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Oz

Helal oteller yalnizca helal yiyecek ve icecek sunumuyla sinirh degil, ayn1 zamanda otel
icerisindeki diger hizmetlerin de Islami kurallara uygun bir sekilde miisteriye
sunuldugu isletmelerdir. Otel yonetim sistemleri de bir misafirin bir konaklama tesisini
ziyareti ile ilgili her tiirlii islemin yapilmasi konusunda yardimci olmaktadir. Bu
calismada helal turizm hizmeti veren otel isletmelerinde otel yonetim sistemlerinin helal
turizm uygulamalarinda kullanilabilir olup olmadiginin belirlenmesini amaglanmastir.
Bu dogrultuda 6nce piyasaya hakim 5 otel yonetim sistemi yetkilisiyle, daha sonra da
helal turizm hizmeti veren 13 otel yoOneticisiyle birebir goriismeler yapilmistir.
Arastirma sonucunda otel yonetim sistemleri yetkililerinden alinan bilgilerde otel
yonetim sistemlerindeki mevcut bir¢ok 6zelligin ve eklenebilecek bazi 6zelliklerin helal
turizm cergevesinde kullanilabilecegi, otel yonetim sistemlerinin bu yetenek ve
ozelliklere sahip oldugu ortaya ¢ikmustir. Diger taraftan helal turizm hizmeti veren otel
yetkililerinin biiyiik bir ¢ogunlugu ise kullandiklar1 otel yonetim sistemlerinin helal
turizm kapsaminda kullanabilecekleri 6zelliklere sahip olmadigini belirtmiglerdir.

Anahtar kelimeler: Helal Turizm, Otel Yonetim Sistemleri, Helal Otel.
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Abstract

Halal hotels are not only limited to offering halal food and drink, but also businesses
where other services within the hotel are offered to the customer in accordance with
Islamic rules. Hotel management systems help to make any transactions related to a
guest visiting an accommodation facility. This study aimed to determine whether hotel
management systems are used for halal tourism applications in hotel businesses that
provide halal tourism services. Accordingly, one-to-one meetings were held with 5 hotel
management system officials who dominated the market, and then 13 hotel managers
who provided halal tourism services. As a result of the research, it has been revealed
that in the information received from the hotel management systems officials, many
features in the hotel management systems and some features that can be added can be
used within the framework of halal tourism, and the hotel management systems have
these capabilities and features. On the other hand, the majority of hotel officials
providing halal tourism services stated that the hotel management systems which they
use do not have the features that they can use within the scope of halal tourism.

Key words: Halal Tourism, Hotel Management Systems, Halal Hotel.

Giris

Diinyada hizla gelisen ve biiyiiyen sektorlerden biri olan turizm, diinyadaki en dinamik
ve en biiyiik sektorlerden birisi olarak degerlendirilmektedir. Diinya Turizm Orgiitii
verilerine (UNWTO, 2019) gore 2018 yilinda 1,4 milyar kisi turizm faaliyetlerine
katilmis, 1,7 trilyon $ turizm geliri elde edilmistir. Uluslararasi turizm gelirleri 2018"de
diinyadaki hizmet ihracati toplaminin %29'u ve diinyadaki toplam mal ve hizmet
ihracatinin %7’si olarak gerceklesmistir. Yine aymi verilere gore, turizm 2017 yili
itibariyle, otomotiv tirtinleri ve gida irtinlerinin 6niinde yer alarak, kimyasal maddeler
ve petrol iiriinlerinden sonra, diinyanin en biiytiik ticiincii ihracat kategorisi olmustur.
Bu yoniiyle turizm diinyanin en 6nde gelen sektorlerinden biri durumundadir ve diinya
ekonomisinin ayrilmaz bir pargas: olmustur.

Kendini siirekli yenileyen sektorlerden biri olan turizmde miisteri profili de degismekte
ve bununla birlikte farkli turizm cesitlerine olan ihtiyag¢ giinden giine siirekli olarak
artmaktadir (Lordkipanidze vd. 2005). Giiniimiizde turizm sektorii, kitlesel
pazarlamadan uzaklasarak daha 0Ozel miisterileri hedefleyen gelismis pazar
boliimlendirme yaklasimlarini tercih etmeye baslamistir (El-Gohary, 2016: 125).
Turistlerin turizmden beklentilerin degismesi, diinya goriislerindeki degismeler ve dini
hassasiyetlerdeki artis, turistleri turizm alaninda yeni arayislara yoneltmistir (Hacioglu
vd., 2017: 637).

Toplumlarin kiiltiirlerinin olusumunda en 6nemli etkenlerden biri dindir (Stanciulescu
ve Tirca, 2010). Kiiltiirtin kilit unsurlarindan biri olan din, tiiketici davraniglar: ve satin
alma davraniglar1 iizerinde giiglii bir etkiye sahiptir (Salha vd., 2017; Assadi, 2003;
Delener, 1994; Mokhlis, 2006; Babakus vd., 2004; Cornwell vd., 2005; Essoo ve Dibb, 2004:
684; Pettinger vd., 2004; Soesilowati, 2010: 153). Dinin bireyleri yo&nlendirdigi
konulardan biri de tiiketim tercihleridir (Dinger ve Bayram, 2017: 27). Tiiketiciler iirtin
satin alirken dini inanglarinin etkisi altinda kalarak karar verebilmektedirler (Kurtoglu
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ve Cigek, 2013:181). Dinin diinyadaki biitiin toplumlarin niifus politikalari, ticaret,
siyaset, konut, yerlesim mimarisi ve beslenme sekilleri gibi unsurlar {izerinde etkisi
oldugu ortaya konmustur (Ozleyen ve Tepeci, 2017: 622). Ayrica dinin etkisini gosterdigi
bir alan da turizmdir (Cohen, 1998; Kessler, 2015). Din insanlar1 seyahate iten giiglii bir
motivasyon kayna@idir. Ayrica dini kurallar, bireyler icin seyahat motivasyonu
olmasinin yani sira turistlerin tiriin tercihleri, otel se¢imleri, destinasyon tercihleri, gezi
programlari iizerinde de etkiye sahip oldugu cesitli arastirmalarda ortaya konmustur
(Cohen, 1998; Kartal vd., 2015; Weidenfeld ve Ron, 2008; Arasteh ve Eilami, 2011;
Elghuzawany, 2019; Collins ve Tisdell, 2002).

Islam dini, mensubu olan kisi sayisi1 acisindan Hiristiyanlik dininden sonra diinyanin
ikinci biiyiik dinidir (Temizkan vd., 2017: 479; Pew Research Center, 2017). Pew
Arastirma Merkezi'ne gore (Pew Research Center, 2015), 2010 yilinda diinya niifusunun
%31,41 olan 2,17 milyar kisilik Hiristiyan niifusun, 2050 yilinda 2,92 milyar kisiye
ulasacagl, ancak bu yiikselisin oransal olarak %31,4'litkk oran1 degistirmeyecegi tahmin
edilmektedir. Diger taraftan 2010 yilinda diinya niifusunun %23,2’si olan 1,6 milyar
kisilik Miisliiman niifusun, 2050’de 2,76 milyar kisiyle diinya niifusunun %29,7’lik bir
oranina karsilik gelecegi tahmin edilmektedir. 2050 y1l1 tahmini MasterCard ve Crescent
Rating tarafindan hazirlanan 2018 yili raporundaki 2.8 milyar Miisliiman sayisi
tahminiyle de oOrtiismektedir (Global Muslim Travel Index, 2018). Pew Arastirma
Merkezi'nin bagka bir raporunda (Pew Research Center, 2017), 2060 yilinda diinyadaki
toplam niifusun 9.6 milyar kisiye ulasacagi, Hiristiyan niifusun diinyadaki toplam
niifusun %32’sine karsilik gelerek 3.05 milyar kisi olacagi, Miisliman niifusun ise
%31'lik oranla 2.99 milyar kisiye ulasacaglr ongoriilmektedir. Bu da diinyadaki
Miisliiman ve Hiristiyan kisi sayilarinin hemen hemen esit biiyiikliige ulasacagini
gostermektedir. Miisliimanlarin éntimiizdeki yillarda diinyanin en hizli artis gosteren
biiyiik dini grup olacagi tahmin edilmektedir. 2010-2015 déneminde, Miisliiman bebek
dogumlar1 diinya ¢apinda dogan tiim bebeklerin yaklasik % 31'ini olusturmustur (Pew
Research Center, 2017).

MasterCard ve Crescent Rating tarafindan hazirlanan seyahat raporlarinda (Global
Muslim Travel Index, 2016; 2017; 2018; 2019), kiiresel seyahat endiistrisinde Miisliiman
seyahat pazari en hizli biiyliyen pazar boliimlerinden birini olusturmaktadir. 2015
yilinda 117 milyon, 2016 yilinda 121 milyon, 2017 yilinda 131 milyon, 2018 yilinda 140
milyon Miisliimanin uluslararasi seyahate ¢iktigi, bunun 2020 yilinda 156 milyon ve
2026 yilinda da 230 milyona ¢ikacag: tahmin edilmektedir. Miisliiman gezginlerin
seyahat harcamalarinin 2020 yilinda 220 milyar $, 2026 yilinda da 300 milyar $ olmasi
beklenmektedir. Bati Avrupa ve Kuzey Amerika'daki 2. ve 3. nesil Miisliimanlarin
oldukga egitimli olmalar1 ve profesyonel is hayati icinde onemli yerlere gelmeleri,
Miisliiman tiiketicilerin harcanabilir gelirini arttirmaktadur.

