Uluslararas: Yonetim Iktisat ve I'gletme Dergisi, Cilt 13, Sayt 4, 2017
Int. Journal of Management Economics and Business, Vol. 13, No. 4, 2017

OTEL iSLETMELERININ HELAL NiTELIiGININ MUSTERI
DEGERLENDIRMELERINE YANSIMALARI: iSTANBUL’DAKI
HELAL KONSEPTLIi OTEL iSLETMELERI ORNEGi*

Yrd. Doc. Dr. Yusuf BILGIN
Bartin Universitesi, {IBF, (yusufbilgin@bartin.edu.tr)

Yrd. Do¢. Dr. Ayhan KARAKAS**
Bartin Universitesi, I[IBF, (ayhankarakas74@gmail .com)

OZET

Bu arastirmamin amact, otel isletmelerinin helal niteliginin miisteri degerlendirmelerine
yansimalarini incelemektir. Arastirmanin evrenini, Istanbul’da faaliyet gosteren 22 helal
konseptli otel igletmesi olusturmaktadir. Arastirmada nitel yontem kullanilmis ve aragtirma
verileri dokiiman inceleme teknigi ile elde edilmistir. Elde edilen veriler, betimsel analiz teknigi
kullanilarak analiz edilmistir. Analiz sonucunda, helal otel igletmelerine yonelik miisteri
degerlendirmelerinin otel isletmelerinin fiziksel ozellikleri, personel ozellikleri ve yiyecek-
icecek hizmetleri tizerinde yogunlastigi tespit edilmistir. Ayrica, miisteri degerlendirmelerinde
otel isletmelerinin helal niteligine oldukga sumirly bir sekilde yer verildigi, otel isletmelerinin
helal niteliginin bazi miisteri degerlendirmelerine negatif etki ettigi belirlenmistir.
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THE REFLECTIONS OF HALAL QUALITIES OF HOTEL
BUSINESSES TO CUSTOMER CONSIDERATIONS:
FINDINGS FROM HALAL HOTELS OPERATING IN ISTANBUL

ABSTRACT

The aim of this study is to investigate the reflections of halal qualities of hotel
businesses to customer considerations. The research population consists of 22 halal concept
hotel businesses operating in Istanbul. In this research, qualitative method was used and
research data was obtained by document review technique. Obtained data was analyzed using
descriptive analysis technique. As a result of the analysis, it has been determined that customer
considerations focus on the physical features, personnel characteristics and food and beverage
services of the hotel businesses. Moreover, it has been seen that customer considerations about
halal qualities of hotel businesses are very limited effect of customer evaluations and halal
nature of the hotel businesses has a negative effect on some customer evaluations.
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1. Giris

Turizm hareketlerinin ortaya cikardigi ekonomik potansiyel sektoriin biiylimesine
paralel olarak biiylimekte ve bu potansiyelden pay almak isteyen isletmeler arasindaki rekabeti
her gecen giin artirmaktadir. Turizm sektoriinde faaliyet gosteren otel igletmeleri de sektorde
yasanan yogun rekabete promosyon, reklam c¢aligmalari, fiyat indirimleri, islem maliyetlerini
azaltma, personelle ilgili diizenlemeler yapma ve yeni iligki aglar1 gelistirme gibi sahip olduklar1
olanaklar1 en etkin sekilde kullanarak cevap vermeye calismaktadir. Miisterilerin geceleme
ihtiyaclarini saglamaya ek olarak yeme-icme, spor ve eglence ihtiyaglari i¢in yardimci ve
tamamlayict hizmetler sunan otel isletmelerinde (Turizm Tesisleri Yonetmeligi, 2005) gerek
operasyonel diizeyde gerekse yonetim diizeyinde alinan her kararin ve gergeklestirilen her
faaliyetin nihai hedefi isletmenin varligini devam ettirmek ve karlili§in1 artirmaktir. Rekabetgi
bir pazarda varligini ve karliligin siirdiirmek isteyen oteller i¢in iizerinde durulmasi gereken
en onemli unsur ise miisterilerdir. Clinkii miisteriler, isletmelerin temel gelir kaynagidir.
Dolayisiyla otel yoneticilerinin iizerinde dikkate durmalar1 gereken nokta, miisterilerin
igletmelerin en temel stratejik kaynagi oldugu ve faaliyetlerini bu esas iizerine bina etmeleri
gerektigidir.

Bugiin bu paradigmanin farkina varan ve rekabetci bir pazarda karliligini devam
ettirmek isteyen bircok otel isletmesinin miisteri memnuniyeti odakli eylemler yiiriittiigii
goriilmektedir (Karunaratne & Jayawardena, 2010; Gupta & Srivastava, 2011; Rao & Sahu,
2013). Otel isletmelerinin son donemde miisteri odakli caligmalarda yogunlastiklar1 ve
kendilerini miisterilerinin beklentilerine ve yasam tarzlaria gore sekillendirdikleri alanlardan
birisi de helal otel isletmeciligidir (Tekin & Yilmaz, 2016). Helal otel isletmeleri, helal
turizmin bir parcasi olarak miisterilerine ihtiya¢ duyduklar1 konaklama, yeme-icme, eglenme
ve diger hizmetleri Islami kurallara uygun bir sekilde sunan igletmelerdir. Dinin gereklerini,
kurallarini yerine getirmeye calisan ve muhafazakar olarak tanimlanan tiiketici grubuna yonelik
hizmet veren bu oteller, dini hassasiyetlerini dikkate alan miisteriler i¢in alternatif bir pazar
konumundadir (Yesiltag vd., 2012). Literatiirde helal turizm pazarinda miisteri tercihlerini
etkileyen faktorlere (Yesiltag vd., 2012), helal otel igletmelerinde sunulan iiriinlerin niteligine
(Met vd., 2013) ve helal otellerde miisteri sikayetlerine (Arpaci vd., 2015) iliskin yapilmig
caligsmalar bulunmaktadir. Ancak helal otel isletmelerinin niteligi, sertifikasyonu, helal otel
miisterilerinin karakteristik 6zellikleri ve istek ve beklentilerine iligkin arastirmalar oldukca
sinirhdir.

