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Oz
Bu arastirmanin amaci, helal otel isletmelerinin faaliyetlerinde miisterilerin beklenti, istek ve ihtiya¢larina ne
diizeyde odaklandiklarini incelemektir. Arastirmada nitel yontem kullamilmigtir. Arastirmanin  evrenini,
Istanbul’da faaliyet gosteren 22 helal otel isletmesi olusturmaktadir. Arastirma verileri, islamitatilyerleri.net,
halalbooking.com ve booking.com web sayfalarindan dokiiman inceleme tekniginden yoluyla elde edilmistir.
Arastirma  verileri, betimsel analiz teknigi kullanilarak analiz edilmistir. Analiz siirecinde, miisteri
degerlendirmelerine iligkin bulgular 01.01.2015-01.02.2019 tarihleri arasinda elde edilen ikincil veriler (Bilgin
ve Karakas, 2017) ile karsilastirimistir. Arastrma bulgular, Istanbul’da faalivet gésteren helal otel
isletmelerinin miisteri yonliiliik diizeylerinin olduk¢a swmirl oldugunu géstermektedir. Arastirma sonucunda,
farkly zaman dilimlerinde farkly miisterilerin benzer olumlu ya da olumsuz degerlendirmelerde bulunduklarinin
agiga ¢tkmasi, helal otel igletmelerinin faaliyetlerine miisterilerin bakis agisi yerine farkli unsurlarin yon

verdigini gostermektedir.

Anahtar Kelimeler : Helal oteller, miisteri yonliiliik, Istanbul
Jel Kodlar ‘M 31
Abstract

The aim of this research is to examine which level the halal hotels focus on customers’ expectations, requests
and needs in their activities. and needs in their activities. In this research qualitative method was used. The
research population consist of 22 halal hotels operating in Istanbul. The research data was obtained from the
islamitatilyerler.net, halalbooking.com and booking.com web pages through the document review technique. The
data were analyzed using descriptive analysis technique. In the analysis process, the findings regarding
customer evaluations were compared with the secondary data (Bilgin and Karakas, 2017) obtained between
01.01.2015-01.02.2019. Research findings show that customer orientation levels of halal hotel businesses

operating in Istanbul are very limited. As a result of the research, it was revealed that different customers had
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similar positive or negative evaluations in different time periods, and that different factors direct the activities of

halal hotel businesses instead of customers’ perspectives.

Key Words : Halal hotels, customer orientation, Istanbul
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Son on yilda, turizm endiistrisi icerisindeki pay1 belirgin bir sekilde artan helal turizm
endiistrisi, bircok isletmenin bu pazara yonelmesi ve artan turist sayisityla bir nis pazar olmanin
Otesinde kitle pazarina doniisme egilimi gostermektedir. Bu durum, helal turizm pazarinin sunmus
oldugu potansiyelden pay almak isteyen turizm isletmelerinin pazara girme ve pazarda yer edinme
gayretlerini beraberinde getirmekte helal turizm pazarindaki rekabeti her gecen giin artirmaktadir.
Artan rekabet, varligini ve karliligin1 devam ettirmek isteyen otel igletmelerinin de miisteri istek ve
ihtiyaglarina daha fazla odaklanmalarimi ve miisteri yonlii uygulamalar gelistirmeleri gerekliligini
beraberinde getirmektedir. Ciinkii helal turizm pazarinda sunulan her hizmet, uygulama ve yenilik,
teknoloji kullanimina paralel olarak muhafazakar turistlerin bilgi ve deneyim havuzunu genisletmekte
ve satin alma davranisi tlizerinde g¢arpict degisiklikler ortaya gikarabilmektedir. Nitekim Arpaci ve
digerleri (2015) tarafindan ortaya konulan aragtirma sonuglari, yillar itibariyla helal konseptli otel
isletmelerine yonelik sikayetlerin arttigini gostermektedir. Bu bakimdan, muhafazakér turistlerin istek
ve ihtiyaclarina yonelik bilgi toplama, hedef pazarda yasanan degisimleri takip edebilme ve bu
degisimler dogrultusunda bir pazarlama karmas1 gelistirme helal otel isletmelerinin basarisinda kritik

bir 6neme sahiptir.

Helal otellerin pazarmi olusturan muhafazakar turistler, seyahatleri siiresince yeme-igme,
konaklama, eglence ve aktivitelerde Islam dininin gerektirdigi kurallara uygunlugu gozetmektedirler.
Bu durum, helal otel isletmelerinin geleneksel otel hizmetlerini muhafazakar turistlerin istek ve
ihtiyaclarina uyumlu hale getirmek, onlara 6zgii yeni {riinler gelistirmek ve beklentilerini asacak
kalitede hizmetler sunabilmek i¢in siirekli bir bigimde bu turistlerin beklenti, istek ve ihtiyaglarin
analiz etmelerini gerektirmektedir. Yesiltas ve digerleri (2012) yerli turistlerin otel tercihlerinin dini
emirlere uyma gayretleri ile paralellik gosterdigini belirlemiglerdir. Met ve digerleri (2013)
Tiirkiye’deki Islami otellerin iiriin niteligini incelemislerdir Met ve digerleri (2013) Tiirkiye’ deki
Islami otellerin iiriin niteli§i agisindan birbirine benzedigini ancak belirli bir hizmet kalitesi
standardindan uzak oldugunu belirlemistir. Hacioglu ve digerleri (2015) yerli turistlerin helal konseptli
otellere yonelik tutumlarin1  Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren termal oteller {izerinden
incelemislerdir. Aragtirma sonucunda, muhafazakar yerli turistlerin termal otellere yonelik
tutumlarinin medeni durum, yas ve egitim gibi demografik degiskenler agisindan anlamli farkliliklar