Helal turizm 11 yeni turizm trendlerinden birisi olarak ifade edilmektedir (Tanrisever
vd., 2016: 60). Helal turizm, diinyada en hizli biiyiiyen ve en fazla pazar payimna sahip
turizm tiirlerinden birisi olarak goriilmektedir (Battour ve Ismail, 2014; Oktadiana vd.,
2016). Miisliimanlarm, seyahatlerinin yarni sira dini gorevlerini de Islami degerler
cercevesinde yerine getirebildikleri, Islami prensiplere uygun turizm faaliyetlerini
iceren helal turizm (Ozdemir, 2015), yeni bir turizm gesidi olarak dikkat ¢ekmektedir.
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Son yillarda, yiiksek dini hassasiyete sahip Miisliimanlar igin helal iirtin, hizmet ve
siireglere iliskin olarak diinyada gelisen bir alg1 ve talep goriilmektedir. Helal iiriin ve
hizmet talep eden bireylerin en yogun olarak talepte bulunduklari alanin turizm
endiistrisi oldugu goriilmektedir (Pelit ve Nas, 2017: 831-832).

Islami kesimde yasanan ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve teknolojik gelismeler ile birlikte
sinirlarin ortadan kalkmasi ve yasam kalitesinin yiikselmesi sonucu Islami degerlere
bagl tiiketicilere yonelik ortaya ¢ikan helal turizm giinden giine 6nem kazanarak, tiim
diinyada hizla yiikselen bir turizm g¢esidi haline gelmistir (Oflaz, 2015). Miisliimanlarin
gelir seviyesinin artmas1 ve seyahat etme istekleri, onlarin beklentilerini karsilayacak
turistik trtin ve hizmetlerin sunulmasini zorunlu kilmistir (Zulkharnain ve Jamal,
2012:338). Ayn1 zamanda Miisliiman tiiketicilerin dini hassasiyet diizeylerinin artmasi,
orta smifin gelir seviyesinin yiikselmesi ve 6zellikle egitim seviyesi yiiksek genglerin
“Islami gagdas bir yasam” siirdiirme egiliminde olmasi helal iiriinlere olan talebin de
artmasina zemin hazirlamistir (GIFR, 2013:141). MasterCard ve Crescent Rating
tarafindan hazirlanan seyahat raporunda (Global Muslim Travel Index, 2017),
niifusunun biiyiik kismi Miisliiman olan {ilkelerde orta sinifta siirekli bir artis soz
konusudur. Onceki nesle ve ailelerine gore yetiskin gen¢ Miisliiman niifusu, daha
zengin ve egitimli olup, basta teknoloji, seyahate katilma ve liiks tiiketim gibi Bat1 tarzi
titketim aligkanliklari izlese de Islami kurallara bagli yasamaktadir (Tepeci, 2017: 589).

Miisliiman turistlerin giderek farkli bolgelere seyahat etmesi turistik destinasyonlarin
Miisliimanlarin bu taleplerini karsilayarak gelisim gostermesini saglamistir (Razzaq vd.,
2016). Miisliiman seyahat pazarinin biiytimesindeki artisla birlikte, daha fazla isletme
ve destinasyon, {iriinlerini ve hizmetlerini uyarlayarak Miisliiman turistlerin
ihtiyaglarina hizmet etmek igin turizm sektoriine girmektedirler. Bu Miisliiman dostu
hizmetlerin artmasi, Miisliimanlarin diinyayr dolasmas: icin daha fazla firsat
yaratmaktadir (Global Muslim Travel Index, 2017). Malezya, Tiirkiye ve Misir gibi
Miisliiman iilkelerin yaninda, Avustralya, Singapur, Fransa, Japonya, Filipinler, Yeni
Zelanda ve Brezilya gibi iilkeler de dini hassasiyeti yiiksek olan Miisliiman turistlere
uygun konaklama hizmeti sunulmaktadir (GIFR, 2013: 147; Battour ve Ismail, 2016: 151;
Mohsin vd., 2016: 140).

Miisliman dostu seyahat hizmetlerinin artan mevcudiyetine ek olarak, Miisliiman
niifusun kendisinin ve geng¢ Miisliiman gezginlerin sayisinin artisi da Miisliiman
seyahat talebini yonlendiren bir diger onemli faktdr olmustur (Global Muslim Travel
Index, 2017). Abdullah (2010: 25), Arap diinyas! niifusunun % 70’inin 25 yasin altinda
oldugunu, Avrupa ve Kuzey Amerika’da Miisliiman niifusun tigte ikisinin 30 yas altinda
oldugunu belirtmistir.

Crescent Rating tarafindan hazirlanan bir seyahat raporunda (Crescent Rating, 2018),
Diinyada Miisliiman niifusun % 60'mmdan fazlas1 30 yasin altindadir. Bu geng ve
teknolojik agidan bilgili Miisliiman Millennialler (Gen Y olarak da bilinen 2000°1i yillarda
gen¢ olanlar), seyahat planlama arastirmalarindan wucgus ve konaklama
rezervasyonlarina kadar seyahatlerinin neredeyse tamamini seyahat oncesi ¢evrimigi
(online) olarak satin almaktadirlar.
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Gelisen teknolojinin sundugu imkanlar, tiiketicilerin {iriinii ya da hizmeti tercih etme
karar1 vermelerinde dnemli dl¢iide etkiye sahiptir. Gelisen teknoloji sayesinde tiiketiciler
bilgiye daha kolay ulasabilmekte, satin alma diistincesinde oldugu tiriin veya hizmetler
hakkinda detayl bilgiye sahip olabilmekte ve deneyim sahibi kullanicilarin yaptiklari
yorumlara bakarak alternatifleri daha hizli degerlendirebilmektedir. Bu da tiiketicilerin
karar verme siireglerini hizlandirmakta ve bu sayede tiiketiciler kendilerine en uygun
iriin veya hizmeti tercih edebilmektedirler (Akytiirek ve Akdu, 2017). MasterCard ve
Crescent Rating tarafindan hazirlanan seyahat raporunda (Global Muslim Travel Index,
2019), mevcut hizmetlerin yeni teknolojilerle gelistirilmeye calisildig1 ve otel sektorii ile
daha iyi servis entegrasyonu saglayarak yeni hizmetlerin hedeflendigi belirtilmektedir.

Turizm, enformasyona biiyiik dl¢iide bagimhidir ve enformasyon teknolojilerinin yeni
girisimleri ve firsatlar: tetiklemek, arz ve talep arasindaki iliskiyi optimize etmek ve
kaynaklarin daha verimli ve dengeli bir yonetimini saglayan yeni kalkinma modellerini
tesvik etmek icin kullanilabilecegi bir sektordiir (Yilmaz vd., 2019: 387). Otel yonetim
sistemleri, arastirmacilar tarafindan oteller igin tek ve en 6nemli enformasyon teknolojisi
uygulamasi olarak kabul edilmektedir (Pucciani ve Murphy, 2011: 101). Oteller igin
hayati 6neme sahip bu sistemler hemen hemen her otelde bulunmaktadir (Walker ve
Walker, 2014).

Bu calismanin amaci, helal turizm hizmeti veren otel isletmelerinde otel yonetim
sistemlerinin helal turizm uygulamalarinda kullanilabilir olup olmadiginin
belirlenmesini icermektedir. Bu amagcla 6nce piyasaya hakim 5 otel yonetim sistemi
yetkilisiyle, daha sonra da helal turizm hizmeti veren 13 otel yoneticisiyle birebir
goriismeler yapilmistir. Calisma, otel yonetim sistemlerinin, dini hassasiyetleri yiiksek
turistlerin hassasiyetlerine uygun hizmet almalarini saglayip saglayamayacagmin
tespiti agisindan onem tasimaktadir.

1. Kavramsal Cerceve
1.1. Helal Turizm

Helal ve haram kavramlari fslam dini inancinin bir geregi olarak Miisliimanlarin
hayatlarina yerlesen kavramlardir ve Miisliimanlarin yasam bigimlerine, davranislarina,
tiiketim tercihlerine 6nemli Olgiide etki etmektedir (Dinger ve Bayram, 2017: 27). Son
yillarda Misliimanlarin dini inanglarina uygun helal iiriin ve hizmetlerle ilgili
farkindaliklar1 (Battour vd., 2016) ve hassasiyetleri (Jafari ve Scott, 2014) artis
gostermistir.

Tirk Dil Kurumu'na gore helal, “dinin kurallarina aykir1 olmayan, dini bakimdan
yasaklanmamis olan, haram karsiti, kurallara ve geleneklere uygun” anlamlarmna
gelmektedir (Tiirk Dil Kurumu [TDK], 2019). Allah’in yasakladig her tiirlii davrams
kaliplar1 haram; miisaade ettigi her sey helal anlamina gelir (Batman, 2015). Helal
kavrami Miisliimanlarin herhangi bir seyi kullanmasinda, yiyip-igmesinde ve
faydalanmasinda bir sakinca olmadigini ifade eder (Battour ve Ismail, 2016). Bu
baglamda helal kavrami, yalmizca yiyecek ve iceceklerin Islami kurallara uygun
oldugunu anlatmak i¢in kullanilan bir kavram degil, Miisliimanlarin tiim yasam
alanlarinda etkiye sahip olan énemli bir kavramdir (Pamukgu, 2017: 30). Helal kavrami
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genellikle Islam dinine uygun, Islam’a gore yasak olmayan ya da Islam dinine aykirt
bulunmayan ve mesru, izin verilen (miisaade edilen) seyler anlamma gelmektedir
(Jallad, 2008: 79; Bonne ve Verbeke, 2008: 38; Al-Qaradawi, 2010: 19; Khalek, 2014: 27;
Bozorgaghideh ve Beegam, 2015: 43; Islam ve Karkkadinen, 2013: 8; akt. Nasibov vd.,
2017: 70).

