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Bu calisma, “Helal Konseptte” hizmet sunan otellerde ylksek ve dislk sezonda
algilanan hizmetin kalitesinin muisteri sadakati ve musteri dederi Uzerine etkisinin
belirlenmesi amaciyla yapiimistir. Arastirma, helal konseptli dért ve bes yildizli otel
musterileri Uzerinde yapilmistir. Bu arastirmada hem nitel hem de nicel yéntemler
kullaniimistir. Evrende yer alan otellerde disik sezonda 400 musteriye ve yuksek
sezonda 400 musteriye olmak Uzere toplamda 800 mugsteriye anket uygulanmigtir.
Arastirma bulgularina gére algilanan hizmet kalitesi genel puani ile birlikte alt boyutlari
olan fiziksel 6zellikler, glvenilirlik, heveslilik, giiven ve empati algisinin disik sezona
goére yuksek sezonda daha fazla algilandigi sonucuna ulasiimistir. Yiksek sezonda,
disUk sezona goére musteri degeri genel puani, fonksiyonel deger, duygusal deger,
sosyal deger ve algilanan fedakéarlik alt boyutlarinin yiksek oldugu saptanmistir.
Dusuk ve ylksek sezonda musteri sadakatinin farkliik gdstermedigi sonucuna
ulasiimistir. Arastirmada dusuk ve yilksek sezonda algilanan hizmet kalitesi, mugteri
sadakati ve musteri degeri arasinda pozitif ydnde iligki oldugu belirlenmigtir. Dusuk ve
yuksek sezonda algilanan hizmet kalitesinin mUsteri sadakati ve musteri degerinin
belirleyicisi olarak pozitif etki yaptigi sonucuna variimistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Otel, Helal, Hizmet Kalitesi, Misteri Sadakati,
Musgsteri Degeri

Abstract

This study attempts to make an effort to decide the effect of perceived service quality
on customer loyalty and customer value in the high and low seasons of hotels, which
offer Halal products and services. Qualitative and quantitative methods were used in
this study. The field research of the study has been carried on by using a survey form
on customers of four and five star hotel establishments that have Halal concept.
Research was done on 400 customers in low season and 400 customers in high
season 800 customers in total. According to the results of the research, in terms of
general service quality score the perception of physical specialties, reliability,
responsiveness, trust and empathy as lower dimensions are perceived more in high
season compared to low season. It was concluded that there was no significant
difference in customer loyalty in both high and low season. It was determined that the
lower dimensions of general customer value, general customer point, emotional value,
social value, perceived sacrifice are high in high season compared to low season. It
was also stated in the research that there is a positive relationship between perceived
service quality and customer loyalty in both high and low season. At the same time, it
was concluded in the research that perceived service quality has a positive effect on
customer value and customer loyalty as a decisive factor.
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1. Girig

Klresellesmenin etkisi ile rekabet sartlari ayrim gézetmeksizin her sektérde oldukga
artmigtir. Hizmet sektdrindeki rekabet sartlari da gerek kiresellesmenin ve bilgi
teknolojilerinin etkisi ile gerekse de hizmetlerin kolay taklit edilebilme 6zelligine sahip
olmasi nedeni ile giderek zorlagsmaktadir. Rekabet yogunlugunun kiresellesme etkisi
haricinde, farkli istek ve ihtiyaclara sahip yeni muasteri kitlelerinin ortaya ¢ikmasi ve yeni
hizmet taleplerinin isletmeler tarafindan karsilanmaya calisiimasinin etkisi de vardir.

Turizm endustrisi gerek diinyada, gerekse Turkiye’de son derece hizl gelisen ve
blylyen endustrilerden biridir. Turizm enduUstrisinde her gin yeni bir hizmet tlrl ve
hizmet slireci olugsmaktadir. Turizm endistrisinin temel faktérlerinden birisi insandir ve
insanlarin (masterilerin) istek ve ihtiyaglarinin sonu yoktur. Modern pazarlamanin
gayesi, tlketici tatmininin saglanmasidir. Tlketicilerin tatmin edilebilmeleri; tlketici
istekleri ve bunlara uygun mal ve hizmetlerin pazara arz edilmesi ile mimkuindur
(Durmaz, 2006: 255). Sonu olmayan ve her bir birey i¢in farklilasan bu istek ve
ihtiyaclarin tatmin edilmesi kapsaminda da turizm endistrisinde her an yeni bir hizmet
turd olusmasi kaginiimazdir.

Ozellikle son vyillarda, dini hassasiyeti yiksek Misliimanlar igin helal Grin,
hizmet ve slreglere iliskin olarak diinyada gelisen bir algi ve talep gorilmektedir. Artik,
helal Urlin ve hizmet talebine sahip olan bireyleri her sektérde gérmek mimkindir ve
bu bireylerin en yodun olarak talepte bulunduklari alan turizm enduUstrisidir. Dolayisliyla,
“Helal Anlayis” olarak da adlandirilan ve islami kurallara uygun (riin ve hizmet
Uretiimesi konseptinde turizm isletmeleri en 6n sirada yer almaktadirlar. Dindar
Musliman muasterilerin istek ve ihtiyaclarini tam anlami ile tatmin etmek ve sadik
musteriler olusturmak igin otellerin konseptlerini helal konseptli otellere donistlirmeleri
ve bu konsepte uygun Urlin, hizmet ve surecleri musterilerine sunmalari gerekmektedir.
Helal konseptli oteller, sunduklari hizmetler ve bu hizmetleri sunus sekilleri bakimindan
diger otellerden farklilagsmaktadir. Ancak, sunulan hizmet, ya da bu hizmeti musterilere
iletme yollari ne kadar farkl olursa olsun, hizmet sektoériinde gecerli olan “Musteri
sadakati yaratmak rekabet avantaji saglar, surdurdlebilirligi ve karhh@r arttinir” temel
slogani helal konseptli oteller icin de gecerlidir. Dolayisiyla, helal konseptli otellerin de
sektdrde rekabet avantaji elde edebilmeleri icin, mugsterilerinin istek ve ihtiyaclarini
tatmin etmeleri gerekmektedir. Bu slregte de sunduklari hizmetlerin kalitesini
olcmeleri, musterilerin algiladiklari degerin ne oldugunu bilmeleri gerekmektedir

Yapilan bu arastirma ile helal konseptli otel igletmelerinin yiksek ve dusuk
sezonda hizmet kalitesinin musteri sadakati ve musteri degeri lUzerine etkisi tespit
edilmeye calisiimistir. Bunun yaninda helal konseptli otellerde algilanan hizmet
kalitesinin muigteri sadakati ve musteri deg@eri lizerine etkisinin ylksek sezon ve dusiik
sezonda birbirinden farkhlasip farkhlasmadiginin belirlenmesi hedeflenmistir. Bu hedef
dogrultusunda yapilan anketlerle elde edilen bulgular helal konseptli otellerin hizmet
kalitesi, mUsteri sadakati ve musteri dederi olusturma suireglerine katki yapabilecekleri
noktalara iligkin 6nerilerde bulunulmustur.

