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Helal turizm, dini hassasiyetler temel alinarak hizmetin ve konaklama ihtiyacinin miisterilere sunulmasi faaliyetidir. Dini
hassasiyeti yiiksek olan miisterilerin taleplerini karsilamaya yonelik hizmet veren helal konseptli otel isletmeleri amaca
uygun olarak yiirlitmiis olduklar: faaliyetler acisindan diger otel igletmelerinden ayrilmaktadir. Bu sebeple heniiz yeni
bir trend olan ve gelisme gosteren helal konseptli otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisteri talep
ve beklentilerinin tespit edilmesi isletmeler agisindan hayati bir neme sahiptir. Bu baglamda ¢alismada, helal konseptli
otel isletmelerini tercih eden yerli turistlerin sikayet ve memnuniyet durumlarinin analiz edilmesi amaglanmistir. Bu
amag dogrultusunda cahisma, Tiirkiye’de ic Anadolu Bélgesi ve Ege Bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli sehir ve
termal otel isletmelerini 2019-2023 yillar1 arasinda HalalBooking.com uygulamas: {izerinden tercih eden ve uygulama
tizerinden deneyimini yorumlayan yerli turistler {izerinde gergeklestirilmistir. Cahismada, nitel arastirma yontemi
kapsaminda arastirma modellerinden fenomenolojik (olgubilim) aragtirma modeli kullanilmistir. Toplam 594 miisteri
yorumundan 1218 ifadenin 766 tanesi olumlu, 452 tanesi ise olumsuz ifadelerden olugsmaktadir. Miisterilerin, en fazla
6nem vermis olduklar: konularin temizlik, personel ve mutfak hizmetleri ana temalarinin oldugu tespit edilmistir. Ayrica
miusteriler tarafindan, isletmelerdeki personellerin egitimsiz oldugu, mahremiyete 6nem verilmesi gerektigi ve fiyat
politikasi noktasinda igletmelerin diger konseptlerdeki otel isletmelerine gore pahali oldugu ifade edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Helal Otel, Miisteri Memnuniyeti, Sikayet, E-Wom

ABSTRACT

Halal tourism is the activity of providing services and accommodation needs to customers based on religious sensitivities.
Halal concept hotel businesses, which serve to meet the demands of customers with high religious sensitivity, differ from
other hotel businesses in terms of the activities they carry out in accordance with the purpose. For this reason, ensuring
customer satisfaction in halal concept hotel businesses, which is a new trend and developing, and determining customer
demands and expectations are vital for businesses. In this context, the study aims to analyse the complaints and
satisfaction of domestic tourists who prefer halal concept hotel businesses. In line with this purpose, the study was
conducted on domestic tourists who preferred five-star city and thermal hotel establishments operating in the Central
Anatolia Region and Aegean Region in Turkey between 2019-2023 through the HalalBooking.com application and their
experiences through the application were interpreted. Phenomenological research model, one of the research models
within the scope of qualitative research method, was used in the study. Out of a total of 594 customer comments, 766 of
1218 statements were positive and 452 were negative. It has been determined that the main themes of cleaning, staff and
kitchen services are the most important issues for customers. In addition, it was also stated by the customers that the
staff in the establishments are uneducated, privacy should be given importance and that the establishments are expensive
compared to hotel establishments in other concepts in terms of price policy.
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Extended Abstract

Halal concept hotels are businesses where the needs and requirements in the accommodation sector are met
in accordance with Islamic orders and prohibitions. For this reason, the needs, desires, consumption,
entertainment tendencies and understandings of the customer profile that prefer halal concept hotel
businesses differ from the hotel customers who are out of scope (Akmaz, 2022: 1). In this context,
examining the experiences of customers who prefer halal concept hotel businesses is very important in
terms of improving and shaping the services of these businesses, encouraging their work, having
information, acting in the light of this information and evaluating the halal concept accommodation
businesses of customers. It has been determined that online reviews are effective in the purchasing decisions
of customers in accommodation businesses and that the majority of customers do not make reservations
without reviewing online hotel reviews (Kwok, Xie ve Richards, 2017: 308; Kale ve Celik, 2022: 121).
Religious values significantly affect the purchasing behaviour of customers in halal concept hotel
businesses (Sandik¢1, Caglar ve Giizel, 2017: 561). For this reason, it is extremely advantageous for
businesses to analyse the expectations, experiences and comments of customers who prefer halal concept
hotel businesses through e-applications and to create an information pool as a result of these analyses
(Budak and Kilig, 2021: 77).

This study aims to provide some suggestions to the businesses by analysing and revealing the complaints
and satisfaction of the customers who prefer halal concept hotel businesses as a result of their experiences
with the accommaodation business they have preferred through the HalalBooking.com database. In line with
this purpose, it is aimed to analyse the comments of customers who have made their reservations through
Halalbooking.com website in Turkey and stayed in halal concept hotel establishments and shared comments
on the same website. The research question of the study is determined as "What are the positive and negative
opinions of customers who prefer halal concept hotel establishments in Turkey about their holiday
experiences between 2019-2023 for the last five years?". In order to achieve the aim of the study, qualitative
research method was used as the research method, phenomenological research model as the research model,
and Hermeneutic Phenomenology type was used as a subtype of the model in the research.

According to the results of the research, the issues that customers who prefer city and thermal hotels with
halal concept express the most importance and satisfaction are the cleanliness of the rooms and other areas
of the business and kitchen services (serving the products by paying attention to halal standards). At this
point, it is an important area for businesses to pay attention to the hygiene and cleanliness of the business
at the point of creating customer satisfaction and loyalty, and to pay attention to the quality and taste of
food and beverage services. In addition, according to the determinations made by the customers as a result
of their experiences, another important issue is the service quality, work discipline, service understanding,
communication, etc. of the personnel working on the main theme of "Personnel". A number of problems
arising from the lack of training of the personnel appear as general problems in businesses. Customers
attach importance to the fact that the personnel are educated and competent, meritorious and devoted in
their field. In order to eliminate the problems related to staff training, it will be beneficial for the enterprises
to take care to employ appropriate personnel who are suitable for the concept and who are aware of this,
who are trained in the field of work, and to provide the training of the personnel through in-service training
programmes.In addition to these results, the lack of activities for children in terms of dissatisfaction of
customers who prefer city and thermal hotels with halal concept and being expensive compared to other
hotel concepts according to the same standards were the most frequently expressed issues. In this context,
it is one of the important criteria that businesses should carry out more child-oriented activities in terms of
animation and recreation, provide services by reducing prices to a reasonable level and carry out their
planning accordingly. In addition, the fact that the staff is not inadequate in terms of foreign language, that
the equipment and decorations are not old, bad and broken, that the business, employees and customers
attach importance to privacy elements, and that the business is sensitive at this point by paying attention to
the use of halal products and food are among the factors that will contribute to the formation of customer
satisfaction.
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Giris

Gecmisten gilinlimiize bircok kavram ve olgu degismis, yasanan bu gelisim ve degisimler de
yasamin farkli alanlarii derinden etkilemistir (Cigeklioglu, 2019: 1). Diinya genelinde gelisen
turizm sektorii, Ozellikle gelismekte olan {ilkelerde daha fazla gelir elde etmek amacriyla
miisterilerin arzu ve talepleri noktasinda yeni alternatif turizm imkanlar1 gelistirmektedir.
Alternatif turizm tiirlerinden biri olan helal turizm, Islami usullere gére hizmetin ve konaklama
ihtiyacinin miisterilere sunulmasi faaliyetidir (Gifr, 2013: 146). Helal konseptli oteller,
konaklama sektdriindeki ihtiyag ve gereksinimlerin Islami emir ve yasaklara uygun bir sekilde
karsilandigr isletmelerdir. Bu sebeple helal konseptli otel isletmelerini tercih eden miisteri
profilinin ihtiyaglari, istekleri, tiikketimleri, eglence egilimleri ve anlayislar1 helal konseptli otel
isletmelerini tercih etmeyen miisterilere gore farklilik gostermektedir (Akmaz, 2022: 1). Bu
kapsamda helal konseptli otel isletmelerini tercih eden miisterilerin deneyimlerini incelemek, bu
isletmelerin hizmetlerini iyilestirme, sekillendirme, ¢aligmalarini tegvik etme, bilgi sahibi olma,
bu bilgiler 1s1¢inda hareket etme agisindan miisterilerin helal konseptli otel isletmelerini
degerlendirmeleri ¢ok Onemlidir. Teknolojinin gelismesi ile birlikte hizmetlere online
ulagilabilirlik imkanimin arttig1 giiniimiizde insanlarin tercihlerinde ve satin alma kararlarinda
online miisteri yorumlar1 ve deneyimleri 6nemli bir yer tutmaktadir (Kwok vd, 2017: 308; Kale
ve Celik, 2022: 121).