Helal kavrammin tamimlarindan hareketle helal turizmin bir turizm c¢esidi degil,
turizmin biitiin gesitlerinin helal anlayisla yapilmasin ifade ettigi soylenebilir (Bogan
vd., 2016: 1427; Akytirek ve Akdu, 2017: 945). Dinger ve Bayram’a gore (2017: 31), turizm
sistemi iginde degerlendirildiginde; helal turizm kavrami bir iiriin ya da hizmet
olmaktan ziyade bir yaklasim bi¢imini veya kapsamli bir bakis agisin1 yansitmaktadir.
Turistlerin turizmden beklentilerinin degismesi, diinya goriislerindeki degismeler ve
dini hassasiyetlerdeki artis, turistleri turizm alaninda yeni arayislara yoneltmistir (Oflaz,
2015). Helal turizm de 6zellikle dini hassasiyetleri artis gosteren Miisliiman turistlerin
bu hassasiyetlerine uygun turizm arayislarindan ortaya ¢ikmustir.

Helal turizmle ilgili literatiirde ¢ok sayida tanim mevcuttur (Bkz. Dinger ve Bayram,
2017: 31). Baz1 helal turizm tanimlar: asagidaki gibidir:

e Helal turizm; helal gida, helal havayolu ve helal otel gibi turistik iiriin ve aktiviteleri
biinyesinde barindiran ¢at:1 kavramdir (Mansouri, 2014: 20).

e Helal turizm, turistik {iriin ve hizmetlerin dini 6gretiler cercevesinde Miisliiman
turistlerin ihtiyaglarini karsilamasidir (Mohsin vd., 2016:138).

e Helal turizm, turizm sektoriinde Miisliimanlar tarafindan kullanilmasinda ya da
faydalaniimasinda Islami 6gretilere gore yasak olmayan herhangi bir faaliyet, eylem ya
da nesnedir (Battour ve Ismail, 2016: 151).

e Helal turizm, biitiin turizm hizmetlerinde genel mal ve hizmet tiiketimi sunus
siireclerinin Islami esaslara uygun olarak gerceklestirildigi turizm cesididir (Carboni,
vd., 2014; Jafari ve Scott, 2014; Arpaci ve Batman, 2015).

e Islami inanglarma uygun hareket etmeye calisan Miisliiman turistlerin farkl
amaglarla katildig: turizm faaliyetleridir (Henderson, 2009).

Literatiirde yer alan helal turizm ile ilgili tarumlarin ortak noktasi, tiim turizm
faaliyetlerinin (konaklama, istihdam, wulasim ve tasimacilik, yeme-igme gibi)
planlanmasi ya da gergeklestirilmesi siirecinde dini ilkelere uygunlugun ve bireylerin
dini hassasiyetlerinin gdz dntinde bulundurulmasidir (Din,1989; Battour ve Ismail, 2016;
Duman, 2011; Mohsin vd.,2016; GIFR, 2013; akt. Nasibov vd., 2017: 70-71).

Son yillarda gerek diinyada gerekse Tiirkiye’de dini hassasiyetleri yiiksek turistlerin
taleplerini karsilamak amaciyla ¢ok sayida helal otel olarak nitelendirilen konaklama
isletmeleri kurulmustur (Sahingdz ve Goniilgiil, 2017: 431). Saad vd.'ne gore (2014: 1)
helal otel, Islam kurallarina uygun Islami hizmet sunan isletmedir. Buyruk ve
Aydemir’e gore (2019: 402) helal oteller, asil fonksiyonu misafirlerin geceleme ihtiyacini
karsilamak olan, Islami kurallara gore tasarlanmis, yeme-igme, spor, dinlenme ve
eglenme ihtiyaclarin1 helal prensipler gergevesinde misafirlerine sunan konaklama
isletmeleri olarak adlandirilmaktadir. Kili¢ vd.'ne gore (2017: 727) helal oteller, Islami
inanca ve kurallara gore tatil yapmak isteyenler i¢in ortaya ¢ikmis ve Islami kurallara
gore tasarlanmis, asil fonksiyonu geceleme ihtiyacini saglamak olan ve bu hizmetin
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yaninda yeme, icme ve eglenme ihtiyaglarini Islami kural ve inanglara uygun bicimde
biinyesinde bulunduran tesislerdir. Bagka bir tamima gore helal otel, Islami sartlara
uygun bir sekilde miisterilerine olanaklar, destek hizmetleri ve yiyecekler sunan
isletmeler olarak tanimlanmaktadir (Razalli vd., 2013: 316). Bu tanimlardan hareketle
helal oteller yalnizca helal yiyecek ve igecek sunumuyla smirli degil, ayn1 zamanda otel
icerisindeki diger hizmetlerin de Islami kurallara uygun bir sekilde miisteriye
sunuldugu isletmelerdir (Kamarulzaman vd., 2012; Omar vd., 2013). Helal oteller genel
anlamda diger standart otellere benzemekle birlikte helal otellerdeki operasyonel
ozelliklerin Islamiyet'teki helal anlayisa uygun olarak olusturulmasi yoniinden
farklilasmaktadir (Razalli vd., 2012).

Glintimiizde uluslararasi seviyede faaliyet gosteren ve bircok tilkenin belgelendirme
kuruluslarinn tiyesi oldugu helal belgelendirme kuruluslar: bulunmaktadir. Bu durum,
diinya genelinde ve Tiirkiye’de helal otel belgelendirilmesi ile ilgili genel olarak kabul
goren tek bir belgelendirme standardinin olmadigimi gostermektedir (Akbaba ve
Cavusoglu, 2017: 51). Giiniimiizde uluslararas1 diizeyde faaliyet gosteren belgelendirme
kuruluslarindan en bilinenleri Diinya Helal Konseyi (World Halal Council, WHC),
Diinya Helal Gida Konseyi (World Halal Food Council, WHFC), Uluslarast Helal
Biitiinliik Ittifaki (International Halal Integrity Alliance, IHI) (Koseoglu, 2014: 10) ve
[slam Ulkeleri Standardizasyon ve Metroloji Enstitiisii (SMIIC) kuruluslaridir.
Ulkemizde Diinya Helal Konseyine iiye olarak faaliyet gosteren Gida ve Ihtiyac
Maddeleri Denetleme ve Sertifikalama Arastirmalar1 Dernegi (GIMDES) de helal otel
sertifikas1 almak isteyen isletmeler i¢in standartlar belirlemistir. Tiirkiye’de helal otel
sertifikast veren bir diger kurum ise Islam Ulkeleri Standardizasyon ve Metroloji
Enstittisti  (SMIIC) akreditasyonuna sahip olan ADL Belge ve Danismanlik
Hizmetleri’dir. Bu kurum, Malezya merkezli bir kurum olan SMIIC tarafindan
belirlenen  helal otel standartlarim1i  kullanarak  belgelendirme  islemini
gerceklestirmektedir (Akbaba ve Cavusoglu, 2017).

1.2. Otel Yonetim Sistemleri

Daha onceleri verilen hizmete odaklanan turistler, giintimiizde hizmete ek olarak
isletmelerin teknolojiyi ne kadar kullandiklar:1 ile de ilgilenmeye baslamislardir.
Turistler, turizm sirketlerinin deger zincirinin bir parcas: olarak modern teknolojileri
aktif olarak kullanmalarimi beklemektedirler. Zamanla turistlerin beklentileri sadece
turizm hizmetlerinin en iyi sekilde verilmesiyle yetinmeyip, isletmelerin son teknolojiyi
kullan1p kullanmamalarini da kapsamaya baslamistir (Bach vd., 2013: 26).

Aktif olarak kullanilan teknolojik sistemlerden birisi de enformasyon sistemleridir.
Enformasyon sistemleri, Orgiitiin koordinasyon, kontrol, analiz, karar verme gibi
fonksiyonlarini desteklemek i¢in enformasyonun toplanmasi, islenmesi, depolanmasi ve
dagitilmasi icin c¢alisan, birbirleri ile iliskili unsurlar olarak tanimlanmaktadir (Cizel,
2005: 46). Isletmeler de is siireclerinin verimliligini artirmak, yonetimin karar vermesini
desteklemek ve iiretkenligi artirmak amaciyla enformasyon teknolojilerine yatirimlarin
kademeli olarak artirmiglardir (Yilmaz vd., 2019). Konaklama isletmeleri, ¢alisanlarin
verimliligini ve etkinligini artirmak ve ayrica miisteri memnuniyetini artirmak icin
enformasyon teknolojilerine yogun bir sekilde giivenmektedir (Kim vd., 2008: 500).
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Pucciani ve Murphy (2011: 101) Otel YOnetim Sistemlerinin ¢ogu otel icin kilit bir
teknoloji oldugunu belirtmistir. Otel yOnetim sistemlerini otomatiklestirilmis
konaklama enformasyon sistemleri olarak adlandiran Kasavana'ya gore (2011: 6) Otel
Yonetim Sistemleri bilesenleri ¢ok degisebiliyor olmasma ragmen, Otel Yonetim
Sistemleri terimi genel olarak otelin 6n biiro ve arka biirolarinda kullanilan programlari
ifade etmek i¢in kullanilmaktadir. Bu sistemler, gelir yonetimi, rezervasyon yonetimi,
oda ve {icret tahsisi, kayit (check-in ve out) yonetimi, misafir muhasebe islemleri, misafir
hesap (folio) yOnetimi, hesap mutabakati ve oda durumu yonetimi gibi oncelikli
fonksiyonlara sahiptir.