2. Literatiir Taramasi

Hizmet Kalitesi, Parasuraman vd. hizmet kalitesini, beklenen hizmet ve algilanan
hizmet performansinin karsilastirilmasi olarak tanimlamistir. Hizmet kalitesi, verilen
hizmetin musteri beklentilerinin ne kadarini karsilayabildiginin bir dlgustdur. Kaliteli
hizmet vermek ise muisteri beklentilerinin tam olarak karsilanabilmesidir (Parasuraman
vd, 1985: 42).
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Miisteri Sadakati, mUsteri sadakati kavramina iliskin olarak literatirde yer alan
farkll arastirmacilar tarafindan yapilmis tanimlamalarin  oldugunu sdylemek
mumkuinddr. Bu tanimlamalardan bir tanesine gobre musteri sadakati; baska
alternatiflerin de mevcut oldugu bir ortamda, musterinin belirli bir érgite, bir Grine,
hizmete ya da bir markaya yodnelik olarak hissettigi baghlik ve tesaduf olmayan satin
alma egilimi ve arzusudur (Bayuk ve Kuguk, 2007: 287).

Miisteri Degeri, “Uriin ve hizmetler yoluyla sunulan faydalar ile bu faydalara
ulasmak igin katlanilan fedakarliklar arasindaki degis-tokus (trade-off)’ olarak
tanimlamaktadir (Kanibir ve Nart, 2006: 82).

Helal Turizm, turizm taniminda gecen “Konaklamalardan dogdan ihtiyaglarin”
islami kural ve inaniglara uygun sekilde karsilanmasi ile ilgili faaliyetlerdir. Turizm
endistrisindeki hizmet isletmelerinde islam dinince yasakli olan domuz eti ve alkol gibi
arinler bulunmamakta, musterilerin ibadetlerini gerceklestirmesine yardimci olacak
imkanlar saglanmakta ve havuz, SPA gibi bazi hizmetler erkekler ve kadinlar i¢in ayri
alanlarda sunulmaktadir.

Helal Otel Kavrami, islami kurallara gére dizayn edilmis asil fonksiyonu yine otel
taniminda oldugu gibi geceleme ihtiyacini saglamak olan ve bu hizmetin yaninda
yeme, icme ve eglenme ihtiyaclarini islami kural ve inanclara uygun birimleri
biinyesinde bulunduran tesislerdir. Yukarida da belirtildigi gibi bu tesislerde islam
dinince yasakli olan domuz eti ve alkol gibi Urlnler bulunmamakta, musterilerin
ibadetlerini gergeklestirmesine yardimci olacak imkanlar saglanmakta ve havuz, SPA
gibi bazi hizmetler erkekler ve kadinlar igin ayri ayri sunulmaktadir. Helal otelde 6nemli
olan alinan hizmetlerin caiz olmasi yani islam dini tarafindan yasaklanmamis
olmasidir.

3. Arastirmanin Yontemi

Bu calisma, helal konseptte hizmet sunan otellerin algilanan hizmetin kalitesinin
musteri sadakati ve musteri dederi tUzerine etkisinin belirlenmesi amaciyla yapiimistir.
Bu arastirmada hem nitel hem de nicel yontemler kullaniimistir. Helal konseptli
otellerde konaklayan mdusgteriler ve bu otellerin ydneticileri ile yapilan derinlemesine
milakatlar, arastirmaci tarafindan yapilan gbézlemler ve otellerin web sitelerinin igerik
analizleri ile dini hassasiyeti olan Muslimanlarin beklentileri anlagilmaya calisiimistir.
Tespit edilen bu beklentiler dlgeklere agik ve kapali uglu sorular olarak ilave edilmigtir.
Algilanan hizmet kalitesi 6lgcegi (SERVQUAL), Parasuraman vd. (1988) tarafindan
gelistirilmisti. SERVQUAL hizmet kalitesi dlgim modelinin bes boyutu vardir. Bunlar,
fiziksel ozellikler, guvenirlik, heveslilik, gliven ve empatidir. Misteri degeri 06lcedi,
Sweeney ve Soutar (2001)'den, musteri sadakati 6lgegi ise, Rundle-Thiele ve Mackay
(2001yden uyarlanmistir. Musteri degeri 0Olgedinin  doért boyutu vardir. Bunlar,
fonksiyonel deger, sosyal deger, duygusal deger ve musterinin algiladigi fedakarhklar
seklindedir. Arastirmada bu dlgeklerin kullaniimasinin nedeni kullanilan dlgeklerin
literatiirde yaygin bir sekilde kullaniimasi ve gecerlilik ve guvenilirliklerinin pek ¢ok
arastirmada sinanmig olmasidir. Olusturulan olgekler ile yiksek ve disik sezonda
helal konseptli otel isletmelerinde konaklayan musterilere anket uygulanmistir. Anket
sorulari 15 Haziran 2014 — 15 Temmuz 2014 tarihleri arasinda 6n uygulamaya tabi
tutulmustur. Anketler, karsilikh gérisme ile musterilerin ayrintih degerlendirmeleri
alinmigtir. Pilot calisma sirasinda, anketlerdeki sorularin igerigi, anlasihrhdi gibi
konulardaki karsilasilan sorunlar goézden gegcirilmis, bazi ifadelerde dulzeltmeler
yapilmis ve anket formunun son haline karar verilmistir. Anket uygulamasi yiksek
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sezon i¢in 30 Temmuz 2014-15 Eylul 2014 tarihleri arasinda, dislik sezon igin ise 30
Ekim 2014-15 Aralik 2014 tarihleri arasinda yapiimistir.

Uygulanan anketlerden elde edilen sonuglar bilgisayarda SPSS (Statistical
Packages for the Social Sciences) programi araciliiyla degerlendirmeleri yapiimistir.
Verilerin de@erlendiriimesinde tanimlayici istatistiksel yontemleri olarak sayi, ylzde,
ortalama, standart sapma kullanilmigtir. iki bagimsiz grup arasinda niceliksel sirekli
verilerin karsilastinimasinda t-testi, ikiden fazla bagimsiz grup arasinda niceliksel
surekli verilerin karsilastirimasinda Tek yonli (One way) Anova testi kullaniimigtir.
Anova testi sonrasinda farkliliklari belirlemek lzere tamamlayici post-hoc analizi olarak
Scheffe testi kullaniimistir. Elde edilen bulgular %95 given araliginda, %5 anlamlilik
duzeyinde degerlendirilmistir.

Aragtirmanin kapsam ve kisitlari ise:

e Arastirma bitin bir yil ¢alisan helal konseptli otellerinin ylksek ve
disik sezonunda musterilerine yonelik gergeklestiriimistir.

o Arastirma dort ve bes yildizli helal konseptli oteller ile sinirh kalmistir.

e Arastirma kolay erisilebilen ve arastirmada izin alinabilen 12 farkl
otelin musterisi ile sinirh kalmistir.

e Arastirma yuksek ve disik sezon ile sinirli kalmigtir.

e Arastirma oOnceden glvenirligi ve gecerliligi test edilmis algilanan
hizmet kalitesi, misteri sadakati, musteri degeri olgekleri ve kisisel bilgi formu ile
sinirl kalmigtir.

