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TURİZM SEKTÖRÜNDE ENGELLİLER İLE İLETİŞİMİN GELİŞTİRİLMESİNE 
YÖNELİK BİR ÇALIŞMA

Öz 
Turizm sektöründe önemli bir niş pazar olarak kabul edilen engellilerin, turizm deneyimi 

sirasinda karşilaştiklari iletişim sorunlarinin tespit edilip çözümlenmesi, bu pazarin gelişimi için 
büyük öneme sahiptir. Turistik ürünün özelliği gereği satin alma işlemi bir bilinmeze doğru 
hareket etmeyi gerektirir. Çünkü turizm faaliyetinde bulunmak isteyen bireyler dokunamadiği, 
daha önceden deneyimleyemediği ve göremediği bir ürün satin almak durumundadir. Engelli 
bireylerin gereksinimleri göz önünde bulundurulduğunda bu noktada devreye giren bilginin 
etkili iletişim yollari ile kendilerine sunuluyor olmasi önem arz etmektedir. Hatta turizm 
faaliyetlerinde bulunma karari alan ve satin alma işlemi gerçekleştiren engelli bireyler 
seyahatleri ve konaklamalari esnasinda da kendileri ile etkili iletişim kurulmasina son derece 
gereksinim duymaktadirlar. Bu araştirmada ağaç diyagrami yöntemi ile turizm sektöründeki 
personelin engelliler ile iletişimlerinin geliştirilmesine yönelik görüş ve önerilerinin neler 
olduğunu belirlemek hedeflenmiştir. Araştirma kapsaminda turizm sektöründe hizmet vermekte 
olan turizm işletmelerinden 50 personel ile görüşülmüştür. Bu bağlamda engellilerin yaşamiş 
olduğu iletişim sorunlari ele alinmiş ve çözüm önerileri sunulmuştur.

Anahtar Kelimeler: Turizm Sektörü, Engelli, İletişim, Ağaç Diyagrami

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

Abstract
People with disabilities have been recognized as an important niche market in tourism 

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

Keywords: Tourism Sector, Disabled, Communication, Tree Diagram
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Giriş
Engelli kelimesinin tanimi, 5378 sayili ve 01.07.2005 tarihli “Özürlüler ve Bazi Kanun ve 

Kanun Hükmünde Kararnamelerde Değişiklik Yapilmasi Hakkinda Kanun”un 3/a maddesinde 
“Doğuştan veya sonradan herhangi bir nedenle bedensel, zihinsel, ruhsal, duyusal ve sosyal 
yeteneklerini çeşitli derecelerde kaybetmesi nedeniyle, toplumsal yaşama uyum sağlama ve günlük 
gereksinimlerini karşilama güçlükleri olan ve korunma, bakim, rehabilitasyon, danişmanlik ve 
destek hizmetlerine ihtiyaç duyan kişiler” olarak yapilmiştir (Yenişehirlioğlu, 2013, 8).

Dünya Engellilik Raporu’na göre toplumun engelli bireylere karşi olumsuz tavirlari ve 
önyargilarinin olmasi, onlara yeterli hizmet sağlanamamasi, kamusal kullanima açik alanlar 
ve binalar dahil olmak üzere birçok mekana erişebilirliğin yetersiz olmasi, engellilerin kendi 
yaşamlarini doğrudan etkileyen konularda karar alma süreçlerine dahil edilmemeleri ve iletişim 
ihtiyaçlarinin çoğunun karşilanmamasi engellilerin başlica sorunlari arasindadir (Dünya 
Engellilik Raporu, 2011, 3-4).

Turizm endüstrisinin her dinden, her irktan ve her ekonomik seviyeden insana hizmet 
vermesinden dolayi ortaya çikan sosyal katalizör etkisi, engelli bireylerin de rahatlikla kabul 
göreceği bir ortami beraberinde getirmektedir (Yenişehirlioğlu, 2013, 81). Günlük yaşamda 
bireylerin etkili iletişim kurabilmeleri ve iletişim stratejileri kullanabilmeleri için uygun 
ortamlar hazirlanmali ve etkinlikler çeşitlendirilmelidir (Özel Eğitim ve Rehabilitasyon 
Merkezi Bedensel Engelli Bireyler Destek Eğitim Programi, 2008, 109). Turizm faaliyetlerinin 
doğasindan kaynaklanan karmaşik yapisi ancak etkili iletişim teknikleri ile aşilmasi gereken bir 
olgudur. Özellikle engelli bireyler için içerisinden çikilamayacak gibi gözüken turizm faaliyetleri 
sadece yeterli bilginin engelli misafirlerin seyahat ve konaklamalari esnasinda kendilerine 
sunulmasi ile değil, tatil karari alma aşamalarindan itibaren devreye girmektedir. Eğer engelli 
turizminin gelişmesini isteyen bir destinasyon var ise, engelli bireyler ile iletişim problemlerini 
en aza indirgenmesi gerekmektedir. Dünya turizm pazarinda yeni bir yöneliş olan engelli turizm 
pazarinin ülke ekonomilerinde yaratacaği olumlu ekonomik katki öncelikle engelli bireyler ile 
etkili iletişim kurulmasi gerektiğini göstermektedir. Bu bağlamda yapilan bu çalişmanin turizm 
sektöründe hizmet vermekte olan tüm turizm sektöründen seçilen personelin engelli misafirler 
ile yaşadiklari iletişim sorunlarini ortaya çikarmaya çalişmasi önem arz etmektedir.

Turizm Sektörü ve İletişim
Turizm, gün geçtikçe önemi artan, rekabetin gerek uluslararasi boyutta gerekse ulusal 

olarak yoğun yaşandiği bir sektördür. Turizm en genel anlamda; devamli olarak yaşanan yer 
dişinda tüketici olarak tatil, dinlenme, eğlence, kültür vb. ihtiyaçlarin giderilmesi amaciyla 
yapilan seyahat ve geçici konaklama hareketleri olarak tanimlanmaktadir (Sezgin, 1995, 4). 
Turizm sektörü, tamamen ya da büyük oranda turistlerin tüketimi için üretilen mal ve hizmetlerin 
toplam endüstriyel ve ticari aktivitelerinden oluşmaktadir (Kurt, 2009, 11). 

Turizm işletmeleri, turistik ihtiyaçlarin karşilanmasi maksadiyla, üretim faktörlerini 
sürekli ve bilinçli olarak rasyonel şekilde tedarik eden, üretim faktörlerinden yararlanarak 
turistik mal ve hizmetleri üreten, pazarlayan ve finanse eden, turistik ihtiyaçlari karşilamayi 
amaç edinen, nihai hedefi kar elde etmek olan ekonomik birimlerdir (Oral ve Kurgun, 1997, 1). 
Turizm sektöründe hizmet veren bu işletmeler;  konaklama işletmeleri (otel, motel, pansiyon ve 
kamping, tatil köyü, kaplica ve sağlik turizmi tesisleri vb.), yeme-içme işletmeleri (restoranlar, 
barlar, tavernalar, kafeteryalar ve diğer perakende yiyecek satan mağazalar), seyahat işletmeleri 
(tur operatörleri, seyahat acenteleri (A, B ve C grubu) ile diğer hizmet üreten işletmeler 
(turizm tanitma ve reklamcilik, turizme bağimli işletmeler, turistik özel hizmet işletmeleri vb.) 
şeklinde bir siniflandirmaya tabi tutulmaktadir (Küçüktopuzlu, 1992, 3). Turistlerin gereksinim 
duyduklari ürünleri üreten ve pazarlayan işletmelerin kurulmasi, geliştirilmesi ve varliklarinin 
sürdürülmesiyle ilgili çabalarin tümü, turizm işletmeciliği kapsamina girmekte olan faaliyetlerdir 
(İnal ve diğerleri, 2010, 286).
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Toplumsal bir varlik olan insanlar, başkalariyla bir arada yaşayabilmek, onlari anlayabilmek, 
etkileyebilmek ve kendilerini anlatabilmek için iletişime ihtiyaç duymaktadir. İletişim kavrami 
çok farkli anlamlarda kullanilmakla birlikte tek ve geçerli bir tanimini yapabilmek güçtür 
(Gürgen, 1997, 9). Latince “ortaklaşa, müşterek” anlamina gelen “communis” sözcüğünden 
türetilen “communication” sözcüğüne karşilik gelen iletişim kavrami iki veya daha fazla birey 
arasinda duygu, düşünce, bilgi ve becerilerin paylaşildiği, anlamlari ortak kilma süreci olarak 
tanimlanmaktadir (Yalin, 2012, 12). 

 İletişim “Birbirlerine ortamlarindaki nesneler, olaylar, olgularla ilgili değişmeleri haber 
veren, bunlara ilişkin bilgilerini birbirine aktaran, ayni olgular, nesneler, sorunlar karşisinda 
benzer yaşam deneyimlerinden kaynaklanan, benzer duygular taşiyip bunlari birbirine ifade 
eden insanlarin oluşturduğu topluluk ya da toplum yaşami içinde gerçekleştirilen tutum, yargi, 
düşünce, duygu bildirişimleri”dir (Oskay, 2001, 9). 1970’li yillarda E. X. Dance ve Cari E. 
Lerson tarafindan iletişimle ilgili yapilan tanimlamalarin sayisi 126 iken, 2000’li yillarda ise bu 
rakam 200 civarina ulaşmiştir (Aziz, 2010, 24). Geniş anlamda iletişim işletmenin bütünlüğünü 
sağlayan ve örgütün her yanini saran bir olgu olarak toplumsal yapinin temelini oluşturan bir 
sistem; örgütsel ve yönetsel yapinin işleyişinin düzenli olmasini sağlayan bir araç ve bireysel 
davranişlari etkileyen bir teknik olarak ifade edilmektedir. Dar anlamda ise duygu düşünce ve 
bilgi alişverişidir (Sabuncuoğlu ve Tüz, 2008, 117). İletişim, taraflarin hangi ortamlarda hangi 
kanallar araciliğiyla mesajlari göndermeleri, araç kullanip kullanmamalari, gönderen ve alicinin 
konumlari, sayilari, iletişimin amaci gibi özelliklere göre çeşitli türlere ayrilmaktadir. Hangi 
ortamda hangi kanallar araciliğiyla iletişim yapilmasina göre sözlü iletişim, sözsüz iletişim 
ve yazili iletişim olarak; iletiyi gönderen ve alan tarafin ayni ortamda bulunup bulunmadiğina 
göre yüz yüze iletişim ve uzaktan iletişim olarak; iletişimin göze, kulağa ve hem göze hem 
kulağa seslenmesine göre görsel iletişim, işitsel iletişim, görsel ve işitsel iletişim olarak 
gruplandirilmaktadir (Aziz, 2010, 43-48). Ayrica son zamanlarda giderek önemi artan elektronik 
iletişim de iletişim türü olarak ele alinmaktadir (Tutar, 2009, 87).