Bu aragtirmanin amaci, otel igletmelerinin helal niteliginin miisteri degerlendirmelerine
yansimalarmi Istanbul’da faaliyet gosteren helal konseptli oteller 6zelinde incelemektir. Bu
kapsamda, ilk olarak literatiir taramasi yapilmistir. Yontem boliimiinde, aragtirmanin evren ve
orneklemi tanimlanmig ve aragtirma verilerinin toplanmasi ve analizi siirecine yer verilmistir.
Bulgular kisminda, veri analizi sonucunda elde edilen bulgular aciklanmistir. Son olarak,
akademisyenler ve uygulamacilar i¢in 6nerilerde bulunulmustur.

2. Literatiir Incelemesi

Helal otel isletmeleri miisterilerine sunmus olduklart hizmetlerde onlarmm dini
hassasiyetlerini ve mahremiyetlerini gozeten isletmelerdir. Otel isletmelerinin helal olarak
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nitelendirilmesinde ii¢ faktor 6nemlidir. Bunlar; ortamin helal olmasi, yiyeceklerin helal olmast,
isletmenin finansal olarak helal nitelikte olmasidir. Bu niteliklere sahip olan otel isletmeleri,
kendilerini helal otel olarak konumlandirmakta ve muhafazakar turistleri cezbetmeye yonelik
caligmalar yiirtitmektedirler (Battour vd., 2011; Zulkharnain & Jamal, 2012). Otel isletmeleri
bu faaliyetlerinde muhafazakar turistlere inanclarma duyarli olundugu ve kendilerini tercih
etmeleri durumunda seyahatleri siiresince ibadet ve mahremiyet gibi konularda problem
yasamayacaklarint vurgulamaya caligmaktadir. Ancak miisterilere verilen taahhiitlerin
soz verildigi sekliyle yerine getirilmesi her isletme i¢in Onemlidir. Ciinkii miisterilerin
beklentilerinin altinda bir hizmet aldiklarini diisiindiiklerinde o isletmeyi tekrar tercih etme
ihtimalleri oldukga diisiiktiir (Reynolds & Beatty, 1999). Dahasi almis olduklart hizmetlerin
nitelig¢inden memnun olmayan miisteriler, isletme ile ilgili sosyal cevrelerine olumsuz
goriiglerini aktarmakta ve isletme i¢in uzun vadede bile diizeltilmesi giic olumsuz bir imajin
olusmasina sebep olmaktadirlar (Jeong & Jang, 2011). Bu nedenle biitiin hizmet isletmelerinde
oldugu gibi helal otel isletmeleri de miisterilerinin sesine kulak vermeli ve onlarin istek ve
ihtiyaglarim karsilamaya yonelik calismalar gerceklestirmelidirler (ibrahim & Jamal, 2016).

Literatiirde helal otellerde miisteri beklenti ve algilarina yonelik arastirmalar
bulunmaktadir. Sriprasert vd., (2014) Tayland’da Andaman Korfezine gelen Miisliiman
turistlerin davraniglarini incelemisler ve misafirlerin konaklamalarinda, gezilecek goriilecek
yerlerde ve dis mekanlarda helal konsepte énem verdiklerini belirlemislerdir. Hacioglu vd.,
(2015) yerli turistlerin helal otellere kars1 tutumlarini incelemis ve termal otel miisterilerinin en
fazla 6nem verdikleri konularin yiyecek-iceceklerde helal sertifikaya sahip olunmasi ve erkek ve
kadnlar i¢in ayr1 ibadet yerlerinin olmasi olarak belirlemislerdir. Khan vd., (2013), Malezya’y1
ziyaret eden turistlerin tatminlerini etkileyen hususlarin destinasyon imaji, dini motivasyon
ve hizmet kalitesi oldugunu ortaya koymuslardir. Idris & Razali (2016) dindarlik ve bilginin
Islami turizm tiiketicilerinin davranislarina etki ettigini tespit etmislerdir. Gayatri vd., (2005)
turistlerin Islami kiiltiirel degerlerinin satin alma davranislarini etkiledigini belirtmislerdir.

Arpaci vd., (2015), turistlerin helal otel isletmelerine yonelik sikayetlerini inceledikleri
aragtirmada fiyat, reklam, kampanyalar ve ¢agri merkezi ile iletisimsizligin en fazla gikayet
edilen konular oldugunu tespit etmiglerdir. Buna ek olarak, Arpact & Batman (2015), helal
konseptli otel isletmelerinde konaklayan turistler iizerinde yaptiklari arastirmada turistlerin
algilanan hizmet kalitesine iligkin degerlendirmelerinin sezona bagli olarak degisiklik
gosterdigini belirlemiglerdir. Yesiltas vd., (2012) yerli turistlerin dini emirler hakkindaki
tutumlart ile otel secimleri arasinda anlamli bir iligki oldugunu saptamiglardir. Aragtirma
bulgulari, dini emirlerin yerli turistlerin, turistik iiriinii segme ve satin alma davraniglar
tizerinde etkisi oldugunu ve bu etkinin, insanlarin dini emirlere uyma cabalarina bagli olarak
siddetinin degistigini gdstermektedir.

3. Yontem

Otel igletmelerinin helal niteliginin miisteri degerlendirmelerine yansimalarini
miisterilerin ¢cevrimigi degerlendirmeleri yoluyla analiz etmek amaciyla yapilan bu arastirmada
nitel yontem kullanilmistir. Aragtirmanin evrenini, Istanbul’da faaliyet gosteren helal konseptli
otel isletmeleri olusturmaktadir. Istanbul’da faaliyet gosteren otel isletmelerinin helal nitelige
sahip olup olmadiklarina iligkin hali hazirda bir sertifikasyon uygulamasinin olmayisi nedeniyle
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helal konseptli otel isletmelerinin belirlenmesinde internet tanitimlarinda helal niteligine
yer veren otel isletmeleri dikkate alinmig ve belirlenen otel isletmeleri tek tek aranarak helal
nitelikte hizmet verip vermedikleri teyit edilmistir. Yapilan inceleme neticesinde Istanbul’da
faaliyet gosteren helal konseptli otel sayisi 22 olarak belirlenmistir. Tablo 1°de Istanbul’da
faaliyet gosteren helal konseptli otel isletmeleri gosterilmektedir.