tagidigi ortaya konulmustur.

Arpac1 ve digerleri (2015) helal otel isletmelerine yonelik sikdyetlerin fiyat, reklam ve

kampanyalar, ¢alisan personelin niteliksiz olmasi1 ve cagri merkezlerinin yetersizliginin en fazla
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sikayet edilen konular oldugunu belirlemislerdir. Bilgin ve Karakas (2017) ise helal otel isletmelerine
yonelik miisteri degerlendirmelerinin otel isletmelerinin fiziksel 6zellikleri, personel 6zellikleri ve
yiyecek-igecek hizmetleri iizerinde yogunlastigini, isletmelerin helal niteliginin ise turist
degerlendirmelerinde fazla yer tutmadigini tespit etmislerdir. Literatiirde, helal turistlerin otel
isletmelerine yonelik beklenti, istek ve ihtiyaglarina iliskin arastirmalar smirlidir. Helal otel
isletmelerinde miisteriye doniik faaliyetlerin miisterilerin beklenti, istek ve ihtiyaclarindan hareketle
gerceklestirilmesi uygulamalarin basarisi igin gereklidir. Bu anlamda, helal otel isletmelerinden istek
ve beklentilerinin analizi hem literatiire hem de helal otel isletmelerinde miisteri yonlii uygulamalarin

gelisimine katki saglayacaktir.

Isletme faaliyetlerinin odagina miisteri istek ve ihtiyaglarmin konulmasi modern pazarlama
anlayisinin gerekliligidir. Bu anlayisin baslangic noktasi, iiriin ve satis yerine tiiketici istek ve
ihtiyaglaridir (Keelson, 2012). Perreault ve digerleri (2013:17) modern pazarlama felsefesinin miisteri
tatmini odakli faaliyetlerden olustugunu belirtmistir. Hali hazirda, helal otel igletmelerinde pazarlama
eylemlerine iligkin literatiirin muhafazakar miisterilerin sikdyet, algi ve beklentileri ¢ergevesinde
sekillendigi gorilmektedir (Torlak, 2012; Altundz-Siiriicii ve dig., 2017; Jumli ve dig., 2018; Esitti,
2018; Waehama ve dig., 2018; Bogan ve Arica, 2019).

Bu arastirmanin amaci, istanbul’da faaliyet gdsteren helal konseptli otel isletmelerinin miisteri
istek ve ihtiyaclarina odaklanma diizeylerini incelemektir. Bu dogrultuda, helal otelleri tercih eden
miisterilerin otel isletmelerine iliskin degerlendirmeleri belirli periyodlar dahilinde karsilagtirmali
olarak analiz edilmistir. Yontem kisminda, arastirma metodolojisi agiklanmistir. Ardindan arastirmada
elde edilen bulgular daha once elde edilen arastirma bulgulariyla kiyaslanarak sunulmustur. Sonug ve
tartisma kisminda helal konseptli otel isletmelerinin faaliyetlerinde miisteri yonlii degisimlerin diizeyi

ortaya konulmaya calisilmis ve arastirma sonuglar1 agiklanmustir.
Yontem

Istanbul’da faaliyet gosteren helal otel isletmelerinin miisteri istek ve ihtiyaglarma odaklanma
diizeylerini incelemek amaciyla gerceklestirilen bu arasgtirmada nitel yontem kullanilmistir.
Aragtirmanin evrenini, Istanbul’da faaliyet gosteren helal otel isletmeleridir. Istanbul’da hali hazirda
helal konaklama hizmeti sundugunu ifade eden otel isletmesi sayisi 40’in iizerindedir. Ancak
Tiirkiye’de gerek bu otellerin sertifikasyonu noktasinda yasanan eksiklik gerekse arastirmanin
karsilagtirmal1 bir analizi icermesinden Otiirli saglikli bir veri karsilagtirmasi yapabilmek i¢in Bilgin ve
Karakas (2017) tarafindan gergeklestirilen arastirmada yer alan isletmeler dahil edilmistir. Tablo 1’de
aragtirmaya dahil edilen 22 otel isletmesi gosterilmektedir. Helal konseptli otel isletmelerinin

misteriye doniik faaliyetlerinin analizinde dokiiman inceleme tekniginden yararlanilmigtir.
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Tablo 1. Arastirmaya Dahil Edilen Helal Otel Isletmeleri