Bir otel yonetim sistemi bir misafirin bir konaklama tesisini ziyareti ile ilgili her tiirlii
islemin yapilmas: konusunda yardimac olmaktadir.

2. Yontem

Calisma, nitel aragtirmalarda olgubilim desenine gore diizenlenmistir. Bu desen,
farkinda oldugumuz ancak derinlemesine bilgi sahibi olmadigimiz olgulara
odaklanmaktadir. Bize tlimiiyle yabanci olmayan ayni zamanda da tam olarak
kavrayamadigimiz olgular1 arastirmayir amaclayan c¢alismalar igin olgubilim
(fenomenoloji) uygun bir arastirma zemini olusturmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2005:
72).

Bu calismada nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Nitel arastirma, arastirilan olay ve
olgular1 arastirma yapilan kisilerin bakis agilariyla inceleyen bir yontemdir (Ekiz, 2009).
Bu arastirmada nitel arastirma yOnteminin tercih edilmesinin sebebi, dogal ortama
duyarhilik, arastirmacinin katilimer rolii, biitiinciil yaklagim, algilarin ortaya konmasi,
arastirma deseninde esneklik ve tiimevarimc analiz gibi Ozelliklere sahip olmasidir
(Yildirim ve Simsek, 2005: 41).

Arastirmada veri toplama araci olarak gortisme teknigi segilmistir. Gortisme teknigi,
deneyimler, tutumlar, diisiinceler, niyetler, yorumlar, zihinsel algilar ve tepkiler gibi
gozlenemeyen siiregleri anlamay1 ve sorulan sorulara kars: tarafin rahat, diiriist ve
dogru bir sekilde cevap vermesini sagladig1 icin secilmistir (Yildirim ve Simsek, 2005:
120). Goriisme teknigi ge¢mis yasantilar, duygular ve diisiinceler gibi gozlenemeyen
ozellikler hakkinda bilgi edinmek i¢in oldukca kullanish bir aractir (Glesne, 2015).

Arastirmada nitel arastirmalarda amagcli Ornekleme yontemlerinden maksimum
cesitlilik Orneklemesi yontemine basvurulmustur. Maksimum gesitlilik 6rneklemesi
kullanilarak, goreli olarak kiigiik bir 6rneklem olusturmak ve bu 6rneklemde calisilan
probleme taraf olabilecek bireylerin gesitliligini maksimum derecede yansitmak
amaglanmistir (Yildirrm ve Simsek, 2005: 108). Maksimum cesitlilik 6rneklemesi
yontemine uygun olarak otel yonetim sistemleri yazilim firmalarinin yetkilileri ve
Antalya’da helal turizm hizmeti veren otellerin yetkilileri ¢alisma grubu olarak
orneklem kapsaminda segilmistir.

Arastirmanin ¢alisma grubu olarak iki grup yer almaktadir. Birinci grup otel yonetim
sistemleri yazilim firmalarinin yetkilileridir. Bu kapsamda Antalya’da faaliyet gosteren
otel yonetim sistemi yazilimi yapan 5 farkli firmanin yoneticileri ile goriistilmiistiir.
fkinci grup ise Antalya’da helal turizm hizmeti veren otellerin yetkililerinden
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olusmaktadir. Bu dogrultuda Antalya ili siirlar1 igerisinde helal turizm hizmeti veren
13 (onii¢) konaklama isletmesine ulasilmistir. Bu arastirmada yar1 yapilandirilmis soru
formu ile veriler elde edilmistir. Nitel goriismelerde, goriismecinin kendi fikirlerini
goriisiilene benimsetmemesi amaciyla yapilandirilmis soru formundan ziyade yari
yapilandirilmis veya yapilandirilmamis formlar kullanilmaktadir (Mil, 2007: 21). Yar1
yapilandirilmis goriisme, goriismeyi yapan kisinin kaba hatlariyla bir yol haritasina
sahip oldugu durumlarda cevaplayicinin ilgi ve bilgisine gore bir genel cerceve
icerisinde farkli sorular sorarak konunun degisik boyutlarini ortaya ¢ikarmaya c¢alistig1
durumlarda kullanilmaktadir (Coskun vd., 2015: 94).

Elde edilen veriler betimsel analiz yontemiyle analiz edilmistir. Betimsel analizde, elde
edilen veriler daha dnceden belirlenen temalara gore 0zetlenir ve yorumlanir (Yildirim
ve Simsek, 2005: 224). Betimsel analizde amag, elde edilen verilerin mantikli bir siraya
koyularak, siniflandirmalar yoluyla yorumlanmasi, sonuglara ulasilmas: ve arastirmaci
yorumlarin 1s13inda gelecekle ilgili tahminlerde bulunarak ham haldeki verilerin
okuyucularin anlayabilecegi bir sekle sokulmasi anlamina gelmektedir (Coskun vd.,
2015: 324).

3. Bulgular

Yapilan analiz sonucunda elde edilen bulgular 2 bashik altinda degerlendirilmistir.

3.1. Yazilim Firmalar ile Goriisme

Otelde yapilan her tiirlii operasyonun takibinin yapildig: otel yonetim sistemlerinin
helal turizm uygulamalarina ne kadar uygun olduklari ya da olmadiklarinin tespiti igin
Antalya’da faaliyet gosteren otel yOnetim sistemi yazilimi sektoriine hakim 5 farkh
firmanimn yoneticileri ile goriistilmiistiir. Goriismede ADL (2019) ve GIMDES'in (2019)
helal otel sertifikas1 almak isteyen otellerden istedikleri kriterlerin otel yonetim sistemi
ile yapilip yapilamayacagi kendilerine sorulmustur. Goriisiilen yoneticilere ve
calistiklar1 yazilim firmalarina ait demografik veriler Tablo 1'de verilmistir.

Tablo 1. Goriisiilen Otel Yonetim Sistemleri Yazilim Firmalar1 ve Calisma Alanlari

OYS Firmasi Kullanilan Tesis Adedi | Firma Yas1 | Calisma Alani

0YS1 120 25 Otel Yonetim Sistemleri
0YSs2 1500 46 Otel Yonetim Sistemleri
OYS3 3500 25 Otel Yonetim Sistemleri
0YS4 2000 30 Otel Yonetim Sistemleri
OYS5 176 17 Otel YOnetim Sistemleri

Tablo 1’de goriildiigii gibi goriisiilen 5 otel yonetim sistemi firmas: da 15 yildan fazla
siiredir faaliyet gostermektedir. Bunlarda OYS2 firmasi 46 yillik gecmisiyle ilk siradadur.
Onu 30 yil ile OYS4 firmasi izlemektedir. Goriisiilenler i¢inde piyasadaki en yeni firma
17 yil ile OYS5 firmasidir. Bu otel yonetim sistemlerini kullanan otel sayis1 bakimindan
OYS3 firmasinin programi 3500’tin tizerinde otelde kullanilmaktadir. Onu 2000in
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tizerinde otelle OYS4 firmasi takip etmektedir. Goriildiigii gibi gortistilen 5 otel yonetim
sistemi firmasi piyasanin biiytiik bir cogunluguna hakim durumdadir.

Goriisiilen otel yonetim sistemleri yazilim firmalarinin hepsi helal otel uygulamalarmin
otel yOnetim sistemi Onbiiro ve yiyecek icecek programlari biinyesinde takip
edilebilecegini ifade etmislerdir. Baz1 uygulamalar i¢cin mevcut yazilimlarin aynen
kullanilabilecegi, bazi uygulamalar i¢in yazilimlara ek 6zelliklerin eklenmesi gerektigi
vurgulanmistir. Ayrica helal turizmin bazi uygulamalariin daha etkin kontrolii i¢in otel
yonetim sistemi ile entegre ¢alisan mobil bir uygulamanin otel biinyesinde kullanilmasi
gerektigi katilimcilar tarafindan onerilmektedir. Paket programlar sektore yonelik
yazilmakta, ama mobil otel uygulamasinin sadece tek bir otelin kullanimina 6zel olmasi
gerekmektedir. Tek bir otel kullanimi i¢in yazilan bir uygulama istenildigi takdirde
diger oteller icin de kiiciik degisiklikler yapilarak kullanilabilir. Uygulama genel
anlamda oOnbiiro ve yiyecek icecek departmanlar1 islemlerinin yapilmas: amaciyla
kullanilacag: i¢in paket programda olan bir¢ok 6zelligin, ¢alisanlar yerine misafirlerin
kullannmi amaciyla uygulamada da olmasi kagimmilmaz olacaktir. Dolayisiyla
katilimcilarin uygulama igin Onerdikleri bazi islemler paket programlar igin de
yapilabilecektir. Hatta bu islemlerden bir¢ogu mevcut otel yonetim sistemi paket
programlarinda kullanilmaktadir. Katihmcilarin otel yonetim sistemleri biinyesinde
takip edilebilecegini belirttikleri helal turizm uygulamalar1 ve islev onerileri 6zet olarak

