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Keywords

Bu ¢aligmada, Afyonkarahisar il merkezinde bulunan 5 yildizli termal otel isletmelerinin
fiziksel ve yonetsel kosullarinin ortopedik engelli bireylere uygunlugunu analiz etmek ve
elde edilen bulgulari, bir farkindalik olusturabilmek igin konuyla ilgili taraflar ile paylasmak
amaclanmistir. Caligmada nicel ve nitel aragtirma yontemleri ile bu yontemlere uygun olan
analiz tiirleri kullanilmigtir. Caligmanin evrenini Afyonkarahisar ilinde faaliyet gdsteren 5
yildizli termal konaklama isletmelerinin yoneticileri, ¢alisanlart ve seyahat acenteleri
olusturmaktadir. Sonug olarak aragtirmada engellilere yonelik otellerin fiziksel kosullar
ol¢tilmistiir. Otellerin bir kismi yasal yiikiimliiliikleri geregi engellilerin kullanimina uygun
birtakim diizenlemelerin yaptiklart goriilmiistiir. Bu ¢alismanin, niteligi itibariyle bir sosyal
sorumluluk boyutu bulunmakla beraber son yillarda engelli turizmine yonelik yapilan
arastirmalara da katki sunmasi hedeflenmistir.

Abstract
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* Sorumlu Yazar

This study, it is aimed to analyze the suitability of the physical and managerial conditions
of the 5-star thermal hotel businesses in Afyonkarahisar city center for orthopedically
disabled individuals and to share them with the relevant parties in order to raise awareness
of'the findings. In the study, quantitative and qualitative research methods and analysis types
suitable for these methods were used. The universe of the study consists of managers,
employees and travel agencies of 5-star thermal accommodation enterprises operating in
Afyonkarahisar province. As a result, the physical conditions of the hotels for the disabled
were measured in the results obtained in the research. It has been observed that some of the
hotels have made some arrangements suitable for the use of the disabled due to their legal
obligations. Although this study has a social responsibility dimension in terms of its nature,
it is aimed to contribute to the researches on disabled tourism in recent years.
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GIRIS

Turizmin bireysel, sosyal ve ekonomik agidan sagladigi faydalar sayesinde turizme verilen dnem artmakta, turizm
egilimleri cesitlilik kazanmakta, alternatif turizm hareketleri insanlarin ilgisini ¢ekmektedir (Emekli, 2005, s. 100).
Bu noktada, engelli turizmi de alternatif turizm tiirleri arasinda yer almaktadir (Bulgan, 2015, s. 103). Giin gegtikce
gelisen ve gelismesi gereken bir turizm tiiriidiir. Nitekim turizm faaliyetlerinde bulunarak dinlenmek, iyi vakit
gecirmek, eglenmek, toplumdaki tiim bireylerin faydalanmasi gereken bir haktir (Foggin, 2000, s. 49-250).
Dolayisiyla herhangi bir engelinden dolay1 seyahate ¢ikamayanlarin da turizme katilimi tegvik edilmeli, bu talebi

karsilayabilecek donanimda tesis ve nitelikli insan kaynag ihtiyacinin saglanmasi gerekmektedir (Toskay, 1989, s.

158; Oztiirk, Yayli & Yesiltas, 2008, s. 382).

Turizm isletmelerinin engelli bireylere yonelik imkan ve hizmetleri goz ardi etmesi, engelli bireylerin turizm
faaliyetlerine katilmasim zorlastirmaktadir (Oztiirk vd., 2008). Ulasim, konaklama, yeme-igme, eglenme gibi
faaliyetlerin yer aldig1 her alandaki hizmetlerin, engelli bireylere yonelik diizenlemeler ile sunulmasi, bu kisilerin
destinasyona daha iyi ve kolay entegrasyonunu saglayabilecek, memnuniyet diizeylerini artiracak, ayrica sirketler
icin de bir gelisme firsati sunacaktir (Tecau, vd., 2019, s. 1). S6z konusu kisitlarin, turizm alanlarinda engelli bireylere
yonelik diizenlemeler konusunda olabilecegi gibi, engelli bireylerin istek, ihtiya¢, motivasyon ve beklentilerinin
dogru sekilde anlasilamamasindan kaynakli olabilecegi de sdylenebilir (Ozhan, 2017, s. 709). Tiirkiye nin de engelli
turizmi pazarindan pay alabilmesi, 6ncelikle bu pazar1 6nemsemekle ve bunun igin gerekli sartlari hazirlamakla
miimkiin olacaktir. Bunun i¢in 6ncelikle turizm yoneticilerinin engelli turizm pazarina ve engellilere pozitif bakis
acisina sahip olmalar1 gerekmektedir (Solmaz & Yenisehirlioglu, 2020, s. 479). Bu ¢alismada, Afyonkarahisar il
merkezinde bulunan 5 yildizli termal otel isletmelerinin fiziksel ve yonetsel kosullarinin ortopedik engelli bireylere
uygunlugunu analiz etmek ve elde edilen bulgulari bir farkindalik olusturabilmek i¢in konuyla ilgili taraflar ile
paylagmak amaglanmigtir. Bu ¢aligmanin, niteligi itibariyle bir sosyal sorumluluk boyutu bulunmakla beraber son

