maddelerini 7°1i Likert Olcegi yardimiyla degerlendirmislerdir. Olcekte yer alan boyutlarin
Cronbach Alpha degerleri sirasiyla su sekildedir; tesis estetigi o= 0,87, ambiyans a=0,83,
aydinlatma a=0,92, servis malzemeleri 0=0,85, oturma diizeni a=0,86 ve servis personeli ise

a= 0,80 olarak bulunmustur (Ryu ve Jang, 2008: 18).
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3.2.2.Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Olcegi

Tekrar Ziyaret Etme Niyetine yonelik olan sorular Namkung ve Jang (2010) yapmis
olduklar1 calismada yer alan {i¢ ifade ve tek boyuttan olusan davranissal niyet ifadelerinden
yararlanilmistir. Bu boyuta iliskin Cronbach Alpha degeri ise o= 0, 92’dir (Namkung ve
Jang, 2010: 1245).

3.3.Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Evren, arastirma kapsamina alinan bireylerin olusturdugu topluluk olarak ifade
edilmektedir. Orneklem ise, arastirmanin evreni icerisindeki calisma amacina uygun
herhangi bir yontemle belirlenen ve evreni temsil etme giicii olan 6geler ya da elemanlar
kiimesi olarak adlandirilmaktadir. Arastirmanin evreni ve orneklemi calismanin amaci,
arastirma problemi ve degiskenleri géz Oniinde bulundurularak belirlenmelidir. Sosyal
bilimler alaninda yapilan cogu calismada tam anlamiyla evreni temsil etmesi beklenen
gruplar yerine erisilebilen kisiler ile arastirmalar gerceklestirilmektedir (Toy ve Tosunoglu,
2007: 6-7). Buna bagh olarak arastirmanin evrenini, Tiirkiye’deki 18 yas ve iizeri engelli
bireyler olusturmaktadir. Arastirmanin orneklemini, Tiirkiye’de faaliyet gosteren engelli
dernekleri ve engellilere ait internet sitelerine iiye olan 18 yas ve iizeri ¢esitli demografik
ozelliklere sahip olan engelli bireyler olusturmaktadir. Fakat arastirmanin evreni ve
ornekleminde yer alan dernekler ve sitelerdeki bireylerin hassasligi da goz Oniinde

bulundurularak dernekler ve sitelerden izin alinarak arastirma gerceklestirilmistir.

Calismanin evren biiyiikliigliniin bir milyondan fazla olmasi, %95 giiven araliginda
ve 0,05 6nem diizeyinde olmasindan dolayr calismada minimum 384 kisiye anket
uygulanmasi uygun goriilmiistiir (Akalin, 2018: 113). Bu baglamda arastirmada, toplam 441
engelli bireyden anket formu toplanmistir. Eksik doldurulan ve analize uygun olmayan

anketlerin elenmesi sonucunda toplam 410 anket formu degerlendirilmeye alinmastir.
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3.4.Veri Toplama Siireci ve Analizi

Arastirmanin amaci ve kapsamina yonelik olarak cevrimi¢i hazirlanan anket formu,
Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Rektorliigii Lisansiistii Egitim Enstitiisii Bilimsel
Aragtirmalar Etik Kurulu'ndan alinmis olan 30.09.2021 tarih ve 17/25 sayili karar
dogrultusunda, Tiirkiye’deki engelli dernekleri, sosyal medya hesaplar1 ve engelli
platformlarina {iye olan engelli bireylere elektronik ortamda dagitilmistir. Anketin
toplanmasi yaklasik bes ay (Ekim 2021-Subat 2022) siirmiistiir. Bu siire¢ icerisinde toplam
441 adet anket formu toplanmistir. Ancak, elde verilerin u¢ deger kontrolleri yapildiktan
sonra 31 adet anket formunun veri analizine uygun olmamasindan dolay1 410 adet anket
formu {izerinden analizler yapilmistir. Anket formunda 10 demografik faktor, alti boyut ve
21 ifadeden olusan Restoran Atmosferi (DINESCAPE) Olcegi sorulari, tek boyut ve ii¢
ifadeden olusan Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Olcegi sorular1 olmak iizere toplam 34 madde
yer almaktadir. Arastirmanin sonucunda elde edilmis olan veriler IBM SPSS 25.0 paket

programina aktarilarak analiz edilmistir.

Elde edilen verilerin analizleri yapilirken faktor yiikii 0,30’dan diisiik olan ii¢ ifade
cikarilarak 18 ifade iizerinden analiz gerceklestirilmistir. Ilk olarak, arastirmaya katilan
engelli bireylerin demografik 6zellikleri, engellilik nedenleri ve konaklama sikliklarina
iliskin bilgilerin frekans analizleri yapilmistir. Ardindan, arastirmada kullanilan Restoran
Atmosferi (DINESCAPE) Olcegi ve Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Olgeginin giivenirlik analizi
yapilmis ve Olceklerin aritmetik ortalamalar1 ve standart sapmalar1 hesaplanmistir. Aritmetik
ortalamalar1 ve standart sapma hesaplamalarinin ardindan, normallik testleri uygulanmis ve
elde edilen verilerin normal dagilim gostermeleri sonucunda parametrik testler
uygulanmustir. Hipotezlerin test edilebilmesi ve degiskenler arasindaki farkliliklarin ortaya
cikarilmast amaciyla iki degiskenli olanlar i¢cin bagimsiz 6rneklem t-testi, ikiden fazla
degiskenli olanlar i¢cin ise ANOVA testi gerceklestirilmistir. Arastirmada kapsamindaki
Olceklerin aralarindaki iliskiyi tespit etmek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Son
olarak, engelli bireylerin restoran atmosferi algilarinin tekrar ziyaret etme niyetlerine etkisini

belirlemek amaciyla regresyon analizi gergeklestirilmistir.
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DORDUNCU BOLUM
ARASTIRMA BULGULARI

Bu bolimde engelli bireylere uygulanan anket formlarindan elde edilen verilerin

bulgulart yer almaktadir. Bu dogrultuda, bulgular analiz sonuglarina gore yorumlanmustir.

4.1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan engelli bireylerin cinsiyet, yas, medeni durumu, gelir diizeyleri,

meslek gruplari ve egitim durumlarina yonelik bilgiler Tablo 8’de belirtilmektedir.

Tablo 8

Katilimcilarin demografik ozelliklerine iliskin bulgular

Demografik Degiskenler
Cinsiyetiniz N %
Kadin 192 46,8
Erkek 218 53,2
Toplam 410 100,0
Yasimiz
18-23 31 7,6
24-29 118 28,8
30-35 119 29,0
36-41 77 18,8
42 ve iistii 65 15,9
Toplam 410 100,0
Medeni Durumunuz
Bekar 251 61,2
Evli 159 38,8
Toplam 410 100,0
Gelir Durumunuz
Diisiik Diizey 112 27,3
Orta Diizey 243 59,3
Yiiksek Diizey 55 13,4
Toplam 410 100,0
Mesleginiz
Ozel Sektor 179 43,7
Memur 104 254
1$gi 40 9,8
Ogrenci 34 8.3
Emekli 28 6,8
Ev hanim1 25 6,1
Toplam 410 100,0
Egitim Durumunuz

Ortadgretim 148 36,1
On Lisans 137 33,4
Lisans ve iistil 125 30,5
Toplam 410 100,0
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Tablo 8 incelendiginde, arastirmaya katilan engelli bireylerin demografik
ozelliklerine iliskin bulgularin yer aldig1 goriilmektedir. Bu baglamda, arastirmaya katilan
engelli bireylerin ¢ogunluk olarak 218’inin (%53,2) erkek katilimei, 119’unun (%29,0) 30-
35 yas araliginda, 251’inin (%61,2) bekar, 243’liniin (%59,3) orta gelir diizeyine sahip
olduklari, 179’unun (%43,7) 6zel sektorde calistiklari, 148’inin (36,1) ortadgretim mezunu
olduklar tespit edilmistir.

Katilimcilara demografik 6zelliklerinin yaninda engellilik nedenleri ve hangi engel
tiirtine sahip olduklarina yonelik sorular da yoneltilmistir. Bu baglamda, aragtirmaya katilan
engelli bireylerin engellilik nedenleri ve sahip olduklar: engel tiiriine yonelik bulgular Tablo

9’da belirtilmektedir.

Tablo 9

Engellilik durumuna iligkin bulgular

Degiskenler | N | %
Engellilik Nedeni
Dogum Oncesi 62 15,1
Dogum Aninda 65 15,9
Dogum Sonrasi 283 69,0
Toplam 410 100,0
Engellilik Tiirii

Fiziksel/Ortopedik Engelli 225 54,9
Siiregen (Kronik) Hastaliklar 79 19,3
Isitme Engelli 71 17,3
Gorme Engelli 35 8,5
Toplam 410 100,0

Tablo 9 incelendiginde, engelli bireylerin engellilik nedenleri ve hangi engel tiiriine
sahip olduklarina iligkin bilgilerin yer aldig1 goriilmektedir. Bu baglamda, tabloda yer alan
katilimcilarin engellilik nedenleri incelendiginde cogunluk olarak, engelli bireylerin
283’ilinlin (%69,0) ise dogum sonrasit oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin hangi engel
tiiriine sahip olduklarina iliskin dagilimlar incelendiginde ise, en fazla 225’inin (%54,9)

fiziksel/ortopedik engele sahip olduklari tespit edilmistir.

Katilimcilara ka¢ defa otelde konakladiklar1 ve bu konakladiklar1 engelli dostu
otellerin hangi illerde olduklarina iligskin sorular da yoneltilmistir. Bu baglamda, bu sorulara

iliskin bilgiler Tablo 10’da belirtilmektedir.
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Tablo 10

Katilimcilarin konaklama sikliklar ve otellere iliskin bulgular

Degiskenler | N | %
Otelde Konaklama Sayis1
1-5 defa 349 85,1
6-10 defa 61 14,9
Toplam 410 100,0
Otellerin Bulundugu iller
Antalya 73 17,8
[zmir 73 17,8
Afyonkarahisar 55 13,4
Bursa 47 11,5
Istanbul 35 8,5
Mugla 31 7,6
Balikesir 29 7,1
Samsun 24 5,9
Aydin 23 5,6
Canakkale 20 4,9
Toplam 410 100,0

Tablo 10 incelendiginde, katilimcilarin kac defa otelde konakladiklar1 ve bu
konakladiklar1 engelli dostu otellerin hangi illerde bulunduklarina iliskin bilgilerin yer aldig1
goriilmektedir. Bu baglamda katilimcilarin, 349’ unun (%85,1) 1-5 defa ve 73’ lintin ise (17,8)

Antalya ve Izmir illerinde bulunana engelli dostu otellerde konakladiklar1 saptanmustir.

4.2. Faktor Analizi Sonuclar:

Ryu ve Jang (2008)’1n gelistirmis olduklar1 restoran atmosferi (DINESCAPE) 6l¢egi
literatiirde restoran miisterilerinin restoran atmosferi algilarina iligkin yapilan ¢alismalarda
siklikla kullanildig1 goriilmektedir (Karaca ve Koroglu, 2018; Cetinsoz, 2019; Saatci, vd.,
2019; Keskin, vd., 2020). Bu arastirmada da engelli dostu otellerdeki restoran atmosferi
boyutlarmin degerlendirilmesi i¢in bu lgekten yararlamlmstir. Olgegin yapilan analizler
sonucunda faktor yapis1 korunmus ve analizler bu faktorler esas alinarak yapilmstir. Ilk
olarak, faktor analizinin uygulanabilmesi amaciyla Tablo 11°de yer alan KMO orneklem
yeterlilik ve Bartlett testinin degerleri dikkate alinmistir. Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem
Olciim degeri (0,754) ve Barttlet testi degerine (sig<0,05) gore faktor analizinin
yapilabilmesi i¢in uygun degerler arasinda oldugu tespit edilmistir. Tablo 11°de restoran
atmosferi 6lcegine yonelik faktor analizi ve bu faktorlerin giivenirlik analizleri sonuglarina

iliskin bulgular bulunmaktadir. Faktor analizi sonuglara gore faktor yiikii 0,30’dan diisiik
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olan “Restoran atmosferinin sicaklik diizeyi uygun seviyedeydi”, “Restoranin haz verici bir
kokusu vardi” ve “Restorandaki bitkiler ya da cicekler bana huzur verdi” ifadeleri 6lgekten

cikarilmis ve analizlere 18 ifade ile devam edilmistir.

Tablo 11

KMO ve Bartlett testi sonuglari

KMO ve Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Olciisii 0,754
Bartlett Testi Yaklasik Ki-Kare 4077,200
Df 153
Sig. 0,000

Tablo 11°deki degerler incelendiginde, Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem 6l¢iim degeri
0,754 oldugu ve bu degerin KMO degerlerine gore iyi diizeyde 6rneklem yeterliligine sahip
oldugu tespit edilmistir. Barttlet testi incelendiginde ise, yaklasik Ki-Kare degerinin
4077,200 ve p<0,005 giiven araliginda oldugu tespit edilmistir. Sonu¢ olarak, KMO ve
Bartlett Testi sonuglarina gore faktor analizinin uygulanabilmesi icin uygun degerler
arasinda oldugu ortaya cikmistir. Buna baglh olarak, restoran atmosferi 6lgegine yonelik

faktor analizi sonuglar1 Tablo 12’de belirtilmektedir.

Tablo 12

Restoran atmosferi (DINESCAPE) 6l¢egine iliskin faktor analizi sonuclari

Restoran Atmosferi Faktorleri Faktor Yiikii D?gzer A“,";l;l;;;n
Aydinlatma 5,156 28,646
Restoranin aydinlatmasi sicak bir atmosfer yaratmisti. 0,922
Restoranin aydinlatmasi rahat bir atmosfer yaratmisti. 0,869
Restoranin aydinlatmasi iyi bir sekilde karsilanma hissi verdi. 0,833
Ambiyans 2,340 13,002
Restoranda calan fon miizigi hosuma gitti. 0,950
Restoranda calan fon miizigi beni rahatlatti. 0,944
Estetik 1,900 10,556
Restorandaki mobilyalar (yemek masasi, yemek sandalyesi) yiiksek
. . 0,628
kalitedeydi.
Restorandaki resimler ya da fotograflar ilgi cekiciydi. 0,804
Restorandaki duvar dekorlar1 gorsel olarak ilgi cekiciydi. 0,774
Restorandaki renkler sicak bir atmosfer olusturmustu. 0,730
Oturma Diizeni 1,666 9,257
Restorandaki oturma diizeni rahatca yerlesmemi sagladi. 0,914
Restoranin yerlesim diizeni rahatca hareket etmemi kolaylastirdi. 0,912
Restorandaki oturma diizeni sikisik hissettirdi. * 0,823
Servis Malzemeleri 1,548 8,600
Restorandaki sofra takimlar1 (cam, porselen, giimiis gibi) yiiksek
. . 0,844
kaliteydi.
Restorandaki yemek takimlan (gatal, bicak gibi) gorsel olarak ilgi 0.824
cekiciydi. ’
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Restorandaki sofra ortiileri (masa Ortiisii, pecete gibi) ilgi ¢ekiciydi. | 0,747
Servis Eleman 1,084 6,020
Restoran personelinin sempatik tavirlari beni iyi hissettirdi. 0,854
Restoranda yeterli sayida personel olmasi bana 6nem verildigini 0.841
hissettirdi. ’
Restoran personelleri diizgiin ve iyi giyimliydi. 0,723
TOPLAM ACIKLANAN VARYANS 76,081
*ifadeye ters kodlama yapumuigtir.