Tablo 2’de verilmistir.
Tablo 2. Otel Yonetim Sistemleri Biinyesinde Takip Edilebilecek Helal Turizm Uygulamalari

Departman Uygulama islevi
Onbiiro Medeni Hal Takibi Evli olmayanlarin ayni odada kalmamalari i¢in evlilik ve
cinsiyet takibi
Bilgilendirme Servisi Helal turizm ve ortak kullanim alanlarinda dikkat
edilmesi gerekenler ile ilgili misafirlere bilgi verilmesi
Stkayet ve Istek | Miisteri sikayet ve isteklerinin alinmasi, gereginin
Yonetimi yapilmasi ve misafirlere geri doniisiin takip edilmesi
Orug Takibi Ramazanda orug tutanlarin veya
tutmayanlarin/tutamayanlarin ~ yiyecek ve  igecek
ihtiyaclarinin giderilmesi
Kat Oda Temizligi Takibi Odanin temizliginin ve temizleyecek ¢alisanlarin takibi
Hizmetleri Temizlik  Malzemesi | Temizlik malzemelerinin stok takibi, helallik takibi
Takibi
Odada Kalanlarin | Onbiiro kayitlari ile kat hizmetleri personelinin tespitinin
Takibi karsilastirilmasi
Yiyecek ve | Satin Alma Satin alinan tiim triinler icin helal kontrolii
Iecek Uretim Stok ve ardindan iiretim siireglerinin (regete vb.) takibi
Servis Servisin ve servis yapilan alanlarin helal kontrolii
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temizlenmesi gerekmektedir

Temizlik Servis alaninin ve bulasiklarin yine helal malzemeler ile

Uygulamasi uygulama

Mobil Otel | Misafirlerin otel ile ilgili tiim islemlerinin takibi i¢in kullanabilecekleri mobil bir

her konuda bilgi verilmesi (namaz, iftar saatleri vb.)

Bilgilendirme Servisi Helal turizm kapsaminda misafirlerin bilmesi gereken

yapilmasi ve misafirlere geri doniisiin takip edilmesi

Sikdyet / Istek Yonetimi | Miisteri sikayet ve isteklerinin alinmasi, gereginin

durumlarda kullanilmak tizere

Cinsiyet Tespiti Bay ve bayanlarin aym1 ortamda olmamalar1 gerektigi

Kalabalik Tespiti Check In (otele giris kayit islemleri) Uygulamasi
Oteldeki belli yerlerde/ restoran- Yiizme Havuzu vb.

Yayin Kontrolii Yayinlarin Kontrolii

Namaz Vakitleri Uygulama ile namaz vakitlerinin alarm ya da yazili metin

olarak bildirilmesi

ihtiyaclariin giderilmesi (sahur, iftar vakitleri vb.)

Orug Takibi Ramazanda orug tutanlarin veya
tutmayanlarin/tutamayanlarin ~ yiyecek ve  icecek

edebilmelerini saglamak

Kiblenin Tespiti Misafirlerin oda digindaki alanlarda kibleyi takip

OYSI1 firmasindan goriisiilen yetkili, “kendi program yazilimcilarimiz da tatil igin helal
turizm konseptli otelleri tercih etmelerine ragmen ne kendilerinden ne de otel yoneticilerinden bu
konularin takibinin yapilmas: hususunda bir istek gelmedi” ifadesinde bulunmustur. OYS4
yetkilisi ise, otel yoOneticilerinin kendilerinden bir talepte bulunmadiklarini, hatta
maliyetleri arttiracag1 korkusuyla kagindiklarmai belirtmistir. Helal otel yetkililerinin bu
tavr1 konusunda “ben sunlar1 yapabiliriz dedigim zaman, aldigim ilk tepki, ‘Kendine
para kazandiracak yer ariyorsun’ seklinde olmakta. Otel yoneticileri istedikleri her
ozelligin yazilim maliyetlerini arttiracagini bildikleri icin istemiyorlar. Otel yonetim
sistemi yazilim firmalari da otel yoneticilerinin istemedikleri bir 6zelligin programlarina
rekabet avantaji katmayacag: icin ek Ozellik yazilimlarini yazmiyorlar. Sonugta da
sistemler tarafindan daha verimli bir gekilde kontrolii yapilacak uygulamalar ya
yapilmiyor ya da elle (manuel) olarak yapilmaya ¢alisiyor” demistir.

Otel yoneticilerinin helal turizm uygulamalarinin otel yonetim sistemleri ile yapilmasi
ile ilgili goriislerinin tespitine 6n hazirlik i¢in burada s6z edilen uygulamalari nasil takip
ettikleri konusunda otel yonetim sistemleri yetkilileri ile goriismeler yapilmastir.
Kendilerinden alinan bilgiler asagida verilmistir.

192



YILMAZ, Y. ve digerleri. (2020). Otellerdeki Helal Turizm Uygulamalarinda Otel Yonetim Sistemlerinin
Kullanilabilirligi Uzerine Nitel Bir Arastirma. Safran Kiiltiir ve Turizm Arastirmalari Dergisi,
3(2): 182-207.

3.1.1. Onbiiro Uygulamalar

3.1.1.1. Medeni Hal Takibi

Mevcut 6nbiiro programlarinda misafirler ile ilgili cinsiyet ve aile bilgileri kayit altina
alinabilmektedir. Helal turizm kapsaminda evlilik durumu ile ilgili bilginin kaydz igin
bir alan ve gerekirse evlilik clizdaninin taranip saklanabilmesi igin bir ekran agilabilir.
Check-in (otele giris kayit islemleri) esnasinda 1. derece yakin akraba olmayan kadin ve
erkegin ayn1 odada kalmasina izin verilmez. Medeni halin tespiti igin sadece resmi
evraklara bakilir.

3.1.1.2. Bilgilendirme Servisi

Helal turizm kapsaminda otele giris yapan her misafire otelin Islami alt yapiyr
kullanmakta oldugu ve dikkat edilmesi gereken Islami Otel konseptini anlatan brosiir
verilmekte veya gerekli bilgilendirme yapilmaktadir. En azindan her odada otel
kurallar1 formu bulunmaktadir. Bu brosiir ve formlar daha da fazla gorsel ve video ile
zenginlestirilerek elektronik ortamda misafirlere ulastirilabilir. Ayrica bir uygulama
gelistirilip mobil telefonlar ile desteklenebilir.

3.1.1.3. Sikdyet ve Istek Yonetimi

Mevcut yazilimlarda miisteri goriislerinin takibini saglayan uygulamalar mevcuttur. Bu
uygulamalar neredeyse higbir degisiklik yapilmadan helal turizm kapsaminda
kullanilabilecektir.

3.1.1.4. Orug Takibi

Misafirlerin pansiyon durumlarina gore, Ramazan aymnda oru¢ tutan veya
tutmayan/tutamayan hasta ve yasllarin yiyecek—igecek ihtiyaglarinin giderilmesi igin
diizenlemeler yapilabilir. Orug tutmayanlar i¢in yeterince yemek hazirlig1 yapilmasi ve
uygun bir ortamda yemek yemeleri saglanabilir.

3.1.2. Kat Hizmetleri Uygulamalar

3.1.2.1. Oda Temizligi Takibi

Mevcut otel yonetim sistemlerinde odalarin temizliginin yapilmasi ve oda durumlarmin
onbiiro ile paylasilmasi konusunda uygulamalar bulunmaktadir. Bu uygulamalar helal
turizm kapsaminda oldugu gibi kullanilabilir. Helal turizm kapsaminda ayrica odalara
verilen temizlik elemanlarinin odada konaklayanlarin cinsiyetleri ile uyumlu olmasimi
saglamak adina temizlik eleman1 atamasi boliimiine personelin cinsiyeti de eklenebilir.

3.1.2.2. Temizlik Malzemesi Takibi

Mevcut otel yonetim sistemlerinde odalarin temizliginin yapilmasi ve oda durumlariin
onbiiro ile paylasilmasi konusunda uygulamalar bulunmaktadir. Ancak odalarin hangi
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malzeme ile temizlendiginin takibi yapilmamaktadir. Helal turizm kapsaminda odalarin
her ¢ikis isleminin ardindan hangi malzemelerle ne sekilde temizlendiginin takibi igin
paket yazilimlara ek alanlarin eklemesi gerekmektedir.

3.1.2.3. Odada Kalanlarin Takibi

Mevcut otel yOnetim sistemlerinde odalarda konaklayan misafirler ile Onbiiroda
konakladig1 goziiken misafirlerin takibi yapilmaktadir. Bu uygulamaya helal turizm
kapsamina uygun olmayan / olan konaklamalarin takibi de eklenebilir.

3.1.3. Yiyecek ve Icecek Uygulamalar

3.1.3.1. Satin Alma

Mevcut yiyecek icecek programlarinda otelde kullanilacak gidalarin ve ham maddenin
takibi yapilmaktadir. Helal turizm kapsaminda alinan tiim malzemelerin helal
sertifikasina sahip olmasi gerekmektedir. Bunun kontrolii i¢in iiriin kartlara tirtiniin
helal oldugunu belgeleyen evraklarim takibi igin yeni alanlar eklenebilir. Uriin icin helal
sertifikasmin detaylar1 burada takip edilebilir. Helal sertifikas: disinda alinan tirtinlerin
de helal olma durumlarmin takibi igin gerekli alanlar eklenebilir. Gerekirse dort
mezhebe gore helallik takibi (deniz {iriinleri gibi farkli yorumlar konusunda) i¢in alan
eklenebilir.