- Golden Horn Istanbul - Lausos Otel - Vialand Palace Hotel

- The Boshporus House - Rast Otel - Retaj Royale Istanbul

- De MaisonAirport Hotel Best  Western Business & Airport
Tashan

-  Deluxe Golden Horn - Ramada Encore - Sayeban Resort & Spa

Sultanahmet Bayrampasa Hotel

- The Central Palace Otel - Taslihan Butik Otel - Lausos Palace Otel

- Byotell Otel Istanbul - Marmaray Otel - Turquhouse Otel

- Golden Horn Sirkeci - Zendy Suite Hotel - Otel Golden Way

- Niconyo Port Suite Hotel - Rixos Pera

Arastirmanin verilerini miisterilerin islamitatilyerleri.net, halalbooking.com ve booking.com
web sayfalarinda 01.01.2015 tarihinden 01.02.2019 tarihine kadar yapmis olduklar1 degerlendirmeler
olusturmaktadir. Bu kapsamda, daha once 01.01.2015-30.01.2017 tarihleri arasinda yapilan miisteri
yorumlart ve 01.02.2017-01.02.2019 tarihleri arasinda yapilan misteri yorumlari iki ayr1 periyotlar
olarak ele alinmis ve karsilastirilmistir. Helal otellere yonelik miisteri degerlendirmelerinin birinci
periyodunu Bilgin ve Karakas (2017) tarafindan bu otel isletmelerine yonelik yapilan 1324
degerlendirme sonucunda elde edilen arastirma bulgular1 olusturmaktadir. Bu anlamda, arastirmanin
birinci basamak verileri ikincil verilerden olusmaktadir. Ikinci periyotta yer alan veriler ise belirlenen

tarihler arasinda ifade edilen web sitelerinde yer alan 1022 miisteri degerlendirmesinden olugmaktadir.

Arastirma verileri betimsel analiz teknigi kullanilarak analiz edilmistir. Aragtirma verilerinin
daha once belirlenen baslik ve temalar altinda analizi, 6zetlenmesi ve yorumlanmasi betimsel analiz
teknigini veri analizi igin elverigli hale getirmektedir (Altunisik ve dig., 2012:324). Tablo 2’de helal

otellerde miisteri degerlendirmeleri igin olusturulan analiz ¢ercevesi gosterilmektedir.

Tablo 2. Veri Analiz Cergevesi

Temalar Kodlar Temalar Kodlar

Otelin konumu ve ulagim Isiklandirma

Otelin manzarasi Isitma ve sogutma
Fiziksel Odalar ve ozellikleri Teknik Internet baglantist
Ozellikler Gorsel ¢ekicilik Ozellikler Televizyon

Otopark Giiriiltii yalitim

Temizlik Asansor

Calisanlarin giiler yiizliiliigii ve nezaketi Yiyecek-icecek ¢esitliligi

Caliganlarn istekliligi Yiyecek-icecek kalitesi

Personelin Calisanlarin giiven vermesi Yiyecek- Yiyecek-icecek fiyati
o recs P vy Igecek TITTR
Niteligi Calisanlarin tecriibesi ve yeterliligi Hizmetleri Kahvalt gesitliligi
Calisanlarin samimiyeti ve konukseverligi Restoran personeli
Caliganlarin yabanci dil yeterliligi Mini bar
Otelden genel olarak memnuniyet Otelin helal olmasi
Memnuniyet Fl_yattan memnunly_et Ib'adet yeri ve araglart
Hizmetten memnuniyet Aileler i¢in uygunluk
Yapilan siirprizlerden memnuniyet Helal Helal yiyecekler
Tekrar gelme Ozellikler Helal aktiviteler
Davranigsal g Havuz kullanimi

Calisanlarmn hassasiyetleri
Ibadethanelere yakinlik

Niyet

Tavsiye etme
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Veri analiz gergevesinin gegerliliginin ve giivenilirliginin Onceki arastirmada (Bilgin ve
Karakas, 2017) ii¢ uzman goriisiine bagvurularak testinden Otiirii bu arastirmada mevcut analiz
cercevesi kullanilmis, yeniden gegerlilik ve giivenilirlige iliskin bir ¢alisma yapilmamistir. Bu
dogrultuda, arastirmanin veri analiz cercevesi helal otellerde miisteri degerlendirmelerini yansitan
fiziksel ozellikler, teknik ozellikler, personel, yiyecek icecek hizmetleri, otelin helal niteligi, otelden
memnuniyet ve davranissal niyet olmak {izere yedi baslik ve bu bagliklar altinda yer alan 38 koddan