Tablo 12°de yer alan restoran atmosferi 6l¢cegine uygulanan faktor analizi sonuclarina
gore, restoran atmosferi alt1 faktor ve 18 ifadeden olugmaktadir. Bu baglamda, faktorlerinin

tamaminin toplam aciklanan varyanslarinin %76,081 oldugu goriilmektedir.

Olgegin boyutlarina iliskin faktor analizi sonuglarina gore, varyans aciklama orani
en yiiksek seviyede agiklana %28,646 ile “Aydinlatma” faktoriintin oldugu tespit edilmistir.
Iki ifadeden olusan “Ambiyans” faktoriiniin varyans aciklama oram1 %13,002 oldugu
saptanmistir. Dort ifadeden olugsmakta olan “Estetik” faktoriiniin toplam varyansi agiklama
oraninin  %10,556 oldugu saptanmistir. Uc ifadeden olusan “Servis Malzemeleri”
faktoriiniin toplam acikladig1 varyans oraninin %8,600 oldugu saptanmistir. Ug ifadeden
olusan “Oturma Diizeni” faktoriiniin toplam agiklanan varyans oraninin %9,257 oldugu
saptanmistir. Ug ifadeden olusmakta olan “Servis Eleman:” faktoriiniin ise toplam acikladigt
varyans oraninin %6,020 oldugu tespit edilmistir. Son olarak Tablo 12 incelendiginde, dlcek
boyutlarina yonelik agiklanan varyans orani en yiiksek (%28,646) “Aydinlatma” faktoriiniin,
en diisiik agiklanan varyans oraninin ise (%6,020) “Servis Eleman1” faktoriiniin oldugu

saptanmistir.

4.3. Giivenirlik Analize Yonelik Bulgular

Giivenirlik, arastirmaya katilan bireylerin test maddelerine vermis olduklar1 yanitlar
arasindaki tutarlilik olarak ifade edilmektedir. Giivenirlik, arastirmada kullanilan testin
Olcmek istedigi ozelligin ne diizeyde dogruluk gosterip gostermedigini belirtmektedir
(Biyiikoztiirk, 2011: 170). Giivenirlik analizi, bir konuda 6rneklemi olusturacak olan
birimlerden veri toplamak i¢in gelistirilmis olan 6lgme aracglarinin ifadelerinin aralarinda
tutarlilig1 test etmek amaciyla kullanilmaktadir (Ural ve Kili¢, 2013: 280). Cronbach Alfa
katsayisinin degerlerine gore giivenirlik i¢in yorum yaparken dikkat edilmesi gereken

araliklar Tablo 13’te bulunmaktadir.
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Tablo 13

Cronbach Alfa degerleri ve giivenirlik durumlari

Giivenirlik Katsayisi1 (Cronbach Alfa) Giivenirlik

0,00<0<0,40 Olcek giivenilir degildir.

0,40 <a. <0,60 Olcek giivenirliligi diisiiktiir.

0,60 <a <0,80 Olcek oldukea giivenilirdir.

0,80 <a <1,00 Olcek yiiksek diizeyde giivenilirdir.

Kaynak: Karagoz, 2019: 19.

Olgme aracinda bulunan ifadelerin aralarinda tutarlilik olup olmadig, aralarindaki
korelasyonun (iliskinin) Olciilmesiyle tespit edilmektedir. Giivenirlik analizinde ic
tutarliligin Ol¢iilmesinde Cronbach Alfa olarak adlandirilan alfa katsayisi en yaygin
kullanilan yontemdir. Giivenirlik katsayist, O ile 1 arasinda degerler almakta ve degerler 1’e
yaklastikca giivenirlik artmaktadir (Karagéz, 2019: 19). Bu bilgiler dogrultusunda,

Olceklerin giivenirlik analizi sonuclar1 Tablo 14’°te belirtilmektedir.

Tablo 14

Restoran atmosferi (DINESCAPE) 6l¢egi ve tekrar ziyaret etme niyeti 6l¢eginin giivenirlik
analizleri

Olgekler Cronbach Alfa ifade Sayis1
DINESCAPE Olcegi 0,838 18
Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Olcegi 0,941 3

Tablo 14 incelendiginde, arastirmada kullanilan DINEACAPE Olceginin Cronbach
Alfa degeri 0,838 ve Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Olgeginin Cronbach Alfa degerinin de
0,941 oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda Cronbach Alfa katsayilarina gore, her iki
Olcegin de yiiksek diizeyde giivenilir olduklar1 belirlenmistir (0,80 <o <1,00). Arastirmada
kullanilan DINESCAPE Olcegine yonelik aritmetik ortalama ve standart sapma sonuglari
Tablo 15’te belirtilmektedir.
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Tablo 15

Restoran atmosferi (DINESCAPE) olcegine iligkin aritmetik ortalama ve standart sapma
sonuglart (N=410)

Soru
.. . _ Silindiginde
Faktor Ifade X S.S. Cronbach’s
Alpha
5 Restoranin aydinlatmasi sicak bir atmosfer yaratmisti. 3,7415 | 0,72097 0,832
a_: Restoranin aydinlatmasi rahat bir atmosfer yaratmisti. 3,7341 | 0,74009 0,831
3 seers;;)ramn aydinlatmasi iyi bir sekilde karsilanma hissi 37610 | 0.77013 0.829
2 Restoranda calan fon miizigi beni rahatlatt1. 3,4512 | 0,93496 0,832
;E Restoranda calan fon miizigi hosuma gitti. 3,4098 | 0,96283 0,834
Restorandaki duvar dekorlar1 gorsel olarak ilgi ¢ekiciydi. | 3,6854 | 0,78869 0,827
o Restorandaki resimler ya da fotograflar ilgi ¢cekiciydi. 3,6634 | 0,78424 0,828
8 Restorandaki renkler sicak bir atmosfer olusturmustu. 3,6463 | 0,78138 0,830
=

Restorandaki mobilyalar (yemek masasi, yemek
sandalyesi) yiiksek kalitedeydi.
Restoranin yerlesim diizeni rahatca hareket etmemi

3,5927 | 0,93162 0,829

3,4634 | 0,98640 0,830

% E, kolaylastirdi.
g 2 Restorandaki oturma diizeni rahatca yerlesmemi sagladi. | 3,4707 | 0,97166 0,828
Restorandaki oturma diizeni sikigik hissettirdi. 3,3024 | 1,27271 0,848
Restorandaki sofra ortiileri (masa Ortiisii, pecete gibi) ilgi 34610 | 0.91159 0.826
5 cekiciydi. ’ 4 ’

§ E.: Restorandaki yemek takimlari (catal, bigak gibi) gorsel 32927 | 0.97760 0.824
A= olarak ilgi ¢ekiciydi. ’ ’ ’

= Restorandaki sofra takimlar1 (cam, porselen, giimiis gibi) 33659 | 0.97540 0.826
yiiksek kaliteydi. ’ ’ ’

Restoran personelinin sempatik tavirlart  beni iyi 40951 | 071191 0.831
hissettirdi. ’ ’ ’

Restoranda yeterli sayida personel olmast bana onem
verildigini hissettirdi.
Restoran personelleri diizgiin ve iyi giyimliydi. 4,1683 | 0,68048 0,829

3,8780 | 0,81235 0,834

Servis
Elemam

Tablo 15’te DINESCAPE ol¢egine iligkin aritmetik ortalama, standart sapma ve
giivenirlik analizi sonuglari yer almaktadir. Giivenirlik testi icin 6lgegin boyutlar: ayr1 ayr
degerlendirilmistir. Aydinlatma (ilk ii¢ ifade), Ambiyans (iki ifade), Estetik (dort ifade),
Oturma Diizeni (ii¢ ifade), Servis Malzemeleri (ii¢ ifade) ve Servis Elemani (ii¢ ifade) olmak
tizere toplam alt1 faktor ve 18 ifade degerlendirilmistir. Tabloda yer alan ifadeler arasinda
en yiiksek ortalama servis eleman1 boyutuna ait olan “Restoran personelleri diizgiin ve iyi
giyimliydi.” (X=4,1683) ifadesi, en diisiik ortalama ise servis malzemeleri boyutuna ait olan
“Restorandaki yemek takimlar: (¢atal, bicak gibi) gorsel olarak ilgi ¢ekiciydi.” (X=3,2927)

ifadesinin oldugu tespit edilmistir.
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Arastirmada kullanilan diger bir 6lgek ise Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Olcegidir. Bu
Olcege yonelik aritmetik ortalama ve standart sapma hesaplamalar1 asagidaki Tablo 16’da

belirtilmektedir.

Tablo 16

Tekrar ziyaret etme niyeti 6lgegi aritmetik ortalama ve standart sapmalari

Faktor ifade 2 SS.
"E:' < Y= Gelecekte bu restorana tekrar gelmek isterim. 3,6195 | 0,81045
E i g .% Bu restorani arkadaslarima veya baskalarina tavsiye ederim. 3,6293 | 0,80895
ﬁ S el Bu restoran hakkinda baskalarina olumlu seyler sdylerim. 3,6610 | 0,78475

Tablo 16’daki veriler incelendiginde, Tekrar Ziyaret Etme Niyeti ifadelerinin
aritmetik ortalamalar1 ve standart sapmalar1 yer almaktadir. Bu baglamda, en yiiksek

’»

ortalamaya “Bu restoran hakkinda bagkalarina olumlu seyler soylerim.” ifadesinin (X=
3,6610) oldugu ve en diisiik ortalama ise, “Gelecekte bu restorana tekrar gelmek isterim.”
ifadesinin (X= 3,6195) oldugu tespit edilmistir. Olgeklere iliskin betimsel istatistikler Tablo

17’de belirtilmektedir.

Tablo 17

Restoran atmosferi (DINESCAPE) olcegi ve tekrar ziyaret etme niyeti dlgegine yonelik
betimsel istatistikler

Olcekler Olciim Degerleri Istatistik Standart Hata
= Ortalama 3,6213 0,02257
% g "g _ Varyans 0,209
S § “g ’g Standart Sapma 0,45691
B S £S5 Genislik (Range) 2,39
Z & = Carpiklik (Skewness) Katsayisi 0,044 0,121
= Basiklik (Kurtosis) Katsayisi -0,035 0,240

© o= Ortalama 3,6366 0,03742
. é )g Varyans 0,574
;;3 =3 Standart Sapma 0,75777
S % 2 Genislik (Range) 3,33
.E E Carpiklik (Skewness) Katsayisi -0,384 0,121
Basiklik (Kurtosis) Katsayisi -0,173 0,240

Tablo 17°de yer alan veriler, faktor yiikkii 0,30’dan diisilk olan “Restoran
atmosferinin sicaklik diizeyi uygun seviyedeydi”, “Restoramin haz verici bir kokusu vardi”
ve “Restorandaki bitkiler ya da cicekler bana huzur verdi” ifadelerinin ¢ikarilmasi

sonucunda elde edilen sonuclardir. Elde edilen verilere gore arastirmada kullanilan 6lgeklere
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parametrik testlerin uygulanabilmesi icin 6ncelik olarak elde edilen verilerin normal dagilim
gostermesi gerekmektedir. Buna bagli olarak, verilerin normal dagilip dagilmadiginin
anlagilabilmesi amaciyla carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) katsayilarina
bakilmistir. Bu yontem, elde edilen verilerin frekans dagilimlarinin belli bir dagilima uygun
olup olmadigini belirlemek icin kullanilmaktadir (Karagoz, 2019: 352). Tabachnick ve
Fidell (2013) yapmus olduklar1 arastirmalar sonucunda elde edilen verilerin normal
dagilimlarinin -1,5 ile +1,5 arasinda olmast gerektigini belirtmistir. George ve Mallery
(2010) ise yaptiklar1 arastirmalar sonucunda normal dagilimin -2 ile +2 arasinda olmasi
gerektigini belirtmektedir. Buradan yola ¢ikarak analiz sonucunda, DINESCAPE (Restoran
Atmosferi) Olgegine yonelik carpiklik katsaymin 0,044 ve basiklik katsayisinmmn -0,035
oldugu saptanmistir. Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Olgeginin carpiklik katsayisinin -,0384 ve
basiklik katsayisinin -0,173 oldugu saptanmustir. Dolayisiyla, arastirmada kullanilan
Olceklerin carpiklik ve basiklik katsayilarinin -2 ile +2 arasinda olmasi sebebiyle normal

dagilim gosterdigi ortaya ¢ikmustir.

4.4. T- testi Sonuclar1 ve Hipotez Testleri

Bagimsiz olan grup ya da oOrneklemlerin bagimli baska bir degiskene gore
ortalamalarinin hesaplanarak karsilastirilmasi ve hesaplanan ortalamalarin belirli anlamlilik
diizeyinin olup olmadigini belirleyebilmek icin kullanilan analiz bagimsiz orneklem t-testi
olarak ifade edilmektedir. Ayni1 zamanda, bu analiz tiirii kapsaminda en az iki grup
bulunmakta ve yalnizca bir durumun ele alindig1 zamanlarda kullanilmaktadir. Diger bir
deyisle, iki degisken arasindan bir grubun bir diger degiskene gore farkli olup olmadigini
belirlemek amaciyla da kullanilmaktadir. Bu testin uygulanabilmesi i¢in su sartlar gereklidir

(Tutar ve Erdem, 2020: 498);

v Her iki grubun da normal dagilim gostermesi gerekmektedir.

v' Her iki grubun varyanslarinin esit olmasi ve homojenlik Ozelligi gostermesi
gerekmektedir.

v Farkli gruplari olusturan katilimcilarin birbirlerinden farkli olacak sekilde rasgele

secilmis olmas1 gerekmektedir.
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Bilgisayar kullanilarak yapilan t-testi analizlerinde, kritik degerlere ve serbestlik
derecesine ihtiya¢ duyulmamaktadir. Bilgisayar programiyla yapilan analizlerden elde
edilen sonug tablosunun significance (sig) degerine bakilarak karar verilmektedir. T-testi
sonucunda significance degerinin olmasi gereken aralik ve hipotezin kabul edilme durumu

su sekildedir (Karagoz, 2019: 430);
Sig degeri> 0,05 ise Ho hipotezi kabul edilmektedir.
Sig degeri <0,05 ise Ho reddedilmekte ve Hj hipotezi kabul edilmektedir.

