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ONSOZ
Bu calismanin planlanmasi, arastirilmasi, yiiriitiilmesi ve tamamlanmasinda siirecin ilk
asamasindan bu yana engin bilgi birikimi ve tecriibeleriyle ¢alismamin bilimsel temeller
1s18inda sekillenmesini saglayan, ilgi, sabir, hosgorii ve destegini esirgemeyen c¢ok
kiymetli danigsman hocalarim saym Prof. Dr. Orhan BATMAN ile sayin Prof. Dr.
Mehmet Selami YILDIZ’a ¢ok degerli katkilar1 ve sarf ettikleri emekler i¢in en igten
tesekkiirlerimle birlikte derin minnettarligimi sunmay1 bor¢ bilirim. Tezin son
asamasina gelme stirecinde degerli fikirleri ile yonlendiren, her izlemede daha da sevkle
calismamda ve daha heyecanla yeni bakis acilar1 gelistirmemde rehberlik eden motive
edici fikirleriyle biiyiik isler basarmami saglayan tez izleme komitesi iiyeleri olan ¢ok
kiymetli hocalarim sayin Prof. Dr. Mehmet SARIISIK ve sayin Dog. Dr. Mehmet Cahid
UNGAN’a cani goniilden siikranlarimi iletiyorum. En 6nemlisi bu giinlere gelmeme
vesile olan, beni ben yapan, akademik ve manevi hayatimda karsilastigim her kritik
noktada yanimda olup, degerli fikirleriyle 151k tutup yol gostermekten hi¢ bikmayan ¢ok
degerli hocalarim Dog¢ Dr. Mehmet Emin ULUDAG ve Dog. Dr. Mehmet Akif ONCU
hocalarima en derin saygilarimi, hiirmetlerimi ve tesekkiirlerimi sunuyorum.
Bugiine gelme siirecimde en biiyiik katkilar1 olan, varliklariyla varligimi hissettigim, tez
calismamin tamamlanmasi i¢in uygun ortami hazirlayan, en biiyiik ilham kaynagim olan
ve her asamada motivasyonumu ding tutan sevgili aileme sonsuz tesekkiirlerimi
sunarim. Ozellikle kiymetli annem Saliha BARAN ve kiymetli babam Mahmut
BARAN’1n tesviki olmadan bugiin geldigim noktada olamazdim. En yakin arkadaslik
tinvanina sahip kiymetli, goziimiin nuru kardeslerim Hiiseyin BARAN ve Dicle
BARAN’a da hem akademik hayatim boyunca gosterdikleri sabir, verdikleri manevi
destek ve yaptiklar1 fedakarliklardan dolayr hem de doktoramin son siireci olan tiim
tezin gézden gecirilmesi siirecine katki sagladiklari i¢in ne kadar tesekkiir etsem azdir.
Bir biitlin olarak degerlendirdigimde kiymetli hocalarimdan ve degerli aile liyelerimden
olusan bu miikemmel ekibin bir pargast olmanin hakli gururunu yasiyor ve biiyiik
emeklerin yer aldigi bu ¢ok degerli Doktora unvanimin en 6nemli pargalarindan
olduklari i¢in ¢ok kiymetli hocalarima ve aileme ayr1 ayri minnettarligimi sunuyorum.
2015-60-02-006 proje numarali bu tez arastirmasi, Sakarya Universitesi Bilimsel
Arastirma Projeleri (BAP) koordinatorliigii tarafindan desteklenmistir.

Zilleyhan BARAN



Cok kiymetli Hocalarima ve sevgili Aileme en i¢ten sevgilerim Ve

sonsuz tesekkiirlerimle...
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Glinlimiiz modern toplumunda bireylerin, inanclarina uygun otellerde konaklama arayisina
girmeleri, helal konseptli otel isletme sayisinin artmasini ve bu konuda yapilan arastirmalarin
yeni bir vizyonla ele alinmasimni saglamistir. Doktora tezi arastirmasi kapsaminda
gerceklestirilen bu ¢alismada etkin bir literatiir taramasi yapilarak konu ile ilgili 6nem arz eden
helal gida konusunda memnuniyet saglayacak miisteri beklentilerini belirlemeye yonelik
aragtirma problemi tanimlanmig ve bu problemin &rnek olay caligmasiyla ¢oziimlenmesi
planlanmigtir. Bu baglamda Tiirkiye’de helal gida sertifikali otel isletmelerinde konaklayan
miigterilerin memnuniyeti lzerinde etkili olacak helal gida uygulamalariyla ilgili ifade
edemedikleri gizli kalmis beklentilerini tespit etmek aragtirmanin temel amacini
olugturmaktadir. Bu nedenle arastirmanin uygulama asamasi i¢in TSE/Diyanet Kurumu
tarafindan onayli helal gida sertifikasina sahip olan, tim mutfak uygulamalarini helal gida
sertifikasi kurallar ¢ergevesinde gergeklestiren ve Tirkiye menseli bes yildizli bir otel isletmesi
tercih edilmistir. Uygulama asamasi i¢in hazirlanan anket; Kano modeli temel alinarak
hazirlanmakla birlikte hem arastirmanin alt amaclarindan olan miisterilerin helal gida
konusundaki bilgi ve hassasiyet boyutlarinin tespiti i¢in faktor analizi ile hem de helal konseptte
iriin/hizmet sunan otel isletmelerinden miisteri beklentilerinin, algilarinin ve farkliliklarin ne
yonde olduguna dair sorularina yanit bulunmasi i¢in de Servqual analiziyle desteklenmistir.
Aragtirma bu analizleri kapsayan bir modelle biitlinlestirilmis ve olusturulan bu model
kapsaminda her bir demografik 6zellik i¢in ana ve alt amaglart icine alan hipotezlerle
kurgulanmistir. Tiim bu olgular1 igeren dort boliimden olusan anket toplamda 500 miisteriye
uygulanmstir. Elde edilen anket verilerine SPSS programiyla faktér analizi yapilmigtir ve
yapilan faktor analizi sonucu helal konseptli otel isletmelerini tercih eden miisterilerin bilgi ve
hassasiyet boyutlarinin anlamli oldugunu gosterirken, alisveris boyutunu helal gidayla ilgili yer
alan kavramlar arasinda degerlendirmedikleri yoniinde c¢ikmustir. Faktor analiziyle ilgili
hipotezler degerlendirildiginde erkeklerin ve altmis yas {istiindeki bireylerin bilgi diizeylerinde
anlamli bir farklilik varken, hassasiyet konusunda demografik 6zelliklere gore bir farklilik
olmadig1 tespit edilmistir. Yapilan Servqual analizi sonucunda ise; ortaya konulan hipotezlerden
miigteri beklentilerinin algilarindan daha yiiksek diizeyde oldugu ancak baska otele gore yapilan
kiyaslamada ise konakladiklari otel isletmesinin daha iyi nitelikte oldugu sonucu ortaya
cikmistir. Aragtirmanin ilerleyen kisimlarinda detaylar ile yer alan teknik uygulama ve analizler
sonrasinda elde edilen veriler 15181nda, 6zellikle Kano modeliyle ilgili ¢ikan sonuglar iizerinde
yogunlagarak kapsamli bir degerlendirmeyle, elde edilen bulgular neticesinde sonug ve Oneriler
detayli olarak tartigilmistir. Ortaya ¢ikan en dnemli sonug; 6zellikle Kano modeli analiziyle elde
edilen miisteriler a¢isindan heyecan verici beklentilerin tespit edilmesi olmustur. Bu beklentiler
ortak bir helal gida logosunun kullanilmasi, ortak bir helal gida standardinin belirlenip
taninmasi ve helal gida ile ilgili denetim faaliyetlerinin kati prensipler esliginde denetlenmesi
yoniindedir. Yan sira otel isletmelerinin ve helal gida konusuyla ilgili ¢aligmalarina devam
eden aragtirmalarin 6zellikle bu hususlara yogunlasarak yeni bakis acilar1 sunmalar1 da 6nem arz
eden bir diger konudur. Bdylelikle hem helal gida olgusunun dogru taninacagi hem de helal gida
iiretim ve hizmet konularmin gelisim siirecine katkida bulunulacag: diisiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Helal Gida, Kano Modeli, Servqual Yontemi, Helal Turizm, Miisteri
Beklentisi
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In today's modern society, individuals search for accommodations in hotels that are suitable for
their beliefs, also lead to increase in the number of hotels with halal concept and provide a new
vision for the related research. This study is carried out within the scope of the doctorate thesis,
and the research problem of the study focuses on customer expectations which were identified
based on the extensive literature review and planned to solve with a case study. In this context,
the main objective of this study is to identify the hidden expectations that cannot be expressed
about the halal food applications which will affect the customer expectations staying in certified
hotels in Turkey. For that reason, a five stars hotel from Turkey, which owns the halal food
certificate approved by TSE/Diyanet Kurumu and also all culinary applications are carried out
within the rules of the halal food certificate, is preferred for the case study part of the study. The
questionnaire was mainly designed based on the Kano model, besides the factor analysis was
used to indicate the knowledge and sensitivity levels of the halal food of the customers which
were also sub-objectives of the study. In addition to that, Servqual analysis was used to answer
the questions about the expectations, perceptions and differences of the customers of the hotels
offering products/services in the halal concept. The research has been integrated into a model
that includes these analyzes, and hypotheses covering the main and sub-objectives were
constructed for each demographic feature within this model. The designed questionnaire
consisting four parts and covering all these cases, were applied a total of 500 customers. Factor
Analysis was performed on the collected data via SPSS software package; and this analysis
revealed that the knowledge and sensitivity levels of the customers who prefer halal concept
hotels are meaningful, and they did not evaluate shopping dimension included in the concepts of
the halal food. When the hypotheses related to factor analysis were evaluated, the findings
indicated that there was a significant difference in the level of knowledge between the males
and the individuals over the age of sixty, and there was not any difference about the sensitivity
according to the demographic characteristics. According to the findings of the Servqual
analysis, the hypothesis illustrates that the expectations of the customer is higher than the
perceptions of them, but the hotel management has better quality than the others that they put in
comparison. In the light of the obtained data from the technical applications and analysis are
included in detail within the course of the study. Especially, the comprehensive evaluation were
conducted by concentrating on the findings of the Kano model, and findings were discussed in
detail to obtain results and suggestions about the model. The significant result of the Canoe
model is the identification of the exciting expectations of the customers. These expectations are
the use of a common halal food logos, the identification and recognition of a common halal food
standard, and the auditing of halal food control activities on the basis of strict principles.
Besides, another important issue is that the ongoing researches on hotel management and halal
food issues should focus on these issues and offer new perspectives. Thus, it is considered that
the halal food phenomenon will be recognized correctly and also it will contribute to the
development in the process of halal food production and services.