yillarda engelli turizmine yonelik yapilan arastirmalara da katki sunmasi hedeflenmistir.
Kavramsal Cerceve

Engelli terimi, topluma katilimlarin1 engelleyebilecek 6lciide isitme, gorme, iletisim, hareketlilik, ¢eviklik, agri,
ogrenme, hafiza, gelisimsel veya psikolojik/psikiyatrik giigliikleri olan kisileri ifade etmektedir (Freeman ve Selmi,
2010, s. 472). Epidemiyolojik ve demografik faktorlerin bir sonucu olarak, niifusun yaglanmasi ve kronik
hastaliklarm artmasi nedeniyle hem biyolojik hem de fizyolojik saglik sorunlar1 sonucu gelisen hastaliklar nedeniyle
engelli bireylerin sayis1 artmaktadir (Saygili, Yalgm ve Ozsar1, 2021, s. 496). Biyolojik ve fizyolojik saglik sorunlari
nedeniyle ¢esitli zorluklarla miicadele eden bireylerin, bu zorluklar sebebiyle i¢cinde yasadiklar1 toplumla islevsel bir
biitiinliik i¢inde yasamalar giiclesmektedir (Tomanbay, 2002, s. 250). Bu sosyal sorunun ¢o6ziilebilmesi i¢in engelli
bireylerin dis mekanlardaki etkinliklere erisebilmesi ve oradaki sosyal ortamlara katilabilmesi gerekmektedir (Sahin
ve Erkal, 2011: s. 2). Her gegen giin toplumda genis bir yere sahip olan engelli bireylerin yasadig1 zorluklarin ve bu
zorluklara yonelik ¢oziimlerin kiiresel bir sorun olmasi nedeniyle engelli bireylerin ¢esitli istek ve ihtiyaglarinin
bilincine varilmasi yéniinde gelismeler yasanmaktadir (Ozhan, 2017, s. 706). Bu gelismelerden birisi de engelli

bireylerin dinlenme, eglenme gibi turizm faaliyetlerine, sosyal aktivitelere katilma haklarinin bulunmasidir.

Turizm, engelli bireylerin bireysel olarak fiziksel, psikolojik ve ruh sagligimin iyilestirilmesinde, kisisel gelisim
ve yasam kalitesinin artirllmasinda etkili olabilmektedir (Kenzhebayeva & Boylu, 2018, s. 2). Toplumsal olarak ise
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sosyal iliskilerin ilerletilmesi, sosyal dislanmisliklarin azalmasi, toplumsal birlik ve huzurun olugmasi gibi faydalar
saglayabilmektedir. Ancak turizm igletmelerinin ve tesislerinin yeterli donanim ve hizmet kalitesine sahip
olamamasi, engelli bireylerin olumsuz tecriibeler yasamasina ve dolayistyla turizm faaliyetlerinden uzaklagsmasina
sebep olabilmektedir (Cizel vd., 2012, s. 36; Ankaya & Aslan, 2020, s. 53; Zawadka & Gabryjonczyk, 2020, s. 154).
Bu duruma karsilik Diinya Turizm Orgiitii (WTO) niin 1 Ekim 1999 tarihinde kabul ettigi “Turizmde Global Etik
Ilkeler Bildirgesi~nde; “Turizm faaliyeti insan haklarinin, 6zellikle de gocuk, yasli, engelli, etnik azinliklar gibi daha
savunmasiz gruplarin bireysel haklarinin gelismesine katki saglamalidir” ve turizme katilma hakki ¢ergevesinde
“diinyanin sahip oldugu degerler tiim insanlara agiktir, engellilerin turizm hareketine katilmasi kolaylagtirilmali ve

tesvik edilmelidir” maddeleri bulunmaktadir (WTO, 1999).