Tablo 1: istanbul’da Faaliyet Gosteren Helal Konseptli Otel isletmeleri

e Golden Horn Istanbul e Lausos Otel ¢ Vialand Palace Hotel
e The Boshporus House e Rast Otel * Retaj Royale Istanbul
¢ Best Western Tashan ¢ Deluxe Golden Horn

e De MaisonAi Hotel . .
¢ MaisonAirport Hote Business & Airport Sultanahmet

* Sayeban Resort & Spa

e Zendy Suite Hotel e The Central Palace Otel

Hotel
e Taglihan Butik Otel * Byotell Otel istanbul e Lausos Palace Otel
e Golden Horn Sirkeci e Marmaray Otel e Turquhouse Otel

e Ramada Encore

e Niconyo Port Suite Hotel ¢ Otel Golden Way
Bayrampasa

e Rixos Pera

Aragtirma verileri, dokiiman inceleme teknigi kullanilarak elde edilmistir. Dokiiman
inceleme teknigi, arastirilmasi hedeflenen olgular hakkinda bilgi iceren yazili ve gorsel
materyallerin analizini kapsamaktadir (Yildirim & Simsek,2005: 187). Bu arastirmanin verilerini
miisterilerin helal otel isletmelerinden almis olduklari hizmetlere iligkin islamitatilyerleri.
net, booking.com ve halalbooking.com web sayfalarinda yapmis olduklar1 degerlendirmeler
olusturmaktadir. Miisterilerin cevrimic¢i seyahat acenteleri web sayfalarinda yapmis
olduklar1 yorumlar, hizmet sonrasinda isletmeden bagimsiz olarak yapilan degerlendirmeleri
icermektedir. Bununla birlikte, miisterilerin ¢evrimici degerlendirmeleri aragtirmacilar igin
giivenilir ve kolay ulasilabilir bir nitelik tagimaktadir. Bu kapsamda, miisterilerin helal otel
isletmelerinden almis olduklar1 hizmetlere iligkin degerlendirmeleri 10.01.2017-30.01.2017
tarihleri arasinda islamitatilyerleri.net, halalbooking.com ve booking.com web sayfalari
incelenerek elde edilmistir.

Yapilan inceleme neticesinde Istanbul’da faaliyet gosteren 22 helal konseptli otel
isletmesi icin islamitatilyerleri.net, booking.com ve halalbooking.com web sitelerinde
01.01.2015 tarihinden sonra yapilan 1324 miisteri degerlendirmesi dikkate alinmigtir. Helal
konseptli otel isletmelerine iligkin yapilan miisteri degerlendirmelerinin analizinde betimsel
analiz teknigi kullanilmigstir. Betimsel analiz teknifinde elde edilen veriler, daha 6nceden
belirlenen bagliklar ve boyutlar altinda 6zetlenmekte ve yorumlanmaktadir. Bu analizin amaci,
ham haldeki verilerin okuyucularin anlayabilecekleri ve isterlerse kullanabilecekleri bir sekle
sokulmasidir (Altunisik vd.,2012: 324). Bununla birlikte, betimsel analiz tekniginde aragtirmaci
elde ettigi verileri ¢arpict bir bicimde yansitabilmek amaciyla dogrudan alintilara sik sik yer
verebilmektedir. Bu kapsamda, oncelikle arastirmanin amacina uygun olarak toplanan verilerin
analizine rehberlik edecek bir kavramsal ¢erceve ortaya konulmustur. Veri analiz ¢ercevesinin
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olusturulmasinda aragtirma verilerinin nitel dogasi dikkate alinmigtir. Bu kapsamda,
Istanbul’da faaliyet gosteren otel isletmelerinin helal niteligi g6z oniinde bulundurularak
halalbooking.com ve booking.com web sitelerinde 5 otel isletmesine miisteriler tarafindan
yapilan 80 yorum incelenmigtir. Yapilan inceleme sonucunda, aragtirma verilerinin analizi i¢in
kullanilacak cerceve olusturulmugtur. Olusturulan veri analizi ¢ercevesi; miisterilerin otelin
fiziksel ozelliklerine, teknik 6zelliklerine, personele, yiyecek icecek hizmetlerine, otelin helal
niteligine, otelden memnuniyete ve davranigsal niyetlerine iligkin yorumlar1 kapsamaktadir.
Ayrica miisterilerin otel isletmelerine yonelik yorumlarinda 6n plana ¢ikan bagliklar da ele
almmuigtir. Miigterilerin belirlenen temalara iligkin degerlendirmeleri “olumlu” ve “olumsuz”
seklinde smiflandirmaya tabi tutulmustur. Tablo 2’de arastirma verilerinin analizi amaciyla
olusturulan temalar ve bu temalar1 meydana getiren kodlara iligkin olusturulan veri analiz
cercevesi gosterilmektedir.

Tablo 2: Arastirma Verilerinin Analizi Amaciyla Olusturulan Temalar ve Kodlar

Temalar Kodlar Temalar Kodlar
Otelin konumu ve ulagim Isiklandirma
Otelin manzarasi Isitma ve Sogutma
Fiziksel Odalar ve 6zellikleri Teknik Internet Baglantist
ozellikler  Gorsel gekicilik ozellikler  Televizyon
Otopark Giirilti
Temizlik Asansor

Calisanlarin giiler yiizliilugii ve Yiyecek-igecek cesitliligi

nezaketi
Calisanlarin istekliligi Yiyecek igecek kalitesi
Personelin  Calisanlarin giiven vermesi Ylyfecekk Yiyecek-igecek fiyati
o ene ve icece
niteligi Calisanlarin tecriibesi ve yeterliligi hizrfletleri Kahvalt1 ¢esitliligi
Caliganlarin ‘sua}mlmlyetl ve Restoran personeli
konukseverligi
Calisanlarin yabanci dil diizeyleri Mini bar
Otelden genel olarak memnuniyet Otelin helal olmasi
. Fiyattan memnuniyet Ibadet yeri ve araclari
Memnuniyet — : - .
Hizmetten memnuniyet Aileler i¢in uygunluk
Yapilan siirprizlerden Helal Helal yiyecekler
ozellikler  Helal aktiviteler
Tekrar gelme
Davramssal Havuz kullanimi
niyet Caliganlarin hassasiyetleri

Tavsi t i
avsiye etme Ibadethanelere yakinlik

Aragtirmadaeldeedilen verilerinanalizinde kullanilacak temalar ve kodlar turizm alaninda
uzman ii¢ akademisyenin goriisiine sunulmustur. Akademisyenlerin goriisleri dogrultusunda
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fiziksel ozelikler boyutuna temizlik ve helal 6zellikler boyutuna calisanlarin kiyafetleri kodlari
eklenmistir. Daha sonra olusturulan veri analiz gergevesi Istanbul’da faaliyet gosteren 3 otel
isletmesine iligkin booking.com web sayfasinda yer alan 46 yorumun degerlendirilmesi yoluyla
test edilmistir. Ulasilan sonuglar, analiz cergevesinin olusturulmasinda goriisiine bagvurulan
uzmanlara aktarilmig ve ortaya konulan veri analiz cercevesinin helal otel isletmelerinde
miisteri degerlendirmelerini incelemeye uygun oldugu belirlenmistir.