Helal konseptli otel igletmelerinde miisterilerin satin alma davranislarin1 dini degerler 6nemli
Olciide etkilemektedir (Sandik¢1 vd. 2017: 561). Bu nedenle helal konseptli otel isletmelerini
tercih eden miisterilerin beklenti, deneyim ve yorumlarini e-uygulamalar iizerinden analiz etmesi,
bu analizler neticesinde bir bilgi havuzu olusturmasi isletmeler agisindan son derece avantajli bir
durumdur (Budak ve Kilig, 2021: 77). Satin alma davraniginda bulunan miisteriler tarafindan
paylasilan bilgilerin, isletme ve pazarlamacilar tarafindan paylasilan bilgilere nazaran daha ¢ok
giivenilebilir olarak algilandigi, miisteriler ilizerinde daha etkili oldugu kabul edilmektedir
(O'Connor, 2010: 755). Cilinkii miisterilerin satig sonrasi davranis1 genellikle satis deneyimine
gore sekillenmekte hizmetten memnun olan miisteri yeniden satin alma veya bagkalarina 6neri
eyleminde bulunurken (Williams ve Soutar, 2009: 428), satin alma deneyiminden memnun
olmayan miigteri ise ilk olarak yeniden satin alma davranigindan vazgegmekte sonrasinda ise
memnun kalmadig1 deneyimi sikdyette bulunarak baskalarina aktarma eyleminde bulunmaktadir
(Singh, 1988: 95). Bu noktada helal konseptli otel isletmelerinin miisteriler tarafindan incelenerek
rezervasyonlarini  diinya genelinde rahatlikla yapabilecekleri bir uygulama olan
HalalBooking.com uygulamasi gibi uygulamalar ile ¢evrimi¢i yorumlar yapabilmekte ve e-wom
olarak ifade edilen elektronik agizdan agiza iletisim yontemini kullanarak tatillerinin biitiin
asamalarinda deneyimlerini paylagsma, diger kullanicilara tavsiyelerde bulunma imkani elde
etmektedir. Bu paylagimlar ile miisteriler satin alma davranisi gerceklestirmeden Once, tercih
etmeyi disilindiikleri isletme ile ilgili daha ©6nce bu isletmeyi tercih eden miisterilerin
deneyimlerine ulasabilmekte ve bu yorumlar kapsaminda tercihte bulunmaktadir. Ayrica
miisterilerin deneyimlerini paylagmis oldugu bu yorumlar isletmelere de hizmet kalitesi agisindan
rehberlik etmektedir.

Bu calismada, Tiirkiye’de I¢ Anadolu Bélgesi ve Ege Bolgesinde faaliyet gdsteren bes yildizhi
sehir ve termal otel isletmelerini 2019-2023 yillar1 arasinda HalalBooking.com uygulamasi
iizerinden tercih eden ve uygulama {izerinden deneyimini yorumlayan yerli miisteriler {izerinde
gerceklestirilmistir. Miisteriler tarafindan yapilan bu yorumlar incelenerek, miisterilerin
degerlendirmelerindeki sikdyet ve memnuniyet durumlarinin analizinin yapilmasi amaci
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benimsenmistir. S0z konusu inceleme ile miisterilerin satin alma davranigi sonucundaki
deneyimlerinde 6nem verdikleri hususlar, miisterilerin memnuniyetleri ve sikayetlerinde en ¢ok
hangi konulara dikkat ettikleri ayr1 ayr1 ele alinmistir. Tiirkiye’de online platformlar ve
uygulamalar {izerinden helal konseptli otel isletmelerini tercih eden yerli miisteriler iizerinde
yapilmig siirli sayida ¢aligma bulunmakla birlikte (Behremen, Se¢ilmis ve Akin, 2017; Giizel ve
Giizel, 2017; Ozen, 2019; Kunt, 2022), Tiirkiye’de faaliyet gdsteren bes yildizli sehir ve termal
otellerini tercih eden yerli turistler baglaminda miisteri davranislari {izerinde ¢alisma yapan alan
yazinda bir ¢aligmaya rastlanmamistir. Bu baglamda galigma elde edilen sonuglar agisindan helal
konseptli otel isletmelerine ve konuyla ilgili calisma yapan arastirmacilara katki saglayarak
birtakim oneriler ortaya koymaktadir.

1. Kavramsal Cerceve
1.1. Helal Konseptli Otel isletmeleri

Helal konseptli otel isletmeleri, dini hassasiyetlere uygun olarak miisterilerin ihtiyaglarini
karsilayan igletmelerdir (Samori ve Rahman, 2013:113; Arpact, 2015: 17; Duman, 2019: 8). Dini
hassasiyete sahip olan miisterilere hitap edebilmek adina helal turizm kapsaminda hizlanan
yatirimlar, {ilkeler bazinda isletmelere verilen tesvikler, belirli bir standardizasyonun gelismeye
baslamasi olusan turizm arzi ile taleplerin artmasi ile birlikle her gecen giin konaklama sektoriinde
helal konseptli otel isletmelerinin artmasina neden olmustur. Bu baglamda helal konseptli otel
isletmelerinin olumlu bir gelisme saglayabilmesi igin bu isletmelerin sunmasi gereken hizmetler
ve Ozellikleri ¢ok biiyiik 5nem arz etmektedir (Ercan ve Oztiirk, 2022: 319). Bu 6zellikleri kisaca
su sekilde ifade etmek miimkiindiir (Tekin, 2014: 755-756; Arpaci, Ugurlu ve Batman, 2015:189;
Adam ve Calik, 2019: 150-151):

* Yiyecek-igeceklerin helal olmasi (Helal gida, alkolsiiz iiriin vb.)

+ Ibadet alanlarinin ve imkanlariin olmasi (Otel icince mescit, odalarda seccade vb.)

» Kadin ve erkekler i¢in ayr1 aktivite alanlari (kadin erkek ayr1 havuz, ayri spor salonu vb.)
* Personel ve misafirin Islami usullere uygun giyinmesi

» Disko, gece kuliibii gibi mekanlarin olmamasi

 Aktivitelerin ve rekreasyon faaliyetlerinin dini hassasiyetlere aykir1 olmamasi

* Helal finans sistemi uygulanmasi

1.2.E-Wom (Elektronik Agizdan Agiza iletisim) ve E-Sikdyet Kavramlari

Agizdan aiza iletisim pazarlama disiplininde Ikinci Diinya Savasindan sonra tartisiimaya
baslamis ancak konu ile ilgili caligmalar 21. Yiizy1l baslarinda yogunluk kazanmstir (Ozaslan ve
Uygur, 2014). Ciinkii ¢ok fazla pazarlama mesajlarina maruz kalan tiiketicilerin gliven duyma
duygusunun artmasi neticesinde agizdan agiza iletisim yOnteminin etkisi daha ¢ok Onem
kazanmustir (Sahin ve Okan, 2016: 51). Cheung ve Lee (2012) yapmus olduklari ¢alismalarinda
elektronik agizdan agiza iletisimin hizli, kalici, ulasilabilir olmasi1 nedeniyle geleneksel agizdan
agiza iletisime gore daha etkili oldugunu ve cografi siirlarin bulunmamasinin ayrica ¢ok biiyiik
O6nem arz ettigini ifade etmislerdir. Elektronik agizdan agiza iletisim, web tabanl sistemlerdeki
tiikketicilerin birbiriyle olan iletisimi olarak da ifade edilebilir (Esiyok ve Oztiirk, 2021: 234).
Onemli bir bilgi kaynagi olan e- wom aglar1, miisterilerin iiriin ve hizmet satin alma siirecinde
etkilidir (Sarngik ve Ozbay, 2012: 6). Turizm sektdrii, bu iletisim kanalin1 yogun bir sekilde
kullanan sektorlerin basinda gelmekte (Bilim, Basoda ve Ozer, 2013: 388) ayrica potansiyel
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miisterilerin turizm isletmeleri ile ilgili en giivenilir degerlendirmelere bu iletisim kanali ile
ulasabilecegi ifade edilmektedir (Aymankuy ve Demirbulat, 2016: 72).