Engellilere yonelik turizm kapsaminda, engelli bireylerin turizm algi ve memnuniyetini etkileyecek unsurlar;
“tatil planlamas1 ve rezervasyon”, “seyahat acentalar1 ve ulasim”, “destinasyon”, “tesisin genel 6zellikleri”, “tesis
ici erigilebilirlik” gibi siralanabilmektedir (Toker & Kagmaz, 2015, s. 239) Nitekim bir¢ok arastirmada engellilerin
en fazla karsilagtigi sorunlar; ulagtirma araglarindaki ve isletmelerdeki fiziksel yetersizlikler, gilinliik yasamlarini
stirdiirmeleri konusunda ortaya ¢ikan sorunlar ile kamusal alanlarda engellilere uygun diizenlemelerin yetersizligi
olarak belirlenmis (I¢6z, 2019, s. 40), engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katilimlarinin artmast igin, sadece turizm
tesislerinde yapilacak iyilestirmelerin yeterli olmayacag: belirtilmistir. Ulagim ara¢ ve tesisleri ile genel altyapi
unsurlarinm da engellilerin kullanimina uygun hale getirilmesi gerekmektedir (Ozhan, 2017, s. 708). Ozellikle
caligsanlarin tutum ve davraniglart da dahil olmak iizere sosyal engeller, engelli bireylerin turizm faaliyetlerine
katiliminin 6niine gegmemelidir (Mc. Kercher, Packer, & Yau Lam, 2003, s. 468). Ciinkii engelli bireyler bir turizm
faaliyetinden faydalanmak istedikleri zaman kendilerini evlerindeki gibi rahat hissettirilmelidir. Engelli bireylerin
kendilerini higbir ayrimciliga maruz kalmaksizin diger saglikli bireyler gibi esit sartlarda hissetmeleri agisindan her
tiirlii yapisal ve hizmete iliskin unsurlarin turizm igletmeleri blinyesinde saglanmasi son derece 6nem arz etmektedir
(Bulgan & Carikel, 2015, s. 22). Bu gibi sebeplerle turizm sektoriinde engelli bireylere hizmet sunulurken tek bir
engel tlirll yerine her tiir engel géz 6niinde bulundurulmali, engellilerin ihtiyaglarina yanit verilirken tiim engelliler
ve kendini engelli olarak tanimlayan bireylerin tam olarak veya herhangi bir sekilde bu hizmetlerden yararlanmasi

saglanmalidir (Freeman & Selmi, 2010, s. 472).
Yontem

Bu calismanin amaci, Afyonkarahisar il merkezinde bulunan 5 yildizli termal otel isletmelerinin fiziksel ve
yonetsel kosullarimin ortopedik engelli bireylere uygunlugunu analiz etmek ve elde edilen bulgular bir farkindalik
olusturabilmek i¢in konuyla ilgili taraflar ile paylasmaktir. Bu ¢alismanin, niteligi itibariyle bir sosyal sorumluluk
boyutu bulunmakla beraber son yillarda engelli turizmine yonelik yapilan aragtirmalara da katki sunmasi
hedeflenmektedir. Bu ¢aligmada nicel ve nitel arastirma yontemleri ile bu yontemlere uygun olan analiz tiirleri
kullanilmistir. Nicel veri toplama ydntemi olarak anket tekniginden faydalanmilmistir. Calismanin evrenini
Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren bes yildizli termal otel isletmelerinin (6) yoneticileri ve/veya calisanlar1 (6)

ve seyahat acenteleri (5) olusturmaktadir. Calismada kullanilacak anket iki boliimden olugsmaktadir.

Birinci boliimde tesislerdeki personelin egitim seviyesini, igletmenin hizmet kalitesini, tesislerin engelli
bireylerin ulagim ve kullanimima uygunlugunu 6lgen ve igletmenin fiziksel kosullarinin belirlenmesine yonelik

sorular yer almaktadir. Bu sorular, Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi tarafindan 2011 yilinda yayimlanan, “Binalar
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icin Engelliler Ulasilabilirlik Tespit Formu”ndan istifade edilerek hazirlanmistir. Formun igerisindeki sorulardan
calismanin uygulama alanina uygun olanlar segilmis ve en fazla otuz bes soruya (Tablo 2) yer verilmistir. Aym
zamanda isletmenin yonetsel kosullarinin belirlenmesine yonelik, demografik 6zellikleri (cinsiyet, yas, medeni

durum vb.) belirlemeyi amaglayan sorulara yer verilmistir.