Bu baglamda, arastirmada yer alan iki degiskenli faktorler i¢in yapilan t-testi analizi

sonuglart asagidaki Tablo 18, Tablo 19 ve Tablo 20’de belirtilmektedir.

4.4.1. Katthmcilarin Demografik Ozelliklerine Yonelik Farklihk Testleri (t-
testi)

Arastirmaya katilan engelli bireylerin cinsiyet, medeni durum ve konaklama
sikliklarina iligkin farklilik testlerinin sonuglart yer almaktadir. Bu dogrultuda, katilimcilarin

cinsiyet degiskenlerine iliskin farklilik testi sonuglar1 Tablo 18’de belirtilmektedir.

Tablo 18

Katilimcilarin cinsiyet degiskenine yonelik farklilik testi

CINSIYET
OLCEKLER N ¥ S.S. t Sig. 2
RESTORAN ATMOSFERI Kadin | 192 | 3,6189 | 0,45257 | -0,098 -
Erkek | 218 | 3,6233 | 0,46173 0,00442
Aydinlatma Kadin | 192 | 3,7847 | 0,61959 1,111 0,267
Erkek | 218 | 3,7110 | 0,71167
Ambiyans Kadin | 192 | 3,4193 | 0,89501 | -0,231 0,818
Erkek | 218 | 3,4404 | 0,94850
Estetik Kadin | 192 | 3,6341 | 0,62132 | -0,392 0,695
Erkek | 218 | 3,6583 | 0,62371
Oturma Diizeni Kadin | 192 | 3,3872 | 1,02669 | -0,496 0,620
Erkek | 218 | 3,4343 | 0,89661
Servis Malzemeleri Kadin | 192 | 3,3108 | 0,86093 | -1,449 0,148
Erkek | 218 | 3,4281 | 0,77874
Servis Eleman1 Kadin | 192 | 4,1059 | 0,59356 1,817 0,070
Erkek | 218 | 3,9954 | 0,63236
TEKRAR ZiYARET ETME NiYETI Kadin | 192 | 3,6128 | 0,74652 | -0,595 0,552
Erkek | 218 | 3,6575 | 0,76864
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Tablo 18’de arastirmaya katilan engelli bireylerin cinsiyetlerine yonelik farklilik
testleri (t-testi) yer almaktadir. Bu dogrultuda, arastirmaya katilan engelli bireylerin restoran
atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyetleri algilamalar1 cinsiyetlerine gore istatiksel anlamda
anlamli farklilik gostermedigi goriilmektedir (p>0,005). Bu dogrultuda, H» olarak belirlenen

’»

“Engelli bireylerin cinsiyetleri restoran atmosferi algilarint etkilemektedir” hipotezi
desteklenmemektedir. Dolayisiyla, engelli bireylerin cinsiyetlerinin restoran atmosferi
algilar1 iizerinde belirleyici farkliliklar olusturmadigi sonucuna varilmistir. Katilimeilarin

medeni durumlarina gore farklilik testi sonuglar1 Tablo 19’da belirtilmektedir.

Tablo 19

Katilimcilarin medeni durum degiskenine gore farklilik testi

MEDENi DURUM

OLCEKLER N i S.S. t Sig. 2

RESTORAN Bekar 251 3,6166 0,47478 -0,257 0,797
ATMOSFERI Evli 159 3,6286 0,42856

Aydinlatma Bekar 251 3,7317 0,71038 -0,523 0,601
Evli 159 3,7673 0,60327

Ambiyans Bekar 251 3,4681 0,90498 1,038 0,300
Evli 159 3,3711 0,95004

Estetik Bekar 251 3,6175 0,65202 -1,204 0,229
Evli 159 3,6934 0,57017

Oturma Diizeni Bekar 251 3,4170 0,94966 0,127 0,899
Evli 159 3,4046 0,97606

Servis Malzemeleri Bekar 251 3,3479 0,85388 -0,783 0,434
Evli 159 3,4130 0,76257

Servis Elemant Bekar 251 4,0677 0,64382 0,849 0,396
Evli 159 4,0147 0,57042

TEKRAR ZiYARET Bekar 251 3,6494 0,75139 0,430 0,668
ETME NiYETi Evli 159 3,6164 0,76967

Tablo 19°da arastirmaya katilan engelli bireylerin medeni durumlarina yonelik
farklilik testi (t-testi) yer almaktadir. Tablo incelendiginde katilimcilarin restoran atmosferi
ve tekrar ziyaret etme niyeti algilamalari medeni durumlarina gore istatiksel olarak anlamli
farkliliklar gostermedigi goriilmektedir (p>0,005). Bu baglamda, Hs olarak olusturulmus
olan “Engelli bireylerin medeni durumlart restoran atmosferini algilarun etkilemektedir”
hipotezi desteklenmemektedir. Dolayisiyla, engelli bireylerin medeni durumlarinin restoran
atmosferi algilar1 iizerinde belirleyici farkliliklar olusturmadigi ortaya c¢ikmaktadir.

Katilimcilarin engelli dostu otellerde konaklama sikliklarina iliskin farklilik testi sonuglari

Tablo 20’de belirtilmektedir.
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Tablo 20

Katilimcilarin otelde konaklama sikliklarina gore farklilik testi

KONAKLAMA SIKLIKLARI

OLCEKLER N x S.S. t Sig. 2
. 1-5defa | 349 | 3.6410 | 0.45621

RESTORAN ATMOSFERI 610 et 61 1 3.35082 T0aas00] 2104 | 0036
1-5defa | 349 | 3.7584 | 0.67608

Aydinlatma 6-10defa | 61 | 3.6721 |0,63681 | o2 | %39
. 1-5defa | 349 | 34126 | 0.92318

Amblyans 6-10defa | 61 | 3,5328 | 0,92136 | 000 | 0%

Eetetik I-5defa [ 349 [ 36655 [0.61852 [\l (g

6-10defa | 61 3,5410 | 0,63604
1-5defa | 349 | 3,4527 | 0,96659 | 2,055

Oturma Dizeni 6-10defa | 61 | 3,1803 | 0.88522 0,040
. . 1-5 defa | 349 | 3,3897 | 0,81748
Servis Malzemeleri 6-10 defa 61 3.2787 | 0.83040 0,976 | 0,330
. 1-5defa | 349 | 4,0831 | 0,58975
Servis Elemani 6-10 defa 61 3.8415 | 0.72164 2,849 | 0,005
TEKRAR ZiYARET ETME NiYETi I-Sdefa | 349 | 3,6351 1075639 | ) 595 | (907

6-10defa | 61 3,6448 | 0,77189

Tablo 20’de, katilimcilarin otelde konaklama sayilarina iliskin farklilik testleri
sonuclart yer almaktadir. Tablo 20 incelendiginde, arastirmaya katilan engelli bireylerin
otelde konaklama sikliklariyla restoran atmosferi algilar1 arasinda (1=2,104; p=0,036<0,05)
farkliliklar oldugu ve tekrar ziyaret etme niyeti algilamalari arasinda ise anlamli farkliliklarin
olmadig1 goriilmektedir. Ayrica, katilimcilarin otelde konaklama sikliklarina gore restoran
atmosferinin oturma diizeni (1=2,055; p=0,00<0,05) ve servis eleman (1=2,849; p<0,05)
boyutlart arasinda anlamli farkliliklar oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin konaklama
sikliklarina gore 1-5 defa (X=4,083) konaklayanlarin 6-10 defa (Xx=3,84) konaklayanlara gore
servis elamani algilamalarinin daha olumlu oldugu da tespit edilmistir. Oturma diizeni
algilamalarina yonelik ise, 1-5 defa (x=3,4527) konaklayanlarin, 6-10 defa (x=3,1803)
konaklayanlara gore daha olumlu algilama sergiledikleri saptanmistir. Boylelikle, Hio olarak
olusturulan “Engelli bireylerin konaklama sikliklart restoran atmosferi algilarim

etkilemektedir” hipotezi desteklenmistir.
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4.5. Tek Yonlii Varyans (One-Way ANOVA) Analizi Sonuclari

Tek yonlii varyans analizi, bagimsiz k grubunun ortalamalarinin testi olarak
bilinmektedir. Bu analiz, ikiden fazla olan parametrik ana kiitle ortalamasinin birbirlerine
esit olup olmama durumlarim test etmek amaciyla kullanilmaktadir. Tek yonlii varyans
analizindeki, “tek yonlii ifadesi”, gruplart birbirinden ayirici tek 6zellige sahip oldugu icin
“gruplarin degiskenlerinin degerleri ile ayrildig1” anlamima gelmektedir. Bilgisayar
programi kullanilarak yapilan tek yonlii varyans analizinde, t-testinde oldugu gibi kritik
degerlere ve serbestlik derecesine ihtiya¢ duyulmamaktadir. Bilgisayar ile yapilan analizden
elde edilen sonuclarin significance (sig) degerine bakilarak karar verilmektedir. Bu degerler

sOyledir (Karagoz, 2019: 441);

v Sig degeri> 0,05 (ya da 0,01) ise Ho hipotezi kabul edilmektedir. Boylelikle, iddia
edilen deger ile orneklem ortalamasi arasinda fark olmadigi ortaya ¢ikmaktadir.

v' Sig degeri<0,05 (ya da 0,01) ise Ho reddedilmekte ve H; kabul edilmektedir.
Boylelikle, iddia edilen deger ile 6rneklem ortalamasi arasinda anlamli fark oldugu

ortaya ¢cikmaktadir.

Katilimcilarin yas, meslek, gelir diizeyleri, engellilik nedenleri, engel tiirleri ve
konaklamis olduklart engelli dostu otellerin bulunduklari illere yonelik analiz sonuglari

asagidaki Tablo 21, Tablo 22, Tablo 23, Tablo 24, Tablo 25, Tablo 26 ve Tablo 27°de yer

almaktadir.

4.5.1. Katihmailarin Yas Degiskenlerine iliskin Tek Yonlii Varyans Analizleri

Katilimcilarin yas degiskenlerine gore yapilmis olan ANOVA testinin sonuglari

asagidaki Tablo 21°de yer almaktadir.

Tablo 21

Katilimcilarin yag degiskenlerine iliskin ANOVA testi sonuclari

YAS
OLCEKLER N x S.S. F Sig.
18-23 31 | 3,6559 | 038741
24-29 118 | 3,6243 | 049742
30-35 119 | 3,6485 | 042112
36-41 77 | 3.6111 | 047544

RESTORAN ATMOSFERI 0,436 | 0,783
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42 ve tizeri 65 3,5615 | 0,45866
18-23 31 3,6667 | 0,67220
24-29 118 | 3,7034 | 0,72374
Aydinlatma 30-35 119 | 3,7955 | 0,59835 | 0,928 | 0,448
36-41 77 | 3,8312 | 0,65253
42 ve tizeri 65 3,6667 | 0,71443
18-23 31 3,4355 | 0,85383
24-29 118 | 3,4746 | 0,98243
Ambiyans 30-35 119 | 3,4874 | 0,83985 | 0,482 | 0,749
36-41 77 | 3,3442 | 0,99756
42 ve iizeri 65 3,3462 | 0,90968
18-23 31 3,5806 | 0,56416
24-29 118 | 3,5869 | 0,70815
Estetik 30-35 119 | 3,7395 | 0,54110 | 1,591 | 0,176
36-41 77 | 3,7045 | 0,59011
42 ve lizeri 65 3,5500 | 0,64378
18-23 31 3,6237 | 0,62195
24-29 118 | 3,5085 | 0,72389
Oturma Diizeni 30-35 119 | 3,2857 | 0,95055 | 1,654 | 0,160
36-41 77 | 3,2944 | 1,01985
42 ve iizeri 65 3,5077 | 0,99850
18-23 31 3,6022 | 0,76216
24-29 118 | 3,3898 | 0,80985
Servis Malzemeleri 30-35 119 | 3,3782 | 0,78824 | 1,074 | 0,382
36-41 77 | 3,3593 | 0,90121
42 ve tizeri 65 3,2410 | 0,81545
18-23 31 3,9785 | 0,77906
24-29 118 | 4,0452 | 0,62081
Servis Eleman1 30-35 119 | 4,1204 | 0,59459 | 0,716 | 0,582
36-41 77 | 4,0130 | 0,65882
42 ve tizeri 65 3,9897 | 0,50335
18-23 31 3,5699 | 0,70550
24-29 118 | 3,6723 | 0,79167
TEKRAR ZiYARET ETME NiYETi 30-35 119 | 3,6527 | 0,74585 | 0,605 | 0,659
36-41 77 | 3,5325 | 0,76712
42 ve tizeri 65 3,6974 | 0,73768

Tablo 21°de katilimcilarin yas degiskenlerine iliskin tek yonlii varyans analizleri yer

almaktadir. Tablodaki veriler incelendiginde, katilimcilarin yas degiskenleri ile restoran

atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyeti algilamalar1 iizerinde anlaml farkliliklarin olmadigi

saptanmustir (p>0,05). Bu dogrultuda, H> olarak belirlenen “Engelli bireylerin yaslar

restoran atmosferi algilarin etkilemektedir” hipotezi desteklenmemistir. Dolayisiyla,

engelli bireylerin yaslarinin restoran atmosferi algilar1 iizerinde belirleyici farkliliklar

olusturmadig1 sonucuna varilmastir.

136




4.5.2. Katihmcilarin Gelir Diizeylerine fliskin ANOVA Testi

Katilimcilarin  gelir diizeylerine yonelik ANOVA testi sonuclari Tablo 22’de
belirtilmektedir.