Turizm sektöründe hizmet vermekte olan işletmeler varliklarinin devamliliği açisindan, 
gerek kendi aralarinda gerekse uluslar arasi alanda rekabet edebilirliklerini arttirmak zorundadir. 
Bu bağlamda en önemli silahlari iletişimdir. Turistlerin  istek ve şikayetlerinden yararlanarak, 
yönetimle aktif olarak çalişanlar ve halk arasinda etkin bir iletişim kuranlar, işleyişlerini 
etkili iletişim doğrultusunda sürdürmek durumdadirlar (Yilmaz ve diğerleri, 2006). Müşteri 
memnuniyetini ilke olarak edinen turizm işletmeleri, turistler ile etkili iletişim kurmanin 
öneminin ve işletmeye olan katkisinin farkinda olan işletmelerdir. Bilindiği gibi, turizm ve seyahat 
olgusunun ham maddesini bilgi oluşturmaktadir. Tüketicilerin görüp dokunmadiği, tüketim için 
üretim noktasina gitmek zorunda olduklari, stoklanamayan bir yapisi olan mal ve hizmetlerden 
oluşan turistik ürün hakkinda en temel şey bilgidir. Bu bağlamda turizm işletmeleri açisindan 
ürün ve hizmetlerin tanitimi, tüketiciler (turistler) açisindan ise gereksinim ve istemlerin tatmin 
edilmesi, mevcut bilginin dağitim kanallari araciliği ile başariyla sunulabilindiği ölçüdedir 
(Sari ve Kozak, 2005, 250). Bu nedenle, turizm sektöründe hizmet vermekte olan işletmeler 
tüketiciler (turistler) ile etkili iletişim kurabildikleri ölçüde varliklarini devam ettirebilmekte 
ve kendilerini doğru tanitabilmektedir. Özellikle tatildeki turistlerin şimartilmaya, yaşadiklari 
yerlerde yapamadiklari davranişlari yapmaya meyilli olduklari göz önünde bulundurulduğunda, 
her hangi bir turizm işletmesinin sunduğu mal ve hizmetlerden faydalanirken, bu tarz turistlerin 
personel ile kurduklari iletişimde pek çok iletişim engellinin olduğu dikkati çekmektedir. İkamesi 
çok olan turizm işletmelerinin bir diğerine göre fark yarattiği nokta, etkili iletişim tekniklerine 
hakim personel tarafindan hizmet vermekte olmalarindan kaynaklanmaktadir.

İletişim Engelleri
İletişim hayatimizin her alaninda ve her aninda sözlü ya da sözsüz, sesli ya da sessiz 

kullandiğimiz bir araç olup, en kisa tanimi ile kaynak ve alici arasindaki bilgi, duygu ve düşünce 
aktarimidir. İletişim kurulduğu anda, bilgi, duygu ve düşünce aktariminda bir kopukluk ya da 
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hatali iletişim söz konusu olabilmektedir (Küçükkaraca, 2015). Bu nedenle bireyler iletişim 
kurarken çeşitli engellerle karşilaşabilmektedir. İletişimi engelleyen bu faktörlerin başlicalarini 
şu şekilde siralamak mümkündür (Robbins ve Judge, 2013, 359-362):  

Filtreleme: Alicinin isteğine uygun olarak daha iyi gözükebilmek için bilginin gönderici 
tarafindan isteyerek değiştirilmesidir. Yani iletişimin çarpitilmasidir.

Algıda Seçicilik: Alicinin iletişim kurarken kendi beklenti ve ilgilerini algilarina göre 
yapmasidir. Yani gerçeği görmeyip, gördüklerini gerçek olarak isimlendirip yorumlamasidir.

Aşırı Bilgi Yüklemesi: Alicinin aşiri bilgi yüklemesi olduğunda bilgiyi seçme, aldirmama, 
görmemezlikten gelme veya unutma durumlariyla karşilaşmasidir.

Duygular: Alicinin coşku veya depresyon gibi aşiri duygulu olduğu durumda mesaji 
farkli yorumlamasi ve etkili iletişimi engellemesidir.

Dil: Göndericinin kullandiği kelimeleri alicinin da ayni manada anladiğini sanmasidir. Bu 
varsayim genellikle yanliş olup, iletişim engeli olarak görülmektedir.

Sessizlik: Çalişanin ayrimcilik, taciz, yolsuzluk ve görevi kötüye kullanmaya ilişkin 
sessiz kalmasi, yöneticin bu davranişlari engellemek için harekete geçmediği anlamina gelmekte 
olup sessiz kalan çalişanlar psikolojik strese maruz kalmaktadir.

İletişim Korkusu: Sözlü iletişim, yazili iletişim veya her ikisinde de çalişanin aşiri 
gerilim ve endişe duymasidir.

Cinsiyet Farklılığı: Erkekler statüsünü, bağimsizliğini ve gücünü belirtmek amaciyla, 
kadinlar ise bağlanti yaratabilmek, samimiyet oluşturabilmek ve destek kazanmak amaciyla 
iletişime geçmektedir. Yani kadinlar ve erkeklerin iletişim kurma amaçlarinin birbirinden farkli 
olduğu görülmektedir.

Politik Olarak Doğru İletişim: Göndericinin, aliciyi incitmemeye çalişmasi iletişimin 
anlaşilmasini zorlaştirmaktadir.

Kültürel Engeller: Kelimelerin farkli ulusal kültürden insanlara farkli anlamlar ifade 
etmesi, yan anlamlarinin farkli dillerde farkli şeyleri ima etmesi ve ton farkliliğindan kaynakli 
kültürel engeller oluşabilmektedir (Robbins ve Judge, 2013, 359-362).  

Yukarida bahsedilen iletişim engelleri insanlarin iletişime olan gereksinimlerinin 
farkinda olmamalarindan, iletişimin önemini yeterince anlamamalarindan ve etkin iletişim 
yöntemlerini bilmemelerinden kaynaklanabilmektedir (Tutar ve diğerleri, 2004, 43). Bu iletişim 
engellerini aşmak için çeşitli yöntemler uygulanabilmektedir. Bunlar; kaynağin sözlü mesajlari 
alicinin anlayabileceği ve algilayabileceği şekilde iletmesi, mesajlarin sadece sözlü değil ayni 
zamanda çizim, yazi, resim ve işaret gibi sembollerle de ifade edip, alicinin ilgisini çekecek 
örneklerle desteklemesi ve uygun kanalla gönderilmesi, kaynak ve alicinin fiziksel ve psikolojik 
rahatsizliklarinin ortadan kaldirilmasi ve geri bildirimle mesajin anlaşilip anlaşilmadiğinin 
kontrol edilmesidir (Tutar, 2009, 139). Bunlara ilave olarak empati, sade dil kullanmak, sözleri 
hareketlerle desteklemek, tekrar etmek, çok çeşitli iletişim kanallarindan ve teknolojiden 
yararlanmak sayilabilmektedir (Atabek, 2000, 17).  

Engelli Turizmi
Dünyada bir milyardan fazla insanin çeşitli engel durumlarinin olduğu Dünya Sağlik 

Örgütü tarafindan belirtilmektedir. Bu tahmini değer dünya nüfusunun yaklaşik %15’ine 
tekabül etmektedir (Dünya Engellilik Raporu, 2011, 1). Bireyler doğuştan ya da yaşamlarinin 
sonraki dönemlerinde gerek yaşliliktan gerekse hastalik, kaza, afet gibi pek çok farkli nedenlerle 
fiziksel, görsel, zihinsel ve benzeri engellerle yaşamlarini sürdürmek zorunda kalabilmektedirler. 
Engellilik durumu kişinin yaşamsal faaliyetlerini kisitlarken, kişinin sosyal yaşantisinda da baş 
etmesi gereken bir takim zorluklar ortaya koymaktadir (Şahin, 2012, 14; Aytaç, 2005, 126). Ne 
yazik ki dünya 21.yüzyili yaşarken gelişmiş ve gelişmekte olan ülkelerde hala engelli bireylere 
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karşi eşit yaşam standartlarinin varliğindan söz edilememektedir. 1970 yilindan sonra engelliler 
ile ilgili yapilan çalişmalarin sayica arttiği bilinmektedir (Uygun, 2010, 5). Engelli bireylerin 
gereksinimleri ile ilgili yapilan çalişmalarla yillar içinde eğitim hakki, sağlikli yaşam hakki, 
sosyal yaşamdaki destek, ayrimciliğin önlenmesi, istihdam olanaklari vb. olanaklar olarak ortaya 
konmuştur (Kaya, 2010, 5-6). Bu gereksinimlerden belki de engelliler için en önemlileri sosyal 
yaşamdaki destek ve ayrimciliğin önlenmesi ile ilgili olanlaridir. Çünkü sosyal yaşamlarinda 
destek gören ve kendilerini diğer sağlikli bireylerden ayri tutulmadiğini hisseden engelli bireyler 
toplum içinde mutlu ve huzurlu bir biçimde yaşamlarini sürdürmektedir. Bir engelli bireyin 
alişverişe çikmasi, seyahate çikmasi, turizm faaliyetlerinde bulunmasi, oldukça doğal yaşamsal 
gereksinimlerdir. Ancak engelli bireylerin bu gereksinimlerinin çok da önemsenmediği 
görülmektedir (Atak, 2008, 1).