3.1.3.2 Uretim

Otel mutfaginda ya da diger gida iiretim alanlarinda kullanilan tiim malzemeler igin
helal takibi yapilabilir. Ayrica otel igerisinde iiretilen regeteli iirtinler {izerinde ve ayrica
gida vb. i¢in sistemde helal durumu takip edilebilir. Sadece helal turizme yonelik hizmet
veren isletmelerde pek sorun olmamasima ragmen ozellikle helal turizm digina da
hizmet veren tesislerde mutlaka bu takibin yapilmasi gerekmektedir.

3.1.3.3. Servis

Gidalarimn servisinin yapildig: restoranlarin helallik takibi yapilabilir. Buralarda yapilan
miizik yaymlarinin helal turizm konseptine daha uygun secilmesi saglanir ve takip
edilebilir. Servis alanlarinda helal olmayan yiyecek ve igeklerin servis edilmemesi
gerektigi icin bu alan ve alan icinde verilen yiyecek ve igeceklerin helal durumlarmin
takip edilmesi saglanir.

3.1.3.4. Temizlik

Restoran, mutfak vb. temizliginde kullanilan malzemelerin {iriin kartlarinda helal
durumunun takip edilmesi gerekmektedir. Helal olmayan bir temizlik ve dezenfeksiyon
islemleri otel igerisinde olmamalidir. Ayrica, otel helal yonetim sistemi sorumlusu
tarafindan basta mutfak olmak tizere, depolama alanlari, sogutucular, gida satin alimlar
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gibi gida ve gida ile temas eden tiim otel alanlar1 diizenli ve planh bir i¢ denetim
yapisiyla denetlenerek kayit altina alinabilmelidir.

3.1.4. Mobil Otel Uygulamasi1

Bazi oteller otel biinyesinde resepsiyonu kaldirarak resepsiyonla ilgili isleri mobil
uygulamalar {izerinden gerceklestirmektedir (Kantarci ve Ekinci, 2014: 96). Yazilimci
firmalar helal turizm kapsaminda benzer uygulamalari hem resepsiyon islemleri igin
hem de ozellikle helal turizm uygulamalar1 icin otellere yardimca olacagim
belirtmektedir. Uygulama {izerinde yapilabilecek helal turizm uygulamalar1 asagida
belirtilmigtir.

3.1.4.1. Bilgilendirme Servisi

Onbiiro modiiliinde ya da baglantili diger modiillerde misafirin bilgisine/ilgisine
sunulan helal turizm kapsaminda bilinmesi gerekenler ile ilgili dokiimanlar, uygulama
tizerinden sesli, yazili ve gorsel olarak misafirlerin kullanima sunulabilir. Uygulama ile
israf, atik gidalar, kilik — kiyafet, evcil hayvan vb. gibi konularda sunumlar, yazili
metinler sunulabilir. Ayrica uygulama ile misafirin konumu da belirlenebileceginden
misafirin bulundugu ortam (ortak kullanim alanlarinda) ile (hamam, restoran, mescit,
lobi vb.) ilgili bilinmesi gerekenler ve helal turizm kapsaminda dikkat edilmesi
gerekenler sesli ya da yazili olarak iletilebilir. Mescit, cami gibi alanlarin giris ¢ikis
kurallar1 uygulama araciligiyla misafir istediginde ya da ilgili alanlara yaklasildiginda
verilebilir.

3.1.4.2. Sikdyet / Istek Yonetimi

Resepsiyonun takip ettigi tiim sikayet ve istekler i¢in uygulama kullanilabilir. Misafir
sikayeti icin ya da otel yoOnetiminden bir istegi i¢in uygulamayi kullanabilir. Bu
durumda misafir sikayetini ve istegini belirtmek icin resepsiyona gitmek ya da aramak
zorunda kalmaz. Daha hizli bir iletisim sekli gelistirilmis olur. Misafir odasinin disindaki
havuz, restoran, tuvaletler vb. alanlardaki sorunlar1 aninda otel yonetimine iletebilir.
Yapilan etkinlikler ile ilgili olarak sikdayet, memnuniyet ve helal turizm kapsaminda
degerlendirmelerini otel yOnetimine uygulama {izerinden belirtebilir. Misafir
karsilastig1 bir olumsuzlugu bazen kime bildirecegini bilemeyebilmektedir. Uygulama
tarafindan sikayetin iletilecegi kisi sikayetin konusuna gore otomatik olarak segilebilir
ya da bir yonetici gelen sikayetleri ilgili ¢alisanlara yonlendirebilir. Bu da sikayetin
mubhatabina yapilmasini saglar.

Misafirler tarafindan yapilan sikayet ve isteklere otel yonetiminin yaptig1 diizeltici ve
onleyici faaliyetler aninda misafire iletilebilir. Misafir iligkileri yonetimi birimi ile her
tirla dilek, sikayet ve Oneriler toplanabilir, istatistiksel analizlere tabi tutulabilir ve
gereginin yapilmasi saglanabilir.
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3.1.4.3. Cinsiyet Tespiti

Uygulamalarin yiiklendigi cihazlar ya da cep telefonlarinda cihazin kullanicisinin
cinsiyeti mutlaka girilmelidir. Uygulama misafirin konumu ile birlikte cinsiyetini de
takip edebilecektir. Bu durumda; mahremiyete zarar verebilecek her tiirlii tehlike igin
gerekli onlemlerin sorun yasanmadan alinmasi saglanabilecektir. Ornegin; otel
icerisinde bay ve bayanlara ayrilmis bdliimlere yaklasan bir misafir uygulama
tarafindan uyarilacak ya da heniiz otelin tinitelerini tanimayan bir misafir uygulama ile
kendisine ayrilmis etkinlik alanlarmi kolayca takip edebilecektir. Havuz gibi bay ve
bayan misafirler igin ayri ayri kullanilan alanlarda misafirlerin rahat hareket etmesi
saglanacaktir. Havuz gibi bolgelere gecis yollarinda misafirlerin ser’i hususlar agisindan
sorun yasamasinin Oniine gegcilecektir. Ayrica belli saatlerde erkek ve kadinlarin
kullanima ayrilan etkinlik alanlarmin hangi saatlerde kimin kullaniminda oldugunun
takibini de kolaylastiracaktir. Bayanlara ait yerlere yaklasan bir bay i¢in hem bay misafir
hem de bayanlara ayrilan bdliimdeki gorevliler uygulama tarafindan uyarilarak
yanhshklarin yasanmadan 6nlenmesi saglanabilir. Gerekirse ve istenmesi durumunda
odada konaklayan kisilerin cinsiyetlerine gore personel atanmasi saglanur.

3.1.4.4. Kalabalik Tespiti

Uygulamanin kullanim alanlarindan birisi de otel i¢indeki yeme-i¢me, lokanta, restoran
alanlar1 gibi etkinlik alanlarinin kullanim durumunun tespit edilmesidir. Sistem belli bir
noktada Ornegin restoranda ne kadar misafir oldugunu ve cinsiyetlerini tespit ederek
ilgili mekanin potansiyel kullanicilarina ve otel yonetimine rapor verebilir. Bu durumda
misafir kalabalik olan bir alan1 kullanip kullanmayacagina karar verirken, otel yonetimi
de kalabaligin azaltilmasi ve kullanilmayan alanlarin da daha fazla kullanilmasi igin
gerekli onlemleri alabilecektir.

3.1.4.5. Yaymn Kontrolii (TV, Ses sistemleri vb.)

Otel biinyesindeki TV, internet yayinlari miisterilere uygulama tiizerinden verilen
sifreler araciligiyla takip edilebilir. Yayinlar i¢in de helal durumu takip edilerek helal
kapsaminda olmayan yayinlarin izlenmesi engellenebilir.

3.1.4.6. Namaz Vakitleri

Uygulama ile misafirlerin namaz vakitlerini daha kolay takip etmeleri saglanabilir.
Ayrica otel igerisinde yapilacak etkinliklerin namaz vakitlerine uygunluk durumu takip
edilebilir.

3.1.4.7. Orug Takibi

Ramazan ayinda orug tutacak veya tutamayacak misafirler uygulama tizerinden bunu
bildirerek, otel yonetiminin gerekli 6nlemleri almasini saglarlar.
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3.1.4.8. Kiblenin Tespiti

Kiblenin yonii oda igerisinde belirtilmis olmasina ragmen uygulama igerisine de dahil
edilebilir. Misafirler yataklarin, tuvaletlerin vb.nin kibleye gore durumlarmi takip
edebilirler.

3.2. Helal Turizm Hizmeti Veren Otellerle Goriisme

Otel yOnetim sistemi yazilim firmalarindan paket programlarinin mevcut halleri ile
destekledikleri ve yapilacak eklemeler ile destekleyebilecekleri uygulamalar igeren bir
goriisme formu olusturulmustur. Form iizerinde On biiro ve yiyecek igecek
uygulamalarinda helal otellerin otel yoOnetim sistemlerinden yararlanip
yaralanmadiklarmin tespitini yapabilecek sorular mevcuttur.