Ikinci boliim iki ayr1 kisimdan olugmaktadir. Birinci kisimda seyahat acentelerinin engelli miisterilere yonelik
beklentilerine yer verilmistir. Ikinci kistmda ise engellilerin otellere yonelik talep diizeylerini belirlemeye yonelik
beklentilerine yer verilmistir. Her iki kisim da nitel arastirma yontemlerinden yar1 yapilandirilmis miilakat yontemi

kullanilarak analiz edilmistir.
Bulgular
Afyonkarahisar il merkezindeki termal konaklama isletmelerindeki yoneticilere 6 soruluk anket uygulanmaistir.

Tablo 1: Otel Isletmeleri Yéneticilerinin Demografik Ozellikleri

Degisken Grup n % Degisken Grup n %
Cinsiyet Erkek 4 66,7 Yoneticinin 4-6 3 50,0
Kadmn 2 333 turizm sektorii 719 1 16,7
deneyimi
Medeni Evli 4 66,7 11-15 1 16,7
durum Bekar 2 33,3 Isletmedeki Genel Miidiir 3 50,0
Yas 25-34 yas 2 333 pozisyon Onbiiro Miidiirii 1 16,7
35-44 yas 3 50,0 Satig/Pazarlama Mudiirti 2 333
45 yas ve lizeri 1 16,7
Egitim Lise 1 16,7
Lisans 5 83,3

Tablo 1’e gore ankete katilan yoneticilerin; %33,3’1 kadin, %66,7’si erkektir. %66,7’si evli, %33,3’1 bekardir.
Katilimcilarin %16,7’si lise mezunu, %83,3’1 liniversite mezunudur. Y6neticilerin sektor deneyimi incelendiginde
genellikle 4-6 y1l deneyime sahip olduklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin 3’1 (%50) genel miidiir, 2’si (33,3)

satig/pazarlama miidiirii ve 1’1 (16,7) 6nbiiro miidiiriinden olusmaktadir.

Tablo 2: Afyonkarahisar ilindeki Termal Otellerin Ortopedik Engelli Misafirlere Uygunlunun Degerlendirilmesi

Evet % H:ly Y%
Bina girisleri engelli misafirler i¢in uygundur. 6 100
Bina girislerindeki ¢igek, tabela, ¢cop kutusu vb. nesneler gecise engel olusturmayacak 6 100
Bina giizergah ve girisler isaretlerle gosterilmistir. 5 833 1 16,7
Engelli misafirler i¢in tasarlanmig rampalar bulunmaktadir 5 833 1 16,7
Engelli misafirler i¢in tasarlanmis i¢ kapilar ortopedik engellilerin kullanimina 6 100
Engelli misafirler i¢in tasarlanmis kapilarda esik bulunmamaktadir. 5 833 1 16,7
Kap1 6nlerinde tekerlekli sandalyenin manevra alani genisligi bulunmaktadir. 6 100
Genel alanda engelli misafirler i¢in tasarlanmis tuvalet bulunmaktadir. 5 833 1 16,7
Engelli tuvalet kapilar1 disa dogru agilmaktadir. 5 833 1 16,7
Engelli tuvaletlerinde acil ¢cagr1 aparat1 bulunmaktadir. 4 66,7 2 333
Engelli misafirler i¢in tasarlanmig yaya yollar1 ve kaldirimlar bulunmaktadir. 4 66,7 2 333
Engelli misafirler igin tasarlanmis koridorlar bulunmaktadir. 1 16,7 | 5 833
Engelli misafirler i¢in tasarlanmis asansorler bulunmaktadir. 2 333 4 66,7
Asansor kapisi agildiginda kabin zemini tekerlekli sandalye kullanimi i¢in uygundur. 6 100
Asansor kabin boyutu tekerlekli sandalyeli engelliler i¢in uygundur. 6 100
Her katta, asansor kapilari 6niinde tekerlekli sandalyenin hareket edebilecegi biralan 5 83,3 1 16,7
Engelli misafirler i¢in tasarlanmis yonlendirme isaretleri bulunmaktadir 6 100
Duvara dik veya tavana monte edilmis levhalar tekerlekli sandalyeli engelliler i¢in 6 100
Ortopedik engelli misafirler i¢in acil ¢ikis bulunmaktadir. 2 333 4 66,7
Acil durumlarda oda kapilar1 otomatik olarak agilma 6zelligine sahiptir. 1 16,7 | 5 833
Engelli misafirler i¢in tasarlanmis alarm sistemleri bulunmaktadir. 6 100
Engelli misafirler i¢in otopark yeri ayrilmistir. 4 66,7 2 163
Engelli misafirler i¢in tasarlanmis resepsiyon bulunmaktadir. 1 16,7 | 5 833
Engelli misafirler i¢in tasarlanmis bekleme alanlar1 bulunmaktadir. 1 16,7 | 5 833
Engelli misafirler i¢in tasarlanmis oturma ve dinlenme alanlar1 bulunmaktadir. 6 100
Engelli misafirler i¢gin tasarlanmis tam teskilatli odalar bulunmaktadir. 6 100
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Engelli misafirler i¢gin tasarlanmis dolaplar ve soyunma alani1 bulunmaktadir. 5 833 1 16,7
Engelli misafirler i¢in tasarlanmis yatak bulunmaktadir. 6 100