Tablo 22

Katilimcilarin gelir diizeylerine iliskin ANOVA testi sonuglari

GELIiR DUZEYi
OLCEKLER N x S.S. F Sig.
Diisiik Diizey | 112 | 3,5942 | 0,47228
RESTORAN ATMOSFERIi Orta Diizey | 243 | 3,6543 | 0,45221 | 1,930 | 0,146

Yiiksek Diizey | 55 | 3,5303 | 0,43755
Diisiik Diizey | 112 | 3,5982 | 0,70907
Aydinlatma Orta Diizey 243 | 3,8121 | 0,65757 | 3,961 | 0,020
Yiiksek Diizey | 55 | 3,7515 | 0,60593
Diisiik Diizey | 112 | 3,4196 | 0,90681
Ambiyans Orta Diizey 243 | 3,4691 | 0,92490 | 0,934 | 0,394
Yiiksek Diizey | 55 | 3,2818 | 0,94655
Diisiik Diizey | 112 | 3,5737 | 0,61571
Estetik Orta Diizey 243 | 3,7037 | 0,61546 | 2,541 | 0,080
Yiiksek Diizey | 55 | 3,5455 | 0,64566
Diisiik Diizey | 112 | 3,5744 | 0,84210
Oturma Diizeni Orta Diizey 243 | 3,3813 | 0,98472 | 2,881 | 0,057
Yiiksek Diizey | 55 | 3,2182 | 1,03084
Diisiik Diizey | 112 | 3,4375 | 0,80915
Servis Malzemeleri Orta Diizey 243 | 3,3663 | 0,83475 | 0,766 | 0,465
Yiiksek Diizey | 55 | 3,2727 | 0,77271
Diisiik Diizey | 112 | 39107 | 0,64217
Servis Elemanm Orta Diizey 243 | 4,1152 | 0,58875 | 4,336 | 0,014
Yiiksek Diizey | 55 | 4,0242 | 0,64424
Diisiik Diizey 112 | 3,7024 | 0,73706
TEKRAR ZiYARET ETME NiYETi Orta Diizey | 243 | 3,6091 | 0,76803 | 0,589 | 0,556
Yiiksek Diizey | 55 | 3,6242 | 0,75918

Tablo 22 incelendiginde, katilimcilarin tekrar ziyaret etme niyeti algilamalarinin
gelir diizeyleri arasinda anlaml farkliliklarin olmadigi goriilmektedir. Fakat katilimcilarin
gelir diizeylerinin restoran atmosferinin aydinlatma (F=3,961; p=0,020<0,05) ve servis
elemam (F=4,336; p=0,014<0,05) algilamalar1 arasinda anlamli farkliliklar oldugu
saptanmistir. Farkliliklar1 belirlemek i¢in Tukey testi uygulanmistir. Tukey testi sonuglarina
gore, aydinlatma algilamalarinin orta diizey (X=3,81) ve servis eleman1 algilamalarinin ise
orta diizey (X=4,11) gelir grubuna sahip olan katilimcilarin daha olumlu algilama
gosterdikleri tespit edilmistir. Bu dogrultuda, Hs olarak belirlenen “Engelli bireylerin gelir

diizeyleri restoran atmosferi algilarini etkilemektedir” hipotezi desteklenmektedir.
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4.5.3. Katihmcilarin Mesleklerine Gore Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuclari

Katilimcilarin meslek gruplarina iliskin ANOVA testi sonuglart Tablo 23’te
belirtilmektedir.

Tablo 23

Katilimcilarin mesleki durumlart ile 6lgek faktorlerinin ANOVA testi sonuglari

MESLEK
OLCEKLER N x S.S. F Sig.
Ozel Sektor | 179 | 3,6071 | 0,42706
Isci 40 | 3,6875 | 0,46220

Memur 104 | 3,6132 | 0,50188
Ev hanim1 25 3,5956 | 0,42477 | 0,272 | 0,928

RESTORAN ATMOSFERI Emekli 28 | 3,6230 | 0,52560
Ogrenci 34 | 3,6601 | 0,44629
Ozel Sektor | 179 | 3,6816 | 0,70296
Isci 40 | 3,5833 | 0,68250
A Memur 104 | 3,8878 | 0,62077
ydinlatma
Ev hanimu 25 | 3,8667 | 0,56928 1,921 | 0,090
Emekli 28 | 3,7619 | 0,70189
Ogrenci 34 | 3,7353 | 0,61835
Ozel Sektor | 179 | 3,4106 | 0,89653
Isci 40 | 3,7000 | 0,79097
R mbiyadl Memur 104 | 3,3317 | 1,04187
Ev hanimi 25 | 3,5400 | 0,64420 1018 | 0.406
Emekli 28 | 3.,4643 | 1,05346 ’ ’
Ogrenci 34 | 34118 | 0,86577
Ozel Sektor | 179 | 3,6592 | 0,57676
Isci 40 | 3,5938 | 0,68801
Estetik Memur 104 | 3,6947 | 0,64137
Ev hanimu 25 | 3,4500 | 0,64550 0.724 | 0,606

Emekli 28 | 3.6786 | 0,69674
Ogrenci 34 | 3,6176 | 064325
Ozel Sektor | 179 | 3,4060 | 0,89753
fsci 40 | 3,7917 | 0,72280
Memur | 104 | 3.2115 | 1,08342
Evhammi | 25 | 3.4800 | 1,03226
Emekli 28 | 3.3929 | 095173
Ogrenci 34 | 3,5784 | 095807
Ozel Sektor | 179 | 3,3054 | 0,84273
fsci 40 | 3,5417 | 074224
Memur | 104 | 3,3526 | 0.83068
Ev hammi | 25 | 3,3600 | 0,60031

Oturma Diizeni

2,439 | 0,034

Servis Malzemeleri

Emekli 28 | 33333 | 095581 | o2 | 024
Ogrenci 34 | 3,6373 | 0,73566
Ozel Sektor | 179 | 4,0968 | 0,61143
fsci 40 | 3,9500 | 0,59700
Servis Elomant Memur | 104 | 4,0801 | 0,62057

Evhammi | 25 [ 3.9067 | 043589 | | 1or | 0370

Emekli 28 | 4,0357 | 0,58330 | :

Ogrenci 34 | 39118 | 076677

TEKRAR ZiYARET ETME NiYETI Ozel Sektor | 179 | 3,6369 | 074727 | 0418 | 0,836
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fsci 40 [ 3,7167 | 0,66044
Memur | 104 | 3,5641 | 0,82840
Evhammi | 25 | 3.7333 | 0,65263
Emekli 28 | 37143 | 0,87354
Ogrenci 34 | 3,6275 | 069031

Tablo 23 incelendiginde, katilimcilarin meslek gruplarinin tekrar ziyaret etme niyeti
algilamalar1 arasinda anlamli farkliliklarin olmadigi goriilmektedir. Ancak, katilimecilarin
meslek gruplarinin restoran atmosferinin oturma diizeni (F=2,439; p=0,034<0,05)
algilamalar arasinda anlamh farkliligin oldugu goriilmektedir. Farkliliklar1 belirlemek icin
Tukey testi uygulanmistir. Tukey testi sonuclarna gore, is¢i (X=3,7917) olan engelli
bireylerin oturma diizeni algilamalarinin daha olumlu yonde oldugu tespit edilmistir. Bu
bulgular dahilinde, arastirmanin He olarak belirlenen “Engelli bireylerin meslekleri restoran

algilarini etkilemektedir” hipotezi desteklenmektedir.

4.5.4. Katiimcilarin Egitim Durumlarima Goére Tek Yonlii Varyans Analizi
Sonuclar:

Katilimcilarin egitim durumlarina iliskin ANOVA testi sonuclar1 Tablo 24’°te

belirtilmektedir.

Tablo 24

Katilimcilarin egitim durumlari ile 6l¢ek faktorlerinin ANOVA testi sonuglari

EGIiTiM DURUMU
OLCEKLER N ¥ S.S. F Sig.
Ortadgretim | 148 | 3,5916 | 0,41935
RESTORAN ATMOSFERIi On Lisans 137 | 3,6253 | 0,50443 | 0,599 | 0,550

Lisans ve iistii | 125 | 3,6520 | 0,44613
OrtaGgretim 148 | 3,6712 | 0,72007
Aydmlatma On Lisans 137 | 3,7543 | 0,69224 | 1,785 | 0,169
Lisans ve iistii | 125 | 3,8240 | 0,57358
OrtaGgretim 148 | 3,4459 | 0,81678
Ambiyans On Lisans 137 | 3,4416 | 1,00196 | 0,098 | 0,906
Lisans ve iistii | 125 | 3,4000 | 0,95672
OrtaGgretim 148 | 3,5997 | 0,58593
Estetik On Lisans 137 | 3,6515 | 0,67950 | 0,852 | 0,427
Lisans ve iistii | 125 | 3,6980 | 0,59762
OrtaGgretim 148 | 3,4842 | 0,85744
Oturma Diizeni On Lisans 137 | 3,3090 | 1,03029 | 1,265 | 0,283
Lisans ve iistii | 125 | 3,4400 | 0,98883
OrtaGgretim 148 | 3,3536 | 0,73074

Servis Malzemeleri On Lisans 137 | 3,3990 | 0,90373 | 0,112 | 0,894
Lisans ve iistit | 125 | 3,3680 | 0,82721
Servis Eleman1 Ortadgretim 148 | 3,9437 | 0,57720 | 3,471 | 0,032
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On Lisans 137 | 4,1265 | 0,64440
Lisans ve iistii | 125 | 4,0827 | 0,61734
Ortadgretim 148 | 3,6577 | 0,73045
TEKRAR ZiYARET ETME NiYETI On Lisans 137 | 3.5499 | 0,80703 | 1,492 | 0,226
Lisans ve iisti | 125 | 3,7067 | 0,73030

Tablo 24 incelendiginde, katilimcilarin egitim durumlart ile restoran atmosferinin
servis elemani boyutu arasinda anlamli farkliliklar oldugu goriilmektedir (F=3,471;
p=0,032<0,05). Farkliliklar1 belirlemek icin Tukey testi uygulanmistir. Tukey testi
sonuclarina gore, on lisans (X=4,1265) mezunu olan engelli bireylerin servis elemamn
algilamalarinin daha olumlu yonde oldugu tespit edilmistir. Bu dogrultuda, katilimecilarin
egitim diizeyleri ve diger degiskenler arasinda anlamli farkliliklarin olmadig1 da ortaya
cikmistir. Boylelikle, arastirmanin Hy olarak belirlenen “Engelli bireylerin egitim diizeyleri

restoran atmosferi algilarin etkilemektedir” hipotezi desteklenmistir.

4.5.5. Katilimcilarin Engellilik Nedenlerine Gore Tek Yonlii Varyans Analizi
Sonuclar:

Katilimcilarin engellilik nedenlerine iliskin ANOVA testi sonuglar1 Tablo 25°te
belirtilmektedir.
Tablo 25

Katilimcilarin engellilik nedenleri ile 6lgek faktorlerinin ANOVA testi sonuglari

ENGELLIK NEDENi
OLCEKLER N ¥ S.S. F Sig.
Dogum Oncesi | 62 | 3,5260 | ,48783
RESTORAN ATMOSFERIi Dogum Anmda | 65 | 3,5248 | ,42899 | 4,115 | 0,017

Dogum Sonrast | 283 | 3,6643 | ,45116
Dogum Oncesi | 62 | 3,7742 | ,55573
Aydinlatma Dogum Aninda | 65 | 3,6103 ,80702 1,578 | 0,208
Dogum Sonras1 | 283 | 3,7703 ,65733
Dogum Oncesi 62 | 3,3629 | 1,00478
Ambiyans Dogum Aninda | 65 | 3,1462 | 1,01444 | 4,390 | 0,013
Dogum Sonrast | 283 | 3,5106 | ,87005
Dogum Oncesi | 62 | 3,5847 | ,59531
Estetik Dogum Aninda | 65 | 3,6346 | ,59960 | 0,422 | 0,656
Dogum Sonras1 | 283 | 3,6634 | ,63373
Dogum Oncesi | 62 | 3,1505 | ,97263
Oturma Diizeni Dogum Aninda | 65 | 3,4615 | ,96949 | 2,743 | 0,066
Dogum Sonras1 | 283 | 3,4582 | ,94746
Dogum Oncesi | 62 | 3,2796 | ,77576

Servis Malzemeleri Dogum Aninda | 65 | 3,1487 | ,75927 | 3,996 | 0,019
Dogum Sonrast | 283 | 3,4452 | ,83300
Servis Eleman1 Dogum Oncesi 62 | 3,9301 , 79419 | 2,060 | 0,129
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Dogum Aninda | 65 | 3,9846 | ,63034
Dogum Sonras1 | 283 | 4,0872 | ,56446
Dogum Oncesi | 62 | 3,5269 | ,81772
TEKRAR ZiYARET ETME NiYETi Dogum Aninda | 65 | 3,4154 | ,81869 | 4,891 | 0,008
Dogum Sonras1 | 283 | 3,7114 | ,71868

Tablo 25 incelendiginde, katilimcilarin restoran atmosferi algilamalan (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) algilamalar1 ve tekrar ziyaret etme niyeti (F=4,891; p=0,008<0,05)
algilamalar ile engellilik nedenleri arasinda anlamli farkliliklarin oldugu goriilmektedir.
Farkliliklar belirlemek i¢in Tukey testi uygulanmistir. Tukey testi sonuclarina gére, dogum
sonrasi (X=3,66) engellilik nedeni sahip olan katilimcilarin restoran atmosferi algilamalarini,
ambiyans algilamalarin1 dogum sonrasi (X=3,51) engellilik nedenine sahip olan
katilimcilarin, servis malzemesi algilamalarin1 dogum sonrasi (x=3,94) engellilik nedenine
sahip olan katilimcilarin ve tekrar ziyaret etme niyeti algilamalarina ise dogum sonrasi
(x=3,71) engellilik nedenine sahip olan katilimcilarin daha olumlu algilamalarinin oldugu
tespit edilmistir. Bu durumda, Hg olarak belirlenen “Engelli bireylerin engellilik nedenleri

restoran atmosferi algilarmn etkilemektedir” hipotezi desteklenmektedir.

4.5.6. Katihmcilarin Engel Tiirlerine iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi
Sonuclar:

Katilimcilarin  engel tiirlerine iliskin  ANOVA testi sonuclari Tablo 26’da
belirtilmektedir.