Anahtar Kelimeler: Permisseble Food, Kano Model, Servqual Method, Halal Tourism,
Customer Expectation
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GIRIS
Turizm sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmeleri i¢in oda gelirlerinden sonra en
yiiksek getiri oranina sahip olan yiyecek-icecek liriin/hizmet sunumu oldukga énemli bir
kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Insanlarin hem yasadiklari hem de turizm
aktiviteleri siiresince konaklamayi tercih ettikleri iilkelerde gida giivenligi ve inandiklari
degerler agisindan talep ettikleri yiyecek-igecek tiriin/hizmetlerine ulasabilmeleri nemli
bir konu olarak degerlendirilmektedir. Ozellikle turizm ve turist kavramlarmin
tamamlayicis1 olan yiyecek-icecek unsuru literatiirde her yoOniiyle ele alinan bir
konudur. Ancak son yillarda helal gida olgusunun igerisinde turizm destinasyonlarindan
yiyecek-icecek ve gastronomi konulart da arastirma konusu olarak ele alinmaya
baslanmigtir. Her din ve inan¢ sisteminin kendine has ozellikleri vardir ve bu
sistemlerdeki hassasiyetler, insanlarin yiyip ictiklerini etraflica arastirmalar1 i¢in 6nemli
bir neden olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yasanan teknolojik gelismelerle birlikte gelir
seviyesinde meydana gelen artislar sayesinde bireyler merak ettikleri tiim bilgileri ¢ok
daha kolaylikla arastirma sansina sahip olmaktadirlar. Ozellikle dini konularda hassas
olan bireylerin hem konakladiklar1 otel isletmelerini hem de yiyip-igtikleri mekanlar
konusunu arastirmalart giiniimiiz teknolojisiyle oldukca kolay bir islem siireci haline
gelmistir ve giin gectikce de kolaylagsmaktadir. Gelisen teknolojinin etkisiyle iletisimin
ve bilgiye ulasimin ¢ok daha kolaylasmasi, insanlarin hassas olduklari konular1 daha

detayli arastirmalarini pratiklestirmektedir.

Bugiin diinya iizerinde insanoglunun inanmis oldugu dinlerin neredeyse tamami yeme-
icme konusunda ¢esitli tavsiye ve kisitlamalar getirmektedir. Bu baglamda insanlarin
tilketim tercihleri konusunda neyin yenilip-i¢ildigi hakkindaki bilgi birikimleri tiiketimi
etkileyen bir etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu durum neticesinde farkli dinlere
mensup tiiketicilerin ihtiyag duyduklar1 bilgileri edinebilmesi i¢in bir takim
sertifikalandirma ve denetim kurumlari ortaya ¢ikmustir (Yener, 2011). Islami kurallar
cercevesinde yasayan Miisliimanlar acisindan helal gida hiikiimlerinin  bilinip
uygulanmasi olduk¢a 6nemli bir konudur. Bu nedenle helal gida konusu ilk asamada
Miislimanlarin yerlesik olarak yasadiklar1 yabanci iilkelerde bir soru-cevap kavrami

olarak ortaya c¢ikmig, sonrasinda helal gida tiiketim konusunun denetim altina



alinmasinin gereklilik oldugu fikri hizla yayilarak helal sertifikalandirma siireciyle ilgili

calismalar daha da 6nem kazanmaya baglamistir.

Gida maddelerinin iiretim ve tiiketim siireclerinde yasanan teknolojik gelismelerle helal
gida siirecinde oldukca karmasik bir durum ortaya ¢ikmaktadir. Bu siirecin gelismesi
giniimiizde ‘Helal gida Sertifikasi’ durumunun ortaya c¢ikmasini Onemli Olgiide
etkilemistir. Bu dogrultuda, geleneksel toplum yapilarinda karsilagsmaya aliskin
olmadigimiz bir tiiketici davranig sekli glinlimiiz toplum yapisi igerisinde siklikla
karsilagabilece§imiz bir durum halini almistir. Yasanan bu degisim, Miisliiman
tilkketicilerin inan¢ yapilarindaki hassasiyetlerinin bir sonucu olarak 6zel sektor
tarafindan sunulmaya baslanan bir {iriin/hizmet olabildigi gibi, ayni bireylerin bir talebi

olarak siyasi otoritenin getirmis oldugu yasal zorunluluklar seklinde de olabilmektedir.

Helal gida genel olarak gidalarin hazirlanmasindan dagitimina, iceriginden sunumuna
kadar tiim siirecleri i¢ine alan bir kavram olarak tanimlanmaktadir (Efe ve Ozay, 2013).
Glniimiiz Misliman toplumu tarafindan gida {riinleri tercih edilirken genellikle
standartlarla tiretilmis triinleri tercih ettikleri gézlenmektedir (www.gidagundemi.com).
Ancak modernlesme siirecleri ile birlikte degisen toplumsal kosullara bagli olarak
yasanan sosyo-kiiltiirel etkilesimler Miisliiman tiiketicilerin farkli dini kiiltiirlere ait olan
tilketebilecek gidalarin tamaminin giivenilir ve Ozellikle helal olmadigi gercegiyle
karsilagsmaktadirlar. Bu durum, “etnik, sosyal ve dini gruplarin” gida giivenligi ve helal
gida gercekligi etrafinda gelisen farkli iliskilerin incelenmesi geregini ortaya

¢ikarmaktadir (Riaz ve Chaudry, 2004).