Koken itibariyle Arapca bir kelime olan sikéyet kavrami, yakinma anlaminda kullanilmaktadir
(TDK, 2023) Turizm sektorii agisindan sikayet kavramini degerlendirdigimizde ise, miisterilerin
memnuniyetsizliklerini disa vurmasi, iiretim, satis, pazarlama ve dagitim siireclerine miisterinin
dahil olmasidir (Dogan, Sert ve Tutan, 2016: 177) . Bu sikayetler isletmeler agisindan ¢ok dnemli
olmakla beraber isletmelerin bu geri bildirimlere dikkat etmesi hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati gibi islemeler acisindan ¢ok 6nemli olan faktorlerin artmasina
katki saglayabilmektedir (Kozak, 2007: 139). Aslinda miisterilerin yapmis olduklar: sikayetler
isletmeler agisindan bir basar1 karnesi olarak degerlendirilebilir (Dogan vd., 2016: 177). E-
sikayetler genelde, belgeli kanitlardan olusan icerikler vasitasiyla bir markay1 veya isletmeyi
direkt olarak ifade eden ¢evrimigi sikayetlerdir (Ayyildiz Yazic1 ve Baykal, 2020: 2663).

1.3. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Miisteri memnuniyeti isletmeler acisindan ¢ok 6nemli bir kavramdir. Artan rekabet kosullarinda
miisteri memnuniyeti kavram isletmelerin siirekliligini saglamalar1 ve miisteri memnuniyeti
olusturulmasi agisindan dikkat etmesi gereken énemli bir konudur. Ancak kavramin ¢ok yonlii
ve karmasik yapisi isletmeler agisindan yonetilmesi ¢cok kolay bir siire¢ degildir. Ciinkii miisteri
memnuniyetinin olusturulabilmesi i¢in isletmelerin algilanan deger, kalite, hizmet, fiyat vb.
bir¢ok faktoriin etkisi altinda olmasi sebebiyle biitiinciil bir sekilde isletmenin biitiin faktorleri
kontrol altinda tutmasi elzemdir. Isletmelerin miisteri memnuniyetinin olusturulmas1 noktasinda
hig siiphesiz en 6nemli faktdr tiiketici beklentilerinin analizidir. Bununla birlikte miisteri iletigimi,
tiikketici sikayetlerinin yonetim siireci, satig sonrasi hizmetler gibi hususlarda isletmelerin etkili,
bilingli ve planli bir siirec takip etmesi &nemlidir (Ozdemir Giizel, 2017: 68). Miisteri
memnuniyeti hem bir siire¢ hem de bir sonugtur (Vavra, 1999: 18). Miisteri memnuniyeti
olusturmanin igletme agisindan bir ekonomik katma deger, karlilik, pazar pay1 olusturmasinin
yaninda hedeflerin gergeklesmesinde de 6nemli bir stratejidir (McNealy, 1994: 23).

Miisteri memnuniyeti isletmedeki ¢aliganlarin hepsinin katilimiyla gergeklestirilebilecek olan bir
stirectir. Bu nedenle calisanlarin bu konuda bilingli ve egitimli bir sekilde verilen gorevleri,
sahiplenerek gerceklestirmeleri 6nemlidir (Mcnealy, 1994: 23). Tse ve Wilton (1988), miisteri
memnuniyetini tiiketicilerin satin alma siirecinden 6nceki beklentileri ile satin alma igsleminden
sonraki siiregteki beklentilerinin karsilanmasi olarak ifade ederken, Fornell (1992) miisteri
memnuniyetini, tliketicilerin satin alma iglemi sonrasi yaptigi degerlendirme siireci olarak
tanimlamigtir. Kotler’e (2006) gore ise miisteri memnuniyeti, tiiketici beklentilerinin hangi
diizeyde karsilandiginin 6l¢iilmesidir (akt. Selvi, 2007: 124).

2. Miisteri Perspektifinde Helal Konseptli Otel isletmelerinin Degerlendirilmesine
Yonelik Yapilan Cahsmalar

Calismanin aragtirma alani olan helal konseptli otel isletmelerini tercih eden miisterilerin tiiketici
davraniglarina, sikdyet ve memnuniyet diizeylerine etki eden faktorler ile ilgili alanyazinda
yapilan ¢aligmalar incelenmis ve bu noktadaki bazi caligmalar asagida verilmistir;

Akyiirek ve Akdu (2017), helal konseptli otel isletmelerini tercih eden turistlerin sikayet ve

memnuniyet diizeylerinin tespiti amaciyla 24 otel isletmesinin e-yorumlarini inceledikleri
calismalarinda, helal konseptli otel isletmelerinde en ¢ok yorumun yapildigi departmanlarin
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mutfak, kat hizmetleri ve rekreasyon faaliyetleri oldugu, departmanlarda ¢alisan personel bazinda
yapilan en ¢ok yorumun ise 6n biiroda resepsiyonistler hakkinda oldugu, isletmeler agisindan
yemek hizmetinin kaliteli olmas1 gerektigi ve zamaninda hizmete sunulmasinin 6nemli oldugu,
restoran genel goriintiisii, servis kalitesi ve hijyen hususlarinin miisteriler tarafindan en ¢ok dikkat
edilen konularin basinda geldigini tespit etmislerdir.

Behremen vd. (2017), helal konseptli otel isletmelerini halalbooking.com uygulamasi iizerinden
36 tatil koyii, 84 sehir oteli, 16 termal otel ve 33 villa tesisini tercih eden miisterilerin sikayetlerini
belirlemek amaciyla yapmis olduklar1 ¢alismalarinda, en ¢ok sikayet edilen konularin fiziksel
olanaklar, personel ve internet oldugunu tespit etmislerdir.

Bilgin ve Karakas (2017), otel isletmelerinin helal niteliginin, miisteri degerlendirmelerine
yansimalarmin neler oldugunu tespit etmek amaciyla Istanbul’da faaliyet gosteren 22 adet helal
konseptli otel isletmeleri iizerine yapmis olduklari1 ¢calismalarinda, miisteri sikayetlerinin fiziksel
ozellikleri, personel ozellikleri ve yiyecek-icecek hizmetleri {izerinde yogunlastigi, miisteri
yorumlarinda ayrica otellerin helal niteligine oldukca sinirlt yer verdiklerini tespit etmislerdir.

Eygii ve Eygii (2017), muhafazakar otel niteliklerinin otel fiyatina etkisi ve otel licretinin miigteri
sayisina etkisini tespit etmek amaciyla gerceklestirmis olduklar1 ¢aligmalarinda, helal konseptli
otellerin diger standart otellere nazaran fiyatinin yiiksek oldugu bu durumun ise miisteri iizerinde
olumsuz bir etkiye sebebiyet verdigini tespit etmislerdir.

Eygii ve Giilliice (2017), helal konseptli otel miisterilerinin kaldiklar siire boyunca memnuniyet
diizeylerini ve beklentilerini belirlemek amaciyla helal konseptli otelleri tercih eden 430 otel
miisterisinin katilimiyla yapmis olduklar1 ¢alismalarinda, miisterilerin beklentilerinin, ziyaretin
yapildig1 doneme gore farklilastigini, miisterilerin bireysel tercihlerinde sosyo-kiiltiirel yapilarina
gore farkliliklar gosterdigini, miisterilerin demografik oOzellikleri, egitim durumulari, aylik
gelirleri, milliyetleri, otelde kalig siireleri ve bir dnceki kalis siireleri, oteli yeniden tercih etme
durumlari arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklarin oldugunu tespit etmislerdir.

Giizel ve Giizel (2017), helal konseptli otellerde konaklayan miisterilerin memnuniyet ve
memnuniyetsizliklerinin hangi 6zelliklerden olustugu ve helal tema igeriklerinin incelenmesi
amaciyla yapmig olduklar1 ¢alismalarinda, miisteri memnuniyet diizeylerinde en ¢ok etkiyi
olusturan unsurun, kadin ve erkeklerin havuzlarinin ayri olmasi, kadinlara 6zel hizmet sunulmasi
ve kadinlar boliimiinde mahremiyete 6nem verilmesi oldugunu, memnuniyetsizlik diizeylerinin
ise erkek havuzuna kadinlarin girmesi, kadinlara 6zel giineslenme alanlarinin olmamasi ve yemek
israfinin yapilmasi gibi unsurlarin oldugunu tespit etmislerdir.