Tablo 26

Katilimcilarin engel tiirleri ile 6lgek faktorlerinin ANOVA testi sonuclari

ENGEL TURU

OLCEKLER N ¥ S.S. F Sig.
Fiziksel/Ortopedik Engelli 225 | 3,6106 | 0,46688

. Isitme Engelli 71 |3,6432 | 0,37711 0.654 | 0581

RESTORAN ATMOSFERI Gorme Engelli 35 | 3,5460 | 0,46334 | ’

Siiregen (Kronik) Hastaliklar 79 | 3,6653 | 0,49218
Fiziksel/Ortopedik Engelli 225 | 3,7556 | 0,70147
Isitme Engelli 71 | 3,7418 | 0,60211

Aydunlatma Gorme Engelli 35 | 3.5429 | 0.62143 | 332 | 0264
Siiregen (Kronik) Hastaliklar 79 | 3,8101 | 0,65303
. Fiziksel/Ortopedik Engelli 225 | 3,5244 | 0,87146

Ambiyans Isitme Engelli 71 | 2.9930 | 1.06400 | 512 | 0,000
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Gorme Engelli 35 | 3,7429 | 0,78000
Siiregen (Kronik) Hastaliklar 79 | 3,4177 | 0,87130
Fiziksel/Ortopedik Engelli 225 | 3,6500 | 0,64909
. Isitme Engelli 71 | 3,7676 | 0,45772
Estetik Gorme Engelli 35 | 33929 | 0.67868 | 2580 | 0,036
Siiregen (Kronik) Hastaliklar 79 | 3,6424 | 0,62235
Fiziksel/Ortopedik Engelli 225 | 3,2607 | 1,00008
L Isitme Engelli 71 | 3,6714 | 0,90763
Oturma Diizeni Gorme Engelli 35 | 34476 | 0.73183 | 1697 | 0,003
Siiregen (Kronik) Hastaliklar 79 | 3,5949 | 0,90215
Fiziksel/Ortopedik Engelli 225 | 3,3407 | 0,84542
. . Isitme Engelli 71 | 3,3709 | 0,74012
Servis Malzemeleri Gorme Engelli 35 | 33714 | 0.77024 0,471 | 0,702
Siiregen (Kronik) Hastaliklar 79 | 3,4684 | 0,83975
Fiziksel/Ortopedik Engelli 225 | 4,004 | 0,62379
. Isitme Engelli 71 | 4,0563 | 0,52247
Servis Elemam Gorme Engelli 35 | 3.8952 | 0.60438 | 371 | 0231
Siiregen (Kronik) Hastaliklar 79 | 3,9831 | 0,63133
Fiziksel/Ortopedik Engelli 225 | 3,5956 | 0,77272
TEKRAR ZjYARET Isitme Engelli 71 | 3,6291 | 0,74865 0.982 | 0401
ETME NIYETI Gorme Engelli 35 | 3,8190 | 0,67805 | ’
Siiregen (Kronik) Hastaliklar 79 | 3,6793 | 0,75569

Tablo 26 incelendiginde, katilimcilarin restoran atmosferinin ambiyans (F=7,812;
p=0,000<0,05), estetik ((F=2,880; p=0,036<0,05) ve oturma diizeni (F=4,697;
p=0,003<0,05) algilamalar ile engel tiirleri arasinda anlamli farklilik oldugu goriilmektedir.
Farkliliklarin belirlenmesi icin Tukey testi uygulanmistir. Tukey testi sonuglarina gore,
gorme (X=3,74) engelli bireylerin ambiyans, isitme (X =3,76) engelli bireylerin estetik ve
yine isitme (X=3,67) engelli bireylerin oturma diizeni boyutlarina iliskin daha olumlu
algilamalarinin oldugu saptanmistir. Katilimcilarin tekrar ziyaret etme niyeti algilamalari ile
engel tiirleri arasinda anlaml farklilik olmadig1 goriilmektedir. Bu dogrultuda, Ho olarak
belirlenen “Engelli bireylerin engel tiirleri restoran atmosferi algilarim etkilemektedir”

hipotezi desteklemektedir.

4.5.7. Katihmcilarin Konakladiklar1 Otellerin Bulundugu illere fliskin Tek
Yonlii Varyans Analizi Sonuclari

Katilimcilarin  konakladiklart engelli dostu otellerin bulunduklart illere iliskin

ANOVA testi sonuglar1 Tablo 27°de belirtilmektedir.
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Tablo 27
Katilimcilarin konakladiklar: otellerin bulunduklari iller ile 6l¢ek faktorlerinin ANOVA testi

sonuglari
OTELLERIN BULUNDUGU iLLER
OLCEKLER N x S.S. F Sig.
Antalya 73 3,6172 0,46032
[zmir 73 3,5791 0,47312
Afyonkarahisar 55 3,5657 0,42915
Bursa 47 3,6844 0,38977
Istanbul 35 3,5460 0,41366
RESTORAN Mugla 31 3,7616 0,54644 0,766 0,648
ATMOSFERI Balikesir 29 3,6513 0,54573
Samsun 24 3,6227 0,44625
Aydin 23 3,5942 0,47568
Canakkale 20 3,6944 0,39469
Antalya 73 3,7945 0,75692
[zmir 73 3,7443 0,64195
Afyonkarahisar 55 3,6000 0,70682
Bursa 47 3,7092 0,76964
Aydinlatma istan})ul 35 3,7143 0,66737 1,028 0416
Mugla 31 3,9570 0,49994
Balikesir 29 3,8276 0,44204
Samsun 24 3,6250 0,70411
Aydin 23 3,8986 0,68486
Canakkale 20 3,6333 0,49441
Antalya 73 3,3904 0,99039
Izmir 73 3,5000 0,87003
Afyonkarahisar 55 3,3909 0,84267
Balikesir 29 3,5000 0,98198
. Bursa 47 3,4894 0,81086
Ambiyans fstanbul 35 3,2286 1,05957 0.602 | 0,795
Mugla 31 3,6290 0,86571
Samsun 24 3,2708 1,05273
Aydin 23 3,3261 1,07247
Canakkale 20 3,5500 0,77629
Antalya 73 3,6199 0,60253
Izmir 73 3,5959 0,67524
Afyonkarahisar 55 3,5864 0,64946
Bursa 47 3,7606 0,55157
. Istanbul 35 3,7571 0,45165
Estetik Mugla 31 37903 | 059546 | 719 | 0692
Balikesir 29 3,5517 0,77454
Samsun 24 3,5938 0,66272
Aydin 23 3,5978 0,64728
Canakkale 20 3,6750 0,57411
Antalya 73 3,3242 1,00150
Izmir 73 3,3607 0,94893
Afyonkarahisar 55 3,4364 0,95984
Bursa 47 3,4681 0,89459
Oturma Diizeni [stanbul 35 3,1238 1,08189 0,826 0,592
Mugla 31 3,5054 0,99208
Balikesir 29 3,6437 0,81128
Samsun 24 3,6250 0,72440
Aydin 23 3,4203 1,15127
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Canakkale 20 3,4833 0,93330
Antalya 73 3,3836 0,89005
Izmir 73 3,3242 0,76371
Afyonkarahisar 55 3,2848 0,80231
Bursa 47 3,4326 0,77371
Servis Malzemeleri I;i“g;l g? gg;ié 8:;2222 1233 | 0273
Balikesir 29 3,4023 0,91885
Samsun 24 3,5694 0,60974
Aydin 23 3,0580 0,80184
Canakkale 20 3,6833 0,73727
Antalya 73 4,1142 0,68992
Izmir 73 3,9178 0,73026
Afyonkarahisar 55 4,0303 0,46822
Bursa 47 4,1560 0,62109
Servis Elemani Ils\flingzl g? 3283251; g:é;ggg 0,897 0,528
Balikesir 29 3,9655 0,60648
Samsun 24 3,9444 0,51702
Aydin 23 4,1739 0,48063
Canakkale 20 4,1000 0,51978
Antalya 73 3,5890 0,82873
Izmir 73 3,6484 0,65943
Afyonkarahisar 55 3,5152 0,61804
Bursa 47 3,7660 0,69822
. Istanbul 35 3,3619 0,96464 1331 0.219
TEKRAR ZIYARET Mugla 31 4,0968 ,63359 ’ ’
ETME NiYETi Balikesir 29 3,9655 ,60648
Samsun 24 3,5972 ,96298
Aydin 23 3,7391 ,56815
Canakkale 20 4,1000 51978

Tablo 27 incelendiginde, katilimcilarin restoran atmosferi ve tekrar ziyaret etme
niyeti algilamalan ile gittikleri engelli dostu otellerin bulunduklar iller arasinda anlaml

farhiliklarin bulunmadigi tespit edilmistir (p<0,005). Cikan sonuglara gore, Hii olarak

belirlenen  “Engelli

etkilemektedir” hipotezi desteklenmemektedir. Dolayisiyla, engelli bireylerin gittikleri

otellerin bulundugu illerin restoran atmosferi algilar1 iizerinde belirleyici farkliliklar

olusturmadig1 sonucuna varilmistir.

bireylerin konakladiklar
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4.6. Korelasyon Analizi

Iki degisken arasindaki iliskinin yoniinii ve giiciinii belirlemeye yarayan istatiksel
bir yontem korelasyon analizi olarak adlandirilmaktadir. Korelasyon analizi yapilirken iki
degiskenin esit aralikl1 6lgme seviyesinde Ol¢iilmesi gereklidir. Korelasyon katsayist “r” ile
ifade edilmekte ve -1 ile +1 arasinda degerler almaktadir (Bayram, 2016: 194).

-1Sr<+1

Yapilan analizlerde korelasyon katsayisinin pozitif olmasi (r>0), bir degiskene
yonelik veriler arttiginda digerinin de artmasi ya da bir degiskene yonelik veriler azaldiginda
digerinin de azalmasi anlamina gelmektedir. Buna bagli olarak, yorumlamas1 yapilirken de
“degiskenler arasinda dogru yonlii bir iliski vardir” olarak yorumlanabilmektedir.
Korelasyon analizinin negatif olmas1 (r<0) ise, bir degiskene yonelik veriler arttiginda
digerinin azalmasi veya bir degiskene yonelik verilerin azaldiginda digerinin artmasi
durumudur ve boylelikle “degiskenler arasinda ter yonlii bir iliski vardir” olarak
yorumlanabilmektedir (Ural ve Kilig, 2013: 243).

Korelasyonun katsayisinin 1,00 olmasi, iki degisken arasindaki mitkemmel pozitif
iliskiyi; -1 olmasi, iki degisken arasindaki miikemmel negatif iliskiyi; 0,00 olmasi, iki
degisken arasinda iligkinin olmadigin1 gostermektedir. Korelasyon katsayisinin biiyiikliik
acisinda yorumlanabilmesi icin tam anlamiyla ortak araliklarda olmamakla beraber,
korelasyonun yorumlanmasinda bilinmesi gereken araliklar vardir. Korelasyon sayisinin

(Buytikoztiirk, 2011: 32);

0,70-1,00 arasinda olmasi yiiksek diizeyde bir iligki
0,70-0,30 arasinda olmasi orta diizeyde bir iligki

0,30-0,00 arasinda olmasi ise diisiik diizeyde bir iligki anlamina gelmektedir.
Arastirmada DINESCAPE Olgegi ve faktorleri arasinda anlamli bir iliskin olup

olmadiginin belirlenmesi icin Pearson Korelasyon Analizi uygulanmistir. Korelasyon

analizine iliskin bulgular Tablo 28’de belirtilmektedir.
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Tablo 28

Restoran atmosferi 6l¢egi ve boyutlari arasindaki korelasyon analizi sonuclari

- Restoran . Servis Servis
1(3) Igek ve Korelasyon Atmosfer Aydmlatm Ambiyan Estetik Ot.l.lrm? Malzemeler | Eleman
oyutlari i a S Diizeni i L
Pearson
Restoran Korelasyo 1
Atmosferi | n (r)
Sig. 2 (p) 0,000 -
Pearson
skek
Aydinlatma E?;)e lasyo 0,563 !
Sig. 2 (p) 0,000 -
Pearson
skek sk
Ambiyans Korelasyo 0,500 0,197 1
n (1)
Sig. 2 (p) 0,000 0,000 -
Pearson
skek sk ek
Estetik Korelasyo 0,727 0,377 0,205 1
n (r)
Sig. 2 (p) 0,000 0,000 0,000 -
Pearson
Oturma Korelasyo 0,532%* 0,102* 0,076 0,127%* 1
Diizeni n (1)
Sig. 2 (p) 0,000 0,038 0,123 0,010 -
. Pearson o -
Servis | gorelasyo | 0,708%% | 0219% | 0310+ | %4987 | 0.221 1
Malzemeler Yo * *
! Sig. 2 (p) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 -
Pearson % "
Servis | Korelasyo | 0,591% | 0262+ | 0206+ | 412 | OIST 1 g osqe |
Elemani n (1)
Sig. 2 (p) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 -
** Korelasyon 0,01 seviyesinde anlamlidir (2-tailed)
* Korelasyon 0,05 diizeyinde anlamhidir (2-tailed)

Korelasyon analizi sonuglarina gore, restoran atmosferi Olcegi ve boyutlar
arasindaki iliski incelendiginde restoran atmosferi ile tiim boyutlar1 arasinda olumlu yonde
bir iliski oldugu goriilmektedir (0,30 <r**<1,00). Restoran atmosferi ile aydinlatma
(r=0,563**; p<0,01), ambiyans (r=0,500%*; p<0,01), estetik (r=0,727**; p<0,01), oturma
diizeni (r=0,532*%*; p<0,01), servis malzemeleri (r=0,708**; p<0,01) ve servis elemant
(r=0,591**; p<0,01) arasinda yiiksek diizeyde ve olumlu yonde anlamli bir iliskinin oldugu
tespit edilmistir. Dolayisiyla, restoran atmosferi 6lgeginin tiim alt boyutlarinin birbirleri
arasinda olumlu, yiiksek diizeyde ve anlamli iliski oldugu da tespit edilmistir.

Tablo 28’deki verilere bakildiginda, korelasyon analizi sonuglarina gére olumlu
yonde ve en kuvvetli iliskinin restoran atmosferi ile estetik boyutu (r=0,737) ve servis

malzemeleri (r=0,708) arasinda oldugu goriilmektedir. Olumlu yonde ve en zayif iliski ise

146



oturma diizeni ve aydinlatma (r=0,102) oldugu ortaya ¢ikmistir. Restoran atmosferi 6l¢egi

boyutlar1 ve tekrar ziyaret etme niyeti arasindaki iliskinin belirlenmesi icin yapilan

korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 29°da belirtilmektedir.

Tablo 29

Restoran atmosferi 6lcegi boyutlar1 ve tekrar ziyaret etme niyeti arasindaki iliskinin

korelasyon analizi sonuclari

Tekrar ot Servi Servi
Korelasyo | Ziyaret | Aydinlatm | Ambiyan Estetik I;rm Mal;:;rvr:zler Elilrzzlsrl
n Etme a S Lo .
AR Diizeni i 1
Niyeti
Tekrar Pearson
Ziyaret Korelasyo 1
Etme n (1)
Niyeti Sig. 2(p) | 0,000 :
Pearson "
Aydmlatma | Korelasyo 0’33 4 1
n (r)
Sig. 2 (p) 0,000 - -
Pearson %
Ambiyans Korelasyo 0’32 ’ 0,197%* 1
n (r)
Sig. 2 (p) 0,000 0,000 -
Pearson "
Estetik Korelasyo O’ﬂ 4 0,377%** 0,205%* 1
n (r)
Sig. 2 (p) 0,000 0,000 0,000 - -
Pearson "
Otrma | o otasyo | 4775 | o102 | 0076 | 0027% | 1
Diizeni *
n (r)
Sig. 2 (p) 0,000 0,038 0,123 0,010 - -
Servis Pearson % % %
Malzemeler | Korelasyo | U477 | 0219%% | 03100+ | 04987 | 0.221 1
i n (r)
Sig. 2 (p) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Pearson " % "
Servis Korelasyo | 0400 | 0oe2%r | 0206w | 04127 | OIST5 1§ 557 1
Elemant n (r)
Sig. 2 (p) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000
** Korelasyon 0,01 seviyesinde anlamlidir (2-tailed)
* Korelasyon 0,05 diizeyinde anlamlidir (2-tailed)

Tablo 29 incelendiginde, tekrar ziyaret etme niyeti ile restoran atmosferinin tiim alt

boyutlart ile arasinda olumlu yonde bir iligski oldugu goriilmektedir (r=0,30 <r**<1,00). Bu

dogrultuda tekrar ziyaret etme niyeti ile restoran atmosferinin aydinlatma (r=0,324%%*;
p<0,01), ambiyans (r=0,397**; p<0,01), estetik (r=0,414**; p<0,01), oturma diizeni

(r=0,477%%; p<0,01), servis malzemeleri (r=0,449%*; p<0,01) ve servis eleman1 (r=0,406**;
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p<0,01) boyutlar1 arasinda pozitif yonlii, yiiksek diizeyde ve anlamli bir iliski oldugu
saptanmustir. Dolayisiyla, tekrar ziyaret etme niyeti ile restoran atmosferinin tiim alt

boyutlart arasinda anlamli, yiiksek seviyede ve pozitif yonlii iliski oldugu goriilmektedir.