Seyahat etmeyi diğer sağlikli bireyler gibi engelli bireyler için de bir hak olarak görmek 
ve seyahat imkanlarinin engellilere göre şekillendirilmesini sağlamak gerekmektedir (Atak, 
2008, 1-2). Dünya engelli nüfusu ve bu nüfusun yaratacaği turizm pazar boyutu ele alindiğinda 
dev rakamlarla karşilaşilmaktadir. Ancak engelli nüfusun %80’inin düşük gelirli ülkelerde 
yaşamasi engellilerin turizm faaliyetlerine katilmasini engelleyen önemli bir ekonomik sorundur 
(Uygun, 2010, 23). ABD’deki sivil toplum örgütlerinden biri olan Engelliler için Seyahati 
Geliştirme Derneği’nin (SATH) 1999 yilinda Florida’da düzenlediği Dünya Engelliler Seyahat 
Konferansi’nda, ABD’deki engelli nüfusunun 50 milyona ve bu kesimin alim gücünün 175 
milyar dolara ulaştiği belirtilmiştir. Böylelikle ekonomik ve sosyal anlamda engelli bireylerin 
seyahat etmeye daha da yakinlaştiği söylenebilinir (Atak, 2008, 1). Avrupa’da ise çok kesin 
rakamlar bulunmasa da her 10 kişiden birinin değişik derecelerde engellilik durumunun 
bulunduğu bilinmektedir. Son yillarda yapilan bir araştirmanin verilerine bakilacak olunursa, 
İngiliz Üniversitesi Surrey tarafindan yürütülen OSSATE (One-Stop-Shop Accessible Tourism 
in Europe- Avrupa’da Erişilebilir Turizm) adli araştirmada Avrupa’da yaklaşik olarak 46 milyon 
fiziksel ya da zihinsel sorunu bulunan engellinin yaşadiğinin tespit edilmiştir. Avrupa’da yaşayan 
hamile kadinlar ve 65 yaş üzeri nüfus göz önüne alindiğinda bu rakam 130 milyon kişiye 
ulaşmaktadir. Dünyanin büyüyen ekonomisi Çin’de 60 milyon (çalişabilir durumda 25 milyon), 
Türkiye’de 8 milyon ve gelişmiş Japonya’da ise 5 milyon (18 yaşin üzerinde 3 milyon) engelli 
yaşamakta olduğu bilinmektedir. Yapilan bu araştirma sonuçlarina göre Avrupa’da yaşayan 
engelli nüfusun yaklaşik yüzde 70’i seyahat etmektedir. Bu kişilerin genellikle bir ya da birkaç 
kişinin refakatiyle seyahat ettikleri düşünüldüğünde Avrupa’da seyahat eden potansiyel rakamin 
130 milyon kişi olduğu ve bunlarin yaklaşik turizm harcamasinin 80 milyar Avro’dan fazla 
olduğu belirtilmektedir. Engelliler için etkili yasal düzenlemelerin özellikle gelişmiş ülkelerde 
hayata geçirilmesi ve bu yasal düzenlemelerin etkisini göstermeye başlamasiyla birlikte eskisine 
oranla çok daha fazla engelli seyahat eder hale gelmiştir. Böylece engelliler çeşitli ekonomik ve 
sosyal olanaklara kavuşmaya başlamiştir (http://www.tursab.org.tr).

Engellilerin hiçbir kisitlamaya maruz kalmadan özgürce seyahat edebilmeleri onlari 
potansiyel talep yaraticilardan efektif talep unsuruna taşiyacaktir. Bu nedenle turizm olayini bir 
bütün olarak ele almakta yarar vardir. Engelliler sadece ulaştirma ve konaklama işletmelerini 
kullanmazlar, bulunduklari tatil destinasyonunu gezmek, alişveriş yapmak, yöre halki ile 
ayni ortamlarda bulunarak, bulunduklari destinasyonun kültürel değerlerini öğrenmek 
istemektedirler. Engelli bireylerin kentsel yaşama katilmalarinda ihtiyaç duyduklari imkanlar 
engelli olmayanlardan çok da farkli değildir. (Öztürk, 2012, 19; Bulgan, 2014, 14). Seyahat 
sektörü uzun yillar, ta ki engelli nüfusu ve alim gücü ile ilgili bilgilerin paylaşilmasina kadar 
büyük bir potansiyeli olan engelli pazarina ilgi göstermemiştir (Arici, 2010, 30). Seyahat 
sektöründe engelli pazarina olan ilginin artmasinin sebebi, engelli pazarinin endüstri için finansal 
değeri yüksek bir pazar olacaği ve bu pazarin değerinin artarak yükselmeye devam edeceği 
kanaatinden ötürüdür (Takeda ve Card, 2002, 48). Burnett ve Baker’in yaptiklari bir çalişmada, 
Amerika’da engelli turizm pazarinin artan önemini sayisal verilerle ortaya konulmuş ve engelli 
turizm pazarinin 50 milyon kişi ile turizm endüstrisi için yeni bir segmenti oluşturmakta olduğu 
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ayrica bu pazardan elde edilen gelirin 1998 yilinda 200 milyar dolari bulduğu ve 2030 yilinda 
ise bu gelirin iki katina çikacaği tahmin edilmektedir. (Burnett ve Baker, 2001, 4). Bu nedenle 
seyahat ve turizm endüstrisinin erişilebirliğini yeniden değerlendirmeye ihtiyaç duyulmaktadir 
(Holden, 2010, 3). Holden’in elde ettiği bulgulara göre, refakatçinin ve engelli aile bireyinin 
seyahat ve turizm deneyimleri oldukça farkli bileşenlerden oluşmaktadir. Bu bileşenler; 
planlama, seyahat hazirliği yapma, erişilebilirlik sorunu, beklentiler ve engelli aile bireyinin 
fiziksel gereksinimlerinden oluşmaktadir. Bu nedenle refakatçi adeta bir servis elemani gibi 
engelli bireyin uçakta, takside, otelde, seyahati boyunca her zaman yaninda yardim sağlayicisi 
olarak bulunmak zorundadir (Holden, 2010, 4). Ancak yapilan araştirmalar engelli çocuklari 
olan ebebeyinlerin tatil deneyimlerinin yeterince irdelenmediğini gösterir niteliktedir (Kim ve 
Lehto, 2013, 14). 

Engelliler için turizm olanaklari yaratilmasi gerekmektedir. Bu doğrultuda engelli 
misafirler için turizm olanaklarinin yaratilmasinda genel olarak dikkat edilmesi gereken 
unsurlara bakildiğinda;

• Turizm faaliyetlerine katilabilmek için mutlaka bir ulaşim sistemine dahil olmak 
gerekmekte olduğu hususu göz önüne alinarak engelli misafirler için ulaştirma araçlarinin 
varliğinin sağlanmasi (Yayli ve Öztürk, 2006, 89), 

• Tatil destinasyonu olarak seçilen bölgede engellilerin kullanabileceği toplu ulaşim 
araçlarinin bulundurulmasi (Arici, 2010, 31),

• Engellilerin gittikleri tatil destinasyonundaki görülmeye değer yerlerin, müzelerin 
engellilere uygun şekilde dizayn edilmesi, engellilere yönelik park yerlerinin varliğinin 
sağlanmasi ve engellilere yönelik uygun işaretlendirmelerin varliğinin sağlanmasi (Arici, 
2010, 31),

•  Bazi seyahat acentelerinin sadece engellilere yönelik tur programlari düzenleyerek bu 
alanda uzmanlaşmalari (Arici, 2010, 31),

• Engelli misafirlerin seyahatleri ile ilgili her türlü bilgiye (özellikle tanitim araçlarinda 
yer alan engellilerin elde edebileceği hizmet ve olanaklarla ilgili bilgiye) açik bir şekilde, 
uygun semboller kullanilarak kolaylikla ulaşmalarinin sağlanmasi (Öztürk, 2003, 4; Yayli ve 
Öztürk, 2006, 89), 

• Engelli misafirlerin bulunduklari tatil destinasyonu ile ilgili görüşleri alinmasi ve varsa 
eksiklikler giderilmesi (Öztürk, 2003, 4),

• Engelliler konusunda eğitim almiş kişilerin turizm sektöründe yer almasi sağlanmalidir 
(Öztürk, 2003, 14).

Tüm sağlikli bireyler gibi engelli bireylerinde seyahat etmeye turizm faaliyetlerinde 
bulunmaya ihtiyaçlari vardir. Bu gerçekten hareketle engelli bireyler için yaratilmasi gereken 
turizm olanaklarindan belki de en önemlisi engellilerin seyahatleri ve konaklamalari esnasinda 
her türlü hizmetten kolaylikla yararlanabilmeleri için gerekli olan bilgiye ulaşabilmeleridir. 
Çünkü engelli bireyler sunulan mal ve hizmetlere ulaşamama endişesi ile aslinda engellenmiş 
bireylerdir. Bu nedenle sağlikli insanlar için dahi bilinmeze bir yolculuk olan turizm faaliyetleri, 
engelli bireyler açisindan içinden çikamayacaklarini düşündükleri karmaşik bir yapiya sahiptir. 
Tam olarak bu noktada devreye giren etkili iletişim öğelerinin etkin kullanimi engelli bireylere 
büyük kolaylik sağlamakta ve turizm faaliyetlerinde bulunmanin onlar için de diğer sağlikli 
bireyler gibi kolay olduğunu düşündürmektedir. Gerek turizm sektöründe hizmet veren tüm 
turizm işletmelerinin personeli ile sağlanan etkili iletişim, gerekse turizm dağitim kanallari 
araciliğiyla sağlanan etkili iletişim engelli bireylerin tatil karari almalarini kolaylaştirmaktadir. 
Dünyada önemli bir niş pazar konumunda olan engelli turizm pazarindan pay almak isteyen 
ülkeler bunun farkindadir. Bu niş pazardan pay almayi başaran ülkelere bakildiğinda, turizm 
gelirlerinde önemli bir artişin yakalandiği da bir gerçektir. Bu nedenle engelli turizminin giderek 
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popüler bir turizm türü olmaya başlamasini da göz önünde bulundurarak, engelli bireylere turizm 
faaliyetlerinde bulunurken kurulmasi gereken etkili iletişimin önemi açiktir.