Kiiresellesme siireci ve diinya tizerinde dogal sinirlarin ortadan kalkmasiyla birlikte
sirketler {retmis olduklar1 {irtinleri daha biylik pazarlara ulastirma egiliminde
olmuslardir. Diinya niifusu igerisinde dnemli bir niifusa ve pazar payma sahip olan
Miisliiman toplumlar diisiiniildiigiinde diinyadaki bir¢ok gida iireticileri agisindan helal
gida saglama ve pazarlamasinda hassas olma durumlar1 en az tiiketicilerin hassasiyetleri
kadar 6nemli bir konudur. Dini hassasiyetleri olan Miisliimanlar i¢in helal gida tiikketimi

ve yasaklanmis gidalardan uzak durulmasi hayati 6nem tagimaktadir (Tekle vd., 2013).

Helal gida konusu Islami ilimlerin inceleme alanina girmekle birlikte, icinde

bulundugumuz dénemin iiretim ve pazarlama siireclerinde bioteknoloji, genetik ve gida



miithendisligi gibi bilim alanlarinin konuya miidahil olmasiyla birlikte arastirma alaninin
genislemesi s6z konusu olmustur. Helal gida olgusunun ortaya ¢iktigir toplumlardaki
sosyo-kiiltiirel kosullar da incelenmesi gereken bir baska konudur. Ozellikle birden
fazla dini yapilarin birlikte yasadiklari toplumlarda hem bireysel dini hassasiyetleri
tatmin etmek hem de genis Misliiman toplum adina sorumlulugu istlenen
mekanizmalarin yaptirimlarinin olmasi gereklilik haline gelmistir (Batu, 2012). Tim
bunlarla birlikte helal gida konusu, son yillarda farkli bilim alanlarinin 6zellikle Turizm
Bilimi gibi yiyecek-igecek konusunun 6n planda oldugu alanlarda da arastirma konusu

olarak degerlendirilmeye alinmistir.

Turizme katilan bireylerin tiiketim 6nceliklerini belirleyen en 6nemli degiskenler; kalite,
fiyat, gida gilivenligi ve hijyen gibi unsurlardan meydana gelmektedir. Bu unsurlar
arasinda en Onemli degiskenin gida giivenligi konusu oldugu sdylenebilir. Ancak
giiniimiizde yeme-igme faaliyetiyle ilgili olarak farkli kitlelere hitap eden ve genis
alternatiflere sahip olan ¢ok sayida otel isletmeleri mevcuttur. Bununla birlikte
giiniimiizde {retilen gidalarin gerek hammaddelerinin genetiklerinin degistirilmesi
gerekse gidanin bizzat kendisinin farkli kimyasal islemlere tabi tutulmasi gz oniinde
bulunduruldugunda tiiketicilerin Oncelikli olarak gida giivenligi konusuna Onem
vermeleri, mantik ilkeleri ¢ergevesinde olduk¢a normal bir durum olarak kabul
edilmektedir. Gida giivenligi sorunu gliniimiizde dogal, organik ve sertifikali isimler
altinda firiinler seklinde iiretilerek asilmaya c¢alisilsa da tam anlamiyla mevcut talebi
karsilamamaktadir. Uretim teknolojilerinde yasanan gelismeler, hazir gida tiiketiminin
artmasma ve dogal iiretimin yerini fabrikasyon iiretimin almasina neden olmustur.
Tiiketim aliskanliklarini her gegen giin daha da degistiren bu durum insanlar1 giivenli
gida arayigina siiriiklemigstir. Dinsel 6geler tiiketici taleplerini belirleyen ve satin alma
faaliyetlerini etkileyen 6nemli bir unsur olmakla birlikte glivenli gidanin sorgulanmasini

da derinlestirmektedir.

Hizmet sektorii acisindan  degerlendirildiginde  o6zellikle miisteri  talepleri
detaylandirilarak arastirilmasi gereken Onemli bir degere sahiptir. Konu insanlar ve
talepleri oldugunda bu durumda yapilan her arastirmayla farkli farkli sonuglara
ulagilabilecegini sdylemek Sosyal Bilimler acisindan degerlendirildiginde oldukca

normaldir. Bu nedenle Sosyal Bilimlerde arastirma yapilirken konunun farkh



boyutlartyla ele alinarak birka¢ acidan incelenmesi miisteri beklentilerinin ve
tutumlarinin en dogru sekilde anlasilmasi agisindan daha net sinirlarin ¢izilerek daha
dogru sonuglara ulasilmasimi saglayacaktir. Tiirkiye’de ve diinyada yapilan
arastirmalara bakildiginda miisteri ve helal gida kavramlarinin genel olarak tek bir
acidan ele alindig1 ve oldukca dar alanda degerlendirmelerin yapildigi goriilmektedir.
Oysa miisteri beklentileri 6rneklem agisindan daha dar bir alanda yapilacak olsa da tek
boyutla degerlendirilebilecek bir konu olmamakla birlikte birka¢ farkli boyutla

degerlendirilmesi sonucun daha tutarli olmasini saglayacaktir.
Arastirmanin Plam

Miisteri beklentileri ve helal sertifikali gida kavramiyla ilgili olarak Kano modeliyle
biitiinlestirilmis bir akademik ¢alisma mevcut olmamakla birlikte Kano modelini
destekleyen faktor ve Servqual analizlerini igeren, helal gida kavramimi bu boyutta
inceleyen bir ¢alismanin da olmamas1 bu aragtirmanin daha genis ¢ercevede incelenmesi

gerekliligini ortaya ¢ikarmigtir. Arastirma alt1 boliimden olugsmaktadir.

Arastirmanin birinci boliimiinde, helal gida kavrami beslenme ve dinler tarihi agisindan
incelenmistir. Ozellikle insanoglunun gelisim siirecindeki verimli topraklar igin yapilan
savasglarin aslinda beslenme kaygisiyla yapildigr disiiniildiiginde, bu savaslar
neticesinde topraklarina yerlestikleri toplumlarin hem kiiltiirel yasamlarinin bir pargasi
olan inaniglarindan hem de farkli sosyallesme siireclerinden etkilenen insanlarin
politeistlikten monoteistlige ve gliniimiizdeki semavi dinlere kadar gegirdikleri siirecler
beslenme acisindan derinlemesine degerlendirilmistir. Bu bélimde dini inaniglarin

igerisindeki 6zellikle yeme-igme kurallarina yonelik konulara yer verilmistir.

Arastirmanin ikinci bdliimiinde, helal belgelendirme siireci tarihsel ve oOnemli
geligsmeler ¢ergevesinde incelenmistir. Bu kapsamda helal belgelendirme yetkisine sahip
olan kurumlarin olusum siireci ve giliniimiizdeki konumlar1 degerlendirilmistir. Ayrica
helal sertifikast kavraminin igerisinde nelerin yer aldigi ve arastirmanin en Onemli
konularindan olan helal gida sertifikas1 siirecinin Tiirkiye’de ve diinyada hangi
asamalardan gegerek verildigi konularina deginilmis, bu konuyla ilgili ozellikle
Tiirkiye’de helal belgesi veren kurumlarin hangileri oldugu, helal logo kavraminin ne
durumda oldugu, helal gida sertifikasinin 6nemi gibi konular incelenmistir. Ikinci

boliimiin son kisminda helal ve koser kavramlar ayr1 bir baslik altinda degerlendirilerek



mevcut pazarlarinin ne yonde olduguna dair bilgiler verilmistir. Boylelikle herhangi bir
dine mensup bireylerin mevcut beslenme aligkanliklarinin dinsel hassasiyetleriyle
birlestiginde mevcut gida pazarmni nasil etkiledigi konular1 da aragtirmanin giindemine

alinarak degerlendirilmistir.