Engelli misafirler i¢in tasarlanmis lavabolar bulunmaktadir. 6 100

Restoranda engelli misafirler i¢in tasarlanmis masalar bulunmaktadir. 4 66,7 2 16,3
Konaklama isletmesinde diizenlenen animasyon faaliyetleri engelli misafirlerin 1 1671 5 833
eglenmesi i¢in uygundur. ’ >
Acik ve kapal1 ylizme havuzlarina engelli misafirlerin girebilmesi i¢in asansoér sistemi 3 50,0 | 3 50,0
Hamam ve saunadan engelli misafirlerin yararlanma imkén saglanmaktadir. 6 100

Engelliler i¢in otelin ek hizmeti bulunmakta 2 333 4 66,7
Personele engelli misafirlere saglayacak kolaylik ve hizmetlerle ilgili egitim 1 1671 5 833
verilmektedir. 2 ¢

Tablo 2’ye gore arastirmaya katilan 6 otelin tamaminda engelliler icin oda bulunmakla birlikte otellerin
tamaminda engelli misafirler i¢in tasarlanmis oturma ve dinlenme alanlari bulunmamaktadir. Otellerin %33,3’iinde
engelliler icin tasarlanmis asansorler, acil ¢ikiglar, otelin ek hizmetleri bulunmakta iken otellerin %66,7’sinde
bulunmamaktadir. Otellerin %16,7 sinde acil durumlarda oda kapilar1 otomatik agilmakta, engelli bireyler igin
tasarlanmig resepsiyon masasi ve bekleme alanlart bulunmakta, engelli bireylerin konaklama igletmelerindeki
animasyon gosterilerine katilmalarn i¢in imkanlar sunulabilmektedir. Ayrica personellerinin engellilere

sunabilecekleri kolayliklar ve hizmetler ile ilgili egitim verilmekte iken %83,3’linde verilmemektedir.

Engellilerin Seyahat Acentelerinden Beklentileri

Acente A

Ortopedik engellilere oda satislarimiz bulunmaktadwr. Satis yapilirken engellilerin kisisel bilgilerinin girildigi
saglikla alakali bir béliim var engel tiirlerini belirtiyorlar ve satist yapilan otelin, bu misafirin isteklerini karsilayan
bir oda temin etmesi gerekiyor. Engelli misafirlerin otelden en ¢ok istekleri havuza girebilecekleri asansore benzer
bir sistemin olmasidwr. Engelliler ulasimi kolay odalar istiyorlar, tuvaletlerde destek alabilecekleri bir kol aparati
istiyorlar. Satig sonrasinda herhangi bir olumsuz geri doniis yasanmadi. Acentelerin satiglart baslamadan once satis
mukavelesi imzalarken otelin miisterilere sundugu hizmetler ve odalarda olmasi gerekenler onceden tespit ediliyor.
Otelin biinyesinde barmdirdiklar: ozellikler dogrultusunda miisterilere satis gergeklestirdigimiz icin herhangi bir

olumsuz geri doniis yasanmamaktadir.
Acente B

Daha onceden engellilerle ilgili satis talebi olmadi. Engellilerin konaklayabilecegi otellerle anlasmalart