4. Bulgular

Aragtirma verilerinin analizi sonucunda ortaya c¢ikan bulgular; miisterilerin otel
igletmelerinin fiziksel oOzelliklerine, teknik oOzelliklerine, personeline, yiyecek-icecek
hizmetlerine, igletmelerden memnuniyetlerine, davranigsal niyetlerine ve helal niteliklerine
iligkin degerlendirmeler olmak iizere yedi boyut acisindan ele alinmigtir. Buna ek olarak,
miisterileri degerlendirmelerinde 6n plana cikan basliklara yer verilmigtir. Tablo 3’te
miisterilerin otel isletmelerine yonelik degerlendirmelerine iligskin bulgular gosterilmektedir.

Tablo 3: Miisterilerin Otel Isletmelerine Yonelik Degerlendirmelerine iliskin Bulgular

Tema: Fiziksel 6zellikler Degerlendirmeler Te.l.na: Teknlk Degerlendirmeler
ozellikler

Kodlar Olumlu Olumsuz Kodlar Olumlu Olumsuz

Otelin konumu ve ulagim 318 41 Isiklandirma 1 14

Otelin manzarast 94 5 Isumz} ve Sog}l tma 8 48
sistemleri

Odalar ve ozellikleri 131 170 Internet baglantist 9 23

Gorsel cekicilik 27 9 Televizyon 4 10

Otopark 12 14 Giiriilti 18 49

Temizlik 152 56 Asansor - 6

Toplam 634 295 Toplam 40 150

Tema: Personel Degerlendirmeler Tema: Ylyecek-.l gecek Degerlendirmeler
hizmetleri

Kodlar Olumlu Olumsuz Kodlar Olumlu Olumsuz

Calisanlarin giler 207 11 Yiyecek-igecek 15 19

yiizliiliigii ve nezaketi cesitliligi

Calisanlarin istekliligi 117 13 Yiyecek igcecek kalitesi 26 7

Calisanlarin giiven vermesi 17 9 Yiyecek-icecek fiyati 4 9

Calisanlarin tecriibesi ve 3 10 Kahvalu cesitlilizi 132 99

yeterliligi

Calisanlarin samimiyeti ve 70 5 Restoran personeli 12 2

konukseverligi
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Tablo 3: Devam

Caliganlarin yabanci dil

diizeyleri 5 14 Mini bar - 3
Toplam 419 62 Toplam 189 139
Tema: Memnuniyet Degerlendirmeler  Tema: Helal olma  Degerlendirmeler
Kodlar Olumlu Olumsuz Kodlar Olumlu Olumsuz
ﬁi‘;‘fﬁiﬁfﬁi’i‘d”‘ 140 50 Otelinhelalolmasi 12 1
Fiyattan memnuniyet 77 27 Ibadet yeri ve araclar 8 1
Hizmet kalitesi 39 16 Aileler i¢in uygunluk 19 1
Yapilan siirprizler 31 - Hel?égézlilc;k ve 5 3
Toplam 287 93 Helal aktiviteler

Tema: Davramgssal niyet Degerlendirmeler Havuz kullanimi1 3 3
Kodlar Olumlu Olumsuz h%if;;ﬁigi 6 -
Tekrar gelme 63 28  Ibadethanelere yakinlik 19 2
Tavsiye etme 38 13

Toplam 101 41 Toplam 76 16
Miisteri yorumlarinda 6n plana ¢cikan baghklar

Olaganiistii 73 Cok iyi 34

Iyi 52 Hayal kiriklig1 28
Miikemmel 47 Uzak durun 24

Harika 41 Kabul edilebilir 18

4.1. Otel isletmelerinin Fiziksel Ozelliklerine iliskin Bulgular

Aragtirmada ilk olarak, miisterilerin Istanbul’da faaliyet gosteren helal otel isletmelerine
iligkin degerlendirmeleri isletmelerin fiziksel ozellikleri agisindan ele almmustir. Yapilan
degerlendirmelerde, miisterilerin fiziksel 6zelliklerden sirasiyla otel igletmelerinin konumuna
(359), odalar ve ozelliklerine (301), temizligine (208), otelin manzarasina (99), otelin gorsel
olarak cekiciligine (36) ve otopark olanaklarma (26) yer verdikleri goriilmiistiir. Miisteriler,
otel igletmelerinin fiziksel 6zelliklerin en fazla isletmelerin konumuna ve ulagima iligkin
degerlendirmelerde bulunmuslardir. Asagida miisterilerin otel igletmelerinin konumuna ve
ulagimina iligkin yorumlarindan bazilarma yer verilmistir:

“Merkezi ve turistik mekdnlara yakin.”
“Muhtesem Istanbul manzarasi.”

“Konum ¢ok giizeldi.”
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“Tarih hemen yamnizda.”
“Konumu harika, teras manzarast ¢ok giizeldi.”

Miisteri degerlendirmelerinde otel isletmelerinin fiziksel ozelliklerine iligkin 6n
plana ¢ikan bir diger husus, odalar ve 6zellikleridir. 131 miisteri degerlendirmesinde odalar
ve Ozelliklerine iligkin pozitif yorumlar yaparken 170 miisteri odalar ve ozelliklerine iligkin
negatif degerlendirmelerde bulunmustur. Miisterilerin odalar ve 6zelliklerine iligkin yapmais
olduklar1 degerlendirmelerden bazilar1 su sekildedir:

“Oda ve cami ¢cok kiigiiktii.”
“Odada banyo ve tuvaletten kaynakli agwr bir koku vardi.”