Kilig, On Esen ve Yozukmaz (2017), helal konseptli otel isletmelerinde calisan turizm
ogrencilerinin ¢alistiklari otele iligkin goriisleri, calistiklari otelde uygulanan konseptin 6zellikleri
ve otel misafir profilinin tespit edilmesi amaciyla yapmis olduklari ¢alismalarinda, helal konseptli
otellerin kismen yeterli oldugu, miisterilerin tercihlerine, beklentilerine ve sikayetlerine gore helal
konseptli otel isletmelerinin gelistirilebilecegini tespit etmiglerdir.

Jumli, Albattat ve Yusof (2018), helal konseptli otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini
O0lemek amaciyla Malezya’da hizmet veren helal konseptli bir otel isletmesinde gerceklestirmis
olduklar1 ¢aligmalarinda, misterilerin kendilerini giivende hissetikleri ve isletmenin helal
unsurlara dikkat etmesinin miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigini tespit etmislerdir.

Tichaawa ve Mhlanga (2018), helal konseptli otel isletmelerini tercih eden turistlerin deneyimleri

ve yeniden tercih etme durumlarim analiz etme amaciyla Giiney Afrika’nin Cape Town
bolgesinde bulunan helal konseptli otel isletmelerini tercih eden Miisliiman turistlerin katilimiyla
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gerceklestirdikleri galismalarinda, isletmelerde bulunan ibadethane ve ibadet i¢in gerekli olan
malzemelerin bulunmasi turist deneyimlerini Onemli diizeyde etkiledigini ve helal
yiyecekler/igecekler ile ilgili hassasiyetin turistlerin isletmeyi yeniden tercih etme durumlarini
etkiledigini tespit etmislerdir.

Al-Ansi ve Han (2019), gelisen helal turizm pazarinda Miisliiman turistlerin islam Isbirligi
Teskilat1 disindaki destinasyonlarda sinirli sayida ¢alisma oldugundan dolay1 Giiney Kore bolgesi
tercih edilerek o bdlgeye gelen Miisliiman turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ve performansi,
algilanan deger, memnuniyet, hedef giiven ve hedef sadakati arasindaki iliskileri incelemek ve
davranis olusumunu arastirmak amaciyla 358 katilimc1 {izerinde gergeklestirdikleri
calismalarinda, turistlerin helal otel destinasyonlarinda en ¢ok 6nem vermis olduklar1 hususlarin
yiyecek-igecek, sosyal g¢evre, ambiyans, tesisler ve olanaklar oldugu, personellerin bilgi
diizeyleri, hizmet performanslari, {iniforma ve kiyafetlerin Miisliiman turistler i¢in algilanan
degerin olusmasindaki 6nemli unsurlar olarak tespit etmislerdir. Ayrica helal gidanin Miisliiman
turistler icin ¢ok dnemli bir konu oldugu, memnuniyet ve sadakatlerini etkiledigi, sunulan hizmet
kalitesi ile memnuniyet ve sadakatin iliskili oldugu saptanmistir. Bununla birlikte katilimeilarin
onem verdigi bir diger hususun kadin ve erkekler icin isletmede ayr1 ibadet alanlarinin olmasi,
tesisin algilanan deger, miisteri memnuniyet ve miisteri sadakat diizeyini arttiracagi, mekanlara
erisilebilirlik, giivenlik, temizlik, kible gostergesi, spor salonlari, kadin erkek i¢in ayr1 havuzlarin
olmasi katilimcilarin algilanan degerini etkileyen unsurlar olarak tespit edilmistir. Miisliiman
turistlerin havaalanlar1 ve alisveris merkezlerinde sunulan tanitim ve brosiirlerde helal Giriinler ile
ilgili bilginin bulunmamasi hizmet kalitesi ve performansi ile ilgili olumsuz bir etki olusturdugu,
kullanilan dillerde Arapga, Tiirkce, Endonezyaca olmasi gerektigi, isletmede personelin
kullanmis oldugu kiyafetlerin Islami ahlak ve kurallarma uygun olmasi gerekliligini tespit
etmislerdir.

Bogan ve Arica (2019), helal konseptli otel isletmelerini tercih eden miisterilerin memnuniyet ve
sikdyetlerini belirlemek amaciyla Alanya bolgesindeki helal konseptli otel isletmeleri iizerinde
yapmis olduklar1 ¢aligmalarinda, en yiiksek memnuniyet olusturan helal konsepte iliskin
temalarin; bay ve bayan boliimlerin ayr1 olmasi, otelde cami/mescidin var olmasi, en yiiksek
sikdyet konusu olan temalarin ise; Islami anlayisla uyusmayacak bicimde miizigin uygunsuz
ierikte ve yiiksek sesli olmasi, bayanlara 6zel alanlarda giyimin Islami kurallara uygun olmamasi
hususlar1 oldugunu tespit etmislerdir.

Kement ve Arslan (2019), helal konseptli otel isletmelerini tercih eden turistlerin tatmin diizeyleri
ile fiyat duyarlilig1 arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla Antalya ilinde bulunan helal konseptli
otel isletmelerini tercih eden yerli turistlerin katilimiyla gergeklestirdikleri ¢alismalarinda,
miisteri tatmininin alt boyutu olan sosyal tatmin degiskeninin fiyat duyarliligina olumsuz yonde
anlaml bir etkisinin oldugunu, miisteri tatmininin diger bir alt boyutu olan ekonomik tatmin
degiskeninde fiyat duyarliligina olumsuz yonde ve anlamli bir etkisinin olmadigini tespit
etmislerdir.

Ozen (2019), Antalya bolgesinde, helal konseptli otel isletmelerine yonelik miisteri sikayetlerinin
degerlendirilmesi amaciyla yapmis oldugu calismasinda, miisterilerin sikayet etmis olduklart
konularm baginda fiziksel olarak otellerin ¢ok sessiz olmamasi ve personelin yetersiz dil bilgisi
ve iletisim sorunu oldugunu tespit etmistir.

Soydas, Avcikurt ve Hasiloglu(2019), helal konseptli otel isletmelerini tercih eden turistlerin
beklentilerini tespit etmek amaciyla yapmis olduklari c¢alismalarinda, katilimcilarin 6ncelikli
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beklentilerinin odalarda kible yoniiniin belirtilmesi, helal sertifikali yiyecek-igecek servisi olmasi,
otelde mescit olmasi, tuvalet ve yatak yonlerinin kibleye bakmamasi oldugunu tespit etmislerdir.

Filda ve Fajarsari (2020), Endonezya’da bulunan helal konseptli otel isletmelerinin turist
tercihlerini belirlemek amaciyla yapmis olduklari galigmalarinda, islami olmayan fiziksel
niteliklerin turistler iizerinde dnemli bir etkiye sahip olmadigim, Islami fiziksel &zelliklerin
turistler lizerinde 6nemli diizeyde ve orta derece bir etkiye sahip oldugunu bu nedenle otellerin
Islami fiziksel 6zelliklere dikkat etmesi gerektigini tespit etmislerdir.

Shafa, Komaladewi ve Indika (2020), helal konseptli otel 6zelliklerine iligkin tiiketici tercihlerini
belirlemek amaciyla Endonezya’da yapmis olduklari ¢alismalarinda, helal 6zellikli hizmet, helal
yiyecek ve igecek, helal 6zellikli tesisler ve helal mahremiyet konularinin tiiketici tercihlerinde
en 6nemli unsurlar oldugunu tespit etmislerdir.

Akmaz, Akmese ve Kale (2021), Covid-19 pandemi siirecinde helal konseptli otel isletmelerinde
tiiketici beklentilerinin belirlenmesi amaciyla Tirkiye’de helal konseptli otel isletmelerini tercih
eden yerli turistlerin katilimiyla gergeklestirmis olduklar1 ¢aligmalarinda, Covid-19 siirecinde
titketicilerin oda servisleri, yiyecek-igecek servisleri, havuz, sauna gibi reaktif servisler ve diger
eglence hizmetlerinde hijyen ve temizlige yogun bir sekilde odaklandigi tespit etmislerdir.