Arastirmanin {iclincli  boliimiinde, miisteri ve miisteri memnuniyeti kavramlari
incelenmistir. Bu kapsamda miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlarin neler oldugu,
miisteri memnuniyetiyle ilgili teoriler, miisteri memnuniyetinin Slgiilmesinde kullanilan
yontemler ve modeller konular1 degerlendirilmistir. Genel anlamda literatiirde miisteri
memnuniyeti beklenen ve gergeklesen performans arasindaki pozitif fark olarak
tanimlansa da, pazarlama kavrami agisindan miisterilerin daha dogru anlasilarak
memnuniyet kavramini olusturan unsurlarin dogru tespit edilmesi olduk¢a 6nemli bir
kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ozellikle de sektdrde ¢ok yeni bir kavram olan
helal hizmet sunan otel igletmeleri ac¢isindan basarinin saglanmasinda alinacak kararlar
acisindan olduk¢a onemli sonuglarin elde edilmesini saglayacagindan, arastirmada bu

konu her yoniiyle incelenmistir.

Aragtirmanin dordiincii bolimiinde, kano modeli konusu detayli olarak incelenmistir.
Bu kapsamda Kano modelinin tanimu, icerdigi 6zellikler, uygulama asamalarinin neler
oldugu ve avantajlar1 konulari iizerinde durulmustur. Arastirmada Kano modelinin en
onemli unsur olarak yer almasinin nedeni, hem miisteri memnuniyetini hem de miisteri
sadakatini saglayacak beklentileri ortaya ¢ikaran bir yontem olmasidir. Bu nedenle
aragtirmada Kano modeliyle ilgili detayli bilgiler verildikten sonra, bu modeli
destekleyecek faktor ve Servqual analizleri de yontem kisimlarinda detaylariyla
aciklanmigtir. Boylece arastirmada ulasilacak miisteri memnuniyeti saglayacak

beklentilerin her yoniiyle belirlenmesi planlanmistir

Arastirmanin besinci boliimiinde, yontem ve saha arastirmasi verilerine yer verilmistir.
Aragtirmanin konusu, amaci, énemi, yontemi, deseni, evren ve orneklem se¢imi, veri

toplama teknikleri, hipotezler, sekil ve kisitlar: farkli boyutlariyla agiklanmistir.
Arastirmanin Konusu

Arastirma son yillarda turizm agisindan Onemi artan helal gida konusunun
degerlendirilmesi iizerine kurgulanmistir. Bu nedenle TSE/Diyanet onayl ilk ve tek

helal gida sertifikasina sahip Tiirk menseli bir zincir otel isletmesi tercih edilmis ve



tercih edilen bu otelin yine devlet otoritelerince desteklenen bu oetlin yoneticilerinin ve
bu otelde konaklamay1 tercih eden miisterilerin fikirlerinin alinmasi planlanmistir. Bu
kapsamda, TSE/Diyanet onayli helal gida sertifikasina sahip olan bes yildizl1 yerli otel
isletmesi ornek olay kapsaminda degerlendirmeye alinarak c¢esitli departmanlarda
calisan yoneticilerinin ve helal hassasiyeti yliksek olduguna inanilan miisterilerin

goriisleri degerlendirilmistir.

Bunun arastirmada, veri toplama tekniklerinde ornek olayin verdigi esneklikten
yararlanilarak karma veri toplama teknigi kullanilmistir. Bu konuda oncelikle otel
isletmesinin yoneticileriyle goriismeler yapilmig, daha sonra literatiir taramasi yapilarak
dini hassasiyetleri yiiksek oldugu diisiiniilen miisterilerin helal gida uygulamalari
hakkinda beklentilerini ortaya c¢ikaracak bir yontem tasarlanmistir. Konuyla ilgili
literatiirde sik¢a tartisilan gizli kalmis miisteri beklentilerini ortaya ¢ikarmay1 basaran
Kano modeliyle temel ve heyecan verici miisteri taleplerinin ortaya ¢ikarilmasi

amaclanmgtir.

Arastirmanin bu kisminda, farkli boyutlar1 da icine alan genis kapsamli bir anket
hazirlanmistir. Anketin icerisinde Kano modelini destekleyecek sekilde miisterilerin
helal gida bilgisini ve hassasiyetlerinin hangi konularda oldugunu siiflandiracak olan
faktor analizine yer verilmekle birlikte, arastirmanin sonucunda elde edilecek verileri
destekleyecek olan Servqual analizine de yer verilerek miisterilerin beklentilerinin ve
mevcut degerlendirmelerinin ne yonde oldugu da tespit edilmeye ¢alisilmistir.
Boylelikle birbirini tamamlayan bu analizler sayesinde Kano modeli daha da

detaylandirilmis ve farkli sonuglarla kiyaslanabilir hale getirilmistir.
Arastirmanin Onemi

Gilinlimiiz ~ toplumunda  turizme katilan  bireylerin  yeme-igme faaliyetleri
diistintildiiglinde, giivenilir gida tiikketmek isteyen bireyler i¢in oldugu kadar, helal gida
tilkketmek isteyen bireyler i¢in de ayn1 hassasiyetin gosterilmesi gerektigi goriisii ortaya
cikmaktadir. Ozellikle turizm alaninda helal gida ile ilgili arastirmalar yapilarak
yiyecek-igecek ve otel isletmelerinin bilinglendirilmesi bu arastirmanin O6nemini
vurgulayan énemli bir sonug olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Boylece helal gida ve helal
turizm talebi olan misterilerin hem giivenilir gida konusundaki beklentileri hem de

inanglar1 dogrultusunda tatil yapma talepleri karsilanmis olacaktir. Ayrica bu



ilerlemelerin kelebek etkisiyle tiim isletmelere yayilip helal gida pazarinin gelisimine

katkida bulunacaginin diisliniilmesi de aragtirmanin bir diger dnemli boyutudur.

Bunlarla birlikte arastirmanin 6nem diizeyini ortaya ¢ikaran diger hususlar da su sekilde

siralanabilir;

e Sosyal Bilimler alaninda Turizm Isletmeciligi ile ilgili yazilan tezler
incelendiginde Kano modeliyle biitiinlestirilmis helal gida konusunun olmamasi,

e Farkli disiplinlerde gerceklestirilen Kano modeliyle ilgili yapilan caligmalar
cogunlukla Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) yaklasimiyla birlikte
kullanilmistir. Bu arastirmada ise kullanilan destekleyici unsurlar faktér ve
Servqual analizleridir. Boylece Kano modelinin farkli analizlerle test edilebilir
6zelliginin ortaya ¢ikarilmis olmasi,

e TSE/Diyanet Kurumu onayli helal gida ve helal uygunluk belgeli otel
isletmesinin se¢ilmesiyle Tiirkiye’deki standartlarin ne yonde ilerlediginin tespit
edilmesi,

e Helal gida sertifikasina sahip olan otellerle ilgili mevcut duruma agiklik
getirmesi yoniinden daha sonra yapilacak ¢aligsmalara 6rnek olusturmasi,

e Arastirmaya katilanlarin demografik ozellikleri dikkate alinarak olusturulan
hipotezlerin test edilmesiyle, helal gida uygulamalar1 agisindan farkli misteri
kitlesine farkli iriin/hizmet stratejisi olusturma firsati sunacak fikirlerin
olusmasina katki saglayacaginin diisliniilmesi, aragtirmanin Onemini ortaya