Daha önceden engelli turizmi ile ilgili yurtdişinda yapilan lisansüstü tezler incelendiğinde; 
Kanadalilarin engellilerin tatil deneyimlerini araştirdiklari, Güney Afrikalilarin engelli 
turistlerin ihtiyaçlarini ve seyahat edebilmeleri noktasinda karşilaştiklari problemleri tespit 
ederek araştirdiklari, Çinlilerin fiziksel engellilerin seyahatleri sirasinda karşilaştiklari engelleri 
ve seyahate erişilebilirlik konusunu değerlendirdikleri, Yeni Zelandalilarin fiziksel engellilerle 
ilişkilerde, davranişsal engellerin hedeflenen eğitim yolu ile değiştirilmesi üzerine bir çalişma 
yapmiş olduklari, Amerikalilarin ise seyahat ve turizm endüstrilerinde engellilerin yaşadiklari 
erişilebilirlik ve tutumsal engelleri ve turizm işletmeleri yöneticilerinin fiziksel engellilerin 
seyahatleri hakkindaki fikir ve düşünceleri, seyahat eden sağlikli bireyler ile engelli bireyler 
arasindaki karakteristik özelliklerin saptanmasini araştirdiklari ve ayrica engelli bireylerin 
refakatçi ile seyahat ederken yaşadiklari güçlüklerin neler olduğunu tespit ettikleri belirlenmiştir 
(Foggin, 2000; Snyman, 2002; Amanda, 2003; Bi, 2006; Breedt, 2007, Rummel, 2008; Schitko, 
2009; Holden, 2010). 

Engelli turizmi ile ilgili yurtdişinda yapilan makale çalişmalarina bakildiğinda; 
Avusturalyali engellilerin tatil deneyimleri üzerine bir araştirma yapilmiş, Amerika’da ise 
engellilerin seyahat kriterleri belirlenmeye çalişilmiş ve turizm sektöründe seyahat ihtiyaçlari, 
engellilerin hareketliliğini motive edici etmenler irdelenmiş, ayrica Amerika’da engelli bireylere 
sahip ailelerin seyahatlerinin yükselişte olan bir niş pazar bölümü olarak kabul edilmesi 
gerekliliği irdelenen bir makale çalişmasi yapilmiş ve Amerikan tur operatörleri ve seyahat 
acentelerinin paket tur organizasyonlarinda yürüme engelli bireylerin karşilaştiklari zorluklar 
araştirilmiştir. Asya’da engellilere karşi tutum değişikliği üzerine bir çalişma yapilmiş, İsrail’de 
engellilerin turizm sektöründe sunulan mal ve hizmetlere erişilebilirlik faktörlerinin öneminin 
değerlendirilmesi için bir yöntem sunulmaya çalişilmiş, İngiltere’deki turizm endüstrisinin 
Engelli Ayrimcilik Yasasi’ndan etkilenerek turizm sektöründeki performanslarini ne ölçüde 
arttirdiklari araştirilmiş ve turizm endüstrisi içerisinde engellilik durumu ve engellilerin tatil 
yapabilmesi üzerine bir makale çalişmasi yapilmiş, Hong Kong’da bulunan seyahat acentelerinin 
engelli bireyler üzerindeki etkinliği irdelenmiştir. Yau ve arkadaşlarinin yapmiş olduklari 
bir makale çalişmasinda engellilerin seyahate erişim konusunda çok fazla kisitlamalarin 
olduğuna değinilmiş, Daniels ve arkadaşlari fiziksel engellilerin seyahatlerinde karşilaştiklari 
kisitlayici etkileri yorumlayici bir makale çalişmasi yapmiş, Cards ve arkadaşlarinin bir makale 
çalişmasinda, fiziksel engelli turistler ile seyahat sağlayicilarin, erişilebilirlik ve tutumsal 
engeller modeli üzerine bir araştirma yapmiş olduklari tespit edilmiştir. 

Çin’de engelli bireylerin seyahatlerini daha erişilebilir kilmak için kanunlar çikarilmiş 
olmasina rağmen büyümekte olan engelli pazarinin henüz yeterince önemsenmediğinin tespit edilmiş 
olduğu bir araştirma yapilmiştir. Kanada’nin turizm destinasyonlarinda bulunan otel işletmelerinde 
engellilerin entegrasyonunu etkileyen insan kaynaklari politikalari ve uygulamalari üzerine bir 
araştirma yapilmiş, engelli vatandaşliğinin bir Avusturalyali için insan haklari analizi çerçevesinde 
kültürel yaşam açisindan irdelenmesi üzerine bir çalişma yapilmiştir. Poria ve arkadaşlari yaptiklari 
çalişmada, engelli bireylerin uçuş deneyimlerini araştirmiş, Lovelock ’in yaptiği çalişmada, 
tekerlekli sandalye kullanan engelli bireylerin uzak doğal ortamlara uçak, tren ve benzeri motorlu 
ulaşim araçlari ile erişimleri üzerine engelli bireylerin tutumlari irdelenmeye çalişilmiştir. Malezya’ 
da yaşayan yaşli ve engellerin binalara erişimleri otel işletmelerinden örnekler ile irdelenmeye 
çalişilmiş, Fransa ve Kanada’da bulunan yerli ve yabanci engelli turistlere ihtiyaçlarina yönelik 
ayni sorular yöneltilerek, konaklama endüstrisinin durumunun karşilaştirilmasi yapilmiştir. 
Simon Darcy ’nin yaptiği makale çalişmasinda içsel karmaşikliği: engellilik, erişilebilir turizm 
ve konaklama bilgi tercihleri üzerine irdelemeye çaliştiği görülmektedir. Ricardo Paga´n yaptiği 
araştirmada birey engelli olsun ya da olmasin turizme ne kadar zaman ayirdiği analiz edilmiş, Kim 
ve Lehto’nun engelli çocuklara sahip olan ailelerin seyahatlerini aktivite ve motivasyon açisindan 
ele almiş olduklari tespit edilmiştir (Oxley ve Richards, 1995; Darcy ve Daruwalla,1999; Burnett ve 
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Bender, 2001; Parker, 2001; Israeli, 2002; Miller ve Kirk, 2002; Takeda ve Card, 2002; McKercher 
ve diğerleri., 2003; Ray ve Ryder, 2003; Shaw ve Coles, 2004; Yau ve diğerleri., 2004; Daniels 
ve diğerleri, 2005; Cards ve diğerleri, 2006; Bi ve diğerleri, 2007; Gröschl, 2007; Huh ve Singh, 
2007; Darcy ve Taylor, 2009; Poria ve diğerleri, 2010; Lovelock, 2010; Freeman ve Selmi, 2010; 
Darcy, 2010; Bizjak ve diğerleri, 2011; Lee ve diğerleri, 2012; Paga´n, 2012; Kim ve Lehto, 2013).

Yurtiçinde yapilan engelli turizmi ile ilgili lisansüstü çalişmalar incelendiğinde; Yörük’ün 
yaptiği yüksek lisans tez çalişmasinda, turizm yapilarinin özürlü insanlar için ulaşilabilir olmasini 
sağlayacak mimari tasarim kriterlerinin belirlenmesi amaçlanmiş, Atak’in yaptiği yüksek 
lisans tez çalişmasinda ise, dünyanin en büyük seyahat pazar dilimini oluşturan engellilerin 
de dinlenmek, eğlenmek ve gezip-görmek amaciyla seyahate katilmalari diğer normal insanlar 
gibi en doğal haklari olduğu vurgulanmiştir. Arici’nin bedensel engellilerin turizm sektöründen 
beklentilerinin tespit edilmesine dair yüksek lisans tezinde, turizm sektörünü oluşturan 
unsurlardan seyahat acenteleri, konaklama işletmeleri ve turistik bölgeler üzerinde çalişilmiş 
olup, daha sonra yapilacak çalişmalarin yine bedensel engelliler üzerinde ancak, her bir unsur 
için ayri ayri olarak planlanabileceğine irdelenmiştir. Eryilmaz’in yapmiş olduğu yüksek lisans 
tezinde engelli turizm pazarinin henüz çok yeni bir kavram olmakla birlikte dünyada seyahat 
eden engelli nüfusun her geçen gün arttiği göz önüne alinarak bu pazarin büyüklüğünün ve 
öneminin de arttiği vurgulanmiş, Uygun’un yaptiği yüksek lisans tez çalişmasinda ise; fiziksel 
engelli fertlere sahip ailelerin tatil kararlarina fiziksel engelli fertlerin etkisinin olup olmadiğinin 
tespit edilmesi amaçlanmiştir. Şahin’in yaptiği doktora tez çalişmasinda ortopedik ve görme 
engelli bireylerin konaklama işletmelerinden memnuniyet durumlari uygulanan anket yöntemi 
ile incelemeye tabi tutulmuş, Tozlu’nun yaptiği yüksek lisans tez çalişmasinda ise, engellilerin 
turizme katiliminda karşilaşabilecekleri olasi zorluklari ortadan kaldiracak, engellilerin seyahat 
etmelerini kolaylaştiracak olan düzenlemelerin belirlenmesi amaçlanmiştir. Bulgan’in yaptiği 
doktora tez çalişmasinda ise; Türkiye’deki otel işletmelerinde konaklayan engelli misafirlerin 
turizm faaliyetlerine katilimlari noktasinda erişim engellerinin olup olmadiği ve otel işletmeleri 
yöneticilerinin engelli turizm pazari hakkindaki görüşlerinin engelli misafirlerin görüşleri ile 
örtüşüp örtüşmediği araştirilarak irdelenmeye çalişilmiştir. (Yörük, 2003; Atak, 2008; Arici, 
2010; Eryilmaz, 2010; Uygun, 2010; Şahin, 2012; Tozlu, 2012; Bulgan, 2014).