Goriisme ile otel yoneticilerinin yazilimlarda mevcut olan ve helal turizm kapsaminda
kullanilabilecek alanlar1 kullanip kullanmadiklar1 ve helal turizm kapsaminda yazilim
firmalarindan bir talepleri olup olmadigmin tespiti yapilmaya galisilmistir. Ayrica
yazilimlar disinda bazi helal turizm uygulamalarini nasil yaptiklarmin tespit edilmesi
amaglanmistir. Goriisiilen helal turizm hizmeti veren otellerle ilgili demografik bilgiler
Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3: Gériisiilen Helal Turizm Hizmeti Veren Oteller ve Bazi Demografik Ozellikleri

Faaliyet ; alisan Helal  Turizm | Yatak

Otel (Y1) ’ Helal Faaliyet (Y1]) gaylzl Dis1 da Faaliyet | Kapasitesi
HO1 1 1 12 Evet 150
HQO2 7 7 70 Evet 350
HO3 5 1 45 Havir 200
HO4 12 12 340 Evet 1200
HO5 18 3 110 Havir 550
HO6 24 5 750 Havir 1599
HO7 2 2 55 Havir 1100
HOS8 19 19 75 Havir 350
HO9 2 2 300 Havir 900
HO10 4 4 380 Havir 1104
HO11 3 3 550 Evet 1500
HO12 12 12 15 Havir 170
HO13 13 13 400 Havir 1400

Tablo 3’te goriildiigii gibi 13 adet helal turizm hizmeti veren otelle goriisiilmiistiir.
Faaliyette bulunduklar: yillar agisindan HO6 oteli 24 yilla en eski otel isletmesi olarak
goze carpmaktadir. Helal turizm faaliyeti olarak en eski otel ise 19 yil ile HOS otelidir.
Tabloda yer alan bir¢ok otel (HO3, HO5, HO6) kurulusundan itibaren degil, daha
sonraki yillarda helal turizm hizmeti vermeye baslamistir. En yeni faaliyete baglayan
otel ise HO1 otelidir. HO3 oteli ise 5 yildir faaliyette olmasimna ragmen 1 yildir helal
turizm hizmeti vermeye baslamistir. Bunun nedeni olarak ise HO3 oteli yetkilisi 2016
yilinda baglayip devam eden Tiirkiye turizmini olumsuz etkileyen kriz sonucu kitle
turizminin ¢ok kotii durumlara diismesiyle zorunlu olarak helal turizme yoneldiklerini
belirtmistir. Goriisiilen 13 otelden 4 tanesi helal turizm dis1 da faaliyet yaptiklarini (helal
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turist disinda turist de kabul ettiklerini) belirtmis, diger 9 tanesi ise sadece helal turizm
faaliyetinde bulunduklarim1 ifade etmislerdir. Calisan sayis1 ve yatak kapasitesi
acisindan en biiytiik otel ise HO6 otelidir. Onu kuruldugundan beri helal turizm hizmeti
veren HO11 oteli takip etmektedir. En kiigiik otel ise HO1 otelidir.

Tablo 4: Otel Yonetim Sistemi Kullanimlariyla flgili Bulgular

Otelinizde Otel Yonetim Sistemi Programi Kullaniyor Musunuz? Say1
Evet 12
Hayir 1

Tablo 4’e bakildiginda helal turizm hizmeti veren otel Isletmelerinin 1i (HO12) disinda
diger 12 tanesi otel yonetim sistemi programi kullanmaktadir. Program kullanmayan
isletme, 170 yatak kapasiteli bir isletme olup islem takibini MS ofis programlarindan MS
Excel ile yapmaktadir. HO12 oteli MS ofis programinin kendileri i¢in yeterli oldugunu
belirtmistir.

Tablo 5: Kag Yildir Otel Yonetim Sistemi Programi Kullandiklariyla Tlgili Bulgular

Otelinizde Ka¢ Yildir Mevcut Otel Yonetim Sistemi Programimi | Say1
Kullaniyorsunuz?

HO1 7
HO2 7
HO3 3
HO4 12
HO5 18
HO6 20
HO7 2
HOS8 9
HO9 2
HO10 4
HO11 3
HO13 4

Tablo 5te otellerin kullandiklar1 mevcut otel yonetim sistemini kag yildir
kullandiklaria ait bilgiler verilmistir. HO6 oteli 20 y1l, HO5 oteli 18 y1l ve HO4 oteli 12
yil olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu bilgiler Tablo 3 ile birlikte degerlendirildiginde 6zellikle
HO4 otelinin faaliyete basladigindan beri (12 yil) helal otel hizmeti verdigi ve ayni1 otel
yonetim sistemi programini kullandig1 goriilmektedir. Herhangi bir otel yonetim sistemi
programi kullanmadig1 igcin HO12 oteline Tablo 5’te yer verilmemistir.

Antalya ili smirlari igerisinde helal turizm calistigini belirten isletmelerden 13 (ontic)
konaklama isletmesiyle yapilan goriismelerde elde edilen bulgular O6nbiiro
uygulamalar1 ve yiyecek igecek uygulamalar1 ad1 altinda ayr1 ayr1 asagida verilmistir.
Boylece, otel yonetim sistemi programlarmin, goriisiilen helal turizm hizmeti veren
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otellerde helal turizm konseptinde ne gibi is ve islevleri gerceklestirdigi tespit edilmeye
calisilmistir.

3.2.1. Onbiiro Uygulamalar
Gortisiilen 13 helal otel hizmeti veren otel isletmesinden onbiirodaki faaliyetlerle ilgili
olarak elde edilen bulgular asagida tablo seklinde verilmistir.

Tablo 6: Kullanilan Otel Yonetim Sistemi Programlarinin Onbiiro Islemleriyle Ilgili Olarak Helal
Turizme Uygunlugu Algilariyla flgili Bulgular

Helal turizmde Onbiiro islemleriyle ilgili olarak mevcut Otel Yonetim | Evet | Hayir
Sistemi programiniz

Odadaki TV’ler iizerinden kibleyi gosteriyor mu? - 12
Ramazan ayinda iftar vakitlerinde uyari sistemi var mi? - 12
Ezan vakitlerinde uyar1 veya ezan okuma sistemi var mi? - 12
Konaklayanlarin aile olup olmadiklariyla ilgili uyar: verebiliyor mu? - 12
OYS sistemi odalardaki TV’leri miistehcen yayinlara kapatabiliyor mu? - 12
Helal turizme uygunsuz internet sitelerini (miistehcen, kumar wvs.) | - 12

engelleyebiliyor mu?

Helal paket (SPA, toplanti, kongre vb.) tanimlanabiliyor mu? - 12

SPA merkezinde helal ayrimlari yapilabiliyor mu? - 12

Not: HO12 oteli herhangi bir otel yonetim sistemi programi kullanmadig igin Tablo 6’da otel
sayist 13 degil 12 olarak yer almaktadir.

Tablo 6’da kullandiklar1 otel yonetim sistemi programlariin bazi helal turizm islevlerini
yerine getirip getirmedigiyle ilgili sorularda goriisiilen otellerin tamami hayir cevabi
vermislerdir. Goriisiilen otel yonetim sistemi programlari yetkilileri ise bu programlarin
bir¢ok helal turizm uygulamalariyla ilgili islevleri yerine getirebildigini belirttikleri
Tablo 2’de goriilmektedir.

Genel olarak bakildiginda oOnbiiro uygulamalari kapsamindaki sorulara otel
yOneticilerinin tamamai otel yonetim sistemi programlarinda mevcut olan 6zellikleri dahi
helal turizm kapsaminda kullanmadiklarimi belirtmislerdir. Tiim otellerde Ezan ve
kiblelerin tespitinin elle (manuel) olarak yapildig1 ve diger uygulamalar igin 6n biiro
programlarinin kullanilmadig1 gortilmiistiir.

3.2.2. Yiyecek - Icecek Uygulamalar

Yiyecek ve igecek uygulamalar ile ilgili olarak elde edilen bulgular tablolar halinde
asagida verilmistir.

Misafirlerin helal turizm kapsaminda sikayetleri ya da helal iiriin takibi konusunda
hi¢bir katilimci otel ySnetim sistemlerini kullanmamaktadir. Bir katihmc (HO11)
otelinde “haram yok” diyerek konuyu kapatmus, helal iiriinlerle ilgili misafirlerden
gelen sikayetleri elle (manuel) olarak takip ettiklerini soylemistir.
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Tablo 7: Helal Turizm Hizmeti Veren Otellerin Helal Gida Tedarik Ederken Dikkat Ettikleri
Kriterlerle Hgﬂi Bulgular

Helal gida tedarik ederken herhangi bir kriteriniz var m1? Varsa nedir? Say1

Tedarik¢imizin hela gida sertifikasina sahip olmasina bakiyoruz 13

Tablo 7'de goriildiigii gibi gortisiilen helal turizm hizmeti veren otellerin tamamai helal
gida temininde tedarikgilere helal gida sertifikalar1 olup olmadigini sorduklarim
belirtmislerdir. Sertifikalara bakip bakmadiklarini sordugumuzda ise bu otellerin ¢ogu
evet cevabini yeterli bulduklarini belirtmislerdir.

Tablo 8: Helal Turizm Hizmeti Veren Otellerin Kullandiklar: Otel Yonetim Sistemi Programinin
Helal Gida Takibi Yapabilme Ozelligiyle Ilgili Bulgular

Kullandiginiz Otel Yonetim Sistemi Programi Uzerinde Helal Gida | Say1
Takibi Miimkiin mii?