olusmaktadir.
3. Bulgular

Arastirma verilerinin analizi sonucunda ortaya ¢ikan bulgularin sunumunda ilk olarak 1. Periyot
seklinde isimlendirilen (Bu bulgular kirmizi renkle gosterilmistir) Bilgin ve Karakag (2017) tarafindan
gergeklestirilen arastirmada elde edilen bulgular kullanilmigtir. Ardindan otel isletmelerinin fiziksel
ozellikleri, teknik ozellikleri, personel, yiyecek-igecek hizmetleri, isletmelerden memnuniyet,
davranigsal niyet ve helal nitelikler olmak iizere yedi boyut altinda ayr1 ayr analiz edilen miisteri
yorumlari sunulmusgtur. Arastirma bulgularinin sunumunda onceki arastirmadan elde edilen bulgular,
birinci periyot olarak ifade edilirken bu arastirmadan elde edilen bulgular ikinci periyot olarak
isimlendirilmistir. Daha sonra arastirma bulgulari, boyutlar altindaki miisteri degerlendirmeleri

kargilagtirmalari da yapilarak sunulmustur.
3.1. Otel isletmelerinin Fiziksel Ozelliklerine iliskin Bulgular

Arastirma verilerinin analizinde ilk olarak otel igletmelerinin fiziksel Ozelliklerine iliskin
misteri degerlendirmeleri incelenmistir. Tablo 3’te helal konseptli otel isletmelerinde miisterilerin
otellerin fiziksel 6zeliklerine iligkin birinci ve ikinci periyotta yapmis olduklar1 degerlendirmeler 6zet

olarak gosterilmektedir.

Tablo 3. Otel Isletmelerinin Fiziksel Ozelliklerine iliskin Bulgular

Tema: Fiziksel Ozellikler
1. Periyot 2. Periyot

Kodlar Olumlu | Olumsuz | Olumlu Olumsuz

Otelin konumu ve ulasim | 318 41 227 28

Otelin manzarasi 94 5 42 9

Odalar ve ozellikleri 131 170 126 143

Gorsel ¢ekicilik 27 9 19 7

Otopark 12 14 14 8

Temizlik 152 56 141 72

Toplam 634 295 569 267
Miisterilerin  helal otel isletmelerinin fiziksel oOzelliklerine iligkin degerlendirmeleri

incelendiginde isletmelerin ulagim ve konumunun miisteri degerlendirmelerinde oldukg¢a pozitif bir rol
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oynadigi goriilmektedir. Otel isletmelerinin temizligi ve odalarin Ozellikleri miisteri
degerlendirmelerinde rol oynayan diger onemli unsurlardir. Miisteri degerlendirmeleri periyodik
olarak ele alindiginda ise benzer oOzellikler gostermekle birlikte, temizlik konusunda yapilan
degerlendirmelerdeki negatif artis dikkat c¢ekmektedir. Bununla birlikte otel isletmelerinin
manzarasina iliskin yapilan pozitif degerlendirmelerdeki diististe dikkat cekmektedir. Miisteri
yorumlarinin ise benzer gerekce ve ifadelerle dile getirildigi goriilmektedir. Asagida otel isletmelerinin

fiziksel 6zelliklerine iliskin miisteri degerlendirmelerinden bazilarina yer verilmistir.
“Otelin Sultanahmet Camii ve Ayasofya'nin hemen yanminda yer almasindan hoslantyorum.”
“Eski sehri ve tramvay baglantilarini kesfetmek icin miikemmel bir konum.”
“Yatak odasi penceresinden giizel bir manzara vardi.”
“Sicak su uzun bir siire gelmedi, pencere arizali ve oda soguk”
“4 kisilik bir aile icin ¢ok dar bir odaydi, daha genis bir oda verebilirlerdi.”
3.2. Otel isletmelerinin Teknik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Fiziksel dzelliklerin ardindan Istanbul’da faaliyet gdsteren helal konseptli otel isletmelerinin
teknik ozelliklerine iligkin miisteri degerlendirmeleri incelenmistir. Tablo 4’te miisterilerin helal otel

isletmelerinin teknik 6zelliklerine iliskin degerlendirmeleri periyotlar halinde gdsterilmektedir.

Tablo 4. Otel Isletmelerinin Teknik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Tema: Teknik Ozellikler

1. Periyot 2. Periyot
Kodlar Olumlu | Olumsuz | Olumlu Olumsuz
Isiklandirma 1 14 1 3
Iklimlendirme 8 48 11 28
Internet baglantisi 9 23 10 17
Televizyon 4 10 5 6
Gririltii yalitimi 18 49 17 31
Asansor - 6 - 1
Toplam 40 150 44 86

Misterilerin  helal otel isletmelerinin teknik oOzelliklerine yonelik degerlendirmeleri
incelendiginde, otel isletmelerinin teknik 6zelliklerinin her bir unsurunda olumsuz degerlendirmelerin
olumlu degerlendirmelerin 6niinde oldugu goriilmektedir. Periyodik olarak karsilastirildiginda ise
misterilerin olumsuz degerlendirmelerindeki diisiikliik dikkat ¢ekmektedir. Bu anlamda en 6nemli
diistis iklimlendirme hizmetleri ile giiriiltii yalitimi konusundadir. Miisterilerin teknik 6zelliklerle ilgili

degerlendirmelerinden bazilarina asagida yer verilmistir.