Arasli, Saydam, Gunay ve Jafari (2021), helal konseptli otellerde turistlerin karsilagtigi ana
temalarin belirlemesi amaciyla booking.com sitesinden aldiklar verileri igerik analizi yontemiyle
gercgeklestirdikleri ¢alismalarinda, otel, personel, yemek, oda, konum, havuz, tesisler, temizlik ve
Wi-Fi olmak tizere dokuz ana temanin olustugunu, bu temalarm basarili olmasi miisteri
memnuniyetini, basarisiz olmasi ise miisteri memnuniyetsizligini olusturdugunu tespit
etmislerdir.

Kunt (2022), Tiirkiye'deki helal konseptli otellerden hizmet satin alan yabanci miisterilerin tatil
deneyimlerini degerlendirmek amaciyla CrescentRating'in helal konseptli oteller i¢in belirledigi
alt1 kriter dikkate alinarak Tirkiye'de faaliyet gosteren helal konseptli otel isletmeleri arasindan
belirlenen otellerin 2017 ve 2021 yillar1 arasinda HalalBooking. com’da 7.819 yabanci miisteri
yorumu analiz edilerek yapmis oldugu calismasinda, helal konseptli oteller ile ilgili 12 temanin
ortaya ¢iktigini, bunlarm; temizlik, konfor, oda olanaklari, yiyecek ve i¢ecekler, personel, fiyat
ve fayda dengesi, konum, Wi-Fi, kadinlara yonelik hizmetler (havuz, spa, plaj vb.), cocuklara
yonelik hizmetler (havuz, oyunlar vb.), aile ortam1 (konfor, eglence vb.) ve genel helal durumu
ana temalarinin oldugunu, otel olanaklarinin “cami, plaj, deniz, sauna, spa, hamam, havuz,
restoran, temizlik, eglence, yiyecek-icecek hizmetleri” ve personel ile ilgili ise “giileryiizli ve
yardimsever” kavramlarinin 6ne ¢iktigini, yabanci turistlerin Tirkiye'deki helal konseptli otel
deneyimlerinin olumlu bir imaj ¢izdigini ifade etmistir.

Lubis, Silalahi ve Tambunan (2022), tiiketici tercihlerini etkileyen faktorlerin belirlenmesi
amaciyla Endonezya’nin Medan kentinde hizmet veren helal konseptli otel isletmeleri tizerinde
yapmis olduklari ¢alismalarinda, tiiketicilerin helal konseptli otelleri tercih ederken en ¢ok dnem
verdikleri hususlarin sirasiyla fiyat, tesis kalitesi ve hizmet kalitesi oldugunu tespit etmislerdir.

3. Yontem

Bu c¢alisma helal konseptli otel isletmelerini tercih eden yerli turistlerin HalalBooking.com
veritabani tizerinden tercih etmis olduklar1 konaklama igletmesi ile ilgili deneyimleri neticesinde
tiiketicilerin almus olduklar1 hizmete yonelik sikdyet ve memnuniyet durumlarinin analiz edilerek
isletmelere bazi Oneriler sunma amaci tagimaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda Tiirkiye’de
Halalbooking.com web sitesi araciligiyla rezervasyonlarmi yapmis ve helal konseptli otel
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isletmelerinde konaklamis ve ayni sitede yorum paylagmis yerli turistlerin yorumlarini analiz
etmek hedeflenmistir. Calismanin arastirma sorusu ise, ‘“Tiirkiye’deki helal konseptli otel
isletmelerini tercih eden miisterilerin son bes yila ait 2019-2023 yillar1 arasindaki tatil deneyimleri
hakkindaki olumlu ve olumsuz diisiinceleri nelerdir?” seklinde belirlenmistir. Calismanin amacini
gerceklestirebilmek icin arastirma yontemi olarak nitel arastirma yontemi, arastirma modeli
olarak fenomenolojik (olgubilim) arastirma modeli ve arastirmada modelin alt tiirli olarak da
Hermendtik Fenomenoloji tiirdi kullanilmistir. Riehl’e (2001) gdre nitel arastirma, sosyal hayati
anlamaya yonelik dogal ortamlarda belgesel, gozlemsel ve iletisimsel yontemleri kullanan
aragtirmalar olarak agiklanmaktadir. Fenomenolojik (Olgubilim) bakis acis1 deneyimler {izerinde
yogunlagmaktadir. Bireylerin deneyimlerinin anlasilmasinda ve yorumlanmasinda kullanilan bir
yontemdir. Bireylerin deneyimleri ile baglayan ve oncesinde kabul goérmiis 6n yargilardan
kaginmaya caligilan bir yontem olarak ifade edilebilir (Giiglii, 2019: 248-249). Hermendtik
Fenomenoloji kavramu ise, bireylerin deneyimlerini anlamak bu deneyimleri anlama ve tanimla
stirecidir (Giiglii, 2019: 252).

Arastirma evreni, Tiirkiye’de faaliyet gosteren helal konseptli otel isletmelerini tercih etmis ve bu
tercihleri ile ilgili HalalBooking.com veritabani {izerinden sikdyet ve memnuniyet durumlari
hakkinda yorum yapmus yerli miisterilerden olugsmaktadir. Ancak bu sekilde ¢ok biiyiik bir evren
grubu olusacagindan dolay1 bu evrene ulagsmak pek miimkiin olamayacagi igin 6rnekleme
yontemi olarak olasilikli olmayan Ornekleme yontemlerinden amagli 6rneklem ydntemi
kullanilmigtir. Amagh 6rnekleme yontemi arastirmacinin ¢aligma evrenindeki dgelerden evreni
en iyi temsil edecek ve faydali olacak 6rneklemi segmesidir (Giiglii, 2019: 90). Bu baglamda ilk
olarak sahil, termal ve sehir otellerinin birlikte incelenmesi diisliniilmiis bu sebeple sehir ve termal
otellerin yogun oldugu I¢ Anadolu Bolgesi ile Ege Bolgesi ve sahil otelleri baglaminda da
Akdeniz Bolgesi’nde bulunan oteller iizerinde arastirma yapilmasi planlanmistir. Ancak Akdeniz
Bolgesi’nde bulunan sahil otellerinde (HalalBooking.com uygulamasinda, 5 yildizli 6 tesis
bulunuyor ancak bunlarin 15 tanesi tesis tipi segeneginde tatil kdyii olarak tanimlandigindan
dolay1 otel secenegi secilince say1 diisliyor) belirlenen kriterlere (tiim yiyeceklerin helal, tesisin
alkolsiiz, korunakli agik, kapali ve SPA merkezi) gore az sayida tesis ve yorum bulunmasi (1 tane
tesis, 2 yorum) nedeniyle verimli bir arastirma yapilamayacagi distiniildiigi i¢in belirlenen
kriterlere sahip, sehir otelleri ve termal otelleri baglaminda i¢ Anadolu Bélgesi ve Ege
Bolgesindeki 5 yildizli helal konseptli otel isletmeleri tercih edilmistir. Calismadaki veriler,
Tiirkiye’de faaliyet gosteren konaklama igletmelerinin yer aldigi Halalbooking.com adresindeki
miigteri yorumlar1 temel alinarak elde edilmistir. Veri toplama islemi oncesinde 05.04.2023
tarihinde Mersin Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu’na basvurulmus 02.05.2023
tarihli ve 2023/67 numarali karari ile etik yonden uygun bulunularak veri toplanma islemine
baslanilmistir. 03 Mayis 2023 tarihinde HalalBooking.com’da yapilan taramaya goére toplam
10519 konaklama tesisi, tesis tipi olarak da 7266 otel isletmesi bulunmaktadir. Ancak buradaki
tiim tesislerin helal konseptli otel isletmesi oldugunu sdyleyemeyiz. Bu sebeple site lizerinde
filtreleme kullanilarak tiim yiyeceklerin helal, tesisin alkolsiiz, korunakli acik, kapali ve SPA
merkezinin oldugu 5 yildizl1 otel isletmesi toplam 30, I¢ Anadolu Bolgesi ve Ege Bolgesinde
bulunan tesis sayisi ise 12 olarak tespit edilmistir. S6z konusu 12 tesiste toplam 594 kullanici
yorumu yapilmistir. Ozetle bu ¢alisma “20 Mayis 2023 tarihinde HalalBooking.com
veritabaninda gergeklestirilen 2019-2023 yillar1 arasinda son bes yila ait 5 yildizli helal konseptli
I¢ Anadolu Bélgesi ve Ege Bolgesi'nde bulunan 12 adet otel isletmesini (tiim yiyecekler helal,
alkolsiiz tesis, korunakli acik, kapali ve SPA merkezinin oldugu) tercih eden ve
HalalBooking.com adresinden yorum paylasmis 594 kullanicinin  yorumu {izerine
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temellenmektedir. Giivenirlik ve gecerlik konusunda bazi bilgiler sunulmaktadir. Caligmada
ikincil veriler kullanilmistir. HalalBooking.com sitesinde yer alan i¢ Anadolu Bolgesi ve Ege
Bolgesi’nde faaliyet gosteren 5 yildizli helal konseptli otel isletmesini tercih etmis miisterilerin
siibjektif yorumlarindan olugmaktadir. Yorumlamada 2019 o6ncesi miisteri yorumlar1 dikkate
almmamstir. incelenen yorumlara baktiginizda ortalama 50 ve iizeri sozciik ortalamasi
goriildiigiinden dolayr miisterilerin 6zgilir, samimi ve ger¢ek¢i duygularimi yorumlarinda
paylastiklar goriilmektedir.