Öztürk ve arkadaşlarinin yaptiklari araştirmada, Türk turizm sektörünün engelli turizm 
pazari için hazir olup olmadiği ve bu konuyla ilgili otel ve seyahat acentesi yöneticilerinin 
görüşlerinin ne doğrultuda olduğu incelenmiş, Yayli ve Öztürk’ün yaptiklari bir makale 
çalişmasinda ise, bedensel engelli pazarina konaklama işletmesi yöneticilerinin bakiş açilari 
ortaya konulmaya çalişilmiştir. Mülayim ve Özşahin’in yaptiği makale çalişmasinda konaklama 
işletmelerinde bedensel engellilerin yaşadiklari sorunlar ve çözüm önerileri irdelenmiştir. 
Çağlar’in yapmiş olduğu makale çalişmasinda; Türkiye’de yasal, politik, fiziksel ve sosyal çevre 
düzeninin, engellilerin yaşamin her alanina katilimina ne ölçüde izin verildiğini belirlemek 
amaçlanmiştir. Pehlivanoğlu yaptiği makale çalişmasinda, konaklama yapilarinin engellilere 
yönelik oda düzenlemelerini irdelenmiş, Şahin ve Erkal’in yaptiklari çalişmada ortopedik ve 
görme engelli bireyler için konaklama tesislerinde yapilmasi gereken düzenlemeler araştirilmiş, 
Tütüncü ve Aydin’in yaptiği makale çalişmasinda, engellilerin sayilarinin aileleri ile birlikte 
değerlendirildiğinde dünya nüfusunun 3’te birini oluşturmakta olduğu ve turizm faaliyetlerini 
bu önemli kitle için ulaşilabilir kilinmasi gerektiğini vurgulanmiştir. Kaygisiz ve Bulgan’in 
yaptiklari makale çalişmasinda insan haklari çerçevesinde engellilerin seyahat hakki ve Avrupa 
Birliği’ndeki yasal düzenlemeler irdelenmiş, Bulgan’in yaptiği bir diğer çalişmada dünyada ve 
Türkiye’de engelli turizmi ile ilgili yapilan çalişmalar ortaya konulmuş, Bulgan ve Kaygisiz’in 
yaptiklari bir araştirmada sosyal Avrupa modeli çerçevesinde Avrupa Birliği’ndeki engelli 
turizmine ilişkin yasal düzenlemelerin Türkiye’deki yasal düzenlemelerle karşilaştirilmasi 
verilmiştir (Yayli ve Öztürk, 2006; Öztürk ve diğerleri, 2008; Mülayim ve Özşahin, 2010; 
Çağlar, 2012; Pehlivanoğlu, 2012; Şahin ve Erkal, 2012; Tütüncü ve Aydin, 2013; Kaygisiz ve 
Bulgan, 2015; Bulgan, 2015; Bulgan ve Kaygisiz, 2015).
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Yukarida verilen dünyada ve Türkiye’de yapilmiş engelli turizmi ile ilgili çalişmalar 
incelenecek olunursa daha önceden engelli bireylerin turizm işletmelerinin ürettikleri mal ve 
hizmetlerden yararlanirken etkili iletişim faktörlerinin ne kadar önemli olduğuna vurgu yapan 
çalişmalarin sinirli olduğu görülmektedir. Bu nedenle yapilan bu çalişma ayrica önem arz 
etmekte ve alan yazinindaki bu açiği kapatma noktasinda etkili bir rol üstlenmektedir. Ayrica 
konunun önemi de dikkate alinarak engellilerle etkili iletişime yönelik uluslar arasi çalişmalar 
yapilmasi için bu konuda sivil toplum örgütleri ve kamu kurum ve kuruluşlarinin işbirliği ile 
üniversitelerde ve kamuda görevli ilgili personelin yurtdişinda yetiştirilmeleri sağlanmalidir.

Engellilerle İletişim
Birleşmiş Milletler Genel Kurulu tarafindan kabul edilen “Sakat Kişilerin Haklari 

Bildirgesi”ne göre engelliler “Normal bir kişinin kişisel ya da sosyal yaşantisinda kendi kendisine 
yapmasi gereken işleri, bedensel veya ruhsal yeteneklerindeki kalitimsal ya da sonradan olma 
herhangi bir noksanlik sonucu yapamayanlar” olarak tanimlanmaktadir. Çeşitli sebeplere bağli 
olarak oluşan engellilik temel olarak zihinsel, görme, işitme ve  konuşma, bedensel (ortopedik) 
ve süreğen engellilik olmak üzere beş başlikta incelenmektedir (Koca, 2010, 4-5). 

Türk toplumunda engellilerle birlikte olma ve iletişim kurma deneyiminin az olmasi, engelli 
bireylerin toplumsal alanlarda (sokakta, okulda, işyerinde..vb) yeterince yer almamasindan 
kaynaklanmaktadir. Engelli bireylerin çoğu, başka insanlar tarafindan görmezden gelinme, 
acinma ve dişlanma gibi tavirlara maruz kalmaktadir. Toplumdaki bu olumsuz düşünce tutum ve 
davranişlarin azaltilmasi yönünde engelli olmayan bireylerin çaba göstermeleri gerekmektedir. 
Engelli bireylerle iletişimde dikkat edilmesi gereken temel nokta, onlarin da kendilerine has 
kişiliğe sahip kendi kararlarini verebilen bireyler olarak görmek, diğer insanlara davranildiği 
şekilde engelli bireylere de davranmak ve onlara saygi göstermektir (http://kayseri.aile.gov.tr). 
Bu bağlamda zihinsel, görme, işitme, dil ve konuşma, bedensel (ortopedik) engelliliğin tanimlari 
ve onlarla iletişim kurarken nelere dikkat etmek gerektiğine aşağida yer verilmiştir:

Zihinsel Engelli; doğum öncesi, doğum sirasi ve doğum sonrasinda çeşitli nedenlerden 
dolayi, genel zihinsel işlevlerde normallerden önemli derecede gerilik ve akranlarina göre 
uyumsuzluk ve yetersizlik gösteren bireyler olarak tanimlanmaktadir. Eğitilebilir (hafif), 
öğretilebilir (orta), bağimli (ağir) ve tam bağimli (çok ağir) olarak siniflandirilmaktadir (http://
www.zihinselengellilervakfi.org). Zihinsel engelli bireyin dil gelişimi yavaş olup kendini 
tam olarak ifade edememektedir. Zeka yaşinin gösterdiği yaşta olmak zorunda kalan zihinsel 
engelliler hassas ve duyarli bir kişiliğe sahip olup, kendilerine nasil yaklaşiliyorsa ayni şekilde 
karşilik vermektedir. Bu sebeplerden dolayi zihinsel engelli bireylerle iletişim kurarken sözel ve 
sözel olmayan mesajlarin açik ve anlaşilir olmasina, mesajlarin basit, özel ve dikkatle seçilmiş 
olmasina ve ayrica engelli bireyi etkileyen aile, okul, toplum gibi etmenlere özen göstermek 
gerekmektedir. Ailelerin, zihinsel engelli ile iletişimleri konusunda oyun oynamalari yönünde 
sosyal hizmet uzmanlari tarafindan eğitilmeleri gerekmektedir. Engelli ile ilgili diğer meslek 
gruplari da zihinsel engelliler ile iletişimde önemli rol oynamakta olup, onlarin yeni sosyal 
davranişlar öğrenmelerine, kendilerini geliştirmelerine olanak taninmasina, sorunlarin çözülmesi 
ve toplumun engelliye yönelik tutumlarinin değişmesi açisindan etki etmektedir (Özbey, 2015). 

Görme engelliler doğuştan ya da sonradan çeşitli nedenlerle tam veya kismi olarak görme 
kaybi olan bireylerdir. Görme engelli bireyle karşilaşildiğinda nazikçe bir şeye ihtiyaci olup 
olmadiği sorulmali ve görme engelli bireyin kolunu tutarak yol göstermek gerekir. Görme 
engelli bireyle konuşurken diğer insanlara hitap edildiği şekilde hitap etmek gerekir. Küçümser 
bir şekilde bir ses tonuyla konuşulmamali ve işitme kaybi yaşiyormuş gibi yüksek ses tonu 
kullanilmamalidir. Eğer görme engelli bir kişinin kiyafetinde bir leke varsa ona uygun bir 
ortamda uygun bir dille söylenmeli ve parmağini o lekenin üzerine koyarak yeri gösterilmelidir. 
“Sağa git, sola git, düz git” gibi ifadeler üst üste kullanildiğinda can sikici hale gelebileceği için 
yönlendirme hususunda onun sizin kolunuza girmesine müsaade etmek gerekmektedir (http://
www.tkorlervakfi.org.tr).
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İşitme engelliler ve işitme güçlüğü çekenler, tek veya iki kulağinda tamamen veya kismen 
işitme kaybi yaşayan kişilerdir. Ayrica işitme cihazi kullanan kişiler de bu grupta yer almaktadir. 
İşitme engelli ya da işitme güçlüğü çeken biriyle konuşmaya başlarken, eline veya omzuna 
hafifçe dokunarak bireyin dikkatini çekmek gerekir. Öncelikle engelli bireyin iletişim kurarken 
işaret dili, jest, yazili veya sözlü iletişimden hangisini tercih ettiği bilinmelidir. Açik, anlaşilir 
kelimelerle, göz temasi kurarak, bağirma yerine normal ses tonuyla yavaşca konuşulmalidir. 
Böylece engelliler dudak okumaya çalişarak mesaji algilamalari kolaylaşabilir. Ayrica kullanilan 
jest ve mimikler de işitme engellinin mesajlari doğru algilamasi açisindan önem taşimaktadir. 
İşaret dili veya yazili iletişim tercih edilmelidir (Kiral, 2012). Ayrica işitme engellilerle iletişim 
hususunda onlarin sahip olduklari sözel iletişim düzeyi, iletişim ortami ve katilimcilarin 
özelikleri de büyük önem taşimaktadir (Gürboğa, 2003, 52). İşitme engelli bireyler işaret dili 
tercümesine erişim hususunda genellikle sorunlar yaşamaktadir. Bu konuda 93 ülkeyi kapsayan 
bir araştirmaya göre 31 ülkede tercüme hizmeti bulunmakta iken, 30 ülkede ise yetkili tercüman 
sayisi 20 veya altindadir (Dünya Engellilik Raporu, 2011, 4). 

Bedensel engelliler, doğum öncesi, doğum sirasi ve doğum sonrasi dönemde çeşitli 
nedenlere bağli olarak iskelet (kemik), kas ve sinir sistemindeki bozukluklar sonucu, bedensel 
yeteneklerini farkli derecelerde kaybeden, toplumsal hayata uyum sağlama ve günlük ihtiyaçlarini 
gidermede güçlük çeken, bu nedenlerle korunma, bakim, rehabilitasyon, danişmanlik ve destek 
hizmetlerine ihtiyaç duyan bireylerdir (Özel Eğitim ve Rehabilitasyon Merkezi Bedensel Engelli 
Bireyler Destek Eğitim Programi, 2008, 3). Bedensel engellilerle iletişim kurarken yere çökerek 
konuşmak yerine bir sandalyeye oturup kendisiyle göz hizasinda olunmali, kendisi istemedikçe 
koluna girilmemeli, tekerlekli sandalyeye yaslanilmamalidir. Eğer bedensel engelliye nasil 
yardim edileceği bilinmiyorsa, kendisine açikça sorulmalidir (http://www.tkorlervakfi.org.
tr). Bedensel engelli bireylerde iletişim problemleri farkli seviyelerde ortaya çikmakta olup 
rehabilitasyon çalişmalarina cevaplar da farklilik göstermektedir (Özel Eğitim ve Rehabilitasyon 
Merkezi Bedensel Engelli Bireyler Destek Eğitim Programi, 2008, 7).