’

“Havalandirma, sicak havalarda odayr havalandirmak igin hi¢bir fan veya klima yoktu.’
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“Biz gece boyunca ¢ok az gizlilik ve giiriiltiilii olan bir oda sunuldu zemin katta, ertesi sabah
degistirildi.”
“Varg giiniinde odamizda biraz kokuyordu. Kapr a¢ildiginda nemli koktugu icin AC iinitesinin

bakimi gerekiyordu.”

“Wifi baglantisi zayifti.”

>

“Cok kiiciik bir televizyon 4 yildizli otele hakaret, 4 yildizli bir otel olarak kabul edilemez.’

“Televizyon kanallar: genelde cekmiyor yabanci iilke kanallart daha ¢ok cekiyor bazi Islami

kanallar listede en azindan olursa iyi olur Hilaltv rehbertv dosttv tv5 gibi”
3.3. Otel isletmelerinin Personeline iliskin Bulgular

Teknik 6zelliklerinden sonra helal otel isletmelerinde miisteri degerlendirmelerinin incelendigi
iiclincli boyutu, otel isletmesinin personeli olusturmaktadir. Tablo 5’te helal otel isletmelerinde
miisterilerin otel personeli ile ilgili degerlendirmelerinden elde edilen bulgular periyodik olarak

sunulmustur.

Tablo 5. Otel Isletmelerinin Personeline Iliskin Bulgular

Tema: Personelin niteligi

1. Periyot 2. Periyot
Kodlar Olumlu | Olumsuz | Olumlu Olumsuz
Caliganlarin ~ giller [ ;11 6 |2
yiizliiliigii ve nezaketi
Caliganlarin istekliligi 117 13 67 32
Calzssai?larm giiven | ;5 9 7 1
vermesi
Calzssqn'lja'rm tecriibesi ve 3 10 14 8
yeterliligi
Calisanlarin fﬁl{mmzyetl 70 5 73 18
ve konukseverligi
Calzssqn'lja'rm yabanct dil 5 14 11 9
yeterliligi
Toplam 419 62 288 88

Helal otel isletmelerinde miisterilerin otel personeline iliskin degerlendirmeleri incelendiginde,
calisanlarin giiler yiizliligii ve nezaketinin personel agisindan en ¢ok dikkate alman husus oldugu
goriilmektedir. Personel iizerinde en fazla degerlendirme yapilan diger hususlar ise ¢alisanlarin
istekliligi, samimiyeti ve konukseverligidir. Otel personelinin giiler yiizlii ve nazik olmasi ya da
samimi ve konuksever olmasi miisterilerin degerlendirmelerini pozitif yonlii etkilerken personelin
istekliligi hususu miisterilerin goriislerinin digerlerine gore daha olumsuz yonlii oldugu noktadir.
Miisterilerin otel personeline iliskin degerlendirmeleri periyodik olarak karsilastirildiginda ise genel

anlamda olumsuz yonlii degerlendirmelerde bir artis oldugu goriilmektedir. Miisterilerin personelin
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samimiyet ve konukseverliginin yani sira istekliligi noktasindaki goriislerinde olumsuz yonlii yiikselis
dikkat cekicidir. Asagida miisterilerin otel personeline yonelik degerlendirmelerinden bazilarina yer

verilmistir.

“Personel bize yardim etmek istekli degildi. Cogu zaman, sordugumuz sorularin ¢ogu hakkinda

ipucu veriyorlardi.”
“Personel ozellikle giiler yiizlii ve nazik resepsiyonist bizim istek ve dinleme cevap veriyor.”
“Personel ¢ok yardimci oldu ve yapabilecegimiz faaliyetler hakkinda bilgi verdi.”
“Temizlik personeli, calismak icin isteksiz ve bize beceriksiz ve diismanca goriiniiyordu.”

“Muhtemelen personel kaldigim sirasinda biiyiik variy gruplart ile biraz fazla mesguldii. Bu
yiizden her seyi iki kere sormak zorunda kaldim (odama su, cay vs.) ¢iinkii unutmaya devam

ediyorlardi.”
3.4. Otel isletmelerinin Yiyecek-icecek Hizmetlerine iliskin Bulgular

Dordiincii olarak, miisterilerin helal konseptli otel isletmelerinde sunulan yiyecek-igecek
hizmetlerine iliskin degerlendirmeleri analiz edilmistir. Tablo 6’da miisterilerin helal otel
isletmelerinde yiyecek igecek hizmetlerine iliskin degerlendirmelerinden elde edilen bulgular

periyodik olarak sunulmustur.