4. Bulgular

Tiirkiye’deki helal konseptli otel igletmelerini tercih eden miisterilerin son bes yila ait 2019-2023
yillar1 arasindaki HalalBooking.com web sitesi araciigiyla I¢ Anadolu ve Ege Bélgesindeki
kriterlere uygun olan otellerde rezervasyonlarini yapmus, helal konseptli otel isletmelerinde (tiim
yiyecekler helal, alkolsiiz tesis, korunakli agik, kapali ve SPA merkezinin oldugu) konaklamis ve
ayni sitede yorum paylasmis toplam 594 miisteri yorumu analiz edilmistir. Bu yorumlarda,
toplamda 766 ifade olumlu ifadelerden olusurken, 452 ifade ise olumsuz ifadelerden olusmak
lizere toplamda 1218 ifade yer almaktadir. Miisteri yorumlarinin igerigi tesislerin; temizlik,
personel, wi-fi, yiyecek ve igecekler, aktiviteler, bayanlar i¢in hizmetler (havuz, spa, plaj, vb.),
fiyat politikasina yonelik bilgileri icermektedir. Buna gore asagida Tablo-1’de arastirma ile ilgili
genel bilgiler verilmistir.

Bolge il flge Yorum | Olumlu | Olumsuz | Toplam
Sayisi ifade ifade ifade
Sayisi Sayisi Sayisi
Ic Nevsehir Urgiip 5 8 4 12
Anadolu
Ic Ankara Kizilcahamam | 140 162 142 304
Anadolu
ic Ankara Cankaya 5 10 9 19
Anadolu
Ic Ankara Cankaya 6 17 8 25
Anadolu
ic Nevsehir Kozakli 5 11 4 15
Anadolu
Ic Konya Selguklu 92 132 40 172
Anadolu
Ic Ankara Kizilcahamam 72 92 73 165
Anadolu
Ege [zmir Seferihisar 12 8 9 17
Ege Afyonkarahisar Merkez 14 16 7 23

420



Igdir Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Ocak 2024 (35)

Ege Afyonkarahisar Merkez 4 7 3 10

Ege Afyonkarahisar Merkez 97 136 61 197

Ege Afyonkarahisar Thsaniye 142 167 92 259
Toplam 594 766 452 1218

Tablo 1. Miisteri Yorumlarimin Bélge ve illere Gore Dagilim

Miisterilerin yapmis oldugu yorumlardaki ifadeler incelendiginde miisterilerin en ¢ok ifade etmis
olduklar1 konularin baginda 434 ifadeyle “Temizlik”, 352 ifadeyle “Yemek”, 89 ifadeyle
“Personel” ile ilgili konularin geldigi goriilmiistiir. Tablo-2’de miisteri yorumlarindaki ifadelere
gore ortaya ¢ikan konularin dagilimi gosterilmistir.

ifade Edilen Konu Tekrar Sayisi Yiizde Agirhg: (%)
Temizlik 434 35,64 (=)
Yemek 352 289 (®)
Personel 89 73 (®)
Etkinlik/Aktivite 66 5,42 (=)
Ekipman/Dekor 61 3 (®)
Fiyat 50 4,1 ()
Havuz 42 345 (=)
Oda 32 2,63 ()
Internet 27 2,22 (%)
Mahremiyet 25 2,05 (®)
Konfor 14 115 (=)
Igecek 13 1,07 (%)
Diger 13 1,07 (=)
Toplam 1218 100

Tablo 2. Miisteri Yorumlarinda ifade Edilen Konularin Dagilim Bilgileri

Yapilan kodlama analizi ile belirlenen 13 tema iizerinde olumlu ve olumsuz ifadeler ile ilgili
yapilan inceleme sonucunda miisterilerin otellerde gerceklestirilen temizlik hizmetine 35 ifade ile

$D
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olumsuz, 399 ifadeyle olumlu, personel hizmetlerine 65 ifadeyle olumsuz, 287 ifadeyle olumlu,
etkinlik/aktivite hizmetlerine ise 71 ifadeyle olumsuz, 18 ifadeyle olumlu bir yaklasim
sergiledikleri tespit edilmistir. Tablo-3’de belirlenen 13 temanin olumlu ve olumsuz ifade
dagilimlari, Tablo-4’te ise belirlenen temalara gore olumlu ve olumsuz ifadelerin yiizde

dagilimlar1 gosterilmistir.

Tema Toplam | Olumlu | Yiizde | Olumsuz | Yiizde

Ifade Ifade Agirh@ Ifade Agirh@

Sayisi Sayisi (%) Sayisi (%)
Temizlik 434 399 52,1 (=) 35 7,74 (=)
Yemek 352 287 37,46 (=) 65 14,38 (=)
Personel 89 18 2,35 (=) 71 15,7 (=)
Etkinlik/Aktivite 66 8 1,04 (=) 58 12,83 (=)
Ekipman/Dekor 61 18 2,35 (%) 43 9,51 ()
Fiyat 50 3 0,4 (=) 47 10,4 (=)
Havuz 42 2 0,27 (=) 40 8,85 (=)
Oda 32 15 1,96 (=) 17 3,76 (=)
Internet 27 0 0 27 5,97 ()
Mahremiyet 25 0 0 25 5,53 (»)
Konfor 14 12 1,56 (=) 2 0,44 (=)
Icecek 13 0 0 13 2,89 (%)

Diger 13 4 0,51 (=) 9 2 (=)

Toplam 1218 766 100 452 100

Tablo 3. Miisteri Yorumlarindaki Olumlu ve Olumsuz ifade Dagilimlari

Tema Toplam | Olumlu | Tema | Olumsuz | Tema
ifade ifade | i¢indeki ifade | Icindeki

Olumlu Olumlu Toplam

Sayisi Sayisi ifadenin Sayisi ifadenin (%)
Yiizde Yiizde

Agirhg Agirhg (OC1+02)
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(%) (%)
(1) (O2)
Temizlik 434 399 91,92 35 8,08 (=) 100
(:
Yemek 352 287 81,53 65 18,47 100
= (=
Personel 89 18 20,22 71 79,78 100
(= (=
Etkinlik/Aktivite 66 8 12,12 58 87,88 100
(= (=
Ekipman/Dekor 61 18 29,5 () 43 70,5 (=) 100
Fiyat 50 3 6 47 94 100
Havuz 42 2 4,76 () 40 95,24 100
(z
Oda 32 15 46,88 17 53,12 100
Internet 27 0 0 27 100 100
Mahremiyet 25 0 0 25 100 100
Konfor 14 12 85,72 2 14,28 100
Icecek 13 0 0 13 100 100
Diger 13 4 30,77 9 66,23 100
(= (=
Toplam 1218 766 452

Tablo 4. Olumlu ve Olumsuz ifadelerin Belirlenen Temalar igerisindeki Dagilimlar

Temalar baglaminda ise olumlu ifadelerin toplaminda miisteriler tarafindan en ¢ok ifade edilen
temizlik, yemek, ekipman/dekor ve personel temalarinda miisterilerin, temizlik temasinda 176
ifadeyle tesisin genel temizlik hizmetlerine, 122 ifadeyle oda temizlik hizmetlerine, 42 ifadeyle
mutfak ve yemekhane temizligine, 32 ifadeyle havuz temizligine, 27 ifadeyle ise tesisin diger
temizlik konularina olumlu cevap verdikleri, yemek temasinda 152 ifadeyle yemeklerin iyi, 76
ifadeyle yemeklerin harika, 42 ifadeyle yemeklerin yeterli, 17 ifadeyle ise yemeklere farkli
kelimeler ile olumlu cevap verdikleri, ekipman/dekor temasinda 8 ifadeyle otel dekorlarinin giizel
oldugu, 4’er ifadeyle otel odalarindaki ekipmanlarin yeni ve oda dekorlarinin iyi oldugu, 2 ifade
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de ise ekipman ve dekor temasina farkli terimler ile olumlu ifadelerde bulunduklari, personel
temasinda ise 11 ifadeyle personelin giiler yiizlii oldugu, 5 ifadeyle personelin kaliteli oldugu, 2
ifadeyle de personelin yeterli oldugunu belirttikleri tespit edilmistir. Tablo-5’de belirlenen
temalarin olumlu ifadeleri kategorize edilerek verilmistir.