“Fotograflar aldatict, oda o kadar kiiciiktii ki iki kisilik yatak neredeyse odayi kapliyordu
ve hapishane penceresi gibi bir pencere vardi.”

“Banyo dar ve dus basligi bozuktu dug almak iskence oldu.”
“Cift kisilik yatagin iki ayrt bazadan olugmasi.”

“Odalarin genisligi ve rahatligi giizeldi.”

“Oda tavam yiiksek ve iyi hissettiriyor.”

Miisterilerin fiziksel ozellikler boyutunda degerlendirmelerinde 6nem verdikleri
konulardan birisi de otelin temizligidir. Miisteriler tarafindan otel isletmelerinin temizligine
iligkin 208 degerlendirme yapilmistir. Bu degerlendirmelerden 152°si olumlu iken 56’s1
olumsuz igeriklidir. Asagida miisterilerin helal otel isletmelerinin temizligine iligkin
degerlendirmelerinden bazilarina yer verilmistir.

“Otel ¢ok pisti. Tuvaletlerde bir onceki miisteriden kalma pislikler vardi.”
“Otel eski. Temiz olsa bile temiz gibi durmuyor.”
“Ilk defa bir otelde 40bacak gordiik.”

“Odadaki Kettle’1 begenmedim ici pasliydi o yiizden hi¢ kullanmadim saglik acisindan
sakincali olabilirdi.”

4.2. Otel isletmelerinin Teknik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Miisterilerin Istanbul’da faaliyet gosteren helal otel isletmelerine yonelik degerlendir-
melerinin incelendigi ikinci boyutu, otel isletmelerinin teknik 6zellikleri olusturmaktadir. Miig-
terilerin otel isletmelerinin teknik 6zelliklerine iligskin degerlendirmeleri sirastyla giiriiltii (67),
1sitma ve sogutma sistemleri (56), internet baglantisi (32), 1siklandirma (15), televizyon (14) ve
asansorden (6) olusmaktadir. Miisterilerin teknik 6zellikler boyutundaki degerlendirmelerinde
olumsuz yonlii yorumlarin fazlalig1 dikkat cekmektedir. Miisteriler teknik 6zellikler boyutunda
en fazla giiriiltii konusundan rahatsiz olduklarini belirtmislerdir. Bunu 48 yorum ile 1sitma ve
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sogutma sistemleri izlemektedir. Asagida katilimcilarin Istanbul’da faaliyet gosteren helal otel
isletmelerinin teknik ozelliklerine iligkin yapmis olduklari yorumlardan bazilarina yer veril-
misgtir.

“Klima 5 dakikada bir kapaniyor, her seferinde yeniden acmak gerekiyor. Odada

istnamadim.”

“Konaklamamiz boyunca klima soguk calisti. Ozellikle ilk gece gercekten iisiidiik. Daha
sonraki giinler hava iyiydi bu nedenle idare ettik.”

“Ses izolasyonu da hi¢ iyi degil. Pencereden soguk giriyor, klima olmadan 1sinmak ¢ok

2

Zor.
“Araba giiriiltiisii ge¢ saate kadar vardi.”
“Yolun giiriiltiisii oldugu gibi odann icerisinde. Odalarin ses yalitimi kotii.”
“Disarida olan tiim sesler odanmin icinden duyulmast ¢cok rahatsizlik verici.”
4.3. Otel isletmelerinin Personeline iliskin Bulgular

Miisterilerin  Istanbul’da  faaliyet gosteren helal otel isletmelerine yonelik
degerlendirmelerinin ele alindig: ticlincii boyut, otel isletmelerinde calisan personele iligkin
yorumlardan olugsmaktadir. Yapilan analizler sonucunda, miisterilerin helal otel isletmelerinde
calisan personele iliskin degerlendirme sikliklari sirasiyla caliganlarin giiler yiizliligi ve
nezaketi (218), calisanlarin istekliligi (130), calisanlarin samimiyeti ve konukseverligi
(75), calisanlarin giiven vermesi (26), calisanlarin yabanci dil becerileri (19) ve calisanlarin
tecriibesi ve yeterliligi (13) olarak ortaya cikmustir. Miisterilerin otel personeline iligkin
degerlendirmelerinin pozitif anlamda en fazla oldugu husus, 207 degerlendirme ile calisanlarin
giiler yiizliiliigii ve nezaketi olarak ortaya ¢cikmistir. Miisterilerin otel personeli ile ilgili yapmis
olduklar1 yorumlarin olumsuz olarak ise en fazla personelin yabanci dil bilgisine iligskin oldugu
goriilmiistiir. Asagida miisterilerin Istanbul’da faaliyet gosteren helal otel isletmelerinin
personeline iligkin degerlendirmelerinden bazilarina yer verilmistir.

“Calisanlar inanilmaz giiler yiizlii ve yardim sever. Sanki daha once tamisiyoruz da
gecerken kalmaya gelmisiz gibi hissettiriyorlar.”

“Personelin tutumu harika, ilgi cok mutluluk vericiydi.”

“Personelden bir sahsa sikdyette bulunurken cayni karistirmasi.”
“Arabalart ¢eken, park eden cocuk, araba kullanmayr iyi bilmiyor.”
“Personel ozverili, ellerinden geldigince yardimct olmaya ¢caligiyorlar.”
“Personel samimi degil, giiliimsemiyorlar bile.”

“Hayatimda bircok kez otelde kaldim hi¢ biri kahvaltida gelip kiz Arkadasimin yaninda
ve biitiin miisterilerin arasinda bize oda numarast sorup bizi rezil etmedi. Evet, kahvalti
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ortasinda suratsiz biri gelip bize oda numarasi sorup herkesin icinde kiiciik diisiirdii ve bunu
baska kimseye yapmadi.”

“Servis kotii personel yeterli degil amator.”

“Odaya verdigimiz sipariginin ddemesini yaptiktan sora geri gelmeyen para iistii. ..
Sanirim kendi kendine bahgis aldi getiren sahis.”