¢ikaran unsurlardir.
Arastirmanin Amaci

Bu arastirma miisteri memnuniyetini maksimize edici beklentileri ortaya ¢ikarabilmek
amaciyla Ornek olay deseininde tasarlanmis ve karma veri toplama tekniklerinin
kullanildig1 bir arastirma niteligindedir. Bu nedenle ilk olarak otel yoneticileriyle
yapilan goriismeler, daha sonra literatlir taramasi sonucunda elde edilen veriler 1s181nda
miisteri beklentilerini temel, beklenen, heyecan verici ve nétr kistaslarina gore
smiflandirabilen literatiirde yer alan onemli bir teknik olan Kano modelinin temel
alinarak bir anket hazirlanmasina karar verilmistir. Bu sekilde, miisteri beklentilerinin

ne yonde oldugunu tespit etmek ve her bir demografik 6zellige gore belirlenen bu



miisteri beklentilerini siniflandirabilmek Kano Modeli’nin bir aragtirma i¢in sundugu
onemli bir detaydir. Bununla birlikte aragtirmada miisteri profilinin daha genis bir
perspektiften degerlendirilebilmesi icin faktor analiziyle mevcut miisterilerin helal gida
konusundaki bilgi ve hassasiyet diizeyleri de tespit edilmistir. Ayrica arastirmada dini
hassasiyetleri yiiksek olan miisterilerin konakladiklar1 helal konseptli ve helal gida
sertifikasina sahip otel isletmesindeki beklentilerinin ne yonde oldugu ile bu
beklentilerin karsilanma diizeyinin hangi seviyede oldugu da Servqual teknigiyle tespit
edilen bir diger boyuttur. Boylece miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlarin tiim

detaylariyla ortaya ¢ikarilmasi hedeflenmistir.

Dolayisiyla bu aragtirma, Tiirkiye’de onemli bir giindem maddesi haline gelen, helal
gida konusu temelli olarak baslatilmis ve bu konuda helal gida arayisi igerisinde olan

miisteri profilini temel almistir. Arastirmanin alt amaglari ise su sekilde siralanabilir:

e TSE/Diyanet Kurumu onayli helal gida ve helal uygunluk belgesi olan otel
miisterilerinin helal gida konusundaki bilgi ve hassasiyet boyutlarinin hangi
seviyede oldugunu ortaya ¢ikarmak,

e Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda helal gida sertifikasinin
onemi ve farkindaligin diizeyini belirlemek,

e Miisteri memnuniyetini etkileyen heyecan verici ve temel unsurlari tespit etmek,

e Helal gida sertifikas1 olan otellerde beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
arasindaki farklar ortaya ¢ikarmak,

e Miisteri memnuniyetini artirmak ic¢in helal gida sertifikasina sahip otellerin
hangi faktorlere ve ne tiir uygulamalara yer vermeleri gerektiini ortaya

koymaktir.
Arastirmanin Yontemi

Bu arastirma, TSE/Diyanet Kurumu onayli helal gida ve helal uygunluk belgeli,
tamamiyla sertifika sartlarina uygun helal gida {rtin/hizmeti sunan ve Tirkiye’de

faaliyet gosteren bes yildizli bir otel isletmesinde 6rnek olay deseninde kurgulanmastir.

Calismanin odak noktasini olusturan miisteri memnuniyetini saglayacak olan miisteri

ihtiyaclarmi belirlemek, miisterilerin helal gida bilgilerini ve bu konudaki hassasiyet



diizeylerini analiz edebilmek i¢in hazirlanan saha calismasi, belirli asamalardan
gecilerek olusturulmustur. Arastirmacinin otelde konaklayarak yasadigi deneyimler ve
yaptig1 gozlemler ile miisterilerle birebir sohbet esliginde gecen ve otel yoneticileriyle
yapilan goriismelerle, helal gida konusunda memnuniyet arttirict miisteri beklentilerinin
neler olabilecegi tespit edilmeye ¢aligilmigtir. Sonrasinda, literatiir taramasi yapilarak
helal gida ve miisteri memnuniyeti ile ilgili yapilmis ¢alismalar incelenmistir. Elde
edilen veriler uzman akademisyenler esliginde derlenerek arastirmanin amag ve
Onemine uygun sorular haline getirilmistir. Bu kapsamda arastirma i¢in hazirlanan
ankette Kano modeli temel alinarak miisteri memnuniyetini arttiric1 beklentilerin farkli
yonleriyle ortaya ¢ikarilmasi planlanmistir. Ayni zamanda Kano modelini desteklemesi
acisindan miisterilerin helal gida konusundaki ¢esitli yonden farkindaliklarim
Olcebilmek i¢in faktdr analizi ve son olarak da miisterilerin otel ve helal gida
hizmetleriyle ilgili algt ve beklentilerini 6l¢ebilmek igin de Servqual teknigi
kullanilmistir. Arastirmada Kano modelini desteklemesi acgisindan kullanilan bu
Olceklerin kullanilmasinin nedeni, literatiirde yaygin olarak kullanilmalari nedeniyle
gecerlilik ve giivenilirliklerinin bir¢ok arastirmada kanitlanmis olmasidir. Uygulanan
anket calismasinda yer alan sorular daha once bu konuda gergeklestirilen benzer
caligmalardan yararlanilarak ve alaninda uzman ii¢ akademisyenden (iki profesor, bir
dogent) hem literatiire hem de 6l¢egin yapisina yonelik geri bildirimler alinarak dort

boliim halinde hazirlanmastir:

Birinci boliimde; misterilerin gida giivenligi, gida sertifikalari, gida alig-veris
tercihlerini ve helal gida konusundaki bilgi seviyelerini ve hassasiyet diizeylerini tespit

etmeye yonelik sorular hazirlanmistir.

Ikinci béliimde; Kano modeliyle hazirlanan olumlu-olumsuz soru ¢iftleriyle otelden
hizmet ve gida iirlinleri konularinda beklentilerinin ne yonde oldugunu tespit etmeye

yonelik sorular hazirlanmastir.

Uciincii boliimde; beklenen ve algilanan hizmet kalitesini belirlemeye yonelik Servqual
Olgegi kullanilmistir. Servqual sorulari vasitasiyla otel hizmet unsurlarinin miisteri
beklenti ve algilar1 arasindaki fark ile bir bagka otelle kiyasladiklarinda hangi yonde

degerlendirdiklerini tespit etmeye yonelik sorular hazirlanmistir.



Dérdiincii béliimde; miisteri beklentileri arasinda farkliliklar daha iyi tespit edebilmek
icin medeni durum, yas, cinsiyet, egitim durumu, ¢alisma durumu ve otel ziyaretlerinin

sebebini tespit etmeye yonelik alt1 adet soru hazirlanmastir.

Anketlerin yliz ylize goriisme seklinde, kolayda orneklem yoluyla, 500 miisteri
tarafindan doldurulmasi saglanmistir. Anketlerin her birinin doldurulma siireci kontrollii
olarak gergeklestirildiginden tamami1 gegerli kabul edilmistir. Elde edilen veriler cesitli

istatistik programlariyla analize tabi tutulmustur.
Arastirmanin Kisitlari

Bu aragtirmanin yiiriitiilmesi esnasinda birtakim kisitlarla karsilagilmistir. Arastirmanin

kisitlari su sekilde siralanabilir:

e Arastirmanin yalnizca TSE/Diyanet Kurumu onayli helal gida sertifikasina sahip
otel isletmesinde uygulanmasi, tatil faaliyetlerini diger akredite kurumlardan
helal belgelendiren otellerde gerceklestiren miisteri goriislerine ulasilamamasina
neden olmustur.

e Arastirmanin zaman ve maddi kisitlardan otiirii yalnmizca helal belgeli otel
isletmelerine  yonelik  gergeklestirilmesi, helal belgeli olmayan otel
miisterilerinin farkl fikirlerine ulagilmamasina neden olmustur.

e Arastirmada miisterilere anket uygulamasi yapilirken, bircok miisterinin helal-
haram kavramlarina dair bilgilerinin sinirli olmasi, 6zelikle helal gida olgusunun
tiretim, hazirlik, depolama gibi i¢ ve digsal oOzellikleri iceren boyutlara sahip
olmasi nedeniyle, bazi sorulara cevap aranirken agiklama gerekliligini ortaya
cikarmustir.

e Arastirmada elde edilen bulgular, kullanilan 6l¢iim araglarinin gegerlilik ve
giivenirlikleri ile smmirlhidir. Daha farkli Olglim teknikleriyle daha farkl
sonuclarin elde edilmesi miimkiindiir.

e Arastirma bulgulari, Ornekleme gore farklilik gosterebilir. Bu sebeple
arastirmanin bulgulari, verilerin toplandigi 6rneklem ile sinirlidir ve yeni 6rnek

olaylar i¢in modelin test edilmesi gerekir.
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Aragtirmanin  nitel kisminda elde edilen bulgularin degerlendirilmesi
arastirmacinin  yorumlarindan etkilendiginden, aynmi degiskenlerle farkl
aragtirmacilarin yapacakalar1 degerlendirmelerde farkliliklar goriilebilir.