4.7. Regresyon Analizi

Regresyon analizi, bagimli degisken ile bu bagimli degisken iizerinde bir etki oldugu
diisiiniilen bagimsiz degisken ya da degiskenler arasindaki iliskinin bir model iizerinde
aciklanmasi olarak ifade edilmektedir. Kisacasi bu analiz, degiskenler arasindaki neden-
sonug iligkisini arastirmaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2018: 269). Regresyon analizinde
bagimsiz degiskenlerin bagiml degiskenler tizerindeki etkisi beta () katsayisi ile gosterilir
ve beta katsayisinin yiiksek olmasi, bagimli degiskenin bagimsiz degisken iizerindeki
etkisinin de yiiksek oldugunu gosterir. Katsaymin eksi olmasi ise, iki degisken arasindaki
iliskinin z1t yonde oldugu ve birinin artmasi durumunda digerinin azaldigin ifade etmektedir
(Kozak, 2018: 139-140).

Regresyon analizinde degiskenler arasindaki iliski dogrusal ise Dogrusal Regresyon
Analizi, dogrusal degil ise Dogrusal-Olmayan (Egrisel) Regresyon Analizi olarak ifade
edilmektedir (Biiyiikoztiirk, 2011: 91).

Basit dogrusal regresyon modeli; Y=a + bX

Coklu dogrusal regresyon modeli: Y=a + bX; + CXo+ dX5+....

Y: Bagimli degisken,

X, X1, X2, X3, ......: Bagimsiz degiskenler

a, b, c,d, ..... Katsayilar

Korelasyon analizinde, degiskenlerin bagimli ve bagimsiz degisken olarak
belirlenmeleri hesaplanmalarin sonucu bakimindan 6nemli olmazken, regresyon analizinde
ise degiskenlerin hangisinin bagimli hangisinin bagimsiz oldugunu tespit etmek amaciyla
biiyiik 6neme sahiptir (Ural ve Kilic, 2013: 249).

Arastirmaya katilan engelli bireylerin restoran atmosferi algilarinin tekrar ziyaret
etme niyetlerine etkisinin belirlenmesi icin basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Bu
baglamda, tekrar ziyaret etme niyetinin bagimsiz, restoran atmosferinin ise bagimli degisken
olarak belirlenerek basit dogrusal regresyon modeli olusturulmustur. Bu dogrultuda,

arastirmada yapilan basit dogrusal regresyon analizi asagidaki Tablo 30’da belirtilmektedir.
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Tablo 30
Restoran atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyeti arasindaki iligkinin regresyon analizi

sonuclari

R R kare Diizeltilmis R Kare Std. Tahminin Hatasi
Model 1 0,686a 0,470 0,469 0,55231

a. Bagimsiz Degigken: Restoran Atmosferi

b. Bagimli Degisken: Tekrar Ziyaret Niyeti

Restoran atmosferinin, tekrar ziyaret etme niyeti arasindaki iliski ile ilgili olarak
temel hipotez H; olarak belirlenen “Engelli bireylerin restoran atmosferi algisi tekrar ziyaret
etme niyetlerini etkilemektedir” olarak olusturulmustur. Ik olarak Model 1 tablosuna
bakildiginda R? degeri incelendiginde restoran atmosferinin tekrar ziyaret niyeti iizerindeki
degisiminin %47 sini agikladigl saptanmistir. ANOVA sonuglarina gore ise, genel olarak
modelin anlamli oldugu ortaya ¢ikmistir (F=361,895; p<0,001).

Tablo 31
Restoran atmosferi (DINESCAPE) ve tekrar ziyaret etme niyeti arasindaki iligkinin ANOVA

testi sonuglari

ANOVA

Kareler Kareler .

Toplam df Ortalamasi F Sig.
Regresyon 110,394 1 110,394 361,895 0,000°
Artik Deger 124,458 408 0,305
Toplam 234,851 409 234,851
Bagimsiz degisken: Tekrar Ziyaret Etme Niyeti (a)
Bagimli degisken: Restoran Atmosferi (b)

Tablo 31°deki veriler incelendiginde, restoran atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyeti
algilarinin ANOVA sonuglar1 yer almaktadir. Tabloda yer alan veriler dahilinde, restoran
atmosferi algis1 ve tekrar ziyaret etme niyeti arasinda anlamli farkliliklar oldugu tespit
edilmistir. Boylelikle, ANOVA sonuglarina gore, genel anlamda modelin anlamli oldugu

ortaya ¢cikmistir (F=361,895; p<0,001).
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Tablo 32

Restoran atmosferi (DINESCAPE) ve tekrar ziyaret etme niyeti 6lgeginin regresyon analizi

sonuclari
Standardize Edilmemis Standardize Edilmis
Model 1 Katsay1 Katsay1
B Std. Hata BETA t Sig.

Sabit -0,481 0,218 2.205 0,028
Restoran 1,137 0,060 0,686 19,024 | 0,000 | 1,137
Atmosferi

a. Bagimli Degisken: Tekrar Ziyaret Etme Niyeti

Regresyon katsayilarina bakildiginda ise, engelli bireylerin restoran atmosferi
algilamalarindaki bir birimlik artis tekrar ziyaret etme niyetlerini %113,7 seviyesinde
arttirdig1 goriilmektedir (f=1,137). Ayn1 zamanda, restoran atmosferi algis1 ile tekrar ziyaret
etme niyeti arasinda anlaml farkliliklar oldugu da saptanmistir (p<0,005). Bu sonuglar
dogrultusunda, arastirmanin H;’1 olarak olusturulan “Engelli bireylerin restoran atmosferi
algis1 tekrar ziyaret etme niyetlerini etkilemektedir” hipotezi desteklenmektedir. Bu
dogrultuda, arastirma sonuclarindan hareketle belirlenen hipotez sonuglar1 Tablo 33’te

belirtilmektedir.

Tablo 33

Arastirma hipotezleri

HIPOTEZ SONUC

H, Epgelh .b1.reyl<.3r1n restor.an atmosferi algisi tekrar ziyaret etme Desteklendi.
niyetlerini etkilemektedir.

H, Engelh blreylerln cinsiyetleri restoran atmosferi algilarin Desteklenmedi.
etkilemektedir.

H; Engelh blrf.:ylerm yaslar1 restoran atmosferi algilarini Desteklenmedi.
etkilemektedir.

H, Engelli blre?ylerm medenl durumlar1 restoran atmosferi Desteklenmedi.
algilarin etkilemektedir.

Hs Engelh blreylerln gelir diizeyleri restoran atmosferi algilarini Desteklendi.
etkilemektedir.

H, Engelh blreylerln meslekleri restoran atmosferi algilarini Desteklendi.
etkilemektedir.

H, Engelh blrey.lerm egitim diizeyleri restoran atmosferi algilarin Desteklendi.
etkilemektedir.

Hy Engelli blre.ylerln quelhhk nedenleri restoran atmosferi Desteklendi.
algilarin etkilemektedir.
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H Engelh blreylerln engel tiirleri restoran atmosferi algilarini Desteklendi.
etkilemektedir.

Hio Engelli .blreylenn o.telde kopaklama sikliklar1  restoran Desteklendi.
atmosferi algilarim etkilemektedir.

Hy Engelli blrgylerm kgnakladlklarl iller restoran atmosferi Desteklenmedi.
algilari etkilemektedir.

Analizler sonucunda belirlenen hipotezlerin desteklenip desteklenmeme durumlari

tespit edilmistir. Bu baglamda, Hi, Hs, He, H7, Hg, Ho ve Hio seklinde belirlenen hipotezlerin

desteklendigi, H», H3, H4 ve Hii seklinde belirlenen hipotezlerin ise desteklenmedikleri

ortaya ¢ikmustir.
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BESINCi BOLUM
SONUC VE ONERILER

Calismanin bu boliimiinde sirasiyla; arastirmanin bulgular1 dogrultusunda sonuglar
ve bu sonuglara yonelik turizm paydaslarina, engelli dostu otel isletmesi ve restoran

yoneticilerine yapilan 6neriler yer almaktadir.

5.1. Sonu¢

Son yillarda diinya niifusu giderek artmakta ve buna paralel olarak engelli bireylerin
niifusunda da artis goriillmektedir. Engelli niifusunun artmasiyla birlikte engelli bireyler, her
gecen giin sosyal durumlarini daha iyi bir duruma getirmek, yasam kalitelerini ve
erisilebilirlik seviyelerini arttirmak istemektedirler. Boylelikle, engelli bireylerin de tatil
yapmak, sagliklarim daha da iyilestirmek, diger insanlar gibi disarida yeme-igme
gereksinimlerini gidermek adina turizm faaliyetlerine katilim saglama arzular1 olugsmaktadir.
Fakat engelli bireylerin de diger insanlarda oldugu gibi gittikleri bolgelerde refakatgileri ile
konaklayacaklari otellerde kendilerine uygun hizmetler aramaktadirlar. Boylece otel se¢imi
yaparken daha da secici olmaktadirlar ve dolayisiyla daha ¢ok engelli dostu otelleri tercih
etmektedirler. Engelli bireyler icin konakladiklar1 otellerde sadece odalar ve diger faaliyet
alanlar1 degil, yeme-i¢gme gereksinimlerini giderecekleri restoranlarin atmosferi de onlar i¢in
biiyliik 6nem arz etmektedir. Engelli bireyler icin gittikleri bir restoranin ya da mekanin
ambiyansi, aydinlatmasi, servis malzemeleri, servis elemani faktorleri, oturma diizeni ve

restoranin ya da mekanin estetigi cok dnemlidir.

Tiirkiye’de faaliyet gosteren engelli dernekleri, engelli platformlar: ve sosyal medya
hesaplarina iiye olan engelli bireyler iizerinde gerceklestirilen arastirmada ilk olarak
demografik o6zelliklerinin ve engellilik nedenleri, engel tiirleri, konaklama sikliklar1 ve
konakladiklart illerin dagilimlarina yonelik sonuglara yer verilmektedir. Ardindan engelli
bireylerin demografik 6zelliklerinin, engellilik nedenleri, engel tiirleri, konaklama sikliklari
ve konaklari illerin restoran atmosferi algisi iizerinde farklilik gosterip gostermedigi
sonuclart belirtilmektedir. Son olarak ise, restoran atmosferi algisinin tekrar ziyaret etme
niyeti iizerindeki etkisi arastirmistir. Cikan sonuglar ile alan yazindaki ilgili ¢caligmalarin

karsilastirilmasiyla da sonuglarin ortiistiikleri ortaya ¢cikmustir.
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Arastirmaya katilan engelli bireylerin ilk olarak cinsiyet, yas, meslek, medeni durum,
egitim durumu, gelir diizeyi gibi demografik oOzellikleri degerlendirmeye alinmistir.
Ardindan engellilik nedeni, engel tiirleri, konaklama sikliklar1 ve konakladiklar iller
degerlendirmeye alinarak analiz edilmistir. Bu baglamda frekans analizi sonuglari
dogrultusunda, katilimcilarin 218’inin (%353,2) erkek, 119’unun (%?29,0) 30-35 yas
araliginda, 251’inin (%61,2) bekar, 243’iintin (%59,3) orta diizey gelir seviyesine sahip
oldugu, 179’unun (%43,7) ozel sektorde ¢alistiklart ve 148’inin (3,1) ortadgretim mezunu
olduklar1 tespit edilmistir. Katilimcilarin engel durumlarina iliskin frekans analizi
sonuglarina gore, katilimcilarin ¢ogunlugunun 283’iiniin (%69,0) engellilik nedeninin
dogum sonrasi1 ve 225’inin (%54,9) ise fiziksel/ortopedik engele sahip olduklar1 ortaya
cikmistir. Katilimcilarin konaklama sikliklar1 ve konakladiklart engelli dostu otellerin
bulundugu illere iliskin frekans analizi sonuglarina gore, 349 unun (%85,1) 1-5 defa ve
73’iiniin (%17,8) ise Antalya ve Izmir’de bulunan engelli dostu otellerde konakladiklari

saptanmigtir.

Bu sonuclar dogrultusunda, katilimcilarin cinsiyetleri bakimindan ¢ogunluk olarak
erkek olmasimin Tiirkiye nin engelli niifus oranlarinda erkek engelli bireylerin daha fazla
olmasiyla da iligkilendirilebilmektedir. Aynm1 zamanda, Tiirkiye’de geng¢ engelli niifusunun
fazla olmasiyla da katilimcilarin cogunlugunun 30-35 yas araliginda geng kesimde olduklari

sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Arastirmada kullanilan DINESCAPE Olcegi ve boyutlarimin aritmetik ortalamalart
ve standart sapmalar1 hesaplanmistir. Bunun sonucunda, 6l¢egin ifadeleri arasinda en yiiksek
ortalama “‘Servis Elamani” boyutuna ait olan “Restoran personelleri diizgiin ve iyi
givimliydi.” (X=4,1683) ifadesi, en diisiik ortalama ise “Servis Malzemeleri” boyutuna ait
olan “Restorandaki yemek takimlari (¢atal, bicak gibi) gorsel olarak ilgi cekiciydi.”
(x=3,2927) ifadesinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla, hizmet sektoriinde restoran
atmosferini olusturan unsurlar arasinda en fazla dikkat ¢eken bilesenin “servis elemani”
oldugu sonucuna da varilmaktadir. Buna benzer olarak, Albayrak ve Tiiziinkan (2015)1n
yapmis oldugu bir ¢calismada benzer bulgulara ulastiklar: tespit edilmistir. Ayrica, Karaca ve
Koroglu (2018)’nun yapmis olduklar1 c¢alismada da benzer bulgularin yer aldigi

goriilmektedir.