Dil ve konuşma engelliler herhangi bir nedenle sözel iletişimde ortaya çikan aksakliklar 
ve düzensizlikler sebebiyle iletişim güçlüğü yaşayan bireylerdir (http://mebk12.meb.gov.
tr). Dil ve konuşma engelli bireylerle iletişim kurarken onlari dikkatli bir şekilde dinlemek, 
sözünü kesmemek ve bitirmesi için acele etmemek gerekmektedir. Engellileri anlamakta güçlük 
çekildiği durumda söylediklerini tekrar etmeleri veya bir kağida yazmalari istenmelidir. Ortamin 
sessiz olmasi tercih edilmelidir. Onlarla etkili iletişim kurabilmek için onlarin konuşmalarina 
gülmemek ve anlama çabasi göstermek önemlidir (http://kayseri.aile.gov.tr).  

Engelli bireylerin bilgi ve teknoloji kullanim orani engelsiz bireylere göre oldukça düşük 
olmakla beraber, telefon televizyon ve internet gibi en temel araçlara ve hizmetlere erişmeleri 
de sinirli kalmaktadir (Dünya Engellilik Raporu, 2011, 4). Ancak teknoloji ile engelli bireylerin 
yaşam kalitesinin artirilmasinda olumlu etki yaratabilmek mümkündür. İleri teknoloji sayesinde 
engellilerin çevresi ve kullandiği araçlar yeniden düzenlenerek, engelli bireylerin daha bağimsiz 
ve özgür olabilmesi sağlanabilmektedir. Bu bağlamda “evrensel tasarim” olarak adlandirilan 
olanaklar sayesinde engellilerin ihtiyaç ve istekleri temel alinarak çok daha rahat koşullar 
sunulmaktadir (Yildiz, 2010, 614-615). Özellikle son yillarda engellilere yönelik internet ve 
bilgisayar teknolojisi alaninda yaşanan gelişmelerle beraber sağir-kör insanlar telefon ile 
iletişim kurabilmekte, görme engelli bireylerin birçoğu konuşma sentezi araciliğiyla bilgisayar 
ekranini okuyabilmekte ve fiziksel engelliler ses ile ve üfleyerek bilgisayar kullanabilmektedir 
(Subaşioğlu, 2000, 188).

Engelli iletişimine yönelik çalişmalardan bazilari şunlardir: Görme engellilerin özellikle 
ergenlik döneminde arkadaşlik ilişkilerinin zayif olduğu, samimi arkadaşliklar geliştirmekte 
ve sürdürmekte zorluk çektikleri ve sosyal alanlarda çok boyutlu sorunlar yaşadiklari tespit 
edilmiştir (Huurre, 2000; Lifshitz, 2007). Bu bağlamda görme engelli bireylerin sosyal ilişkiler 
kurmalari ve geliştirmeleri için etkili kişilerarasi iletişim becerileri kazanmalarinin önemli olduğu 
düşünülmektedir (Yildiz ve Duy 2013, 1468). İşitme engelli yetişkinlerin iletişim biçimine 
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ilişkin yapilan bir araştirmaya göre engellinin bir lokantada yiyecek içecek isterken garsonun 
söylediklerini en fazla işaretle anlattiklarinda anladiklari, ikinci olarak yazarak anlattiklarinda 
anladiklari, üçüncü olarak tercüman kullanarak anladiklari görülmektedir. En az başvurduklari 
yöntem ise dinleme yöntemidir (Gürboğa ve Kargin 2003, 57). Engelli çocuğa sahip ailelerin 
aile işlevlerinin değerlendirildiği bir çalişmaya göre ailenin engelli çocuğa sahip olmasinin aile 
üyelerinin karmaşik duygular yaşamasina, normal aile yaşamlarinin bozulmasina ve iletişim 
eksikliği neticesinde aile sorunlarinin yaşanmasina neden olduğu belirtilmektedir (Özşenol ve 
diğerleri, 2003, 157). Başka bir çalişmada zihinsel engelli çocuklarin ifade edici dilini geliştirmek 
için doğal dil yaklaşim teknikleri temel alinarak onlarin dil gelişimini desteklemek amaciyla 
aktivite önerileri yer almaktadir (Özmen 2003, 205). Bakim hizmeti veren personelin zihinsel 
engellilerin yaşadiklari sorunlara ilişkin görüş ve önerilerinin ele alindiği çalişmaya göre zihinsel 
engellilerin iletişim kurma açisindan karşilaştiklari sorunlar; kendini ifade etme sorunlari, 
başka insanlarla ve diğer engelliler ile iletişim sorunlari olarak 3 alt temada incelenmiş olup 
karşilaştiklari sorunlara ilişkin çözüm önerileri ise aile iletişiminin sağlanmasi, ekip iletişiminin 
sağlanmasi ve birebir ilgi olarak gruplandirilmiştir (Kaya ve Yikmiş 2014, 390-391). Engelli 
turistlerin konaklama işletmelerinde kabul görme düzeyine yönelik yapilan bir yüksek lisans 
tez çalişmasina göre araştirmaya katilan engelli bireylerin büyük çoğunluğu otel personelinin 
kendilerine her firsatta yardimda bulunduklarini, diğer turistlerle kendilerini eşit gördüklerini ve 
pozitif ayrimcilik yapildiğini belirtmişlerdir. Ayrica otel departman müdürlerinin, engellilerle 
özel olarak ilgilenmesi ve ulaşilabilir olmasi engellilerin kendilerini özel hissetmelerini 
sağlamiştir. Araştirmaya katilan birçok engelli tarafindan yaşanan iletişim sorunu ise bazi 
bellboy’larin bahşiş alabilmek için sürekli olarak engelli bireylerin peşinde dolaşmasi ve olur 
olmaz hareketler ile yardimci olmayi teklif etmeleridir (Yenişehirlioğlu 2013, 68).

Araştırma Yöntemi
Bu çalişma, turizm sektöründeki engellilerle iletişim sorunlarinin tespit edilmesi ve bu 

sorunlara çözüm üretilmesi amaciyla yapilmiştir. Bu bağlamda Antalya ilindeki Ulaştirma 
İşletmeleri’nden 10 personel, Seyahat Acentalari’ndan 10 personel, Konaklama İşletmeleri’nden 
10 personel, Rekreasyon İşletmeleri’nden 10 personel ve turizm sektörüne katki sağlayan 
diğer turizm işletmelerinden 10 personel olmak üzere toplamda 50 kişiyle görüşülmüştür. Bu 
bağlamda katilimcilarin turizm sektöründe engellilerle iletişim sorunlarin irdelenmesi ve çözüm 
önerileri sunulmasi bu çalişmanin temel amacini oluşturmaktadir. Araştirmada yöntem olarak 
Neden Nasil Nasil Ağaç Diyagrami’ndan yararlanilmiş olup katilimcilara öncelikle “neden” 
sorusu sorularak turizm sektöründe yaşamiş olduklari engellilerle iletişim sorunlarinin nedenleri 
tespit edilmiş ve daha sonra çözüm yollarinin belirlenmesi için “nasil” sorusu yöneltilerek 
öneriler geliştirilmiştir. Böylece sosyal yaşamlarinda destek gören ve kendilerini diğer sağlikli 
bireylerden ayri tutulmadiğini hisseden engelli bireyler toplum içinde mutlu ve huzurlu bir 
biçimde yaşamlarini sürdürmeleri ve turizm işletmelerinin sunduklari mal ve hizmetlerden 
kolaylikla faydalanabilmelerinin sağlanmasinda bir farkindalik yaratilmasi bu çalişma ile 
hedeflenmektedir.

Türkiye’de TÜRSAB (2008)’in yapmiş olduğu bir araştirmada Antalya ilindeki engelli 
oda sayisi 605 adet ile ilk sirada yer almaktadir. Bu sayiyi 159 adet engelli odasi ile Muğla ili 
147 adet engelli odasi ile İstanbul ili izlemektedir (www.tursab.org.tr). Bu nedenle bu araştirma 
Antalya ilinde gerçekleştirilmiştir. 

Cresswell (2013)’in önerdiği gibi veri toplama süreci yeni bakiş ve özellikler ortaya 
çikmadiğinda sonlandirilmiştir (Cresswell, 2013, 189). Çalişmada kalite geliştirme araçlarindan 
biri olan Neden Nasil Nasil ağaç diyagrami yöntemi uygulanmiştir. Ağaç diyagrami belirli bir 
amaca ulaşmak için yapilmasi gereken faaliyetlerin belirlenmesine yönelik bir tekniktir. Bu 
teknik ile “neden” ve “nasil” sorunlarina cevap aranmaktadir. Böylece hem problemin nedenleri 
tespit edilmekte hem de problemin çözülmesine yönelik öneriler geliştirilmektedir. “Neden” 
sorusu ile problemin kaynaği belirlenmekte, “nasil” sorusu ile de problemin çözüm yollari 
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aranmaktadir (MEGEP, 2008, 18). Ağaç diyagrami yönteminin uygulanmasinda aşağidaki 
aşamalar izlenmiştir:

• Ağaç diyagrami hazirlanirken analiz edilecek konu ve hedef belirlenmiştir. Hedef ağacin 
en soluna yazilmiştir.

• İkinci aşamada “Turizm sektöründe engellilerle iletişimde neden sorun yaşiyorsunuz?” 
sorusuna cevap aranmiştir. Katilimcilarin görüşlerine göre 16 farkli neden belirlenmiştir.

• Üçüncü aşamada iletişim sorunlarinin çözümlenmesine yönelik “Bu iletişim sorunu 
nasil çözülür?” sorusuna cevap aranmiştir. Beyin firtinasi yöntemiyle katilimcilar tarafindan 
öneriler geliştirilmiştir. Konu ile ilgili ayrintilar sağ tarafa doğru yazilmiştir. Cevaplarin 
gerekli ve yeterli olup olmadiği kontrol edilmiştir.  