Aragtirmadaki degiskenler, uygulandigi zaman dilimi ile sinirlidir. Dolayisiyla
gelecek zamanda yapilacak arastirma sonuglarinda farklilik goriilebilir.

Arastirmada kullanilan 6lgek ve miilakat sorularinin begenilirligi ve kullanilan
yontemlerin  ¢esitliligi  subjektif degerlendirmelere tabii olabileceginden
sonuglarin degerlendirilmesinde g6z Oniinde bulundurulmasi, arastirmanin

objektifligi i¢in 6nemli bir husustur.
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BOLUM 1: HELAL GIDA KAVRAMI

Helal gida kavrami; “Islami kurallar dogrultusunda izin verilen gida” ve “Islami
kurallara gore yasak olan herhangi bir unsuru igermeyen, bu unsurlardan arindirilmis
yerlerde veya ekipmanlarda hazirlanan-islenen-tasinan ve depolanan, bu durumlarin
disinda iiretilen herhangi bir gida ile hazirlama-isleme-tasima ve depolama asamasinda

direkt temasta olmayan iiriin olarak” nitelendirilmektedir (www.gidaraporu.com).

Helal gida iiriinii, {iretim asamasindan tiiketim asamasima kadar tiim siireglerin Islami
prosediirler ¢ercevesinde islenen gida demektir. Bagka bir ifadeyle helal gida {iriinii; tim
sanayi ve tarim tipi gida iriinlerinin bilesenlerini, islenme yOntemlerini, igletme
kosullarin1  ve ambalajlarmin  Islomi  kurallara uygunlugunu ifade eder
(www.gidagundemi.com). Helal gida tiiketimi {iretiminde kullanilan dini ve hijyenik
kurallar1 icermesi bakimindan insan saglig1 agisindan da degerlendirilmesi gereken bir
unsurdur. Dini konularda daha hassas olan Misliman bireyler, tiikettikleri gida
maddelerinin hangi {riinlerden elde edildigini, iiretiminde kullanilan yontemlerini ve

icerdigi tiim bilesenlerini bilmek ister (Riaz ve Chaudry, 2004).
1.1. Beslenmede Helal gida

Din, insanlarin ve toplumlarin tercihlerinde etkili olan en 6nemli faktorlerden biridir
(Just, Heiman ve Zilberman, 2007). Tiiketicilerin gida tercihleri konusunda yapilan bir
aragtirmada, tiiketici tercihlerinin dindarlik seviyeleriyle dogru orantili olarak
degistigini ve kendini daha dindar olarak tanimlayan bireylerin bu konudaki
hassasiyetlerinin ¢ok daha fazla oldugunu ortaya c¢ikarmistir (Abdul vd., 2009).
Miisliiman tiiketiciler islami kurallar ¢ercevesinde helal (Bonne, Vermeir ve Verbeke,
2008: 13), kaliteli ve saglikli iiriinler talep etmektedirler (Lada, Tanakinjal ve Amin,
2009). islamiyet’e gore helal Miisliimanlar i¢in yapilmasina miisaade edilenler, haram
ise yapilmasi yasak olan seyler anlamina gelmektedir (Bonne ve Verbeke, 2008a).
Islamiyet’te yiyecek-igecekler, helallik kavrammin énemli 6gelerindendir (Nasir ve
Pereira, 2008). Helal gidalarla ilgili olarak islami agidan énemli olan bazi hususlar s6z

konusudur. Bunlar (Zakaria ve Abdul-Talib, 2010);

e Helal iiriinler i¢in Islami standartlarin gerektirdigi kalite 6zellikleri, tiiketicilerin

ihtiyaclar1 ve tercihleriyle uyumlu olmalidir.
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e Tiketiciler helal ve haram kavramlar arasindaki farkliliklar1 tam olarak
bilmelidirler.

e Helal gida pazarinda tiiketicilerin farkli talepleri ig¢in farkli stratejiler
gelistirilmelidir.

e Islami kurallar cercevesinde, farkli kiiltiirel tercihlere uygun olarak tanitict
kampanyalar diizenlenmelidir.

e Isletmeler iiriin farklilastirmaya yonelik olusturduklar1 helal gida pazarinda

aldatmaya yonelik fiyat politikasi uygulamamalidirlar.

Giiniimiizde helal gida sertifikalarinin benzer 6zelligini tasiyan ve uygulanmasina
Osmanli doneminde baslanan “bu gidanin tiiketilmesinde mahzur yoktur” anlamina
gelecek sekilde vurulan “tahirdir” damgast da 6nemli bir uygulamadir. Bu durum helal
gida tiiketim talebinin Osmanli doneminde de var oldugunun bir kanitidir

(www.gidagundemi.com).
1.2. Dinler ve Gida

Kokeni Arapgadan gelen bir kelime olan din ifadesinin, “yol, hiikiim” gibi anlamlar
oldugu bilinmektedir. Din, toplumsal ve bireysel davraniglara sekil veren ve ilah olarak
kabul edilen varligin emir ve yasaklarinin uygulanmasinin biitiiniinii igeren bir davranis
diizenidir (Akin, 2011). Dinler tarihi incelendiginde, farkli topluluklarda ve farkli din
kavramlariin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir (Adam ve Katar 2005: 16).

Insanlarin yerlesik hayata gegerek ilk hayvani evcillestirmesi ile birlikte tarim dénemi
baslamigtir. Insanlarin tarimla olan iliskisi dinsel boyutta degerlendirildiginde; tarim
oncesi devirde avci olan toplumlarin dogatistii gliglere ve gocebe kabilelerin de ilkel
dinlere inandiklar1 goriilmektedir. Bu donemin ilk safhalarinda, mitolojik 6gelerin
hakim oldugu ¢ok tanrili dinler s6z konusuyken ve ilerleyen sathalarinda 6zellikle de
endiistriyel devrimin gergeklesmesiyle ortaya ¢ikan tarim doneminde semavi dinler

kabul gérmeye baslamistir (Koluman, 2009).
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Yeryiiziindeki dinleri Giintimiizdeki Diinya Dinleri Haritas1 Sekil 1. Giiniimiizdeki
Diinya Dinleri Haritasi’ndaki gibi ¢esitli siniflandirmalara tabii tutmak miimkiindiir.
Ancak literatirde dinler temelde ¢ tir siniflandirma altinda incelenmektedir

(Hatipoglu, 2010):

Birinci Siniflandirma: Semavi ve Milli Dinler.

Ikinci Simiflandirma: ilkel ve lahi Dinler.

Uciincii Simiflandirma: Politeist ve Monoteist inanislar.