Hipotezlerin test edilmesi ve degiskenler arasindaki farkliliklarin test edilmesi

amaciyla yapilan ikili karsilastirma testleri sonuglarina gore, engelli bireylerin cinsiyet
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degiskenleri ile restoran atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyeti algilamalari arasinda anlamli
farkliliklarin olmadigr tespit edilmistir (p>0,005). Benzer sekilde Albayrak (2014),
miisterilerin cinsiyetlerinin restoran secimlerinde restoran atmosferinin bir etkisinin
olmadig1 sonucuna varmustir. Farkli olarak Lin ve Chang (2020), miisterilerin restoran
atmosferi algilar1 ile cinsiyetleri arasinda anlamli farkliliklar oldugunu saptamislardir.
Ozellikle, miisterilerin cinsiyetleri ile ambiyans, aydmnlatma, estetik ve diizen

algilamalarinin yiiksek oldugunu da belirtmislerdirler.

Katilimcilarin medeni durumlarina iligkin farklilik testleri sonucuna gore, engelli
bireylerin medeni durumlari ile restoran atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyeti algilamalari
arasinda istatiksel anlamda anlamli farklilik olmadigi sonucuna varilmistir. Farkli olarak
Ayazlar ve Artuger (2015), otel misafirlerinin atmosfer unsurlar1 algilamalari ile egitim,
medeni durum ve uyruklari arasinda anlamli farkliliklar oldugunu tespit etmislerdir. Nawawi
ve arkadaglar1 (2018), bekar olan miisterilerin evli olanlara kiyasla restoran temizligine
(estetik) yaklagimlarinin daha olumlu ve yiiksek oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica, restoran

temizliginin tekrar ziyaret etme niyetini nemli derece etkiledigi soncuna da varmislardir.

Arastirmada katilimcilarin yas degiskenlerine iliskin ANOVA testi sonuclarina gore,
engelli bireylerin yas degiskenleri ile restoran atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyeti
algilamalar1 arasinda istatiksel anlamda anlamli farkliliklarin olmadigi saptanmistir
(p>0,005). Benzer olarak Wong-Ondee (2010), miisterilerin yas gruplari ile memnuniyetleri
arasinda anlaml farkliliklar olmadigini tespit etmistir. Farkli olarak Ariffin ve arkadaslar
(2012), atmosfer unsurlarinin gen¢ miisterilerin tiiketim davraniglar1 {izerinde etkili oldugu
sonucuna varmislardir. Albayrak ve Tiiziinkan (2015: 311), restoran miisterilerinin
yaslarinin restoran atmosferi algilarini etkiledigi sonuna varmislardir. Restoran atmosferinin
ambiyans faktoriiniin farkli yas gruplart i¢in farkli derecelerde 6nemli oldugunu tespit
etmislerdir. Demir (2016), arastirmaya katilanlarin yaslari ile restoran atmosferi algilari
arasinda anlaml farkliliklar oldugunu tespit etmis ve restoran atmosferi algilarini etkiledigi

sonucuna varmistir.

Katilimcilarin gelir diizeylerine iliskin ANOVA testi sonuglarina gore, engelli
bireylerin gelir diizeyleri ile restoran atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyeti algilamalari
arasinda anlamli farkliliklarin olmadig1 saptanmistir. Benzer olarak Nawawi ve arkadaslar
(2008), miisterilerin aylik gelirleri ile restoran atmosferi algis1 arasinda anlamh farliliklar

olmadigr sonucuna varmislardir. Bunun yani sira, geliri olmayan bireylerin restoran
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temizligine diger faktorlere kiyasla daha yiiksek olumlu algilama gosterdiklerini de
belirtmislerdir. Farkli olarak Karakas, Bilgin ve Kingir (2017) da miisterilerin aylik gelirleri
ile restoran isletmelerindeki memnuniyetleri arasinda anlamli farkliliklar oldugunu tespit

etmistir.

Katilimcilarin mesleklerine iliskin ANOVA testi sonuglarina gore, engelli bireylerin
meslekleri ile restoran atmosferi ve tekrar ziyaret etme niyeti algilamalar1 arasinda istatiksel
olarak anlaml farkliliklarin bulunmadig: tespit edilmistir. Benzer olarak Giimiis (2020: 81)
ise, miisterilerin meslekleri ile miisteri sadakati arasinda farkliliklarinin olmadigini tespit
etmistir. Farkli olarak Lin ve Chang (2020: 8), katilimcilarin meslekleri ile ambiyans,
aydinlatma ve masa diizeni algilamalar1 arasinda anlamli farkliliklar oldugu sonucuna
varmiglardir. Farkliliklarin  meslek gruplari arasinda degisiklikler gosterdigini de

belirtmislerdir.

Katilimcilarin egitim diizeyi iliskin ANOVA testi sonuclarina gore, engelli bireylerin
egitim diizeylerinin restoran atmosferinin servis elemani algilamalar1 arasinda istatiksel
olarak anlamli farklhiliklarin oldugu ortaya cikmistir. Engellilerin egitim diizeylerine
bakildiginda, 6n lisans mezunu olanlarin servis eleman1 algilamalarinin daha olumlu yénde
oldugu goriilmiistiir. Boylelikle, 6n lisans mezunu olan engelli bireylerin gittikleri engelli
dostu otellerindeki restoranlarda hizmet veren servis elemanlarinin kendilerine olan 1limli
yaklagimlar, yeterli sayida servis elemaninin olmasinin kendilerini daha iyi karsilandiklari
ve servis elemanlarinin diizgiin ve iyi giyimli olmalarinin memnuniyet diizeylerini arttirdigi
sonucuna da varilmistir. Benzer olarak Albayrak ve Tiiziinkan (2015: 314) da miisterilerin
egitim durumlar ile restoran atmosferi algilamalar1 arasinda anlaml farliliklar oldugu ve
katilimcilarin ¢ogunlugunun yiiksekdgrenim diizeyinde olduklarini tespit etmislerdir. Farkli
olarak Cevizkaya (2015: 68), katilimcilarin egitim durumlart ile restoran ozellikleri adi
altinda yer alan restoran atmosferi algilar arasinda anlaml farkliliklar olmadig1 sonucunu
elde etmistir. Nawawi ve arkadaglar1 (2018), lisans ve yiiksek lisans mezunu olan
katilimcilarin diger egitim seviyelerine kiyasla restoran temizligi algilamalarinin daha
yiiksek oldugunu ortaya c¢ikarmiglardir. Katilimcilarin egitim seviyeleri tekrar ziyaret etme
niyetine egilimli olmasindan dolayi restoran temizliginin onlar i¢in en 6nemli unsur olacagi

sonucuna da varmiglardir.
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Arastirmada katilimcilarin demografik ozelliklerinin yaninda engellilik nedenleri,
engel tiirleri, konaklama sikliklar1 ve konakladiklar: iller ile restoran atmosferi algisi ve
tekrar ziyaret etme niyeti arasinda farkliliklar olup olmadigina da bakilmistir. Elde edilen
bulgular dogrultusunda, katilimcilarin engellilik nedenleri ile restoran atmosferi, ambiyans,
oturma diizeni, servis malzemeleri ve tekrar ziyaret etme niyeti algilamalar: ile engellik
nedenleri arasinda istatiksel olarak anlamli farklilarin oldugu goriilmiistiir. Engelli bireylerin
engellilik nedenlerine gore, dogum sonras1 engel nedenine sahip olanlarin genel restoran
atmosferi, ambiyans, servis malzemesi ve tekrar ziyaret etme niyeti algilamalarina, dogum
aninda engellilik nedenine sahip olan engelli bireylerin ise oturma diizeni algilamalarina
daha olumlu yaklagim sergilemislerdir. Katilimcilarin ¢ogunlukla dogum sonrasi engele
sahip olmalari, engelli dostu otellerde restoranlarin ambiyansinin, oturma diizenlerinin ve
servis malzemelerinin kendilerine uygun olarak tasarlandigi ve bdylelikle memnuniyet

diizeylerinin artmasiyla tekrar ziyaret etme niyetlerinin de arttig1 goriilmektedir.

Katilimcilarin engel tiirlerine ilisgkin ANOVA testi sonuclarina gore, engelli
bireylerin restoran atmosferinin ambiyans, estetik ve oturma diizeni algilamalart arsinda
anlamli farkliliklarin oldugu tespit edilmistir. Buna baglh olarak, gérme engelli bireylerin
ambiyans, isitme engelli bireylerin estetik ve oturma diizeni algilamalarina yonelik daha
olumlu yaklasimlarinin oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla, gérme yetisi diger bireylere
gore daha az olan bireylerin gittikleri restoranlardaki calan miiziklerden hosnut olmasi,
isitme engeline sahip bireylerin ise restoranlarin oturma diizeni ve estetiginin kendilerine
hitap etmesi sonucunda restoran atmosferi algilamalarina daha olumlu yaklastiklar

goriilmektedir.

Arastirmada engelli bireylerin konaklama sikliklarina iliskin ANOVA testlerine
bakildiginda, 1-5 defa konaklayanlarin oturma diizeni ve servis elamani algilamalarinin
arasinda 6-10 defa konaklayanlara gore daha anlamli ve olumlu yaklasim sergiledikleri
sonucuna varilmistir. Benzer olarak Karaca (2018), restorana ilk defa gelen miisteriler ile
daha once gelenler arasinda anlaml farkliliklarin oldugunu ve daha 6nce gelenlerin ilk defa

gelenlere gore daha olumlu yaklagim gosterdikleri sonucuna varmstir.

Katilimcilarin  konakladiklart engelli dostu otellerin bulunduklar illere iligkin
ANOVA testi sonucuna gore, engelli dostu otellerin bulunduklart iller ile restoran atmosferi
ve tekrar ziyaret etme niyeti algilamalar1 arasinda istatiksel olarak anlamli farkliliklarin

bulunmadigr sonucu elde edilmistir. Sever ve Girgin (2019), miisterilerin restoran
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memnuniyetlerinin ziyaret etmis olduklart destinasyonlar: tekrar ziyaret etme niyeti ve o

destinasyona olan sadakatleri iizerinde etkili oldugu sonucuna varmislardir.

Arastirmada kullanilan DINESCAPE Olcegi ve boyutlar1 arasindaki iliskinin
korelasyon analizi sonuglarina gore, restoran atmosferinin tiim alt boyutlar1 ve tekrar ziyaret
etme niyeti arasindaki iliskinin olumlu pozitif yonlii, yiiksek diizeyde ve anlamli bir iliski
oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica, korelasyon analizi sonuglarina gore pozitif yonli,
yiiksek diizeyde ve en kuvvetli restoran atmosferi boyutunun estetik boyutu oldugu tespit
edilmistir. Diger bir korelasyon analizi sonucuna gore ise, restoran atmosferinin alt boyutlari
ile tekrar ziyaret etme niyeti arasinda yiiksek diizeyde, pozitif yonlii ve anlamh bir iligki

oldugu saptanmustir.

Katilimcilarin restoran atmosferi algilarinin tekrar ziyaret etme niyeti algilarina
etkisini Olcebilmek icin yapilan regresyon analizi sonuglarina gore, restoran atmosferi
algisinin tekrar ziyaret niyeti tizerinde gii¢lii bir etkiye sahip oldugu ve genel olarak modelin
anlamli oldugu sonucuna varilmistir. Benzer olarak Jang ve Namkung (2009), atmosferik
algilamalarin, miisterilerin hizmet kalitesi ve davramigsal niyetlerini olumlu yonde
etkiledigini belirtmislerdir. Githiri (2016) de, fiziksel cevre ile tekrar ziyaret etme niyeti
arasinda giiclii bir pozitif iliskinin oldugunu tespit etmistir. Marthianus ve arkadaslari (2016)
da restoran atmosferinin algilanan deger iizerinde etkisinin oldugu sonucuna varmuistir.
Nawawi ve arkadaslar1 (2018) da atmosferik faktorler ile tekrar ziyaret etme niyeti arasinda
anlaml iliskiler oldugu sonucuna varmislardir. Yine benzer olarak Keskin ve arkadaslar
(2020), restoran atmosferinin miisteri memnuniyeti, sadakat ve tekrar ziyaret etme niyetleri
arasinda olumlu bir iligkinin oldugu sonucunu elde etmislerdir. Farkli olarak ise Suhud ve
Wibowo (2016: 65), restoran atmosferi algisi ile tekrar ziyaret etme niyeti arasinda anlamli
farkliliklarin ve restoran atmosferinin tekrar ziyaret etme niyeti tizerinde etkisinin olmadigi

sonucuna varmiglardir.

Sonug olarak, engelli bireylerin restoran atmosferi algilar tekrar ziyaret etme
niyetlerini 6nemli Olciide etkilemektedir. Bu baglamda, genel olarak farkliliklara
bakildiginda, orta diizey gelir grubuna sahip olan engelli bireylerin aydinlatma ve servis
elamani, 6n lisans mezunu olan engelli bireylerin servis elemani, dogum sonras1 engellilik
nedenine sahip olanlarin ambiyans ve servis malzemeleri, gorme engelli bireylerin ambiyans
ve isitme engelli bireylerin ise estetik ve oturma diizeni algilamalarina daha olumlu yaklagim

gosterdikleri ortaya cikmistir. Dolayisiyla, engelli bireylerin restoran atmosferinin tiim
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boyutlarina yonelik algilamalarinin yiiksek seviyede olumlu olduklari sonucuna da
varilmaktadir. Boylelikle, bir restoran ya da engelli dostu otel isletmesinde sunulan
hizmetten daha ¢ok misafirperverligin de miisteri memnuniyetinde son derece 6nemli oldugu

da ortaya ¢cikmustir.

Engelli bireylerin cinsiyetlerinin, medeni durumlarinin, yaslarimin ve gittikleri
engelli dostu otellerin bulundugu illerin restoran atmosferi algilar1 ve tekrar ziyaret etme
niyetleri iizerinde belirleyici farkliliklar olusturmadigi sonucuna varilmistir. Boylelikle,
cinsiyet, medeni durum, yas ve otellerin bulundugu iller engelli bireylerin 6zgiirce tatil
yapabilmeleri ve topluma kazanabilmeleri agisindan bir engel olmadigi sonucu ortaya

cikmaktadir.

Son olarak ise, ilgili yazinda restoran atmosferinin tekrar ziyaret etme niyeti iizerine
yapilan ¢alismalarin sonuglari ile arastirma bulgular: da ortiismektedir (Chang, 2000; Weiss,
vd., 2005; Heung ve Gu, 2012; Unal, vd., 2014; Worek, vd., 2015 Githiri, 2016; Temeloglu,
vd., 2017; Karaca ve Koroglu, 2018; Abdien, 2019; Keskin, vd., 2020; Antikasari, vd.,
2021).