Hizmetlerde kalite, deger ve sadakat musteriler tarafindan belirlenmektedir. Bu
nedenle uygulama vyapilacak helal konseptli dort ve bes yildizlh otellerin hizmet
kalitesini, deder ve sadakati olgcmenin amaclandigi arastirmanin ana katlesini
uygulama yapilacak otellerin muisterileri olusturmustur. Arastirmada tam sayim yapmak
mumkin olmadigindan érnekleme yoluna gidilmistir. Kisittamalar nedeniyle érnekleme
yontemi olarak kolayda érnekleme yontemi kullaniimigtir.

Arastirmanin genel evrenini Turkiye’de helal konseptte hizmet veren otel
isletmelerinin musterileri olusturmaktadir. Tirkiye’de hizmet veren helal konseptli
konaklama isletmesi sayisi Ekim 2013 itibariyle 152 tanedir (Tekin, 2014). Calisma
evrenini ise, helal konseptli hizmet sunan dort ve bes yildizli otellerin mugterileri
olusturmaktadir. Ekim 2013 itibariyle Turkiye’de hizmet sunan dért ve bes yildizl
konaklama isletmesi sayisi 48’dir. Turkiye’deki farkli buyukluklerdeki dort ve bes yildizli
helal hizmet veren otellerin musterileri arastirmanin hedef kitlesini olusturmaktadir.
Otellerin yiksek ve dusuk sezondaki musteri sayilar dikkate alindiginda arastirmanin
hedef kitlesini 300 bin kisiden olustugu, s6z konusu ana kitleyi temsil edecek 6rneklem
blyukligunin belirlenmesinde;

n=Nt2pqg/d2(N-1) +t2pq

N: Hedef kitledeki birey sayisi

n: Ornekleme alinacak birey sayisi

p : Incelenen olayin gériiliis sikligi (gergeklesme olasiligi)

q : Incelenen olayin gériilmeyis sikligi (gerceklesmeme olasiligi)

t : Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosuna gére bulunan teorik deger

d : Olayin gériiliis sikligina gére kabul edilen + 6rnekleme hatasidir (Salant ve
Dillman, 1994: 55) formulu kullanilarak homojen bir yapida olmayan bu evren i¢in % 95
glven araliginda, + % 5 drnekleme hatasi ile gerekli érneklem buydkligu n= 384
olarak hesaplanmistir. Bu kapsamda kolay ulasilabilen 12 otel Uzerinde arastirma
yapilmistir. YUksek sezon musterisi 400 kisi, disUk sezon musterisi 400 kisi olarak
toplamda 800 musteriye ulasiimistir. Sonug olarak arastirma bulgularinin % 95 gliven
araliginda, £ % 5 drnekleme hatasi ile genellenebilecegdi sdylenebilir.
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4. Bulgular

4.1.Tanimlayici Ozelliklerin Dagilimi

Bu baglik altinda cinsiyet, medeni durum, yas, egitim, gelir durumu, helal konseptli
otele ka¢ defa gelindigi, helal konseptli otelde kag tatil gecirildigi, otelin hizmet kalitesi
ve otel tercih 6nem sirasi bulgularinin sezonlara goére dagihmi, analizi ve bulgularina
yer verilmigtir.

Tablo 1: Tanimlayici Ozelliklerin Sezona Gére Dagilimi

Yuksek Dusiik
Sezon Sezon
n % n %
Cinsiyet Bay 117 | %29,2 | 241 | %60,2
Bayan 283 | %70,8 | 159 | %39,8
i Evli 304 | %76,0 | 272 | %68,0
Medeni Durum -
Bekar 96 | %24,0 | 128 | %32,0
15-24 Yas Arasi 53 %13,2 82 9%20,5
vas 25-34 Yas Arasi 174 | %43,5 | 182 | %45,5
35-44 Yas Arasi 93 %23,2 | 112 | %28,0
45 Yas Usti 80 | %20,0 | 24 %6,0
ilkégretim Mezunu 23 %5,8 0 %0,0
Ortadgretim Mezunu 63 %15,8 41 9%10,2
On Lisans Mezunu 68 %17,0 39 %9,8
Egitim Dizeyi -
Lisans Mezunu 171 | %42,8 | 231 | %57,8
Yiksek Lisans Mezunu 65 %16,2 75 %18,8
Doktora Mezunu 10 %2,5 14 %3,5
2.500 TL ve Alti 231 | %57,8 | 253 | %63,2
Gelir Durumu 2.500 TL - 5.000 TL 104 | %26,0 | 103 | %25,8
5.000 TL ve Ustu 65 | %16,2 | 44 | %11,0
1 Tatilimi Gegirdim 89 %22,2 93 923,2
) 2 Tatilimi Gegirdim 78 | %195 | 96 | %24,0
E:éa#zglnézg}rilg’g'de 3 Tatilimi Gegirdim 69 | %172 | 74 | %185
4 Tatilimi Gegirdim 59 %14,8 | 49 | %12,2
5 ve Fazla Tatilimi 105 | %26,2 88 2%22,0
1 Defa Geldim 132 | %33,0 | 73 | %18,2
) 2 Defa Geldim 97 %24,2 | 66 | %16,5
el dfgi”sep"' Otelde Kag Defa 3 Defa Geldim 75 | %188 | 80 | %20,0
4 Defa Geldim 41 %10,2 | 40 | %10,0
5 ve Fazla Geldim 55 %13,8 | 141 | %35,2
Cok lyi 100 | %25,0 | 97 | %24,2
yi 218 | %54,5 | 193 | %48,2
Helgl KOI’ISGpt" Otelin Hizmet Orta 63 %15,8 83 | %20,8
Kalitesi Koti 10 %2,5 12 %3,0
Cok Kot 9 %2,2 15 %3,8
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Tablo 1’in Devami

Yiksek Dislik

Sezon Sezon

n % n %
Onem Sirasi 1 30 %75 | 33 | %82
Otel Tercihi - Uygun Ucret Onem Sirasi 2 150 | %37,5 | 100 | %25,0
Onem Sirasi 3 220 | %55,0 | 267 | %66,8
Onem Sirasi 1 54 | %1355 | 43 | %10,8
Otel Tercihi - Hizmet Kalitesi Onem Sirasi 2 230 | %57,5 | 265 | %66,2
Onem Sirasi 3 116 | %29,0 | 92 | %23,0
Onem Sirasi 1 318 | %79,5 | 324 | %81,0
Otel Tercihi - Helal Anlayis Onem Sirasi 2 22 %5,5 36 %9,0
Onem Sirasi 3 60 | %15,0 | 40 | %10,0