Bu kapsama gore degerlendirildiginde, dinlerin ve inanislarin gidalarla ilgili olarak

yazil1 hiikiimlerini ii¢ temel gruba ayirmak miimkiindiir:

e Semavi dinlerde gida
e ilkel dinlerde gida

e Politeist inanislarda gida
1.2.1. Semavi Dinlerde Gida

Semavi dinler arasindaki gida rejimlerine ait farkliliklar, ayni dindeki mezhepler
arasinda da soz konusu olabilmektedir. Bununla birlikte, ayni din iyelerinin farkli
uluslarla etkilesimi sonucu hem dini hem de gida rejimi uygulamalarinda farkliliklar

ortaya ¢ikabilmektedir (Diakonoft, 1972: 44).
1.2.1.1. Musevilik

M.O. XIII. yiizyilda Hz. Musa’ya gelen vahiy ile baslar (Adam ve Katar, 2005: 28) ve
Hz. Musa’nin ismini yiiceltmek manasinda Musevilik olarak adlandirilir. Gilinlimiizde
dinler tarihinde Musevilik ve Yahudilik kavramlari ayni manada kullanilmaktadir
(Kahraman, 1993).

Yahudiligin Muhafazakar, Reformist ve Ortodoks olmak {iizere ii¢ farklt mezhebe
sahiptir. Bu mezhepleri birbirinden ayiran temel fark ise, kanunlarin uygulanis
bigimleridir. Bu uygulanis bi¢imleri Koluman’a goére su sekilde siralanmaktadir

(Koluman, 2009):

e Muhafazakar Yahudiler toplumsal ve semavi kanunlar1 sentezleyerek uygularlar.
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e Reformist Yahudiler oncelikli olarak sosyal sonrasinda da diizenli araliklarla
semavi kanunlar1 uygularlar.
e Ortodoks Yahudileri semavi kanunlarin Yaraticinin emirleri oldugunu ve mutlak

suretle uyulmasi gereken kurallardan olustugunu kabul ederler.

Koser, Yahudi gida rejimini belirleyen ve kelime olarak temiz ve yenilmesi uygun gida
anlamma gelen tim gidalart iceren kanunlar biitiiniidiir. Bununla birlikte Koser
kurallarinda, haram, kesim, hazirlama ve tiiketim kurallar1 ve 6zel giinlere 6zgii yeme

igme kurallar1 da yer almaktadir.

Musevilikte yeme-igme konusundaki yasaklar evrensellikten ziyade milli bir 6zellik
gosterir. Bu nedenle bazi yiyecekler sadece Yahudilere haram sayilmaktadir. Ancak bu
durum incelendiginde uygulanan yasaklarin yiyeceklerin 6zelliklerinden ziyade,

topluma ceza niteliginde oldugu anlasilmaktadir (Erdem, 1997: 168).
Hayvansal Uriinlerle flgili Tiiketim Kurallar

Ayagi yarik olan ve gevis getiren memelilerin etleri ve siitleri helal kilinmisken; deve,
kaya porsugu ve tavsan catal tirnakli olmamasi, domuz gevis getirmemesi, aslan-sirtlan
penceli olmasi, sinek-ar1 kanatli bocek olmasi, karinca-salyangoz-solucanlar ise hasere

kabul edilmeleri sebebiyle haram kilinmistir. (Hatipoglu, 2010: 35).

Kosher’e uygun kesim Ibranice Sehita olarak adlandirilir ve yapilacak kesim dindar,
merhametli ve Sohet belgesine sahip olan usta bir kasap tarafindan gerceklestirilir
(Donin, 1991: 118). Giliniimiizde sohetlerin sayis1 azaldigindan, kesimler veterinerler
tarafindan gerceklestirilir (Mammadali, 2013). Sohet belgesi Hahambasilik veya Bet—
Din (dini konsey) iiyeleri tarafindan verilmektedir (Aydin, 2010: 363).

Sehita, “Halef” ad1 verilen 6zel keskin bir bicakla yapilir. “Halef” ¢elikten imal edilmis
bir tlir bigak olup uzunlugu; kiimes hayvanlari, kii¢lik ve biiyiikbas hayvan kesimi i¢in
olmak iizere ii¢ ayr1 boydadir. “Halef”in uzunlugu, kesilecek hayvanin boynunun en az
iki kat1 kadar olmalidir. Sohet, bicagin keskinligini her kesim oncesinde kontrol ettikten
sonra, hayvanin sahdamarini1 tek bigak darbesiyle keserken Beraha (siikiir duasi) okur
(Mammadali, 2013). Kesilen hayvanin igi Sohet tarafindan kontrol edilir ve hayvanin
bir yil i¢cinde O6lmesine neden olabilecek bir hastaliga yakalandigina dair kuskunun

belirlenmesi halinde, et Koser sayilmaz. Uygun bulundugu takdirde ete Koser damgasi
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vurulur ve et satma belgesine sahip kasaplara sevk edilir (Hatipoglu, 2010: 36). Koser

etler kesildikten sonra en ge¢ 72 saat i¢inde tuzlanip yikanmis olmalidir (Oztan, 2003:
14).

Kanath Hayvanlar ve Yumurta ile Tlgili Tiiketim Kurallari

Koser kabul edilen kanatl etler kursagi, tasligi ve pengesi olan, hindi, tavuk, 6érdek ve
kaz gibi kanatli etidir. Ayrica, eti yenilemeyen kuslarin yumurtalariyla tstiinde kan

lekesi olan yumurtalar Koger sayilmaz (Koluman, 2009: 29).
Boceklerle ilgili Tiiketim Kurallar

Bocekler ve solucanlar, sebze-meyve-tahillarda kolay fark edilmedigi icin iyice
yikanmalidir ve kontrol edilmelidir (Kittler ve Sucher, 2001). Diger yandan Tevrat,
karada yasayan kanatli hayvanlari ve bocekleri her tiirlinii Yahudiler i¢in yasaklamistir.
Yalnizca ¢ekirge tiirlerinden biitiin ¢ekirge ve agustos boceklerinin helal oldugunu
aciklamistir (Mukaddes, 2004). Bununla birlikte Bal aris1 yenmeye uygun bir kanath
bocek olmamasina ragmen balin ariya ait higbir 6zellik tagimamasi nedeniyle “bal”
Koser sayilir (Yabanci, 2009: 270).

Su Uriinleriyle Ilgili Tiiketim Kurallari

Tevrat, tiim gdvdeyi kaplayan ve kolay ayrilabilen pullu ve yiizgegli baliklar1 (Ozbas,
2001: 55) ve durgun olmayan sulardaki baliklar1 Koser kabul eder (Cigdem, 2009:442).
Musevilikte balik, et kategorisinde degerlendirilmedigi i¢in; herhangi bir kesim sart
aranmaksizin sudan ¢ikarilmasi yeterlidir (Mukaddes, 2004). Koser olmayan su tiriinleri
arasinda kopek, yayin, yilan ve kedi gibi baliklar ile tiim kabuklu su tiriinleri yer alir
(Yabanci, 2009:270).

Siit ve Siit Uriinleriyle Tlgili Tiiketim Kurallari

Tevrat’ta siit bollugun ve bereketin semboliidiir. Ancak et ve siit iirlinlerinin bir arada
yenmesine izin verilmemistir (Blech, 2004). Buna gore, et ve siitiin birlikte pisirilmesi,
bu iiriinlerin birlikte tiiketilmesi, et islenmis kapta siitiin islem gérmesi, her iki iiriine ait
bulasiklarin birlikte yikanmasi yasaktir (Koluman, 2009: 29). Musevilikte siitii igilen
hayvanlar sadece inek ve sigir gibi hayvanlarla sinirlandirilmamis olup, yasak olan deve

etine karsin siitii Koser kabul edilmistir (Mukaddes, 2004).
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Iceceklerle Tlgili Tiiketim Kurallari

Tevrat’ta biitlin meyve ve sebzelerden elde edilen alkollii veya alkolsiiz igeceklerin
icilmesi Koser kabul edilmistir (Brauer ve Patai, 2005: 124). Koser kurallar1 geregi,
Yahudiler tarafindan iiretilmeyen, Yahudi gozetiminde siselenmeyen ve bizzat Yahudi
tarafindan kapagi agilmayan ve iizerinde koser damgasi1 bulunmayan sarap, sampanya,
martini, vermut gibi igeceklerin icilmesi yasaktir. Diger yandan din ve hukuk
adamlarinin igkili olarak gorev basinda bulunmalar1 yasaklanmistir (Kilig, 2011: 120).