5.2. Oneriler

Arastirma sonuclar1 dahilinde sirasiyla; engelli dostu otel isletmesi ve restoran
yoneticilerine, arastirmacilara engelli bireylerin satin aldiklart hizmet karsiliginda
memnuniyet diizeylerinin artmasi ve ihtiyaclarina uygun geri doniitler saglayabilmeleri i¢in

Oneriler gelistirilmistir.
Engelli dostu otel isletmesi ve restoran yoneticilerine yonelik oneriler;

v' Ik olarak yoneticiler hedef kitlesini iyi tanimali ve atmosfer bilesenlerini hitap
ettikleri kitleye uygun olarak tasarlamalar1 gerekmektedir.

v Bir restoranin atmosferinin olusumunda 6nemli etkiye sahip olan unsurlardan biri
ambiyanstir. Ambiyans, gorsel duyulardan daha ¢ok gorsel olmayan duyulara hitap
eder ve daha cok miizik, koku ve sicaklik gibi unsurlardan olugmaktadir. Gorsel
olmayan duyular ve soyut oOzellikler daha cok gérme engelli bireylere hitap

etmektedir. GoOrme engelli bireylerin ihtiyaclari otel ici diizenlemelerde
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degerlendirilmelidir. Bu sebeple calinan miizigin, sicakligin ve kokunun seviyesi
rahatsiz edici seviyede olmamalidir.

Tesis estetigi dikkat edilmesi gereken en ©Onemli konulardandir. Bir mekéanin
dekorasyonu, mimari tasarimi, temizligi ve yon isaretleri gibi unsurlar her bireye
uygun olacak sekilde yapilmalidir. Ozellikle, dil ve konusma engelli bireyler icin yon
isaretleri, fiziksel engelli bireyler icin ise temizlik konusuna 6zen gosterilmelidir.
Yerlerin kaygan olmamasina ve zeminin sert olmasina 6zen gosterilmesi tekerlekli
sandalyeli ve koltuk degnegi kullanan engelli bireyler i¢in olduk¢a énemlidir.

Bir restoranin ¢ekiciligini ve 6n planda olmasini saglayan unsurlardan biri de
aydinlatmadir. Bu sebeple, ortamin aydinlatmasi uygun seviyede olmali ve engelli
bireylerin durumlar1 da gz oniinde bulundurularak ayarlanmalidir. Los 151k secimi
yerine daha aydinlik, canli isiklar secilmelidir. Aydinlatmanin uygun seviyede
olmasi, engelli bireylerin hem ruh hallerini hem de kendilerine verilen 6nemi daha
1yi hissetmeleri i¢in de olduk¢a 6nemlidir.

Restoran isletmelerinde kullanilan masalar ve oturma diizeni engelli bireyler icin
biiyiik oneme sahiptir. Masalarin ozellikle fiziksel/ortopedik engelli bireylerin
tekerlekli sandalye kullanimina uygun olacak sekilde tasarlanmalidir. Ozellikle, bar,
restoran ve kafeterya gibi alanlarda kullanilan masalarin aralarindaki bosluklarin 90
cm’den az olmamasi, masalardaki diz bosluklar: bir tekerlekli sandalyenin kolayca
yerlesebilmesi i¢in en az 70 cm yiikseklige ve 50 cm genisliginin olmasina 6zen
gosterilmelidir (Balci, 2021: 111). Dolayistyla, engelli bireylerin gittikleri restoran,
kafe, bar vb. gibi alanlarda keyifli vakit gecirebilmeleri i¢in oturma diizeninin rahat
olmasi, engelli bireylerin sikisik hissetmemeleri agisindan tasariminin 6zen
gosterilmesi gereken onemli bir husustur.

Restoranin duvar dekorlar1 géz yormayacak sekilde olmali ve gorsel materyallerin
daha canli renklerde secilmesi gereklidir.

Bir restoranda verilen hizmetin yaninda, o hizmeti veren kisi de ¢cok dnemlidir. Bu
yiizden, servis elemanlar1 hijyenine, dis goriimiine daha fazla 6nem vermelidirler.
Restorana gelecek olan tiiketici kitlesinin engelli birey olacagini da diisiinerek
onlarin kendilerini dislanmis hissetmemeleri i¢cin daha 1limli, sempatik, samimi ve
giiler yiizli olmaya dikkat etmelidirler. Ayrica, restoranda calisan servis

elemanlarinin  sayisinin  yeterli sayida olmasi engelli bireylerle yakindan
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ilgilenilmesi, kendilerini daha saygin bir ortamda olduklarini hissetmeleri ve biligsel,
duygusal ve tepkisel davranislari iizerinde biiyiik 6neme sahiptir.

v" Bir restoranda kullanilan servis malzemeleri o restoranin imajim1i da ortaya
cikarmaktadir. Boylelikle, restoranda kullanilan masa ortiilerinin, sofra takimlarinin
ve yemek takimlarinin yiiksek kaliteye sahip olmasi gerekmektedir. Ayrica, masalara
koyulan sofra takimlarinin, menaj takimlarinin engelli bireylerin daha rahat
uzanabilecegi sekilde koyulmali ve kullanilan malzemelerin genellikle cam
olmamasina 6zen gosterilmelidir. Ek olarak, masalarda kullanilan servis takimlari
arasinda renk kontrasti olusturulmali ve farkli renkler kullanilmamaya 6zen

gosterilmelidir.

Restoran isletmeleri, her kitleden misafirin en ¢ok kullandig1 alanlardir. Restoran
isletmelerinin kapi girisleri engelli misafirlere uygun olacak sekilde tasarlanmalidir. Eger
kapt girislerinde esik var ise, esikler rampa ile desteklenmeli ve tekerlekli sandalye
kullanima uygun sekilde tasarlanmalidir. Dolayisiyla, ortak kullanima acik olan alanlar
misafirlerin yardimsiz, ozgiirce ve herhangi bir engele maruz kalmadan rahatca hareket
edebilecekleri alanlar olarak tasarlanmasi gereklidir. Ayrica, gorme engelli bireylerin daha
rahat hareket edebilmeleri i¢in zeminde kabartma zemin kullanilmas1 da 6zen gosterilmesi

gereken en Onemli hususlardan biridir.

Restoran isletmelerinde kullanilan meniilerin her kitleye hitap edecek sekilde
tasarlanmasi gereklidir. Ornegin, bir gorme engelli birey i¢in, meniiler hazirlanirken Braille
Alfabesi ile hazirlanmis olmasina, yazilarin biiyilik yazi karakterli ve kalin olmasina dikkat
edilmelidir. Ayrica, masalarda gérme engelli bireyler i¢in 151kl ve sesli uyari sistemlerinin

bulundurulmasina 6zen gosterilmelidir.

Engelli bireyler sadece gittikleri otellerin restoran isletmelerinde problemlerle
karsilasmamaktadirlar. Buna bagl olarak 6nemli olan bir diger konu ise, engelli bireylerin
tatil yapabilmek icin kendilerine uygun bir otel isletmesi arastirirken karsilastiklar:
engellerdir. Her insan gibi engelli bireylerde internet siteleri tizerinden otel rezervasyonu
yaptirmaktadirlar. Fakat kendilerine uygun otel bulmalar1 konusunda ¢esitli problemlerle
karsilasmaktadirlar. Bu sebepten dolayi, otel isletmelerinin internet sayfalarina otel
ozelliklerini belirtirken engelli dostu otel olduklarini ve engellilere yonelik ne gibi

imkénlarinin oldugunu detayl bir sekilde belirtmelidirler.
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Otel isletmelerinin otelin kullanima acik olan alanlarin engelli bireylere uygun
sekilde tasarlanmas1 gereklidir. Ornegin, havuzlarda engellilere ait engelli asansoriiniin
bulunmasina, genel tuvaletlerde engelli bireylerin daha rahat hareket edebilmeleri igin
zeminin kaygan olmamasina ve engellilere ait 6zel tuvaletlerin olmasina dikkat etmelidirler.
Genel alanlarda tekerlekli sandalye kullanima uygun rampalarin bulunmas: gibi 6zel
diizenlemelerin yapilmasina 6zen gosterilmelidir. Her iilkede oldugu gibi, Tiirkiye’de de
engelli bireylerin istedikleri her an 6zgiirce ve herhangi bir engelle karsilasmadan tatil
yapabilmeleridir. Boylelikle, engelli bireylerin topluma kazandirabilmesi agisindan yapilan

diizenlemelerin arttirilmasi gerekmektedir.

Tiirkiye sahip oldugu altyapr imkanlari, engelli turizmi konusunda yasal ve yerel
diizenlemelerin olmasi, cografi konum ac¢isindan essiz ve dogal giizelliklere sahip olmasi,
deneyimli ve is egitimli is giiciine sahip olmasi, turizm isletmelerinin diger iilkelerdeki
isletmelerden daha yiiksek kaliteye sahip olmasi, girisimcilik ruhunun fazla, giivenli turizm
sertifikasina sahip olan turizm isletmelerinin bulunmasi ve diinyaca bilinen Tiirk
misafirperverligi acisindan engelli turizmi konusunda her gecen giin daha da fazla paya sahip
oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla, Tiirkiye nin sahip oldugu tiim imkénlar sayesinde
turizm isletmelerinin hem bulundugu cografi konuma hem de kaliteli is giiciine sahip
olmasindan dolay1 engelli turizmi konusunda yapilan calismalarin ve engelli bireylerin
toplum icerisinde daha oOzgiir olmalarini saglamak adina calismalarimi gelistirmesi

gerekmektedir.
Arastirmacilara yonelik oneriler;

v Bu calisma Tiirkiye’deki engelli dernekleri ve sosyal medya platformlarina iiye olan
18 yas ve iizeri engelli bireylerin engelli dostu otellerde restoran atmosferi
boyutlarin1 degerlendirmeleri ve tekrar ziyaret etme niyetleri iizerindeki etkinin
Olciilmesi amaciyla gergeklestirilmistir. Dolayisiyla, sonraki yillarda yapilacak olan
calismalarda farkli otel tiirleri ve Orneklem secilerek ilgili alan yazina katki

saglanabilir.

v' Arastirma kapsamindaki degiskenlere ek olarak farkli degiskenler de segilerek

arastirma genisletilebilir ve farkli sonuclar elde edilebilir.

v Aragtirmada nicel yontemlerden yararlamlmistir. Fakat, nitel yontemlerden de

yararlanilarak arastirmalar gerceklestirilebilir.
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EKLER

EK 1- ANKET FORMU

Bu anket formu, engelli bireylerin 6zel ihtiyaclarina yonelik konakladiklar1 engelli dostu otellerdeki
restoran atmosferi boyutlarini degerlendirmelerini ve tekrar ziyaret etme niyetlerini 6lcmek amactyla
hazirlanmistir. Arastirmada elde edilecek veriler, bilimsel amaclar disinda herhangi bir amac
dogrultusunda kullanilmayacaktir. Kisisel bilgileriniz kesinlikle talep edilmeyecektir. Ayirdiginiz
zaman ve gostermis oldugunuz emek icin tesekkiir ederiz.

Boliim 1. Kisisel Bilgiler

1. Cinsiyetiniz Nedir?
() Kadin () Erkek

2. Yasiiz Nedir?
() 18-23 ()24-29 ()30-35 ()36-41 ()42 veiisti

3. Medeni Durumunuz Nedir?
() Bekéar () Evli

4. Gelir Durumunuz Nedir?
() Diisiik diizey () Orta diizey () Yiiksek diizey

5. Mesleginiz Nedir?
() Ozel Sektor
() lsci
() Memur
() Esnaf
() Emekli
() Ogrenci
() Diger

6. Egitim Durumunuz Nedir?
() Ortadgretim () On lisans () Lisans ve Ustil

~

Engellilik Nedeniniz Nedir?
() Dogum Oncesi () Dogum Aninda ( ) Dogum Sonrasi

8. Engellilik Tiirtintiz Nedir?
() Fiziksel/Ortopedik Engelli
() Isitme Engelli
() Gorme Engelli
() Diger

9. Daha Once Kag Defa Otelde Konakladiniz? .........................

10. (Konakladiysaniz) Hangi Ilde Konakladiniz? ..........................



Boliim 2. RESTORAN ATMOSFERI ve TEKRAR ZiYARET ETME NiYETINE
YONELIK SORULAR

Restoranin aydinlatmasi sicak bir atmosfer yaratmisti. 1 2 3 4 5
Restoranin aydinlatmasi rahat bir atmosfer yaratmisti. 1 2 3 4 5
Restoranin aydinlatmasi iyi bir sekilde karsilanma hissi verdi. 1 2 3 4 5
Restoranin sicaklik diizeyi uygun seviyedeydi. 1 2 3 4 5
Restoranin haz verici bir kokusu vardi. 1 2 3 4 5
Restorandaki duvar dekorlar1 gorsel olarak ilgi cekiciydi. 1 2 3 4 5
Restorandaki resimler ya da fotograflar ilgi cekiciydi. 1 2 3 4 5
Restorandaki renkler sicak bir atmosfer olusturmustu. 1 2 3 4 5
Restorandaki bitkiler ya da cicekler bana huzur verdi. 1 2 3 4 5
Restoranda calan fon miizigi beni rahatlatti. 1 2 3 4 5
Restoranda calan fon miizigi hosuma gitti. 1 2 3 4 5
Restoranin yerlesim diizeni rahatca hareket etmemi kolaylastirdi. 1 2 3 4 5
Restorandaki oturma diizeni rahatca yerlesmemi sagladi. 1 2 3 4 5
Restorandaki oturma diizeni sikigik hissettirdi. 1 2 3 4 5
Restorandaki sofra ortiileri (masa Ortiisti, pecete gibi) ilgi | 1 2 3 4 5
cekiciydi.

Restorandaki yemek takimlari (gatal, bicak gibi) gorsel olarak ilgi | 1 2 3 4 5
cekiciydi.

Restorandaki sofra takimlart (cam, porselen, giimiis gibi) yiiksek | 1 2 3 4 5
kaliteydi.

Restorandaki mobilyalar (yemek masasi, yemek sandalyesi) | 1 2 3 4 5
yiiksek kaliteydi.

Restoran personelinin sempatik tavirlari beni iyi hissettirdi. 1 2 3 4 5
Restoranda yeterli sayida personel olmasi bana 6nem verildigini | 1 2 3 4 5
hissettirdi.

Restoran personelleri diizgiin ve iyi giyimliydi. 1 2 3 4 5
Gelecekte bu restorana tekrar gelmek isterim. 1 2 3 4 5
Bu restorani arkadaslarima veya bagkalarina tavsiye ederim. 1 2 3 4 5
Bu restoran hakkinda bagkalarina olumlu geyler soylerim. 1 2 3 4 5

II