“Hem resepsiyon hem de restoran personeli ¢cok yardimsever ve giiler yiizlii.”
4.4. Otel Isletmelerinin Yiyecek icecek Hizmetlerine iliskin Bulgular

Istanbul’da faaliyet gosteren otel isletmelerinde miisteri degerlendirmelerinin ele alindig1
dordiincii boyutu, miisterilerin otel isletmelerinin sunmug oldugu yiyecek-icecek hizmetlerine
iligkin yorumlart olusturmaktadir. Yapilan incelemede, miisterilerin otel isletmelerinde
sunulan yiyecek-icecek hizmetlerine iligkin degerlendirmelerinin sirasiyla kahvalti ¢esitliligi
(221), yiyecek-icecek cesitliligi (34), yiyecek-icecek kalitesi (33), yiyecek-icecek fiyati
(13) ve restoran personeli (13) oldugu belirlenmistir. Miisteriler en fazla kahvalti ¢esitliligi
hususunda en az ise restoran personeli ve yiyecek-icecek fiyat1 konusunda degerlendirmelerde
bulunmuglardir. Asagida miisterilerin otel igletmelerinde sunulan yiyecek-icecek hizmetlerine
yonelik degerlendirmelerinden bazilarina yer verilmistir.

“Acik biife kahvalti menusunun ¢ogu bir geceden onceden kalma zeytinyaglilardr.”

“Aksam yemegi lezzetli ancak sunumu zayifti aksam yemegi meniisii cesitlendirilebilir.”

“Kahvalti icerigi cok yetersiz.”

“Kahvalti yetersiz.”

“Kahvalti biraz daha secenekli olabilirdi.”

“Bogaz manzarasina karst miikemmel bir kahvalti.”

“Kahvalti cok kotii.”

“Kahvaltilar hepsi ¢cok soguktu ve bazi gidalarin tadi kotiiydii sanki bozulmus gibi.”
4.5. Otel isletmelerinden Memnuniyete iliskin Bulgular

Istanbul’da faaliyet gosteren helal konseptli otel isletmelerinde miisteri degerlendir-
melerinin ele alindig1 diger bir baslik, miisterilerin otel isletmelerinden memnuniyetlerine ve
memnuniyetsizliklerine iligkin yorumlardir. Yapilan incelemede, miisterilerin otel igletmele-
rinden memnuniyetleri; genel anlamda memnuniyet, fiyattan memnuniyet, hizmet kalitesinden
memnuniyet ve yapilan siirprizlerden memnuniyet olmak tizere dort baglik altinda ele alin-
mistir. Degerlendirme sonucunda 190 miisterinin almig oldugu hizmetlerden memnuniyetini
(140) ya da memnuniyetsizligini (50) dogrudan dile getirdigi goriilmiistiir. Buna ek olarak, 104
miisteri, otel isletmelerinin almig oldugu hizmetlerin karsiliginda 6demis oldugu iicretin uy-
gunlugunu (77) ve uygun olmayist (37) ile ilgili yorumda bulunmuslardir. Genel olarak otel ig-
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letmelerinde sunulan hizmetlerin kalitesine yonelik yorum yapan miisteri sayisi ise 55’tir. Son
olarak, 31 miisteri otel isletmesinde konaklamalari siiresince kendilerine yapilan siirprizlerle
ilgili yorumda bulunmuslardir. Asagida miisterilerin otel isletmelerinden memnuniyetlerine ve
memnuniyetsizliklerine iligkin degerlendirmelerinden bazi 6rnekler sunulmaktadir.

“Her sey cok giizeldi, soylenecek bir kelimem yoktur.”
“Miikemmeldi... Mutlu ayrildik.”

“Sitenize koymus oldugunuz oteli ilk basta siz bir ziyaret edin. Otelde kahvalti
verdiklerini zannediyorlar. Kesinlikle kimseye tavsiye etmiyorum rezil bir yer. Tamamen para
tuzagi. Sistemin vermis oldugu 2.5 puan bile fazla oraya.”

“Fiyat/performans dengesi makul.”

“O sirada uygun oldugu icin en giizel oda verildi.”
“Karsilamada limonata ve lokum ikram edilmesi ¢cok hos oldu.”
“Mini bar ¢ok pahali.”

“Hizmet ve giiller yiiz miikemmeldi.”

Miisterilerin helal konseptli otel isletmelerinden memnuniyetleri ve memnuniyetsiz-
liklerine iligkin yapmis olduklari degerlendirmelerin genel olarak almis olduklari hizmetlerin
nihai ¢iktisina yonelik oldugu anlasilmaktadir. Elde edilen bulgular, miisterilerin almis olduk-
lar1 hizmetlerden memnun olmalart durumunda memnun olmadiklar hususlara iligkin bilgilere
yer vermedikleri ayni sekilde almis olduklari hizmetlerden memnun olmamalari durumunda
igletme yonelik tamamiyla olumsuz bir kaniya sahip olma egilimi gosterdiklerini ortaya koy-
maktadir.

4.6. Otel isletmelerine Yonelik Davramssal Niyete Iliskin Bulgular

Miisterilerin helal otel isletmelerine yonelik degerlendirmelerinin incelendigi
basliklardan bir digeri, miisterilerin otel igletmelerine yonelik davranigsal niyetleriyle ilgilidir.
Miisterilerin otel isletmelerine yonelik davranigsal niyetleri, isletmeyi tekrar tercih etme ve
isletmeyi diger miisterilere tavsiye etme olmak {iizere iki bolimden olugmaktadir. Yapilan
incelemede, 91 miisterinin otel igletmelerini tekrar tercih etmeye yonelik yorumda bulundugu
ve bu yorumlarin 63’tintin olumlu, 28’inin ise olumsuz oldugu goriilmiistiir. Tavsiye etme
noktasinda yorumda bulunan 51 miisteriden ise 38’1 otel isletmesini diger miisterilere tavsiye
ettiklerini, 13 miisteri ise isletmeyi diger miisterilere tavsiye etmediklerini belirtmiglerdir.
Asagida miisterilerin otel igletmelerine yonelik davranigsal niyetlerine iliskin yorumlardan
bazilarma yer verilmisgtir.

“Sabah saatlerinde otele giris yapacagumuzi bildirmemize ragmen sabah geldigimizde
asik bir yiiz ile karsilasmayr ummuyorduk. Bir daha tercih etmeyecegim.”

“Bir daha gider misiniz diye sorarsamz cevabuim; hayir :)”
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“Yine olsa yine gelirim.”

“Tavsiye etmiyorum.”

“Bundan sonraki devamli gelecegimiz otel burast artik”

“Tercih edenler pisman olmazlar.”