Hayir 10

Evet 2

Not: HO12 oteli herhangi bir otel yonetim sistemi programi kullanmadigi i¢in Tablo 8'de otel
sayis1 13 degil 12 olarak yer almaktadir.

Tablo 8’e gore goriisiilen helal turizm hizmeti veren ve herhangi bir otel yonetim sistemi
programi kullanan otellerin 10 tanesi kullandiklari otel yonetim sistemi programi
tizerinde helal gida takibi yapilamadigini belirtmistir. Sadece 2 tanesi kullandiklar: otel
yOnetim sistemi programiyla helal gida takibinin miimkiin oldugunu, ancak programin
bunu nasil yapabildigiyle ilgili yeterli bilgiye sahip olmadiklarimi ifade etmislerdir.
Katilimcilardan birisi (HO9) helal gida takibini ilgili tirtiniin kartinin agiklama alaninm
kullanarak yaptigini sdylemistir. Digerleri alis veris yaparken helal sertifikali tirtinleri
tercih ettiklerini ayrica kendi yazilimlarindan takibini yapmadiklarini belirtmislerdir.
Benzer sekilde kullandiklar1 otel yonetim sisteminin stok mallarini ve helal gida
recetelerini helal olarak isaretleyebilmeleriyle ilgili olarak 10 otel bunun miimkiin
olmadiginy, 2 otel ise bunun miimkiin oldugunu ifade etmislerdir.

Bir katihma (HO6) helal turizmle ilgili gerekli seyleri elle (manuel) yaptiklarini (Ezan,
kible yonii, kadin — erkek ayri saatlerde havuz kullanma, ayr1 plaj gibi), bu yiizden helal
turizm kapsamindaki uygulamalarin otel yonetim sistemi programi tarafindan takip
edilmesinin gereksiz oldugunu belirtmistir.

Sonug ve Oneriler

Otel yonetim sistemi yazilim firmalar ile yapilan goriismelerde mevcut yazilimlarin
bir¢ok helal turizm uygulamalarini takip ve kontrol edebilecegini etmislerdir. Bazi
uygulamalar i¢in mevcut yazilimlarin aynen kullanilabilecegi, baz1 uygulamalar igin
yazilimlara ek ozelliklerin eklenmesi gerektigi vurgulanmistir. Ayrica helal turizmin
bazi uygulamalarinin daha etkin kontrolii igin otel yonetim sistemi ile entegre galisan
mobil bir uygulamanin otel biinyesinde kullanilabilecegini belirtmislerdir. Bu konuyla
ilgili olarak gortisiilen helal otel yetkililerinin tamami 6nbiiro islemleriyle ilgili olarak

200



YILMAZ, Y. ve digerleri. (2020). Otellerdeki Helal Turizm Uygulamalarinda Otel Yonetim Sistemlerinin
Kullanilabilirligi Uzerine Nitel Bir Arastirma. Safran Kiiltiir ve Turizm Arastirmalari Dergisi,
3(2): 182-207.

kullandiklar1 mevcut otel yOnetim sistemlerinin ihtiya¢ duyulan helal turizm
uygulamalarini yapamadigin belirtmislerdir (bkz. Tablo 6). Ayni sekilde goriisiilen
helal otel yetkilileri kullandiklar1 otel yonetim sistemi programi iizerinde helal gida
takibi yapamadiklarini belirtmislerdir (bkz. Tablo 8). Buradan helal otel yetkililerinin
otel yoOnetim sistemi programlarmin yapabilirlikleriyle ilgili o6zelliklerden ya
haberlerinin olmadigr ya da “ek maliyet ¢ikmasin” diye ek ozellikler ekletmeye
yanasmadiklar1 sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Otel yonetim sistemlerinin helal turizm
uygulamalarini ve kontroliinii kolaylastirict 6zelliklerinin helal otel yetkililerince
dikkate alinarak otellerinde uygulamaya gegirilmesi, helal turizm hassasiyetine sahip
misafirlerinin gliveni ve memnuniyeti agisindan gereklidir.

Goriisiilen helal turizm hizmeti veren otel Isletmelerinin hemen hemen tamaminin helal
turizm uygulamalarini genel olarak yiyecek - igecek iiriinlerinin helalligi ve kadin erkek
ayr1 mekanlarda olma (havuz, plaj gibi) merkezinde degerlendirmekte olduklar
goriilmektedir. Goriisiilen helal turizm hizmeti veren otel Isletmelerinin biiyiik bir
¢ogunlugu (10 otel) kullandiklar1 otel yonetim sisteminin yiyecek igecek
otomasyonlarinda helal /haram ayiraci yapamadigini belirtmislerdir. Sadece 2 tanesi
kullandiklar1 otel yonetim sistemi programiyla helal gida takibinin miimkiin oldugunu
ifade etmislerdir. Ancak bu otellerin de programin bunu nasil yapabildigini belirtecek
yeterli bilgiye sahip olmadiklar1 goriilmiistiir. Helal haram ayiracim1 satin alma
asamasinda (tedarik asamasinda) tedarikcinin helal gida sertifikasi olup olmadig:
ekseninde degerlendirmektedirler. Helal turizmi, tedarik edilen tiriinlerin helal gida
sertifikasma sahip olup olmamasi ile sinirlandirmaktadirlar.

Otel yonetim sistemi yazilim firmalari otel yonetim sisteminde stok mallar1 ve regeteler
tizerine helal ibaresi koyarak bu takibin yapilabilecegini ayrica raporlama olanagi da
sunulabilecegini belirtmektedirler. Goriisiilen helal otel temsilcilerinden 10 tanesi
kullandiklar1 otel yonetim sisteminin stok mallarini ve helal gida regetelerini helal olarak
isaretleyebilmeleriyle ilgili olarak bunun miimkiin olmadigini, 2 otel ise bunun
miimkiin oldugunu ifade etmigslerdir. Burada da helal otel temsilcilerinde, otel yonetim
sistemleri temsilcilerine zit bir goriis hakimdir. Burada da helal otel yetkililerinin otel
yonetim sistemi programlarinin yapabilirlikleriyle ilgili 6zelliklerden ya haberlerinin
olmadigindan ya da “ek maliyet c¢kmasmn” diye ek Ozellikler ekletmeye
yanasmadiklarindan bahsetmek gerekecektir. Bu durumda ortaya ¢ikan sey sudur:
Helal turizm hizmeti veren otel yOneticileri otel yonetim sistemleri yazilimlarinda olan
bu tiir Ozellikleri bilmemekte veya maliyetleri arttiracagi veya gereksiz oldugu
diisiincesiyle yeni eklemeler istememektedir. Hatta bir katilimc1 (HO6) helal turizm
kapsamindaki uygulamalarin otel yonetim sistemi programi tarafindan takip edilmesini
gereksiz gormektedir. OYS4 yetkilisi ise, otel yoneticilerinin bu tavri konusunda “ben
sunlar1 yapabiliriz dedigim zaman, aldigim ilk tepki, ‘Kendine para kazandiracak yer
artyorsun’ seklinde olmakta. Otel yoneticileri istedikleri her Ozelligin yazilim
maliyetlerini arttiracagindan istemiyor, otel yonetim sistemi yazilim firmalar1 da otel
yoneticilerinin istemedikleri bir 6zelligin programlarina rekabet avantaji katmayacagi
icin yazmiyorlar. Sonugta da sistemler tarafindan daha verimli bir sekilde kontrolii
yapilacak uygulamalar ya yapilmiyor ya da elle (manuel) olarak yapilmaya ¢alisiyor”
demistir. Burada helal otel yoneticilerinin maliyetlerin artacagi endisesiyle bilingli bir
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sekilde helal turizm uygulamalarini kullandiklari otel yOnetim sistemi programiyla
yapmaktan kagindiklar: goriilmektedir.

Otel yonetim sistemi yetkilileriyle helal turizm hizmeti veren otel temsilcileri arasinda
fikir ayrilig1 oldugu goriilmektedir. Aradaki bu fikir ayriligi, helal otel yoneticilerinin
kullandiklar: otel yonetim sistemlerinin helal turizmle ilgili neler yapabilecegiyle ilgili
bilgilerinin olmayisindan kaynaklaniyorsa, helal turizm hizmeti veren bu otellere
kullandiklar1 otel yonetim sistemlerinin helal turizm uygulamalariyla ilgili neler
yapabileceginin egitiminin verilmesi bir zaruret arz etmektedir.

Bir otel isletmesi (HO3), iilkemizin yasadig1 uluslararasi kriz sonucunda helal turizme
gecis yaptiklarmni belirtmistir. Isletmenin helal turizme gecisinde herhangi bir kisit veya
kriter olmadigindan ayni otel yonetim sistemiyle devam etmektedirler. Helal turizm gibi
yliksek hassasiyet gerektiren bir konuda, bir otel isletmesinin ¢alisma sistemini istedigi
anda istedigi sekilde helal turizm sekline higbir kisit veya kriter aranmaksizin kolayca
gecis yapabilmesi tartisilabilir. Helal turist inanglar1 agisindan ¢ok hassas ve duyarls,
ayni zamanda aradig bu tiir hizmet igin fazladan para 6demeye gondillii oldugu halde,
otel igletmelerinin hicbir kisit veya kriter aranmaksizin konjonktiire gore ¢ok hizli bir
sekilde “ben artik helal turizm hizmeti veriyorum” diye ortaya ¢ikmasi giiven, etik ve
daha bir¢ok agidan tartismali bir durumdur.
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