Arastirmaya katilan musgterilerin cinsiyeti, ylksek sezonda 117’sinin (%29,2)
bay, 283'Unun (%70,8) bayan; dusiik sezonda 241’inin (%60,2) bay, 159'unun (%39,8)
bayan oldugu gorilmektedir. Medeni durumu, yiiksek sezonda 304'Unin (%76,0) evli,
96'sinin (%24,0) bekar; disik sezonda 272’sinin (%68,0) evli, 128’inin (%32,0) bekar
oldugu gérilmektedir. Yasi, yiksek sezonda 53'Unin (%13,2) 15-24 yas arasl,
174'Gn0n (%43,5) 25-34 yas arasli, 93'Unun (%23,2) 35-44 yas arasi, 80’inin (%20,0)
45 yas Usti; disuk sezonda 82’sinin (%20,5) 15-24 yas arasi, 182’sinin (%45,5) 25-34
yas arasl, 112'sinin (%28,0) 35-44 yas arasi, 24'Unlin (%6,0) 45 yas Ustli oldugu
gorulmektedir. Egitim dizeyi, ylksek sezonda 23'Unin (%5,8) ilkdgretim mezunu,
63'Undn (%15,8) ortabgretim mezunu, 68’inin (%17,0) 6n lisans mezunu, 1771’inin
(%42,8) lisans mezunu, 65’inin (%16,2) yuksek lisans mezunu, 10'unun (%2,5) doktora
mezunu; dugtk sezonda 41’inin (%10,2) ortadgretim mezunu, 39'unun (%9,8) 6n lisans
mezunu, 231’inin (%57,8) lisans mezunu, 75’inin (%18,8) yilksek lisans mezunu,
14'Gndn (%3,5) doktora mezunu oldugu goérilmektedir. Gelir durumu, yiksek sezonda
237’inin (%57,8) 2.500 TL ve alti, 104'lnin (%26,0) 2.500 TL - 5.000 TL, 65’inin
(%16,2) 5.000 TL ve Ustu; disik sezonda 253'Unin (%63,2) 2.500 TL ve alti, 103'Gnln
(%25,8) 2.500 TL - 5.000 TL, 44'Gnln (%11,0) 5.000 TL ve Gstl oldugu gorulmektedir.

Helal konseptli otelde ylUksek sezonda 89'unun (%22,2) 1 tatilimi gegirdim,
78’inin (%19,5) 2 tatilimi gegirdim, 69'unun (%17,2) 3 tatilimi gegirdim, 59'unun (%14,8)
4 tatilimi gecirdim, 105’inin (%26,2) 5 ve daha fazla tatilimi gegirdim; disik sezonda
93'Undn (%23,2) 1 tatilimi gegirdim, 96'sinin (%24,0) 2 tatilimi gegirdim, 74'Gndn
(%18,5) 3 tatilimi gegirdim, 49'unun (%12,2) 4 tatilimi gegirdim, 88’inin (%22,0) 5 ve
daha fazla tatilimi gegirdim dedigi gortlmektedir. Helal konseptli otele kag¢ defa geldidi,
yuksek sezonda 132’sinin (%33,0) 1 defa geldim, 97’sinin (%24,2) 2 defa geldim,
75’inin (%18,8) 3 defa geldim, 41’inin (%10,2) 4 defa geldim, 55’inin (%13,8) 5 ve daha
fazla geldim; diisiik sezonda 73'Unin (%18,2) 1 defa geldim, 66'sinin (%16,5) 2 defa
geldim, 80’inin (%20,0) 3 defa geldim, 40'inin (%10,0) 4 defa geldim, 141’inin (%35,2)
5 ve daha fazla geldim dedigi gorilmektedir. Helal konseptli otelin hizmet kalitesi
yuksek sezonda 100'Gnun (%25,0) gok iyi, 218’inin (%54,5) iyi, 63'Undn (%15,8) orta,
10'unun (%2,5) kéta, 9'unun (%2,2) ¢ok koétl; dusuk sezonda 97’°sinin (%24,2) ¢ok iyi,
193'Uniuin (%48,2) iyi, 83'Unln (%20,8) orta, 12’sinin (%3,0) kotl, 15’inin (%3,8) cok
kotl dedigi gorulmektedir.

Uygun Ucret ile sezon arasinda anlamli iligki bulunmustur (x2:14,679;
p=0,001<0.05). Yuksek sezonda 30'unun (%7,5) 6nem sirasi olarak 1’i, 150’sinin
(%37,5) 6nem sirasi olarak 2'yi, 220’sinin (%55,0) 6nem sirasi olarak 3'G; dusuk
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sezonda 33'Unin (%8,2) énem sirasi olarak 1’i, 100'Unin (%25,0) 6nem sirasi olarak
2'yi, 267’sinin (%66,8) 6nem sirasi olarak 3’U isaretledigi gérilmektedir. Hizmet kalitesi
ile sezon arasinda anlaml iliski bulunmustur (x2=6,491; p=0,039<0.05). Yilksek
sezonda 54'Unln (%13,5) 6nem sirasi olarak 1’i, 230'unun (%57,5) 6nem sirasi olarak
2’yi, 116'sinin (%29,0) énem sirasi olarak 3’G; dusuk sezonda 43'Unlin (%10,8) 6nem
sirasi olarak 1’i, 265’inin (%66,2) 6nem sirasi olarak 2'yi, 92’sinin (%23,0) 6énem sirasi
olarak 3’G isaretledigi gorulmektedir. Helal anlayis ile sezon arasinda anlamli iligki
bulunmustur (x*=7,435; p=0,024<0.05). Yiiksek sezonda 318'inin (%79,5) énem sirasi
olarak 1’i, 22’sinin (%5,5) 6nem sirasi olarak 2’yi, 60'Inin (%15,0) 6nem sirasi olarak
3'0; dustik sezonda 324'Unin (%81,0) 6nem sirasi olarak 1'i, 36'sinin (%9,0) dnem
sirasi olarak 2’yi, 40'inin (%10,0) 6nem sirasi olarak 3’0 isaretledigi gortlmektedir.

4.2. Yuksek ve Diigiik Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Musteri Sadakati ve
Misteri Degeri Duzeylerine lligkin Bulgular

Bu baslik altinda yiksek ve duslik sezonda algilanan hizmet kalitesi, musteri sadakati
ve musteri degeri diizeylerine iliskin bulgulara yer verilmistir.