“Cok giizel hizmet giiler yiizlii personel en kisa Zaman da tekrar gitmeyi diisiiniiyorum.”

Elde edilen bulgularin frekans degerleri, miisterilerin helal konseptli otel isletmelerine
yonelik davranigsal niyetlerine yapmis olduklart yorumlarda fazla yer vermediklerini
gostermektedir. Gelecekte helal konseptli otel isletmelerine yonelik davranigsal niyetini
aciklayan miisterilerin ise davranigsal niyetlerinin yoniinii acik bir sekilde ortaya koyduklari
goriilmektedir.

4.6. Otel Isletmelerinin Helal Niteligine Iliskin Bulgular

Istanbul’da faaliyet gosteren helal konseptli otel isletmelerine yonelik miisteri
yorumlarmin degerlendirildigi boyutlardan birisi de igletmelerin sahip olduklar: helal konseptli
niteliktir. Yapilan incelemelerde miisterilerin otel isletmelerinin helal niteligine ne olgiide
deger atfettikleri anlagilmaya ¢alisilmistir. Inceleme neticesinde 21 miisterinin otel isletmesinin
ibadethanelere yakinlifina iligkin degerlendirmede bulundugu belirlenmigtir. Buna ek olarak,
20 miisterinin otel igletmesinin aileler icin uygunluguna, 13 miisteri otelin helal nitelikte
olmasina, 9 miisteri oteldeki aktivitelerin helalligine, 9 miisteri otelde ibadet yeri ve araclarinin
bulunmasina, 8 miisteri otelde helal yiyecek ve iceceklere, 6 miisteri oteldeki havuzun
kullanimina ve 6 miisteri ¢alisanlarin hassasiyetine iligkin goriis belirtmiglerdir. Asagida otel
miisterilerinin otelin helal niteligine iligkin yapmis olduklar1 bazi yorumlara yer verilmistir.

“Alkolsiiz mekan.”

“Sessiz sakin ve huzurlu idi kendimi ¢ok rahat hissettim ve tabi ki alkolsiiz olmast ilk
tercih sebebim.”

“Odalar rahat konum iyi cami ve ezan sesi tarif edilemez bir duygu yasatti.”

“Resepsiyon evlilik ciizdant soruyor, yabanci pasaportlarimiz oldugu icin kalmamiza
izin verdiler Tiirk ve evli degilseniz kalamiyorsunuz.”

“Otel temiz, ulagini kolay ve alkolsiiz olmasi tercihindi ailece gidilebilecek giizel bir
otel.”

Otel isletmesinin helal niteligine iligkin goriis belirten bazi miisteriler ise bunun
kendilerine vaat edilen hizmetleri almaya engel oldugunu ve bu uygulamalardan rahatsiz
olduklarini ifade etmislerdir. Bu miisterilerden bazilarinin yorumlar: ise asagidaki belirtildigi
gibidir.

“Otel yonetimi hissettirmese de, kalan diger otel misafirleri otelin muhafazakar kesim
tarafindan tercih edildigini hissettiriyor.”
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“Havuz; kadin saatleri, erkek saatleri ve karisik saatler olarak ayrilmis. Saatler denk
gelmedigi icin havuzdan faydalanamadik.”

“Saunast ¢alismiyordu ve spa dedikleri mekdnda kadin erkek ayrimi olmast da ¢ok
ilgingti!”

“Alkol satilmryor! 5 yildizli bir Istanbul sehir otelinde alkol yok! Korkung bir sey bu!!!”
“4 yildizli turistik tesiste icki servisi yok.”

“Otel Arap miisteri dolu.”

“Sigara kullaniyorsaniz paramizla ikinci sinif insan muamelesi goriiyorsunuz.”

Miisterilerin helal konseptli otel isletmelerinin helal niteligine iliskin degerlendirmeleri
incelendiginde yapilan helal nitelige iligkin yapilan degerlendirmelerin olduk¢a sinirli oldugu
goriilmektedir. Buna ek olarak, bazi degerlendirmelerde miisterilerin otel igletmesinin helal
niteliginin gerekliligi olan uygulamalara yer vermesini olumsuz yonlii degerlendirmesi o
islemeye iligkin sahip oldugu algimin helal otel olmadigini gostermektedir. Bagka bir ifade
ile bu durum, bazi otel isletmelerinin helal konseptli tanitimlarini basarili bir sekilde yerine
getiremediklerini ortaya koymaktadir.

4.7. Miisteri Yorumlarinda On Plana Cikan Basliklara iliskin Bulgular

Son olarak, miisterilerin Istanbul’da faaliyet gosteren helal otel isletmelerine yonelik
degerlendirmelerinde 6n plana ¢ikan bagliklar incelenmigtir. Yapilan inceleme neticesinde,
miisterilerin yapmis olduklar1 yorumlar1 isimlendirmede ¢ok cesitli ifadeler kullandiklart
belirlenmistir. Bu ifadelerden 6n plana ¢ikanlar baghklar; Olaganiistii (73), Iyi (52), Miikkemmel
(47), Harika (41), Cok iyi (34), Hayal kiriklig1 (28), Uzak durun (24) ve Kabul edilebilir (18)
seklindedir. Miisterilerin genel olarak otel igletmelerine iligkin yorumlarini bu bagliklar altinda
acikladiklar: belirlenmigtir.

Elde edilen bulgular, genel anlamda miisterilerin helal konseptli otel isletmelerinden
almis olduklar1 hizmetlere iligkin degerlenmelerini radikal ctimlelerle ifade etme egiliminde
olduklarini gostermektedir. Yapilan degerlendirmeler incelendiginde ise helal konseptli otel
isletmelerinde almis olduklar1 hizmetlerden memnun miisterilerin memnun olmayanlara oranla
konaklama deneyimlerini daha dikkat cekici bir sekilde ifade etmeye ¢alistiklar: anlagilmaktadir.