Tema Alt Kategoriler | Olumlu Alt
ifade | Kategorilerin
Sayisi Yiizde
Agirhd (%)
Genel Temizlik 176 44,11 (=)
Oda Temizligi 122 30,58 (=)
Mutfak ve
Yemekhane
Temizligi 42 10,53 (=)
Temizlik
Havuz 32 8,02 ()
Temizligi
Diger 27 6,76 (%)
Toplam 399 100
Iyi 152 52,96 (=)
Yemek .
¢ Harika 76 26,48 (<)
Yeterli 42 14,65 (=)
Diger 17 5,91 (=)
Toplam 287 100
Giiler yiizli 11 61,1 (=)
Kaliteli 5 27,8 (%)
Personel
Yeterli 2 11,1 (=)
Toplam 18 100
Genel Otel 8 ®)
Dekoru Giizel
Ekipman Yeni 4 =)
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Ekipman/Dekor Oda Dekoru lyi 4 S
Diger 2 11,1 (%)
Toplam 18
Yeterli 4 50
Etkinlik/Aktivite Giizel 3 375
Diger 1 12,5
Toplam 8 100
Fiyat Uygun 3 100
Toplam 3 100
Havuz Giizel 2 100
Toplam 2 100
Genis 7 46,7 (=)
Oda Giizel/Manzarali | 5 333 (%)
Diger 3 20
Toplam
Internet
Toplam
Mahremiyet
Toplam
Konfor Konforlu 12 100
Toplam
Icecek
Toplam

425



Helal Konseptli Otel Isletmelerini Tercih Eden Miisterilerin Sikdyet ve Memnuniyetlerinin Degerlendirilmesi: Halalbooking.com Miisteri
Yorumlari (2019-2023)

Diger 4 100
Toplam 4 100
Olumlu ifade
Toplam 766

Tablo 5. Olumlu ifadelerin Temalar Baglaminda Alt Kategorileri

Olumsuz ifadeler baglaminda miisteriler tarafindan en ¢ok olumsuz ifade igeren temalar ise
sirastyla, personel, yemek, etkinlik/aktivite temalaridir. Bu temalarin ifadesinde ise alt kategoriler
baglaminda miisterilerin personel temasinda 29 ifadeyle personelin egitimsiz, 15 ifadeyle
kalitesiz, 12 ifadeyle ilgisiz, 10 ifadeyle yabanci dili yok, 5 ifadeyle yetersiz seklinde olumsuz
ifadelerde bulunduklari, yemek temasinda, 38 ifadeyle yemeklerin kotii, 19 ifadeyle yemeklerin
kalitesiz, 3 ifadeyle ise yemekler ile ilgili diger kelimeler kullanilarak olumsuz ifadelerde
bulunduklari, etkinlik/aktivite temasinda, 47 ifadeyle ¢ocuklara aktivite eksik, 11 ifadeyle etkinlik
yetersiz seklinde olumsuz ifadelerde bulunduklart tespit edilmistir. Tablo-6’da belirlenen
temalarin olumsuz ifadeleri kategorize edilerek verilmistir.

Tema Alt Olumsuz Alt
Kategoriler ifade Kategorilerin
Sayisi Yiizde
Agirhg (%)
Egitimsiz 29 40,85 (=)
Kalitesiz 15 21,13 ()
Personel llgisiz 12 16,9 (=)
Yabanci 10 14,08 (=)
Dili Yok
Yetersiz 5 7,04 ()
Toplam 71 100
Kotii 38 58,46 ()
Kalitesiz 17 26,15 ()
Yemek Yetersiz 7 10,77 (=)
Lezzetsiz 3 4,62 (=)
Toplam 65 100
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Cocuklara 47 81,03 (=)
EtkinlikAKtivite | “Er
Yetersiz 11 18,97 (=)
Toplam 58 100
Eski 25 58,15 (=)
Ekipman/Dekor Kot 12 27,9 (%)
Bozuk 6 13,95 (=)
Toplam 43 100
Fiyat Pahali 47 100
Toplam 47 100
Soguk 22 55
Havuz Kalabalik 16 40
Diger 2 5
Toplam 40 100
Kirli/Pis 25 71,43 (=)
Temizlik Yetersiz 6 17,14 (=)
Kétii 4 11,43 (=)
Toplam 35 100
Kiiciik 12 70,58 (<)
Ses Yalitimi 4 23,53 (&)
Oda Yok
Diger 1 5,89 (®)
Toplam 17 100
Wi-Fi 18
Internet vetersiz 66,6 (<)
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Internet Yok 9 33,3 (»)
Toplam 27
Kadinlarin 8 32
Uygunsuz
Kiyafet ile
Havuza
Girmesi
Mahremiyet
anremiye Kadinlar
Havuzuna
Telefon ile 7 28
Girme
Yemekhane 5 20
Dizayni
Karisik 4 16
Havuz
Diger 1 4
Toplam 25 100
Konfor Konforsuz 2 100
Toplam 2 100
Her Sey 6 46,16 (=)
icecek Dahil Degil
Su Paral 5 38,46 ()
Diger 2 15,38 (=)
Toplam 13 100
Diger 9 100
Toplam 9 100
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Olumsuz Ifade 452
Toplam

Tablo 6. Olumsuz ifadelerin Temalar Baglaminda Alt Kategorileri
Sonuc ve Oneriler

Helal konseptli otel isletmelerini tercih eden miisterilerin HalalBooking.com veritabani {izerinden
tercih etmis olduklar1 konaklama isletmesi ile ilgili deneyimleri neticesinde tiiketicilerin almis
olduklar1 hizmete yonelik sikdyet ve memnuniyet durumlar1 analiz edilerek isletmelere bazi
oneriler sunma amaciyla gerceklestirilen bu calisma, I¢ Anadolu Bélgesi ve Ege Bolgesinde
hizmet veren helal konseptli sehir ve termal otellerini tercih eden yerli miisteriler 6zelinde
gerceklestirilmistir. Buna gore miisteri yorumlari analizi ¢cergevesinde en ¢ok yorum (142 yorum)
Afyonkarahisar/fhsaniye bolgesinde bulunan otelleri tercih eden miisteriler tarafindan yapilirken
ayni sekilde en ¢ok olumlu ifade (167 ifade) ayni bolgedeki otelleri tercih eden miisteriler
tarafindan, en ¢ok olumsuz ifade (142 ifade) ise Ankara/Kizilcahamam bdlgesinde bulunan
otelleri tercih eden misteriler tarafindan gergeklestirilmistir. Misteri yorumlarinda
olumlu/olumsuz en ¢ok ifade edilen konular ise sirastyla 434 ifadeyle “Temizlik™, 352 ifadeyle
“Yemek” ve 89 ifadeyle “Personel” seklinde siralanmistir. Miisteri yorumlarindaki ifadelerin
olumlu ve olumsuz ifadeler olarak ayriminda ise olumlu ifadeler sirasiyla, 399 olumlu ifadeyle
“Temizlik”, 287 olumlu ifadeyle “Yemek”, 18 olumlu ifadeyle “Personel” ve “Ekipman/Dekor”
seklinde, olumsuz ifadeler ise 71 olumsuz ifadeyle “Personel”, 65 olumsuz ifadeyle “Yemek™ ve
58 olumsuz ifadeyle “Etkinlik/Aktivite” seklinde siralanmigtir. Toplam 1218 ifadenin 766 tanesi
olumlu ifadeyken, 452 tanesi ise olumsuz ifadelerden olusmustur.