Tablo 2: Yiiksek ve Diisiik Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati
ve Miisteri Degeri Diizeyleri

Grup n Ort. Ss t p

Fiziksel Ozellikler Al Yiksek Sezon | 400 | 4,070 | 0,769 3008 | 0003
1ZIKSe zellikler ISI1 y ’
g Diisik Sezon | 400 | 3,896 | 0,867

L Yiiksek Sezon | 400 | 4,066 | 0,705
Guvenilirlik Algisi — 2,291 | 0,022
Duslk Sezon | 400 | 3,942 | 0,816

. Yiksek Sezon | 400 | 4,076 | 0,718
Heveslilik Algisi — 2,397 | 0,017
Dislk Sezon | 400 | 3,944 | 0,834

. Yiiksek Sezon | 400 | 4,189 | 0,688
Glven Algisi — 3,100 | 0,002
Duslk Sezon | 400 | 4,024 | 0,818

) Yiksek Sezon | 400 | 4,066 | 0,740
Empati Algisi — 3,430 | 0,001
Duslk Sezon | 400 | 3,879 | 0,801

. o Yiksek Sezon | 400 | 4,091 | 0,638
Algilanan Hizmet Kalitesi (Genel) — 3,214 | 0,001
Dislk Sezon | 400 | 3,935 | 0,734

) . Yiksek Sezon | 400 | 4,031 | 0,822
Fonksiyonel Deger — 3,148 | 0,002
Dusuk Sezon 400 | 3,839 | 0,897

. Yiksek Sezon | 400 | 3,915 | 0,831
Duygusal Deger — 3,995 | 0,000
Dusuk Sezon 400 | 3,668 | 0,915

. Yiksek Sezon | 400 | 3,821 | 0,853
Sosyal Deger — 3,030 | 0,003
Dusuk Sezon 400 | 3,639 | 0,848

R Yuksek Sezon | 400 | 3,743 | 0,868
Algilanan Fedakarlk — 2,533 | 0,012
Dusuk Sezon 400 | 3,583 | 0,923

.. . Yiksek Sezon | 400 | 3,879 | 0,752
Musteri Degeri (Genel) — 3,468 | 0,001
Dusuk Sezon 400 | 3,689 | 0,797

. ) ) Yiksek Sezon | 400 | 3,831 | 0,731
Musteri Sadakati — 0,920 | 0,358
Dislk Sezon | 400 | 3,778 | 0,876
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Arastirmaya katilan musterilerin fiziksel 6zellikler algisi puanlari ortalamalarinin
sezon degiskenine go6re anlamh bir farklihk gosterip gostermedigini belilemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamh bulunmustur (t=3,008; p=0,003<0,05). Yliksek sezonun fiziksel 6zellikler algisi
puanlari (x=4,070), dusuk sezonun fiziksel 6zellikler algisi puanlarindan (x=3,896)
anlaml olarak yiksek bulunmustur. Arastirmaya katilan musterilerin gavenilirlik algisi
puanlari ortalamalarinin sezon degiskenine goére anlamh bir farklihk gdsterip
g6stermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel agidan anlamh bulunmustur (t=2,291; p=0,022<0,05).
Yiksek sezonun givenilirlik algisi puanlan (x=4,066), disik sezonun gulvenilirlik algisi
puanlarindan (x=3,942) anlamli olarak yiksek bulunmustur. Arastirmaya katilan
musterilerin heveslilik algisi puanlari ortalamalarinin sezon degiskenine gore anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acgidan anlamh bulunmustur (t=2,397;
p=0,017<0,05). Yiksek sezonun heveslilik algisi puanlari (x=4,076), disik sezonun
heveslilik algisi puanlarindan (x=3,944) anlamli olarak ylksek bulunmustur.
Arastirmaya katilan mausterilerin given algisi puanlari ortalamalarinin  sezon
degiskenine goére anlamli bir farkllik gdsterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml
bulunmustur (t=3,100; p=0,002<0,05). Ylksek sezonun given algisi puanlari
(x=4,189), dusik sezonun gliven algisi puanlarindan (x=4,024) anlaml olarak yiksek
bulunmustur. Arastirmaya katilan musterilerin empati algisi puanlari ortalamalarinin
sezon degiskenine gore anlamli bir farklilk gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamh bulunmustur (t=3,430; p=0,001<0,05). Yiksek sezonun empati algisi puanlari
(x=4,066), dusuk sezonun empati algisi puanlarindan (x=3,879) anlamli olarak yUksek
bulunmustur. Arastirmaya katilan musterilerin algilanan hizmet kalitesi puanlari
ortalamalarinin sezon degiskenine gére anlamh bir farklilk gosterip géstermedigini
belilemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark
istatistiksel ac¢idan anlamli bulunmustur (t=3,214; p=0,001<0,05). Yiksek sezonun
algilanan hizmet kalitesi puanlari (x=4,091), disuk sezonun algilanan hizmet kalitesi
puanlarindan (x=3,935) anlamli olarak yuksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan musterilerin fonksiyonel deger puanlari ortalamalarinin
sezon degiskenine gore anlamli bir farkliik gosterip godstermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamli bulunmustur (t=3,148; p=0,002<0,05). Yuksek sezonun fonksiyonel deger
puanlari (x=4,031), disuk sezonun fonksiyonel deger puanlarindan (x=3,839) anlamli
olarak yuksek bulunmustur. Arastirmaya katilan musterilerin duygusal deder puanlari
ortalamalarinin sezon degiskenine goére anlamh bir farklilk gosterip géstermedigini
beliremek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamh bulunmustur (t=3,995; p=0,000<0,05). Yiksek sezonun
duygusal deger puanlari (x=3,915), dislik sezonun duygusal degder puanlarindan
(x=3,668) anlamli olarak ylksek bulunmustur. Arastirmaya katilan musterilerin sosyal
deger puanlari ortalamalarinin sezon degiskenine goére anlamli bir farklilik goésterip
g6stermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel ag¢idan anlamli bulunmustur (t=3,030; p=0,003<0,05).
Yiksek sezonun sosyal deder puanlari (x=3,821), dusik sezonun sosyal deger
puanlarindan (x=3,639) anlamli olarak yiksek bulunmustur. Arastirmaya katilan
musterilerin algilanan fedakarlik puanlari ortalamalarinin sezon degiskenine gore
anlamli  bir farklilik gosterip gostermedigini belilemek amaciyla yapilan t-testi
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur
(t=2,533; p=0,012<0,05). Yiksek sezonun algilanan fedakarlik puanlari (x=3,743),
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dislk sezonun algilanan fedakarlik puanlarindan (x=3,583) anlamli olarak yiksek
bulunmustur. Arastirmaya katilan musterilerin migsteri degeri puanlari ortalamalarinin
sezon degiskenine go6re anlamh bir farklihk gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamli bulunmustur (t=3,468; p=0,001<0,05). Yuksek sezonun musteri degeri puanlari
(x=3,879), disuk sezonun musteri degeri puanlarindan (x=3,689) anlamli olarak
yuksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan muisterilerin musteri sadakati puanlari ortalamalarinin sezon
degiskenine goére anlamh bir farklihk gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml
bulunmamistir (t=0,920; p=0,358>0,05).