5. Sonug ve Oneriler

Bu arastirma, otel isletmelerinin helal niteliginin miisteri degerlendirmelerine
yansimalarini incelemek amaciyla yapilmistir. Bu kapsamda, miisterilerin Istanbul’da faaliyet
gosteren helal konseptli otel isletmelerine yonelik cevrimici degerlendirmeleri incelenmis ve
miisterilerin otel igletmelerinin helal niteligine atfettikleri 5nem ortaya konulmaya calisilmigtir.
Aragtirmada Istanbul’da faaliyet gosteren 22 helal otel isletmesine iliskin yapilan 1324
degerlendirme incelenmistir. Miisterilerin helal otel isletmelerine iliskin degerlendirmeleri
otel isletmelerinin fiziksel 6zellikleri, teknik 6zellikleri, personel nitelikleri, yiyecek- igecek
hizmetleri, miisteri memnuniyeti, miisterilerin davranigsal niyetleri ve isletmelerin helal
nitelikleri acisindan ele alinmusgtir.
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Yapilan incelemeler neticesinde, miisterilerin helal konseptli otel isletmelerine iligkin
degerlendirmelerinde 6n planacikan hususlarin fiziksel 6zellikler, personel 6zellikleri ve yiyecek-
icecek hizmetleri oldugu saptanmigtir. Yapilan incelemede, 929 miisterinin otel isletmelerinin
fiziksel ozelliklerine iligkin degerlendirmede bulundugu belirlenmistir. Otel isletmelerinin
fiziksel 6zelliklerinden otelin konumu ve ulagimina iligkin degerlendirmelerin fazlalig1 dikkat
cekmektedir. Buna ek olarak, miisterilerin otel isletmelerinin fiziksel 6zelliklerine iligkin
degerlendirmelerinin onemli dl¢iide olumlu oldugu goriilmiistiir. Miisterilerin otel isletmelerinin
fiziksel ozelliklerine iligkin degerlendirmelerinin olumsuz yonlii fazlalagtig1 nokta ise odalar
ve Ozellikleri olarak belirlenmistir. Miisterilerin otel isletmelerindeki personel ozelliklerine
iligkin yapmis oldugu yorumlarin olumlu yonlii olmas: dikkat cekmektedir. Miisterilerin
otel igletmelerinin personeline iligkin yapmis olduklar1 degerlendirmelerde personelin giiler
yiizliiliigi ve nezaketi 6n plana ¢ikmaktadir. Miisterilerin otel isletmeleri personelini negatif
degerlendirdikleri en dnemli husus ise yabanci dil diizeyleri olarak belirlenmistir.

Miisterilerin helal konseptli otel isletmelerine yonelik degerlendirmelerinin yogunlagtigi
diger boyut ise otel isletmelerinde sunulan yiyecek-icecek hizmetleridir. Miisterilerin otel
isletmelerinde sunulan yiyecek-igecek hizmetlerine iligkin yorumlarinda ise olumlu ve olumsuz
degerlendirmelerin sayisal olarak yakimligr dikkat ¢ekmektedir. Bu degerlendirmelerden
ozellikle kahvalti cesitliligi ©n plana ¢ikmaktadir. Miisterilerin otel isletmelerinde
sunulan yiyecek-icecek hizmetlerine iligkin degerlendirmelerinin kahvalti ¢esitliliginde
yogunlagmasinin otel igletmelerinin yarim pansiyon, yani oda ve kahvalt1 dahil seklinde hizmet
sunmalarindan kaynaklandig: diistiniilmektedir. Helal otel isletmelerinde miisteri yorumlarinin
yogunlastig1 diger boyutlar ise isletmeden memnuniyet ve davranigsal niyettir. Arastirmada
otel igletmelerinde sunulan hizmetlerden memnun olan ya da memnun olmayan miisterilerin
birgogunun davranigsal niyetlerini agik¢a ifade ettikleri degerlendirmelerinde diger hususlara
vurgu yapan miisterilerin ise davranigsal niyetlerine nadiren yer verdikleri belirlenmistir.

Miisterilerin Istanbul’da faaliyet gosteren helal konseptli otel isletmelerine yonelik
degerlendirmeleri otel isletmelerinin helal niteligi agisindan ele alindiginda ise otel igletmelerinin
helal niteligine iliskin toplam 92 miisterinin goriis belirttigi belirlenmistir. Bu miisterilerden
76’s1 otellerin helal niteligine iliskin pozitif goriis belirtirken 16 miisteri otel isletmelerinin
helal niteligine iligkin negatif goriis belirtmigtir. Otel isletmelerinin helal niteligine iligkin goriis
belirten miisterilerin degerlendirmeleri otelin aileler i¢in uygunlugu, otelin ibadethanelere
yakinlig1 ve otelin helal olmasi konularinda yogunlagmistir. Otel isletmelerinin helal niteligine
iligkin negatif goriis belirten otel miisterilerinin degerlendirmeleri ise helal aktiviteler, helal
yiyecek- icecekler ve otel havuzunun kullanimi konularinda yogunlastig1 belirlenmistir. Bu
durum, bazi otel miisterileri tarafindan isletmenin soz verildigi sekilde hizmet sunmadig:
seklinde algilanmis ve memnuniyetlerini olumsuz yonlii etkilemistir.

Miisterilerin helal konseptli otel isletmelerinde sunulan hizmetlere iligkin yapmis
olduklar1 1324 degerlendirme goz oniinde bulunduruldugunda, miisteriler icin en onemli
unsurun otelin fiziksel oOzellikleri ve otel personeli oldugu belirlenmistir. Bunu yiyecek
icecek hizmetleri, memnuniyet ve davranigsal niyetlere iligkin degerlendirmeler izlemektedir.
Aragtirmada otel igletmelerinin helal niteliginin ise miisterileri degerlendirmelerine olduk¢a
simirl yansidig1 belirlenmistir. Bu baglamda, Istanbul’da faaliyet gosteren helal konseptli otel
isletmelerinin pazarlama ve konumlandirma faaliyetlerinde sahip olduklar1 helal konsepte daha
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fazla yer vermeleri gerektigi soylenebilir. Buna ek olarak, helal konseptli otel isletmelerine otelin
fiziksel 6zelliklerine 6nem vermeleri ve otel personelinin se¢iminde helal konseptin 6zelliklerini
ve personelin bu 6zelliklere uygunlugunu gozetmeleri Onerilmektedir. Aragtirmacilara ise helal
konseptli otel isletmelerinin hedef pazarini olugturan turistlerin homojenlik diizeyini, istek ve
beklentilerini incelemeleri, buna ek olarak helal konumlandirmanin kisa, orta ve uzun donemde
otel isletmelerine saglayacag: avantaj ve dezavantajlari analiz etmeleri 6nerilmektedir.
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