bulunmakta.
Acente C

Daha onceden engellilerle ilgili satis talebi olmadi. Engellilerin konaklayabilecegi otellerle anlagmalart

bulunmakta.
Acente D

Engellilere satis yapilirken oteli gérmek lazim, bes yildizli otellerde engellilere yonelik zorunluluk bulunmaktadir.
Bu otellerle kontrat yapilirken bunlar yerinde gériiliiyor. Engelli misafire bilet satilirken engelinin tiiriinii otele
bildiriyor ve otel buna gore misafirini kabul ediyor. Engelli odalar: 6zel olarak diizenleniyor. Engellilerle birlikte 3.
yas grubunda olan misafirler de engelli odalarini tercih etmektedir. Yiiriimede zorluk yasayan yash misafirler, daha
kolay bir tatil yapmalarin saglamak igin engelli odalarini tercih etmektedirler. Daha ¢ok restorana, genel kullanim

alanlarina en yakin odalari istiyorlar, otellerde miisaitlik durumuna gére bu talebi karsilamaya ¢alisiyor. Otelleri
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inceliyoruz otelde var olanlari satryoruz. Bize otelle ilgili sikdyet gelmemektedir. Engelli asansorii olmayan oteli
asansor var diye satma sansimiz bulunmamaktadir. Engelli misafirlerin ucak biletlerinde indirim séz konusu
oldugundan dolayr daha ¢ok ucak bileti almak icin gelmektedir. Oteller icin gelen engelli misafirler oldukc¢a
diistiktiir.

Acente E

Engelli misafirlere daha onceden otel satisimiz bulunmaktadr. Engelli misafirler bizden; odanmin asansore,
restorana ve ortak kullanim alanlarina yakin olmasini istemektedir. Ortopedik engelliler oda esiklerinden diizayak
olmaswmi, ulasimda tekerlekli sandalyenin takildigiyla ilgili istekleri bulunmaktadir. Banyosundan kiivet
bulunmamasi, lavabo ve dusa kabinde tutunacagi aparatlarin olmasi ve havuza girerken asansére benzer bir sistemin
olmast engelli misafirlerin tercih sebepleri arasinda bulunmaktadir. Engelli miisteriler genellikle biz acentelerden
degil de bizzat otelle iletisime gegerek rezervasyon yapmaktadirlar. Tesis segerken ise daha kompakt olan, ulagimi

kolay, engelliler icin otoparki bulunan otelleri tercih etmektedirler.

Engellilerin Otellerden Beklentileri

Aragtirma kapsaminda engelli misafirlerin otellere yonelik talepleri soruldugunda otel ydneticilerinin tamam
engelli misafirleri en az yilda 3 kere de olsa otelde agirladiklarini belirtmistir. Yoneticilerin %83,3 {iniin (5 kisi)
otellerine yonelik engelli misafirlerin talebinin fazla oldugunu ifade ederken %16,7’ sinin (1 kisi) engelli misafirlerin

otellere yonelik talebin az oldugunu belirtmistir.

“Bir sene de gelenlerin sayusi diisiik, 10 ile 20 oda arasi diyebilirim. Ama yine de engellileri agirliyoruz.”
(Miilakat 1)
Otele yonelik talebin fazla oldugunu sdyleyen yoneticilerin termal ya da tedavi amach otellerde gérev yapiyor
oldugu dikkat ¢cekmektedir. Yoneticilerin otellerine yonelik talep yogunlugunu belirten ifadeler su sekildedir:
“Tekerlekli sandalyede gelen misafirlerimiz var. Her sene diizenli bir sekilde geliyorlar.”
(Miilakat 2)
“Otelde engelli misafirler konaklama yapiyor yilin 12 ayinda da engelliler bulunmakta.”
(Miilakat 3)
“Engelli misafirleri agirliyoruz. Ozellikle kig aylarinda termal havuzlarimiza ve hamamlarimiza girmek icin oldukca
fazla ilgi gésteriyorlar.”
(Miilakat 4)
“Bedensel engelliler, gorme, isitme engelliler gibi bircok engelli vatandasimiz geliyor. Biz de onlara hizmet
vermekten mutluluk duyuyoruz.”
(Miilakat 5)
“Engellilerin otelde konaklamasi sorun olmuyor, geliyorlar hamam ve havuzlardan faydalaniyoriar. Engelliler igin

otel havuzuna girebilmeleri icin asansor sistemine benzer bir sistemimiz var”.