Sekil 1: Yiiksek ve Diigiik Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve
Miisteri Degeri Diizeyleri

Fiziksel Ozellikler Algisi
Misteri Sadakati g Gilvenilirlik Algis1
- <. 4,066

3831/ a

Miisteri Degeri Genel

=

Heveslilik Algisi
4,076

=m=Y{iksek Sezon
Giiven Algisi

Algilanan Fedakarlik { {3,743 (B{ )
VUV £/ 4189 —&—Diisiik Sezon

| 3,821 of 4,066

Sosyal Deger Empati Algisi
N 4,001
Duygusal De”earigl.s" — W Algilanan Hizmet
VBUSATDERE T g3 Kalitesi

Fonksiyonel Deger

5. Tartisma

Turkiye ekonomisinde hizmet sektoriinin dnemi her gegen gun artmaktadir. Hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin basarili olmalarinda rol oynayan o6nemli
etkenler arasinda hizmet kalitesi, musteri sadakati ve musteri degeri vardir. Kalite,
sadakat ve deger 6nemli konular olarak karsimiza cikarken hi¢ suphesiz hizmet
sektorinde bu kavramlarin dogru bir sekilde 6lgimU de ©nemini giin gectikce
arttirmaktadir. Kalite, deger ve sadakatin belirlenmesinde en &nemli unsur ise
musteridir.

Arastirmamiza konu olan hizmet kalitesi, musteri sadakati ve musteri degeri
diger turizm igletmelerinde oldugu gibi helal konseptli otel isletmelerinde de énemlidir.
Helal konseptli otel igletmeleri agisindan hizmet kalitesi, misteri sadakati ve musgteri
degerinin tespiti bu konularda gelisme saglayabilmek i¢in dnemli bir baslangi¢ olarak
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goérilmektedir. Bu arastirma, Tirkiye'deki helal konseptli otel isletmelerinin hizmet
kalitesinin musteri sadakati ve musteri degeri Uzerine etkisinin belirlenmesi ile ilgilidir.
Bu konular genelde bir ya da birkag otel isletmesinde ayri ayri degiskenler ya da iki
farkl degisken kullanilarak arastiriimistir. Arastirmamizda ise bu konular daha ¢ok otel
isletmesinde, hizmet kalitesi, musteri sadakati ve musteri degeri degdiskenleri
kullanilarak gerceklestiriimistir. Ayrica helal konseptli oteller ile ilgili bu konularda
yapilmis bir calismanin olmamasi arastirmanin diger 6nemi yani olarak gortlebilir.

Helal konseptli otel, hizmet kalitesi, musteri sadakati ve musteri degeri ile ilgili
yapilmis olan c¢alismalardan bazilari su sekildedir; Ertirk (2011) yapmis oldugu
c¢alisma sonucunda turistlerin hizmet kalitesi beklenti ve algilarinda cesitli degiskenler
acisindan 6nemli farkliliklar oldugunu tespit etmistir. Yilmaz (2007) yaptigi calisma
sonucunda otellerde kalite yonetimine yonelik olarak ylrdtilen galismalarin yetersiz
oldugunu belirlemis, miusteri beklentilerinin otel yoneticileri tarafindan dogru
algilanamamasi sonucu hizmet kalitesine iligskin beklentilerin karsilanamadigi, ayrica,
otellerde verilen hizmetin genel kalitesine iliskin yonetici ve mdusteri algilamalari
arasinda anlaml farklar bulundugu sonucuna ulagsmigtir. Buzcu'nun (2010) yapmis
oldugu galisma sonuglarina goére musteri algi dizeyleri yliksek g¢ikmasina ragmen
beklentilerin de yiiksekligi, SERVQUAL skorlarini negatif biytiklige tasimistir. Ug, dért
ve bes yildizh oteller arasinda hizmet kalitesi skorlarinin, konaklama yapilan otelin
yildizina gére anlamh farkliik goésterdigi sonucuna varmistir. Ozdemirin (2015)
muhafazakar otel musterilerinin otel igletmelerinde aradiklari 6zelliklerin belirlenmesine
yonelik arastirmasinda, musterilerin muhafazakar otel isletmelerinden beklentileri ile
mevcut durumun karsilastirlmasinda arastirmaya konu olan on dokuz adet 6zellikten,
on yedi 6zellikte mevcut durumun turist beklentilerine cevap veremedigi, bu ézelliklerde
musterilerin algilamalarinin beklentilerden dusuk oldugu goérialmektedir. Cankil (2011)
“Otel Segimine Etki Eden Faktérlerden Biri Olarak Dini Hayat Tarzlarinin Etkisi Uzerine
Bir Alan Arastirmasi” isimli galismasinin sonuglarina gore yerli turistlerin dini emirler
hakkindaki tutumlari ile otel segimleri arasinda anlaml bir iliski oldugu saptanmis, dini
emirlerin yerli turistlerin, turistik Grini segme ve satin alma davranislari tGzerinde etkisi
oldugunu ve bu etkinin giddetinin insanlarin dini emirlere uyma ¢abalarina bagl olarak
degistigini ortaya koymustur. Selvi ve Ercan (2006) istanbul’da faaliyet gésteren 10
adet bes yildizli otel igletmesinde konaklayan 318 musteriye anket uygulamis ve otel
isletmelerinde musteri sadakati olusturma acgisindan masteriye sunulan deger, hizmet
kalitesi ve musteri memnuniyeti arasinda kuvvetli bir iliski mevcuttur sonucuna
ulagsmistir. Haciefendioglu ve Kog¢ (2009)'un yaptidi calismada, hizmet kalitesinin ve
Ozellikle bu dort boyutun gelistiriimesi isletmeler icin daha fazla musteri baghhgi
yaratmak anlamina gelmektedir sonucuna ulagsmiglardir. Usta ve Memis (2009)in
yaptigi galismada, hizmet sektériinde yapilan ¢alisma sonucu algilanan hizmet kalitesi,
musteri tatminini pozitif olarak etkilemektedir sonucuna ulagsmiglardir.

6. Sonug ve Oneriler

GunUmuUzin kuresellesen dinyasinda turizm énemli bir gelir kaynagdi ve hayat tarzi
haline gelmistir ve son derece hizli gelismektedir. islami inang ve uygulamalara uygun
olarak tatil hizmeti veren helal konseptli oteller, Turizm endustrisinde henlz yeni
sayllmaktadir. islam dininin hassasiyetini dikkate alarak hizmet sunan bu oteller
gunimdz turizm endustrisinde 6nemli yer edinmeye baslamistir. Yapilan literatir
taramasi ve saha arastirmasinda helal konseptli otel isletmelerinde sezonlara gore
algilanan hizmet kalitesi, musteri sadakati ve musteri degeri degiskenlerine iliskin
asagidaki sonuglara variimistir:
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Arastirma kapsaminda, helal konseptli otellerden yliksek sezonda hizmet almayi
tercih eden madsterilerin, hizmete iligkin algilari (Fiziksel 6zellikler, guvenilirlik,
heveslilik, gliven, empati, algilanan hizmet kalitesi) ile misteri sadakatinin olugsmasi ve
musteri degeri boyutlari (Fonksiyonel deger, duygusal deger, sosyal deger, algilanan
fedakarlik) arasinda anlamh iligki bulunmaktadir. Diger bir ifade ile ylksek sezonda
helal konseptli otellerden hizmet alan musterilerin hizmete iliskin algilari ne kadar iyi
olursa, ya da diger bir ifade ile aldiklari hizmetten ne kadar fazla tatmin olurlarsa ve
beklentileri karsilanirsa, helal konseptli otellerin yiksek sezon mugsteri sadakatleri
artacak ve yiksek sezonda bu otellerden hizmet géren musterilerin algiladiklar deger
olumlu yonde etkilenecektir. Keza ayni sekilde disik sezonda helal konseptli
otellerden hizmet alan musteriler igin de arastirma sonuglari kapsaminda elde edilen
bulgularin ayni sekilde sonuglandigini séylemek mimkindir. Bu noktada, algilanan
hizmet kalitesi ve musteri sadakati arasindaki iliskinin dizeyini belirlemek igin yapilan
ve ylksek sezon ile disik sezon mdasterileri icin ayri ayri uygulanan analizlerin
sonuglarini sezonlar arasi kiyaslama yapmak igin incelemekte fayda vardir.