Tablo 6. Otel Isletmelerinin Yiyecek-Icecek Hizmetlerine iliskin Bulgular

Tema: Yiyecek-icecek hizmetleri

1. Periyot 2. Periyot
Kodlar Olumlu | Olumsuz | Olumlu Olumsuz
Yiyecek-icecek ¢esitliligi | 15 19 17 31
Yiyecek-icecek kalitesi 26 7 34 13
Yiyecek-icecek fiyati 4 9 - 2
Kahvalt ¢esitliligi 132 99 83 52
Restoran personeli 12 2 14 -
Mini bar - 3 - 3
Toplam 189 139 148 101

Miisterilerin helal otel isletmelerinde sunulan yiyecek-igeceklere iliskin degerlendirmeleri
incelendiginde olumlu goriislerin fazla oldugu goriilmektedir. Bu noktada otel isletmelerindeki
kahvalti g¢esitliligi ve yiyecek-igecek kalitesinin miisteri yorumlarinda olumlu yer ettigi
anlagilmaktadir. Ancak kahvalti cesitliligi agisindan negatif goriis belirten miisterilerde oldukca
fazladir. Miisterilerin yiyecek ve i¢ecekler agisindan olumsuz yorumlarinin en fazla yogunlastigi nokta
ise yiyecek-igecek cesitliligidir. Periyodik olarak ele alindiginda ise otel isletmelerinde sunulan
yiyecek-igecek hizmetlerine iligkin miisteri yorumlar: arasinda dikkat ¢ekici farkliliklarin bulunmadigi
gorlilmektedir. Asagida miisterilerin helal konseptli otel isletmelerinde sunulan yiyecek-igecek

hizmetlerine iliskin degerlendirmelerinde bazilarina yer verilmistir.



Helal Otellerin Gozii Nereye Bakiyor? Karsilastirmah Bir Analiz

“Kahvalti biifesinde her zaman sicak yemek beklemeyin. Bir giin ¢ay bile hazir degildi ve
kaynatilmasi icin 10 dakika kadar beklemek zorunda kaldik.”

“Cok zengin bir kahvalt biifesi...”

“Ag¢ik biife kahvalti, ¢esitli ve bol miktarda bulunur.”
“Kahvalti tek kigi icin 15 € olmasi ¢ok pahaliydi.”
“Gergekten hayal kirtkligi olan sunulan bir kahvalti / yemek cesitliligi degil.”
“Odada bulunan mini barwn iicretsiz olmadigi konusunda uyarmadilar.”
“Kahvalti yemek miikemmel ve deniz ile Sultanahmet Camii manzarasi giizeldi.”

3.5. Otel isletmelerinin Helal Niteligine iliskin Bulgular

Istanbul’da faaliyet gosteren helal konseptli otel isletmelerinde miisterilerin sunulan yiyecek-
icecek hizmetlerine iliskin degerlendirmelerinin ardindan isletmelerin helal niteligine yonelik goriisleri
incelenmistir. Tablo 7’de miisterilerin otel isletmelerinin helal niteligine iliskin degerlendirmeleri

periyotlar halinde sunulmustur.

Tablo 7. Otel Isletmelerinin Helal Niteligine Iliskin Bulgular

Tema: Helal olma

1. Periyot 2. Periyot
Kodlar Olumlu | Olumsuz | Olumlu Olumsuz
Otelin helal olmast 12 1 16 -
Ibadet yeri ve araclar 8 1 4 3
Aileler i¢in uygunluk 19 1 26 -
Helal yiyecekler 5 3 14 1
Helal aktiviteler 4 5 2 11
Havuz kullanimi 3 3 - 7
Calisanlarin 5 i 3 i
hassasiyetleri
Ibadethanelere yakinlk | 19 2 22 2
Toplam 76 16 87 24

Otel isletmelerinin helal konsepte hizmetler sunmasmin miisterilerin degerlendirmelerine nasil
yansidig1 incelendiginde ise otellerin aileler i¢in uygunlugu, ibadethanelere yakinligi ve helal hizmet
sunumu miigteriler tarafindan olumlu yonde degerlendirilmektedir. Ancak miisteriler otel
isletmelerinde gerceklestirilen helal aktiviteler ve havuz kullanimi noktasinda problemlerin oldugunu
belirtmis ve bu iki husus hakkinda negatif goriis dile getirmislerdir. Otel isletmelerinin helal konseptli
hizmet sunumlarma iliskin bulgular periyodik olarak ele alindiginda, miisteri degerlendirmeleri
arasinda dikkate deger bir farklilasmanin olmadig1 goriilmektedir. Asagida otel isletmelerinin helal

niteliginin misteri degerlendirmelerine yansimalarina iliskin bazi yorumlara yer verilmistir.

“Helal dostu olma: Gergekten de tiim helal yiyecekler, alkolsiizler, odalarda ibadet kuran ve

Kur'an-1 Kerim, odalarda kadinlar ve erkekler icin ayri spa tesisleri.”
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’

“dile ile ¢ok iyi bir deneyim.’

“Sultan Ahmet semtinin kalbinde miikemmel bir mekandir. Mescid ve diger tarihi yerlere birkag

’

dakikalik yiiriime mesafesindedir.’

>

“Kadnlar disar: ¢ikmadan once erkekler havuza girebiliyor.’

“Personel kendi gizliligini korumak icin isteksiz oldugu gibi kadinlar havuzu kullanamadt!