(Miilakat 6)
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Sonug¢

Afyonkarahisar il merkezindeki 5 yildizli otellerin fiziksel kosullarinin engelli misafirlere uygunlugunun
incelendigi bu ¢aligmada elde edilen sonug; genel itibariyle otellerin engelli bireyler i¢in fiziksel uygunlugudur. Buna
gore, Kiiltlir ve Turizm Bakanligi’'nmin turizm tesislerine iligkin ydnetmeliginde belirtildigi {lizere arastirma

kapsamindaki 80 oda tizerindeki otellerde, oda sayilar1 ile oranli bigimde engelli odas1 bulunmaktadir.

Otellerde engelliler icin tasarlanmis koridorlar incelendiginde olumsuz bir tablo ile karsilagilmistir. Engelli
bireylere yonelik diizenlenen koridorlar sadece bir otelde bulunmakta iken diger otellerde bulunmamaktadir. Otelin
koridorlarinda engelliler i¢in tutunma barlar1 olmadig1 ve ayrica bazilarinda zemin, hali ile kapli oldugu ve tekerlekli

sandalye kullanan engellilerin rahat hareket etmesini engelleyebilecek unsurlarm bulundugu belirlenmistir.

Otellerde engelliler i¢in tasarlanmis asansorlere bakildiginda %33,3’iinde asansor bulunmakta iken %66,7’sinde
bulunmamaktadir. Engelliler normal bireylerin kullandiklar1 asansorlerle odalarina ¢ikmaktadirlar. Asansor boyutlari

ve kontrol diigmeleri agisindan asansorlerin biiyiik bir kisminda engellilerin kullanimina uygun oldugu belirtilmistir.

Genel kullanim alanlarinin basinda gelen lobiler ulasilabilirlik standartlar1 agisindan incelendiginde oturma
alanlarinin engellilere yeterince hitap etmedigi, engelliler i¢in bizzat tekerlekli sandalye getirdikleri belirlenmistir.
Calisma dahilindeki otellerden sadece bir tanesinin resepsiyonunda tekerlekli sandalye kullanan bireyler igin
alcaltilmis banko bulunmaktadir. Otellerin biiyiik bir kisminda resepsiyon alanlarinda engellilerin diisiiniilmedigi
goriilmiistlir. Engellilere kolaylik saglanmalar i¢in isletmelerin bu alanlara ulasilabilirliginin arttirilmas1 gerekir.

Ayrica eglence yerlerinin ve rekreatif alanlarin engellilerin kullanimina yeterince uygun olmadigi belirlenmistir.

Otellerin sadece bir tanesi haricinde, herhangi bir acil durumlarinda engellilerin kolaylikla ¢ikabilecekleri bir
acil ¢ikis bulundurmadiklar1 tespit edilmistir. Acil durumlarda oda kapilar1 otomatik acilma ozelligi
bulunmamaktadir. Bu durum oldukga iiziictidiir. Engellilere olabilecek bir acil durumlarinda otelde ayrilmasi oldukca

giictlir. Bu durumun en kisa zamanda giderilmesi gerekmektedir.

Otellerin 3’linde (%50) engelli bireylerin agik ve kapali yiizme havuzuna girebilmesi i¢in asansor sistemini
bulunmakta iken diger 3 otelde (%50) bulunmamaktadir. Engelliler Afyonkarahisar’i tercih etmesinde termal
havuzlarin 6nemli bir rolii bulunmaktadir. Ancak otellerin, engelli bireylerin bu talebini karsilayabilmesi i¢in yeterli

hizmet ve donanimi1 saglamamasi olumsuz bir durum olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Otellerin %33,3’1 engelli bireyler i¢in ek hizmet sunmakta iken %66,7’sinin bu tiir hizmetleri bulunmamaktadir.
Yapilan arastirmada engelliler i¢in otelin ek hizmeti; engelli bireylerin talepleri dogrultusunda sabah ve aksam
yemeklerinin odalarina servis edilmesi, engelle bireylerin hareket etmekte zorlandiklar1 yer ve durumlarda otel
personelinin yardimec1 olmasi, engelli bireylerin ibadetlerini yapabilmeleri i¢in otel personeli tarafindan camiye,
mescide gotiiriilmesi ve gerekli yardimlarim yapilmas1 gibi hizmetler olarak siralanabilmektedir. Bu tiir ek hizmetler,
engelli bireylerin kendilerini 6zel hissetmeleri, yaptiklar tatilden verim saglamalar1 ve memnuniyetlerinin artmasi

acisindan onem tagimaktadir.