• Dördüncü aşamada yeni fikirlerin her birine yönelik, diğer basamaktaki detaylari ortaya 
çikarmak için yeniden “nasil” sorusu sorulup alt çözümler için çözüm önerileri getirilmiştir. 

• Temel bileşene erişilinceye kadar bu aşamalara devam edilmiştir (Tague, 2005, 501-
503).

Tablo 1’de Antalya ilindeki turizm sektöründe çalişan 50 kişinin görüşüne göre hazirlanan 
“Neden Nasil Nasil Ağaç Diyagrami” gösterilmiştir.

Tablo 1. Neden Nasıl Nasıl Ağaç Diyagramı

Hedef Neden Nasıl Nasıl 

Turizm 
Sektöründe 
Engellilerle 
İletişimin 

Geliştirilmesi 

1-  Personelin engellilere 
karşı olumsuz tutumu 

Personel engellilere karşı 
sabırlı ve anlayışlı 
davranmalıdır. 

Personel engellilerle empati 
kurmaya çaba göstermelidir. 

2- Personelin engellilere 
karşı kendisini doğru ifade 
edememesi 

Personel kendisini kısa 
cümlelerle açık ve net bir 
biçimde ifade etmelidir. 

Anlam karmaşasına neden 
olabilecek cumleleri değişik 
kelimeler kullanarak yeniden 
tekrarlamalı, beden dili ve yüz 
ifadesine dikkat etmelidir. 

3- Personel ile engelli 
arasında sosyo-kültürel 
farklılıktan doğan sorunlar 

Hizmet içi eğitimler 
vasıtasıyla turizm 
işletmelerinde hizmet veren 
personelin farklı sosyo-
kültürel özellikleri tanıması 
sağlanmalıdır. 

Yakınlaşma sağlanmalı, ben 
iletisi olan kişi başkalarını 
düşünmeyi öğrenmelidir. 

4- Personelin yabancı dil 
yetersizliği 

Personel kendisini doğru 
ifade etme çabasında 
olmalıdır. 

Personel kurum içi ve kurum 
dışı verilecek olan dil 
eğitimlerine katılmalıdır. 

5- Personelin engellilere 
anlaşılmadığını 
hissettirmesi 

Karşılıklı yaşanan duygunun 
nedeni anlaşılmaya 
çalışılmalıdır. 

Personel empatik iletişimin 
kurulmasına yönelik eğitime 
katılmalıdır. 

6-  Personelin engellileri 
yargılayıcı cümleler 
kurması 

Kurulan cümlelerde “sen/siz 
böyle yapmışsınız” 
ifadelerinden kaçınılmalıdır. 

Kurulan “sen dili”, “ben 
dili”ne dönüştürülerek 
yargılayıcı ifadelerden 
kaçınılmalı. 

7-  Personelin engellileri 
iyi dinlememesi 

Dinlemenin bir iletişim engeli 
olmasının önüne geçilmelidir. 

Personele etkili dinleme 
yöntemleri hakkında eğitim 
verilmelidir. 

8- Personelin engellilerle 
iletişim kurarken işaret 
dilini aktif olarak 
kullanamaması  

İşaret dilinin etkin bir 
biçimde kullanılması 
sağlanmalıdır. 

İşaret dili kılavuzları 
hazırlanarak personele 
dağıtılmalıdır. 

9- Personelin engelli 
bireylerin engel türlerine 
özgü iletişim kurma 
noktasında yaşanan 
eksiklikler 

Personel engellilerle iletişim 
kurma ve bu bireylerin genel 
özellikleri konusunda 
bilgilendirilmelidir. 

Engellilerin sadece bireysel 
farklılıkları olan bireyler olarak 
görülmesini sağlamak için 
bilgilendirici programlar ve 
broşürler hazırlanmalıdır. 

10- Engelliler ile iletişim 
kurma becerisine sahip 
personelin istihdam 
edilmemesi 

Engellilerin karşılaştıkları 
iletişim güçlüklerini en aza 
indirgemek için turizm 
sektöründe işaret dilini bilen, 
sözel iletişim becerileri 
gelişmiş personel ihtiyacı 
tespit edilmelidir. 

Engelliler ile her türlü engel 
türüne göre iletişim kurma 
becerisine sahip personelin 
istihdam edilmesine yönelik 
kadrolar oluşturulmalıdır. 

11- Personelin engelli 
bireylerin belirttikleri 
sorunlara ve şikayetlere 
duyarlı olmaması 

Engelli bireylerin sorunlarına 
karşı personelin farkındalığı 
artırılmalıdır. 

Personele engellilere yönelik 
duyarlılık eğitimi verilmelidir. 

12- Kendisini tatilde rahat 
ve şımartılmaya müsait 
hisseden engelli müşteriler 
ile personelin kurduğu 
olumsuz iletişim 

Personel engelli bireylere 
karşı daha sabırlı ve anlayışlı 
davranmalı, onları iyi 
dinlemelidir. 

Personel engelli bireye karşı 
empati kurma becerisini 
geliştirmelidir.  

13- Turizm sektöründe 
istihdam edilen engelli 

Engelli personel gerek otel 
işletmelerinde gerek seyahat 

Kültür ve Turizm Bakanlığı'yla 
gerekli yazışmalar yapılarak 
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Sonuç
Bu çalişmada turizm sektöründeki iletişim sorunlarinin tespit edilmesi ve çözüm 

yollarinin belirlenmesi amaciyla Antalya ilindeki ulaştirma işletmeleri’nden 10 personel, 
seyahat acentalari’ndan 10 personel, konaklama işletmeleri’nden 10 personel, rekreasyon 
işletmeleri’nden 10 personel ve turizm sektörüne katki sağlayan diğer turizm işletmelerinden 
10 personel olmak üzere toplamda 50 kişiyle görüşülmüştür. Araştirmada Neden Nasil 
Nasil Ağaç Diyagrami yöntemi kullanilmiştir. Uygulanan bu yöntem ile turizm sektöründe 
çalişan 50 personele engellilerle iletişim kurarken yaşadiklari sorunlari irdelemek amaciyla 
“Turizm sektöründe engellilerle iletişimde neden sorun yaşiyorsunuz?” sorusu yöneltmiştir. 
Katilimcilarin görüşlerine göre 16 farkli neden belirlenmiştir. Bunlar; personelin engellilere 

Hedef Neden Nasıl Nasıl 

Turizm 
Sektöründe 
Engellilerle 
İletişimin 

Geliştirilmesi 

   

   

   

   

   

   

   

   

9- Personelin engelli 
bireylerin engel türlerine 
özgü iletişim kurma 
noktasında yaşanan 
eksiklikler 

Personel engellilerle iletişim 
kurma ve bu bireylerin genel 
özellikleri konusunda 
bilgilendirilmelidir. 

Engellilerin sadece bireysel 
farklılıkları olan bireyler olarak 
görülmesini sağlamak için 
bilgilendirici programlar ve 
broşürler hazırlanmalıdır. 

10- Engelliler ile iletişim 
kurma becerisine sahip 
personelin istihdam 
edilmemesi 

Engellilerin karşılaştıkları 
iletişim güçlüklerini en aza 
indirgemek için turizm 
sektöründe işaret dilini bilen, 
sözel iletişim becerileri 
gelişmiş personel ihtiyacı 
tespit edilmelidir. 

Engelliler ile her türlü engel 
türüne göre iletişim kurma 
becerisine sahip personelin 
istihdam edilmesine yönelik 
kadrolar oluşturulmalıdır. 

11- Personelin engelli 
bireylerin belirttikleri 
sorunlara ve şikayetlere 
duyarlı olmaması 

Engelli bireylerin sorunlarına 
karşı personelin farkındalığı 
artırılmalıdır. 

Personele engellilere yönelik 
duyarlılık eğitimi verilmelidir. 

12- Kendisini tatilde rahat 
ve şımartılmaya müsait 
hisseden engelli müşteriler 
ile personelin kurduğu 
olumsuz iletişim 

Personel engelli bireylere 
karşı daha sabırlı ve anlayışlı 
davranmalı, onları iyi 
dinlemelidir. 

Personel engelli bireye karşı 
empati kurma becerisini 
geliştirmelidir.  

13- Turizm sektöründe 
istihdam edilen engelli 
personelin 
iletişimsizleştirilmesi 

Engelli personel gerek otel 
işletmelerinde gerek seyahat 
acentaları ve ulaştırma 
işletmelerinde müşteri ile 
birebir diyalog kurabileceği 
pozisyonlarda 
çalıştırılmalıdır. 

Kültür ve Turizm Bakanlığı'yla 
gerekli yazışmalar yapılarak 
engelli personelin müşteriyle 
diyalog kurabileceği 
departmanlarda istihdam 
edilmesine yönelik kadrolar 
oluşturulmalıdır. 

14- Personelin farklı engel 
gruplarıyla yaşadığı 
iletişim engelleri 

Bireylerin farklılıkları olan 
başka bireylerle rahat 
empatik bir etkileşim kurması 
sağlanmalıdır. 

Çok kültürlü eğitim çalışmaları 
gerçekleştirilmelidir. 

15- Personelin engellilerle 
iletişiminde önyargılarının 
olması 

Personel engellilere karşı 
önyargılarının giderilmesine 
yönelik empati kurma 
becerileri geliştirmelidir. 

Kurum içi ve kurum dışı 
engellilikle ilgili seminer 
konferans ve eğitimler 
düzenlenmelidir. 

16- Personelin engelli 
bireylerle sağlıklı bireyleri 
eşit görmemesinden 
kaynaklanan iletişim 
engelleri 

Personel iletişim konusunda 
ayrımcılık yapmamasına 
yönelik bilgilendirilmelidir. 