Erkeklerin kadinlar igin ayrilan saatler boyunca banyo yapmalarina izin veriliyor.”
“Var yaziyor ama kullanabileceginiz, erisilebilir havuz yok.”
“Otel ¢ocuklar icin eglenceye sahip degil.”
3.6. Otel isletmelerinden Memnuniyete ve Davramssal Niyete liskin Bulgular

Helal Kkonseptli otel isletmelerinde son olarak, miisterilerin otel isletmelerinden

memnuniyetlerine ve davranigsal niyetlerine iliskin degerlendirmeler analiz edilmistir. Tablo 8’de
misterilerin helal otel isletmelerinden memnuniyetleri ve davranigsal niyetlerine iliskin bulgular

periyodik olarak sunulmustur.

Tablo 8. Miisterilerin Helal Otel Isletmelerinden Memnuniyetleri ve Davramgsal Niyetleri

Tema: Memnuniyet

1. Periyot 2. Periyot
Kodlar Olumlu | Olumsuz | Olumlu Olumsuz
Otelden _ genel olarak 140 50 126 34
memnuniyet
Fiyattan memnuniyet 77 27 81 33
Hizmetten memnuniyet 39 16 42 12
Yapilan _ stirprizlerden 31 i 13 )
memnuniyet
Toplam 287 93 262 79
Tema: Davranigsal niyet

1. Periyot 2. Periyot
Kodlar Olumlu | Olumsuz | Olumlu Olumsuz
Tekrar gelme 63 28 84 32
Tavsiye etme 38 13 46 19
Toplam 101 41 130 51

Son olarak, miisterilerin helal otel isletmelerinden memnuniyetlerine ve davranissal niyetlerine
iliskin degerlendirmeleri analiz edilmistir. Analiz sonucunda, miisterilerin otel isletmelerinden genel
anlamda memnun olduklar1 ancak fiyattan memnuniyet noktasinda olumsuz goriislerinin arttig1
goriilmektedir. Miisterilerin davranigsal niyetleri incelendiginde ise oteli tekrar tercih etme ve tavsiye
etme noktasinda pozitif yonli gorlslerinin fazla oldugu anlasilmaktadir. Periyodik olarak

karsilagtirildiginda, miisterilerin otel isletmesinden memnuniyetlerinin ve davranigsal niyetlerinin

zamana gore benzerlik gosterdigi bunun yani sira miisterilerin davranigsal niyetlerini daha fazla dile
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getirdikleri goriilmektedir. Asagida miisterilerin otel igletmesinden memnuniyetlerine ve davranigsal

niyetlerine iliskin degerlendirmelerinden bazilarina yer verilmistir.

’

“Bu otelin her konuda iyilestirilmeye ihtiyact var.’
“Bu tiir bir otel icin fiyat ¢cok pahali.”
“Para degeri miikemmel!”

“Muhafazakdrlara uygun bir yer diger otellerde rahat etmeyenler icin ¢ok uygun tavsiye

ederim”

’

“Tavsiye edilmez! Evet, onceden rezervasyon yapmayin veya odeme yapmayin.’

“Sonucg itibari ile 4 yildizi ve aldigi parayt kesinlikle hak etmeyen bunlarin étesinde insan

muamelesi yapilmayan miisteri memnuniyeti sifir olan bir oteldi. Kesinlikle tavsiye etmiyorum.”
4. Tartisma ve Sonuc¢

Istanbul’da faaliyet gosteren helal otel isletmelerinin miisteri istek ve ihtiyaglarma odaklanma
diizeylerini incelemek amaciyla gergeklestirilen bu arastirmada, helal konseptli otel isletmelerinin
faaliyetlerinde miisteri yonliiliik diizeyleri miisteri degerlendirmelerinde yasanan degisimler lizerinden
analiz edilmeye calisgilmistir. Bu anlamda, Bilgin ve Karakas (2017) tarafindan gerceklestirilen
aragtirmanin temel alinmig ve sonraki periyotta elde edilen miisteri degerlendirmeleri karsilagtirilarak
otel isletmelerinin miigteri yonliiliikleri analiz edilmeye c¢alisilmistir. Yapilan analiz sonucunda, helal
konseptli otel isletmelerinin miisteri yonliilik noktasinda kendilerini yenilemede &nemli sorunlar

yasadiklarin1 gostermektedir.

Ik olarak, otel isletmelerinin miisteri yonliiliikleri fiziksel dzellikler baglaminda ele alinmistir.
Otel isletmelerinin fiziksel Ozellikleri kisa siirede ve kolayca degistirilebilecek bir nitelige sahip
olmadigindan fiziksel 6zelliklere iliskin degerlendirmelerin farklilasmasi beklemek dogru degildir.
Buna karsin fiziksel ozellikler boyutu icerisinde yer alan otelin temizligi ve gorsel ¢ekicilik gibi
degiskenler noktasinda iyilestirmelerin yapilabilecegi aciktir. Arastirma bulgulari, zaman igerisinde
misterilerin otelin gorsel c¢ekiciligine iliskin pozitif degerlendirmelerinin azaldigini, temizlik

noktasinda ise negatif yorumlarin fazlalastigini géstermektedir.