Afyonkarahisar bolgesinde faaliyet gosteren otellerin engelli bireylere yonelik sundugu hizmet ve donanim gibi
imkanlarin arastirildigi caligmanin sonucunda kimi otellerin bu konuda yer alan yasal ytlikiimliiliikleri yerine getirdigi
goriilmiistiir. Otellerin ortopedik engellilere yonelik faaliyetlerinin yeterli diizeyde oldugu, il merkezindeki 5 yildizli
otellerin engelli bireyleri agirlama konusunda eksiklik yasamadigi sonucuna ulasilmistir. Otel yoneticilerine
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yoneltilen sorulardan yola ¢ikarak Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren otellerin engelli bireylere sunduklar hizmet
ve imkanlarin yeterli diizeyde oldugu, bu konuda olumsuz geri doniiglerin yapilmadigi ortaya ¢ikmistir. Buna karsilik
personellere, engelli bireylere sunacaklar1 hizmet ve imkanlar noktasinda yeterli egitim sunulmamasi eksiklik olarak

goriilmektedir
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Extensive Summary

Thermal hotel businesses, which are a sub-type of tourism businesses, are becoming more and more aware of
the existence of disabled people day by day. However, it is difficult to say that accommodation establishments in
places other than big cities have reached a sufficient level in terms of solutions and applications for disabled guests.
It is thought that this situation arises from an awareness problem rather than economic reasons. The aim of this study
is to analyze the suitability of the physical and managerial conditions of the 5-star thermal hotel businesses in
Afyonkarahisar city center for orthopedically disabled individuals and to share the findings with the relevant parties
in order to raise awareness. Although this study has a social responsibility dimension in terms of its nature, it is aimed
to contribute to the researches on disabled tourism in recent years. In this study, quantitative and qualitative research
methods and analysis types suitable for these methods were used. Questionnaire technique was used as a quantitative
data collection method. The universe of the study consists of the managers and/or employees (6) and travel agencies
(5) of the five-star thermal hotel enterprises (6) operating in the province of Afyonkarahisar. The questionnaire to be
used in the study consists of two parts. In the first part, there are questions about the education level of the personnel
in the facilities, the service quality of the enterprise, the suitability of the facilities for the transportation and use of
the disabled individuals, and the determination of the physical conditions of the enterprise. These questions were
prepared by making use of the “Disabled Accessibility Determination Form for Buildings” published by the Ministry
of Family and Social Policies in 2011. Among the questions in the form, those suitable for the application area of the
study were selected and a maximum of thirty-five questions (Table 2) were included. At the same time, questions
aiming to determine the demographic characteristics (gender, age, marital status, etc.) were included in order to
determine the managerial conditions of the enterprise. The second part consists of two separate parts. In the first part,
the expectations of travel agencies for disabled customers are given. In the second part, the expectations of the
disabled people to determine the level of demand for hotels are given. Both parts were analyzed using the semi-

structured interview method, one of the qualitative research methods.

The result obtained in this study, which examined the suitability of the physical conditions of the 5-star hotels in
Afyonkarahisar city center for disabled guests; In general, it is the physical suitability of hotels for people with
disabilities. Accordingly, as stated in the regulation on tourism facilities of the Ministry of Culture and Tourism,
there are rooms for the disabled in proportion to the number of rooms in the hotels with more than 80 rooms within
the scope of the research. As a result of the study, in which the facilities such as the services and equipment offered
by the hotels operating in the Afyonkarahisar region for the disabled individuals were investigated, it was seen that
some hotels fulfill their legal obligations in this regard. It has been concluded that the activities of the hotels for the

orthopedically disabled are at a sufficient level, and that the 5-star hotels in the city center do not have a deficiency
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in hosting disabled people. Based on the questions asked to the hotel managers, it was revealed that the services and
facilities offered to the disabled individuals by the hotels operating in Afyonkarahisar are at a sufficient level and
there are no negative feedbacks on this issue. On the other hand, it is seen as a deficiency that the personnel are not

provided with adequate training in terms of the services and opportunities they will offer to the disabled.
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