Örnek olaylar vasıtasıyla işten 
çıkarılmaya kadar gidecek olan 
bu husus vurgulanmalıdır. 
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karşi olumsuz tutumu, personelin engellilere karşi kendisini doğru ifade edememesi, personel ile 
engelli arasinda sosyo-kültürel farkliliktan doğan sorunlar, personelin yabanci dil yetersizliği, 
personelin engellilere anlaşilmadiğini hissettirmesi, personelin engellileri yargilayici cümleler 
kurmasi, personelin engellileri iyi dinlememesi, personelin engellilerle iletişim kurarken işaret 
dilini aktif olarak kullanamamasi, personelin engelli bireylerin engel türlerine özgü iletişim 
kurma noktasinda yaşanan eksiklikler, engelliler ile iletişim kurma becerisine sahip personelin 
istihdam edilmemesi, personelin engelli bireylerin belirttikleri sorunlara ve şikayetlere 
duyarli olmamasi, kendisini tatilde rahat ve şimartilmaya müsait hisseden engelli müşteriler 
ile personelin kurduğu olumsuz iletişim, turizm sektöründe istihdam edilen engelli personelin 
iletişimsizleştirilmesi, personelin farkli engel gruplariyla yaşadiği iletişim engelleri, personelin 
engellilerle iletişiminde önyargilarinin olmasi, personelin engelli bireylerle sağlikli bireyleri eşit 
görmemesinden kaynaklanan iletişim engelleri olarak belirlenmiştir. 

Yukarida belirtilmiş olan engellilerle turizm personeli arasinda yaşanan iletişim sorunlari 
tek tek irdelenerek öncelikle “bu sorun nasil çözülür?” sorusuna yanit aranmiş, daha sonra 
derinlemesine çözüm önerisine yönelik tekrar “nasil” sorusu yöneltilmiştir. Bu bağlamda 
katilimcilarin geliştirdiği öneriler:

•	 Personelin engellilere karşi olumsuz tutumuna yönelik olarak personelin engellilere karşi 
sabirli ve anlayişli davranmasi ve engellilerle empati kurmaya çaba göstermesi gerektiği,

•	 Personelin engellilere karşi kendisini doğru ifade edememesine yönelik olarak personel 
kendisini kisa cümlelerle açik ve net bir biçimde ifade etmesi ve anlam karmaşasina neden 
olabilecek cümleleri değişik kelimeler kullanarak yeniden tekrarlamasi, beden dili ve yüz 
ifadesine dikkat etmesi gerektiği

•	 Personel ile engelli arasinda sosyo-kültürel farkliliktan doğan sorunlara yönelik olarak 
hizmet içi eğitimler vasitasiyla turizm işletmelerinde hizmet veren personelin farkli sosyo-
kültürel özellikleri tanimasi ve yakinlaşma sağlanmasi, ben iletisi olan kişinin başkalarini 
düşünmeyi öğrenmesi gerektiği,

•	 Personelin yabanci dil yetersizliğine yönelik olarak, personelin kendisini doğru ifade 
etme çabasinda olmasi ve personelin kurum içi ve kurum dişi verilecek olan dil eğitimlerine 
katilmasi gerektiği,

•	 Personelin engellilere anlaşilmadiğini hissettirmesine yönelik olarak, karşilikli yaşanan 
duygunun nedeninin anlaşilmaya çalişilmasi ve personelin empatik iletişimin kurulmasina 
yönelik eğitimlere katilmasi gerektiği,

•	 Personelin engellileri yargilayici cümleler kurmasina yönelik olarak, kurulan cümlelerde 
“sen/siz böyle yapmişsiniz” ifadelerinden kaçinilmasi ve kurulan “sen dili”, “ben dili”ne 
dönüştürülerek yargilayici ifadelerden kaçinilmasi gerektiği,

•	 Personelin engellileri iyi dinlememesine yönelik olarak, dinlemenin bir iletişim engeli 
olmasinin önüne geçilmesi ve personele etkili dinleme yöntemleri hakkinda eğitim verilmesi 
gerektiği,

•	 Personelin engellilerle iletişim kurarken işaret dilini aktif olarak kullanamamasina 
yönelik olarak, işaret dilinin etkin bir biçimde kullanilmasi ve işaret dili kilavuzlari 
hazirlanarak personele dağitilmasi gerektiği,

•	 Personelin engelli bireylerin engel türlerine özgü iletişim kurma noktasinda yaşanan 
eksikliklere yönelik olarak, personelin engellilerle iletişim kurma ve bu bireylerin genel 
özellikleri konusunda bilgilendirilmesi ve engellilerin sadece bireysel farkliliklari olan 
bireyler olarak görülmesini sağlamak için bilgilendirici programlar ve broşürler hazirlanmasi 
gerektiği,

•	 Engelliler ile iletişim kurma becerisine sahip personelin istihdam edilmemesine 
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yönelik olarak, engellilerin karşilaştiklari iletişim güçlüklerini en aza indirgemek için 
turizm sektöründe işaret dilini bilen, sözel iletişim becerileri gelişmiş personel ihtiyacinin 
tespit edilmesi ve engelliler ile her türlü engel türüne göre iletişim kurma becerisine sahip 
personelin istihdam edilmesine yönelik kadrolar oluşturulmasi gerektiği,

•	 Personelin engelli bireylerin belirttikleri sorunlara ve şikayetlere duyarli olmamasina 
yönelik olarak, engelli bireylerin sorunlarina karşi personelin farkindaliğinin artirilmasi ve 
personele engellilere yönelik duyarlilik eğitiminin verilmesi gerektiği,

•	 Kendisini tatilde rahat ve şimartilmaya müsait hisseden engelli müşteriler ile personelin 
kurduğu olumsuz iletişime yönelik olarak, personelin engelli bireylere karşi daha sabirli ve 
anlayişli davranmasi, onlari iyi dinlemesi ve personelin engelli bireye karşi empati kurma 
becerisini geliştirmesi gerektiği,

•	 Turizm sektöründe istihdam edilen engelli personelin iletişimsizleştirilmesine yönelik 
olarak, engelli personelin gerek otel işletmelerinde gerek seyahat acentalari ve ulaştirma 
işletmelerinde müşteri ile birebir diyalog kurabileceği pozisyonlarda çaliştirilmasi, Kültür 
ve Turizm Bakanliği›yla gerekli yazişmalar yapilarak engelli personelin müşteriyle diyalog 
kurabileceği departmanlarda istihdam edilmesine yönelik kadrolar oluşturulmasi gerektiği,

•	 Personelin farkli engel gruplariyla yaşadiği iletişim engellerine yönelik olarak, bireylerin 
farkliliklari olan başka bireylerle rahat empatik bir etkileşim kurmasinin sağlanmasi ve çok 
kültürlü eğitim çalişmalarinin gerçekleştirilmesi gerektiği,

•	 Personelin engellilerle iletişiminde önyargilarinin olmasina yönelik olarak, personelin 
empati kurma becerilerinin geliştirmesi ve kurum içi ve kurum dişi engellilikle ilgili seminer 
konferans ve eğitimler düzenlenmesi gerektiği,

•	 Personelin engelli bireylerle sağlikli bireyleri eşit görmemesinden kaynaklanan iletişim 
engellerine yönelik olarak, personelin iletişim konusunda ayrimcilik yapmamasina yönelik 
bilgilendirilmesi ve örnek olaylar vasitasiyla işten çikarilmaya kadar gidecek olan bu hususun 
vurgulanmasi gerektiği önerilmiştir.

Elde edilen bu bulgulara genel bir yorum getirilecek olunursa; turizm sektöründe 
hizmet vermekte olan personelin, engellilerle empati kurmaya çaba göstermesi, beden dili ve 
yüz ifadesine dikkat etmesi, “sen dili”, “ben dili”ne dönüştürülerek yargilayici ifadelerden 
kaçinilmasi, etkili dinleme yöntemleri ve duyarlilik hakkinda eğitim verilmesi, çok kültürlü 
eğitim çalişmalarinin gerçekleştirilmesi, bilgilendirici programlar ve broşürler hazirlanmasi, 
kurum içi ve kurum dişi engellilikle ilgili seminer ve konferanslar düzenlenmesinin tavsiye 
edilmekte olduğu saptanmiştir. 

Araştirmadan elde edilen bulgularin literatür ile örtüştüğü görülmektedir.  Ayrica 
engellilerin turizm işletmelerinden yararlanirken kendilerine hizmet sunan personel ile 
yaşadiklari iletişim problemleri ile ilgili yapilan çalişmalarin çok az olduğu tespit edilmiştir. 
Engelli bireylerin konaklama işletmelerinde yaşadiklari iletişim problemleriyle ilgili 
Yenişehirlioğlu (2013)’nun yapmiş olduği yüksek lisans tez çalişmasinda araştirmaya katilan 
engelli bireylerin büyük çoğunluğu otel personelinin kendilerine her firsatta yardimda 
bulunduklarini, diğer turistlerle kendilerini eşit gördüklerini ve pozitif ayrimcilik yapildiğini 
belirtmişlerdir. Ayrica otel departman müdürlerinin, engellilerle özel olarak ilgilenmesi ve 
ulaşilabilir olmasi engellilerin kendilerini özel hissetmelerini sağlamiştir. Araştirmaya katilan 
birçok engelli tarafindan yaşanan iletişim sorunu ise bazi bellboy’larin bahşiş alabilmek için 
sürekli olarak engelli bireylerin peşinde dolaşmasi ve olur olmaz hareketler ile yardimci 
olmayi teklif etmeleridir (Yenişehirlioğlu 2013, 68). Engelli turizmi ile ilgili yapilan detayli 
literatür taramasina makalenin içerisinde yer verilmiştir. Bu literature taramasi sonucunda 
engelli bireylerin turizm faaliyetlerinden yararlanirken genellikle tüm turizm işletmelerinin 
yapisal ve hizmet unsurlarina erişilebilirliklerinin irdelenmiş olduğu engelli bireylerin turizm 
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faaliyetlerinde bulunduklari esnada yaşadiklari iletişim problemlerine fazla değinilmediği tespit 
edilmiştir. Bu makale çalişmasi ile daha önceden çok az çalişmiş olan turizm sektöründe engelli 
iletişimi konusu ele alinarak bu alanda farkindalik yaratilmasi hedeflenmiştir.

Sonuç olarak turizm sektöründe hizmet vermekte olan personelin engelli bireylerle 
iletişim kurma noktasinda sorunlar yaşadiklari ve bu sorunlari aşma noktasinda gerek bireysel 
gerekse kurumsal çaba gösterilmesinin engelli turizmini geliştirecek bir etkisi olacaği ortaya 
çikarilmiştir.
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