Otel isletmelerinin teknik Ozellikleri tizerinde kisa siirede degisiklik ve iyilestirmelerin
yapabilecegi bir nitelige sahiptir. Bu bakimdan helal otel isletmelerinin miisterilerden gelen olumsuz
goriis ve degerlendirmeleri dikkate alarak teknik boyutta yer alan hizmetleri revize etmeleri
gerekmektedir. Arastirma bulgulari, teknik Ozellikler noktasinda miisterilerin negatif yonlii
degerlendirmelerinde 6nemli dlciide azalmalar oldugunu gostermektedir. Buna karsin iklimlendirme
ve ses yalitimina iliskin negatif miisteri degerlendirmeleri helal otel isletmelerinin teknik 6zellikler

acisindan sahip oldugu problemlerin devam ettigini gdstermektedir.
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Personelin niteligi ac¢isindan incelendiginde, olumsuz yonlii miisteri yorumlarmin arttig
goriilmektedir. Buna ek olarak, helal otel personelinin samimiyet ve konukseverliginin yani sira
istekliliginin miisteriler tarafindan yeterli goriilmedigi anlasilmaktadir. Helal otel isletmelerinin
sunmus olduklar1 hizmet konseptine uygun olarak otel personelini egitmeleri ve miisteriler icin 6nem
arz eden davranislarda hem farkindaliklarint hem de ayricaliklarini ortaya koyabilmeleri 6nem arz
etmektedir. Bu anlamda, helal otel isletmelerinin gerek kisa gerekse orta ve uzun vadede personelle

ilgili egitimlere yogunlagmalar1 gerekmektedir.

Yiyecek icecek hizmetleri agisindan ise miisteri degerlendirmelerinin yiyecek-igecek gesitliligi
ve kahvalti gesitliligi noktasinda negatif bir egilim gosterdigi, yiyecek-igecek kalitesi noktasinda ise
pozitif bir egilim gosterdigi goriilmektedir. Periyodik olarak ele alindiginda ise yiyecek-icecek
noktasinda miisteri yorumlariin benzerlik gosterdigi belirlenmistir. Otel isletmelerinin helal niteligine
iligkin miisteri degerlendirmeleri periyodik olarak incelendiginde ise helal aktivitelerin sinirliligi ve
havuz kullanimina iliskin problemlerin devam ettigi goriilmektedir. Bu noktada miisteri
degerlendirmelerinin iyilestigi husus ise helal otellerin aileler igin uygunlugudur. Bu bakimdan helal
otel isletmeleri reklam ve tanmitim faaliyetlerinde helal olma niteligini 6n plana ¢ikarmali ve bu

alandaki konumlandirma faaliyetlerine agirlik vermelidirler.

Son olarak, miisterilerin otel isletmesinden memnuniyet ve davranigsal niyetlerine iliskin
degerlendirmeleri isletmenin bu siiregte misteri yonliliigii becerip beceremediginin  zeti
niteligindedir.  Yapilan yorumlar incelendiginde miisterilerin helal otel isletmelerinde miisteri
memnuniyeti noktasinda benzer degerlendirmelerde bulunduklar1 goriilmiistiir. Bununla birlikte,
fiyattan memnun olmayan miisterilerin sayisinda artig oldugu belirlenmistir. Miisterilerin davranigsal
niyetleri incelendiginde ise periyodik anlamda onemli farkliliklar olmamakla birlikte, miisterilerin

davranissal niyetlerini daha belirgin bir sekilde ifade ettikleri anlagilmaktadir.

Aragtirma sonucunda, Istanbul’da faaliyet gosteren helal otel isletmelerinin miisteri yonliiliik
diizeylerinin oldukg¢a sinirli oldugu saptanmistir. Farkli zaman dilimlerinde farkli miisterilerin benzer
olumlu ya da olumsuz degerlendirmelerde bulunmalar1 otel isletmelerinin faaliyetlerinin odaginda
misteriler yerine diger unsurlarin oldugunu gostermektedir. Bu anlamda otel isletmelerine
varliklarinin ve karliliklarinin devamligi noktasinda modern pazarlama anlayisinin gerektirdigi sekilde
miisteri odakl1 hareket etmeleri nerilmektedir. Bu arastirma sonuglari, Istanbul’da faaliyet gdsteren
22 helal otel isletmesine islamitatilyerleri.net, halalbooking.com ve booking.com web sayfalarinda
Ocak 2015 Subat 2019 tarihlere arasinda yapilan yorumlarla sinirlidir. Yapilacak arastirmalarda, otel
yoneticileri ile birebir goriisiilerek helal otellerde miisteri yonlii uygulamalar incelenebilir. Buna ek
olarak, helal otel isletmelerinin pazarlama anlayiglart ve miisteri yonliiliik diizeyleri miisterilerin

davranissal niyetleri ile iligkilendirilerek arastirilabilir.
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