Olumlu ifadelerden temalar baglaminda en ¢cok olumlu ifade ile “Temizlik” temasinda olusturulan
alt kategorilerde memnuniyet diizeyi sirasiyla 176 olumlu ifadeyle, “Genel Temizlik”, 122 olumlu
ifadeyle, “Oda Temizligi” ve 42 olumlu ifade ile “Mutfak ve Yemekhane Temizligi” gelmektedir.
En ¢ok olumlu ifadenin yer aldig1 ikinci tema olan “Yemek” temasinda ise 152 ifade “Iyi”, 76
ifade “Harika” ve 42 ifade “Yeterli” seklinde siralanmistir. En ¢ok olumlu ifadenin yer aldigi
ticiincil siradaki “Personel” ve “Ekipman/Dekor” temalar: ise “Personel” alt kategorisinde 11
ifadeyle “Giilerytizlii”, 5 ifadeyle “Kaliteli” ve 2 ifadeyle “Yeterli” seklinde, “Ekipman/Dekor”
temasinin alt kategorilerinde, 8 ifadeyle “Genel Otel Dekoru Giizel”, 4 ifadeyle “Ekipman Yeni”
ve 4 ifadeyle “Oda Dekoru lyi” seklindeki ifadelerden olusmaktadir.

Olumsuz ifadelerden temalar baglaminda en ¢cok olumsuz ifade, “Personel” temasinda olusturulan
alt kategorilerde memnuniyetsizlik diizeyi sirasiyla 29 olumsuz ifadeyle, “Egitimsiz”, 15 olumsuz
ifadeyle, “Kalitesiz” ve 12 olumsuz ifadeyle, “Ilgisiz” seklinde siralanmistir. En ¢ok olumsuz
ifadenin yer aldigi ikinci tema olan “Yemek” temasinda ise 38 olumsuz ifadeyle, “Koti”, 17
olumsuz ifadeyle, “Kalitesiz” ve 7 olumsuz ifadeyle, “Yetersiz” alt kategorileri gelmektedir. En
cok olumsuz ifadenin yer aldig1 {igiincli siradaki tema olan “Eglence/Aktivite” temasinda 47
olumsuz ifadeyle, “Cocuklara Aktivite Eksik” ve 11 olumsuz ifadeyle, “Yetersiz” seklindeki
ifadelerden olusmaktadir. Bunlarin disinda “Fiyat” temasinda 47 olumsuz ifadeyle, “Pahali”
ifadesi, genel anlamda olumsuz ifadelerde yaklasik her 10 miisteriden 1 tanesinin {izerinde
durdugu 6nemli bir tema olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu sonuglara gore helal konseptli sehir ve termal otellerini tercih eden miisterilerin en gok 6nem
ve memnuniyetini ifade ettigi konularin basinda isletmelerin oda, diger alanlarin temizligi ve
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mutfak hizmetleri (lirlinlerin helal standartlara dikkat edilerek sunulmasi) gelmektedir. Bu sonug,
Akytirek ve Akdu (2017), Bilgin ve Karakas (2017), Tichaawa ve Mhlanga (2018), Al-Ans1 ve
Han (2019), Soydas vd. (2019), Shafa vd. (2020), Akmaz vd. (2021), Arash vd. (2021) ve Kunt
(2022) calismalarinin sonuclar1 ile benzerlik gdstermektedir. Ayrica isletmelerin miisteri
memnuniyeti ve sadakati olusturmasi, hijyen ve temizligine 6nem vermesi, yiyecek-icecek
hizmetlerinin kaliteli ve lezzetli olmasina 6zen gostermesi isletmelerin 6nem vermesi gereken
konular olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Miisterilerin deneyimleri neticesinde ortaya koymus olduklar tespitlere gore bir diger 6nemli
husus “Personel” ana temasi ile ilgili calisan personelin hizmet kalitesi, is disiplini, hizmet
anlayisi, iletisimi vb. konulardir. Calisan personelin egitimsiz olmasindan kaynakli olarak
gerceklesen bir takim sorunlar isletmelerdeki genel sikintilar olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Miisteriler personellerin egitimli olmasina ve alaninda yetkin, liyakatli, 6zverili bir sekilde
kendileri ile ilgilenmesine 6nem vermektedir. Bu sonuglar, Behremen vd. (2017), Bilgin ve
Karakas (2017), Ozen (2019), Arash vd. (2021) ve Kunt (2022) calismalarindaki sonuglar ile
benzerlik gostermektedir. Personel egitimi ile ilgili olusan sikintilarin ortadan kaldirilmasi igin
isletmelerin konsepte uygun ve bunun bilincinde, ¢alisma alani ile ilgili egitimli uygun
personellerin istihdam edilmesine dikkat etmesi, hizmet i¢i egitim programlar ile personelin
egitiminin saglanmasi bu sorunun ¢éziimii noktasinda faydali olacaktir.

Helal konseptli sehir ve termal otellerini tercih eden miisterilerin memnuniyetsizlik anlaminda
cocuklara yapilan aktivitelerin eksik olmasi ve ayni standartlara gore diger otel konseptlerin
nazaran pahali olmasi en ¢ok ifade edilen konu olmustur. Bu sonuglar, Akiiyerek ve Akdu (2017),
Eygii ve Eygii (2017), Kement ve Arslan (2019) ve Kunt (2022) calismalarinin sonuglar ile
benzerlik gostermektedir. Isletmelerin animasyon ve rekreasyon anlaminda ¢ocuk odakli daha
cok etkinlik yapmasi, fiyatlar1 makul bir diizeye ¢ekerek hizmet vermesi ve planlamalarini ona
gore gergeklestirmesi uygulanmasi gerekli 6nemli kriterlerdendir.

Personelin yabanci dil noktasinda yetersiz olmasi, ekipman ve dekorlarin eski, kotii ve bozuk
olmamasi, mahremiyet unsurlarina igletme, ¢alisan ve miisterilerin 6nem vermesi, helal iiriin ve
gida kullanimina ehemmiyetle dikkat edilerek bu noktada isletmenin hassas davranmasi miisteri
memnuniyetinin olusmasina katki saglayacak olan unsurlardandir. Bu sonuglar, Giizel ve Giizel
(2017), Behremen vd. (2017), Jumli vd. (2018), Al-Ansi ve Han (2019), Bogan ve Arica (2019),
Ozen (2019), Shafa vd. (2020), Kunt (2022) ve Lubis vd. (2022) galismalarinin sonuglar1 ile
benzerlik gostermektedir.

Yapilan bu ¢alismanin sonucunda helal konseptli sehir ve termal otel igletmelerini tercih eden
miisterilerin almig olduklar1 temizlik, fiyat performansi, personel hizmetleri, yiyecek-icecek
hizmetleri vb. imkanlardan ¢ok fazla memnun olmadigi, tam anlamiyla konsepte uygun bir
sekilde igletmelerin dizayn edilmedigi, iicretlerinin asir1 pahali oldugu, egitimsiz ve liyakatsiz
personeller gibi konularin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Buna gore helal konseptli sehir ve termal
otel isletmelerin fiyat politikalarin1 konsept disi otellere gore diizenleyerek yeniden gézden
gecirmesi, konsepte uygun bir sekilde personellerinin egitilmesi, isletmenin fiziki 6zelliklerinin
yeterli teknolojik donanimlara sahip bir hale getirilmesi, siirdiiriilebilirlik, memnuniyet ve sadakat
agisindan son derece onemlidir.

Helal konseptli otel isletmeleri ve helal turizm alanlarinda ¢alisma yapan arastirmacilarin
calismay1 sahil otelleri baglaminda da incelemesi literatiire katki saglayacaktir. Calisma yerli
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turistlerin helal konseptli sehir ve termal oteller iizerindeki deneyimleri iizerinde yapilmistir.
Yabanci turistlerin deneyimleri de eklenerek karsilagtirma yontemiyle yerli ve yabanci
turistlerden sonuglar karsilastirilarak ¢aligmanin genisletilebilecegi arastirmacilara oneri olarak
sunulabilir.
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Catisma beyam

Makalenin yazari, bu ¢aligma ile ilgili taraf olabilecek herhangi bir kisi ya da finansal kurulus ile iliskisi
bulunmadigini dolayisiyla herhangi bir ¢gikar ¢atigmasinin olmadigini beyan eder.

Destek ve tesekkiir

Calismada herhangi bir kurum ya da kurulustan destek alinmamustir.
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