Yapilan arastirmalar kapsaminda her iki sezon igin de yapilan analizler sonucu,
algilanan hizmet kalitesi ve musteri sadakati arasinda bir iligski oldugunu sdylemek
mumkuindir. Ancak detayl bir irdeleme yapildiginda, musteri sadakatinin belirleyicisi
olarak kabul edilen algilanan hizmet kalitesi ile olan iligkisi incelendiginde disiik sezon
helal konseptli otel musterilerinin algiladiklari hizmet kalitesi ile olusturduklari musteri
sadakati arasindaki iligkinin ¢ok kuvvetli oldugunu sdylemek muimkindir. Bu iliski
ylksek sezon helal konseptli otel musterileri icin ayni kuvvette degildir. Diger bir ifade
ile distk sezonda helal konseptli otellerden faydalanan musteriler igin algilanan hizmet
kalitesi, yiksek sezonda helal konseptli otellerin hizmetlerinden faydalanan musterilere
kiyasla cok daha dnemlidir.

Yiksek sezonda hizmet alan helal konseptli otel muisterileri ile distk sezonda
ayni hizmetlerden yararlanan musgterilerin musteri degeri diizeyleri boyutlar itibariyle
karsilastirildiginda, fonksiyonel deger, duygusal deder, algilanan fedakarlk ve genel
anlamda musteri deg@eri duzeylerinin dusuk sezonda ayni hizmetlerden yararlanan
musteriler ile kiyaslandiginda daha yuksek oldugu gérilmustir. Ayni sekilde yiksek
sezon musterilerinin hizmet kalitesine iliskin fiziksel 6zellikler algisi, guvenilirlik algisi,
heveslilik algisi, empati algisi ve dolayisiyla da algilanan hizmet kalitesi duyulari,
duslik sezon musgsterilerine gbére daha yuksektir. Dolayisiyla denilebilir ki, mugteri
sadakati olusturma dizeyinde etkili olan iki 6nemli etken olan algilanan hizmet kalitesi
ve musteri degeri dizeyleri her iki sezondaki musteriler acisindan musteri sadakati
olusturma hususunda etkilidir.

Helal Konseptli Hizmet Veren Otel isletmecilerine Oneriler

e Helal konseptli otel, turizm endistrisinde yeni gelismekte olan bir isletme tiriddar.
Diger otellerin yer aldigi sektér ile karsilastirildiginda helal konseptli otel
piyasasinin tam anlami ile doymadigi, diger bir ifade ile halen bu sektérde faaliyet
gOsterebilecek oteller icin yeterli yer oldugu sdylenebilir. Ayrica helal konseptli
otellere ydnelik hizmet veren seyahat acentelerinin yok denecek kadar az olmasi
da bu sektérde faaliyet gdsteren ve géstermeyi planlayan oteller igin bir avantajdir.
Bu durum otellerin acentalara tanitim ve satis faaliyetleri icin komisyon
6dememesi anlamina gelmektedir. Maliyetlerin dismesini saglayan bu durum
sonucunda helal konseptli otellerin pazardaki musterilerin tercih ve isteklerine
uygun pazarlama faaliyetleri ylritmesi 6nerilmektedir.

e Turkiye’de standart oteller ile karsilastirildiginda, helal hizmet sunan oteller
piyasada oldukga azinliktadir. Diger bir ifade ile helal hizmet sunan helal konseptli
otellerin yer aldiklari pazar segmenti henliz tam anlami ile doymamisgtir.
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Dolayisiyla, helal hizmet sunmak isteyen ve giderek artan helal turizm
segmentindeki musterilerin istek ve ihtiyaglarini tatmin etmek isteyen oteller igin
bu segment oldukca karli olacaktir. isletmecilerin bu durumu géz 6éniinde
bulundurmalari énerilmektedir.
Helal konseptli otellerde, muisteri sadakati olusturma suregleri de tipki diger
hizmet sektérinde faaliyet gbsteren isletmeler gibidir. Diger bir ifade ile helal
konseptli olmak ve helal hizmet sunma prensibine sahip olmak, miusteri sadakati
olusturma sureclerini etkilememektedir. Tipki diger hizmet igletmeleri gibi, helal
konseptli otellerinde de muisteri sadakati olusturabilmek igin musterilerinin istek ve
ihtiyaclarini dogru tespit etmeli ve bu istek ve ihtiyaglara yonelik dogru, verimli ve
surdurulebilir etkinlikte hizmet sunmayi hedeflemeleri 6nerilmektedir.
Helal konseptli oteller, misteri sadakati arttirma hususunda vyurittikleri
calismalari sadece ylksek sezonda otellerini tercih eden musterilere yonelik
yapmamali, ayni zamanda ve o0zellikle, diusik sezonda otellerini tercih eden
musterilerin algiladiklari hizmet kalitesini yukseltici yénde de sirdirmelidirler.
Cunkl sadece, yuksek sezon musterilerinin hizmet kalitesi algilarini arttirmak ve
diger sezonda oteli tercih eden mdusterileri ele almamak dogru ve etk bir
pazarlama stratejisi olmayacaktir.
Helal konseptli otel musterilerinin otellerine sadik olduklari gériimektedir. Her ne
kadar sadakat duzeyleri ve bu dizeylere etki eden degiskenler ylksek ve dusuk
sezonlarda fark etse dahi, helal konseptli otellerin mevcut sadik musterilerini
ellerinde tutmak ve yeni sadik musteriler bulmak igcin, mevcut hizmetlerini ayni
kalitede sunmaya devam etmeli ve yeni helal hizmet tipleri gelistirerek musteri
sadakat diizeyini arttirmalari 6nerilmektedir.
Dusuk ve yiksek sezonda algilanan hizmet kalitesinin migsteri sadakati ve musteri
degeri Uzerinde etkili oldugu disunildiginde otelin sundugu hizmet kalitesinin
surekli olarak dlgimlenmesi, degerlendiriimesi ve surekli iyilestirme calismalarinin
yapilmasi énerilmektedir.
Dusik sezon ve yuksek sezon arasinda algilanan hizmet kalitesi farkinin
azaltiimasina yonelik dusiuk sezonda hizmet kalitesinin arttirlmasina yénelik
personel egitiminin yapilmasi, fiziksel ozelliklerin (oda ve kat hizmetleri, genel
kullanim alanlari, vyiyecek igecek cesitliligi vb.) Kkalitesinin yukseltiimesi
onerilmektedir.
ilk kez hizmet alan musterilerin algiladigi hizmet kalitesinin diisik oldugu goz
o6ninde bulunduruldugunda ilk kez hizmet alacak mdusterilere hizmet kalitesini
daha olumlu algilamalari igin gerekli ilgi, bilgilendirme, otel tanitimi ve heveslilik
calismalarinin yogun yapilmasi 6nerilmektedir.
Helal konseptli otel isletmelerinin piyasada yaygin olmamasindan dolayi, bu
isletmelerin musterileri gerek yilksek sezonda gerekse disik sezonda farkl
sadakat duzeylerinde de olsa otel isletmelerine sadiktir. An itibariyle sektérde
faaliyet gOsteren otel isletmelerinin bu sadik musterileri ellerinde tutmalari ve diger
otel isletmelerinin de bu piyasaya girmelerinden énce yeni sadik musteriler
olusturmalari gerekmektedir. Bu hususta, “Helal Hizmet” olarak kabul edilen ve
islami kesim tarafindan talep edilen otel hizmet ve Uriinlerini geligtirmeleri
gerekmektedir. Helal konseptli otellerin gelistirebilecekleri hizmetlere yodnelik
oneriler sunlardir:

v' Her odaya Kuran-1 Kerim, seccade, namaz ortlist ve tesbih konulmasi,

v ligletme biinyesinde sirdirilen spor aktivitelerinin kadin ve erkek

mdusterilere ayri ayri mekanlarda sunulmasinin saglanmasi,
v' Kadin tatilcilerin ve erkek tatilcilerin hem cinsleri tarafindan hizmet
almasinin saglanmasi,
v Otel personellerinin islami usullere uygun olarak giyinmesi,
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Otel odalarinda tatilcilerin istek ve ihtiyaclarini karsilayacak diizeyde

alafranga ve alaturka tuvalet bulunmasi,

Vakit namazlarinin cemaatle kilinmasi,

Otel icinde ezan okunmasi,

Cocuklarin dini egitimine yonelik programlarin yapilmasi,

Bay — bayan havuzlarinda tesettiire dikkat edilmesinin saglanmasi,

israfi dnleme calismalarinin yapilmasi,

Yemek mekanlarinin mahremiyete uygun dizayn edilmesi,

Genel kullanim alanlarinda tesettiire dikkat edilmesinin saglanmasi,

e Yukarida sayilan onerilerin helal otelcilik konseptini benimsemis oteller tarafindan
surdurdlebilir  bir sekilde uygulanmasini  saglayacak hizmet slreglerinin
gelistiriimesi ve bu otellerde hizmet verecek personellerin dindar ve islami
kurallara bagli olan bireyler arasindan secilmesi durumunda, helal konseptli otel
musterilerinin hizmet algilarinin yikselecegi ve bu sayede otellerin sadik
musteriler kazanacagi beklenmektedir. Sadik musterilere sahip olmak ve musteri
sadakatini sudrdurilebilir kilmak, helal konseptli oteller icin dncelikle karlilik
saglayacak ve sonrasinda da piyasaya yeni girecek otellerin musterilerini elinden
alma riskini egale edecektir. Dolayisiyla bu durum oteller igin rekabet avantaj
yaracaktir.

e Yeni vyatinm yaparken igletmenin fiziki yapisinin helal konseptli otel
standartlarinda olmasina azami 6zen gosterilmesi 6nerilmektedir.

e Yeni ve daha 6nce sunulmamis helal hizmetler ile helal konseptli otel piyasasina
girecek olan otellerin bu pazar segmentinde olduk¢a karli ve surduirulebilir bir
omdurlerinin olacagi asikardir. Bu durumun yatinmcilar tarafindan géz o6niinde
bulundurulmasi énerilmektedir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanhgina Oneriler

e  Musteri sadakati ve musteri degerinin hizmet kalitesinden etkilendigi sonucu ve bu
sonucun turizmin sardurdlebilirligini etkiledigi distunildiginde algilanan hizmet
kalitesinin arttirlmasina yoénelik tesvik, bilgilendirme ve hizmet kalitesi dlgimlerinin
bakanlik tarafindan yaptiriimasi énerilmektedir.

e Dinyada gun gectikce 6nem kazanan “Helal Otel/Helal Turizm” kavramlarinin
bakanhgdin giindemine girmesi 6nerilmektedir.

e Helal konseptli otel standartlarinin bakanhk tarafindan belirlenip teftiglerinin de
yine bakanlik tarafindan yapiimasi énerilmektedir.

e Bakanlik tarafindan helal yildiz kriterleri belirlenerek bu konseptteki otellere hilal
yildiz verilmesi 6nerilmektedir.

e Bakanhginin hazirlamis oldugu Tuirkiye Turizm Stratejisi 2023 planinda helal
turizm ve otellere yer verilmesi dnerilmektedir.

Helal Sertifika Veren Kuruluglara Oneriler

e Helal konseptli otel sertifikasi veren kurum ve derneklerin hizmet kalitesi
degerlendirme kriterlerinde oteller tarafindan yapilan hizmet kalitesi 6lgimlerinin
dikkate alinmasi veya bagimsiz kuruluslar tarafindan yapilan hizmet kalitesi
Olcimlerinin dikkate alinmasi énerilmektedir.

e Helal konseptli otel sertifika veren kurum ve dernekler, kriterlerini uluslararasi
helal sertifika veren kurumlar ile ortaklasa isbirli§i yaparak belirlemeleri
onerilmektedir.

. Helal konseptli otel sertifika kriterlerinin, Bakanlik, Diyanet, TSE ve bu alanda
calisma yapan akademisyenlerinde bulundugu c¢algtayda belirlenmesi
onerilmektedir.

Helal Konseptli Otel ve/veya Helal Turizm ile Illgili Calisma Yapacak

Arastirmacilara Oneriler

e Yapilan arastirmanin dort ve bes yildizli otellerde yapilmasina ek olarak diger
helal konseptli otel mugterileri Uzerinde de yapilmasi 6nerilmektedir.
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e llgili literatiire katkisi olacagi disiniilerek helal otellerden faydalanan yerli
turistlerin yani sira diger islam dlkelerinden gelen yabanci turistler zerinde de
benzer arastirmalarin yapilmasi ve yerli turistlerin gorusleri ile karsilastiriimasi
onerilmektedir.
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