Ickinin igilmemesi gereken diger dzel durumlar ise asagida belirtilmistir (Mammadali,
2013):

e Yas torenleri
e Orug giinleri
e Adak giinleri

e Dua zamanlan
1.2.1.2. Hristiyanhk

Kutsal kitab1 Kitab-1 Mukaddes olarak adlandirilan Hristiyanlik, Orta Dogu kokenli ve
tek tanrili bir dindir. Yeni ve Eski Ahit olmak tizere baslica iki boliimden olusan Kitab-1
Mukaddesin Yeni Ahit’teki ilk dort boliimiine Incil ismi verilmistir. Giiniimiizde ise
Matta, Markos, Luka ve Yuhanna isimleriyle yani yazarlarimin adiyla anilan revize
edilmis farkli dort Incil bulunmaktadir (www.tr.wikipedia.org). Katoliklik, Ortodoksluk
ve Protestanlik gibi olmak iizere {i¢ biiyiik mezhebe sahip olan Hristiyanlik inancinda

ibadet tarzina gore yiyecek igecek tliketimleri s6z konusudur (Ripper, vd., 1990).
1.2.1.2.1. Katolik

Bu mezhepteki inanisa gore belirli glinlerde gergeklestirdikleri orug, yilbast ve paskalya
ibadetleri vardir. Bu ibadetler tiim giin boyunca yeme-igme yapilmamasindan bazi

yiyecek iceceklerin yenilememesine kadar degiskenlik gosterir (Daniel, 2001).
1.2.1.2.2. Ortodoks

Bu mezhepte Incil’in baz1 kurallarmin yenilenerek uygulayarak Katoliklerden ayrilirlar.
Daha fazla orug tutulan giinleri vardir (Daniel, 2001). Isa’nin dogdugu tarih olarak
kabul ettikleri Paskalyada susuz, yagsiz, etsiz ve siitsiiz yortusu gerceklestirirler. Isa’nin

carmiha gerildigi glinii ise tim gida alimini1 durdururlar (Preston ve Renaud, 1997).
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1.2.1.2.3. Protestan

Bu mezhepteki inanisa gore de orug yiyecek-igecek tiiketimini etkileyen faktorlerden
biridir. Ancak Orug kismi bir a¢lik hali olup uygulama zorunlulugu yoktur. Genellikle
Yedinci giin havarileri ve Mormon Tarikat1 iiyeleri igerisinde orug ibadetleri sadece
Yilbasinda gergeklestirilir. Mormon tarikati {iyeleri inanglar1 geregi kahve, ¢ay ve alkol
gibi uyaricilar1 igeren igecekleri dini yasak geregi tiiketemezler. Farkli olarak
Ortadogudaki Mormon Tarikatinda ayda bir kez tutulan orug yetine parasi fakirlere
verilebilir (Daniel, 2001). Yedinci Giin Havarileri Tarikat1 iiyeleri ise asir1 gida
tilketimini, glinah olarak kabul ederler, bu nedenle tarikat mensuplart Lacto-Ovo
vejeteryan tarzi beslenmeye, domuz eti tiilketmeye, yemek sirasinda su igmemeye, ara

ogiinde yemek yememeye, aroma maddeleri ve tatlandirici kullanmama konularina

dikkat ederler (Koluman, 2009).

Genel olarak degerlendirildiginde, ilk Hristiyanlikta helal ve haram kavramlari Incil’in
Tevrat’1 tasdik etmesi neticesinde Yahudilik gelenekleriyle devam etmistir. Ancak
Pavlos’un yorumuyla Hristiyanligi kabul eden kesimlerde ise haramlar1 helal olarak
kabul etme durumu s6z konusu olmustur (Kardavi, 1997: 48). Incil’de domuzun haram
oldugu ifade edilirken haram sayllmamasi, Hz. Isa'dan sonra gerceklesen tahriflerdendir
ve tahriflere ragmen zina, faiz, alkolli igkiler gibi bazi yasaklar1 ifade eden ayetler

Incil’in son halinde halen yer almaktadir (Ataseven, 1994: 26).
1.2.1.3. TIslamiyet

Hz. Muhammed (S.A.V.)'e vahiyle gelen son dindir. Islam sdzciigii Arapga "selem"
kokiinden gelerek, "itaat etme, boyun egme, teslim olma, katiiliikklerden uzak durma ve
kudrete erisme" gibi anlamlar1 vardir. Dini kabul edenler Miisliiman olarak adlandirilir
ve Miisliiman olabilmek i¢in Kelime-i sehadeti kalben tasdik ve dil ile tasdik etmek

gerekmektedir. Miisliimanlik esaslar1 dort tanedir. (www.turkcebilgi.com):

e Kur'an-1 Kerim,
e Siinnet,
e Icma-i iimmet,

e Kiyas-1 fukaha.
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Islam Dini igerisinde bazi konularda farkliliklar olusmasi nedeniyle mezhebe boliinme
durumu ortaya c¢ikmistir. Ancak, mezhebi kuranlar hem mezhep kurduklarimi
sOylemezler ve hem de bu konularda uyguladiklar: hiikiimleri kural olarak addetmezler.
Kendilerine bu konuda sorular soranlara cevap verirler ve netice olarak cevabi kabul
edenler mezhebe dahil olurlar. Islam’da mezheplerin ortaya ¢ikmasinda

(www.islamkultur.com):

e Uygulama farkliliklari,

e Halifelik tartismalari,

e Miislimanlarin aralarindaki miicadeleleri,

e Miisliimanlarin farkl: {ilke ilimleriyle miinazaralari,

e Farkli dinlere ait felsefelerin yayginlagmasi,

e Ummilerin buyruk ve karar vermeye c¢alismalari,

e {Imin cesitli alanlarinda duyarlasma ve derinlesmelerin yasanmasi,

e Ayet ve hadisler 1s181nda yeni durumlara yeni hiikiimler ¢ikarma mecburiyeti,

e Adalette s0z sahibi olanlarin hak ve hakkaniyetten 6diin vermeleri,

Belirtilen bu sebepler itikadi, fikhi ve siyasi mezheplerin dogmasina sebep olmustur. Bu
mezhepler belirli hiikiimlere gore ayrilmaktadir, bu hiikiimler {i¢ ayr1 konuyu

icermektedir (www.islamkultur.com):

o Itikadi
e Siyasi
e Ehl-i Bid'at

e Fikhi (Safii, Hanefi, Maliki, Hanbel1)
e Ehl-i Siinnet (Selefiyye, Maturudiyye, Es'ariyye)

[lahiyatla ilgilenen arastirmacilar, hem Kur'an-1 Kerim hem de hadislerdeki iman ve
Islam terimlerinin birbiriyle olan iliskilerini incelemis ve Iman ile Islam kelimelerini
ozellik ve genellik acisindan birbirinden anlam agisindan ayirmislardir. iman “tasdik”
olup daha &zel bir anlami ifade ederken, Islam “teslimiyet” olup daha genel bir anlami

ifade etmektir. Islam’da iman esaslar1 ikiye ayrilir (www.islamkultur.com):

e fcmaliiman

e Tafsili iman
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[slam Dininin iman esaslart:

e Allah’a
e Meleklere
e Kitaplara

e Peygamberlere
e Abhiret Giiniline

o Kaza ve Kadere iman
Islam Dininde ibadetler ii¢ grupta incelenebilir:

e Bedenle,
e Malla,

e Hem beden hem de malla yapilan ibadetledir.
1.2.1.3.1. Islamiyet’te Helal, Haram ve Mekruh

Islamiyet, helal ve haram yetkisini sinirlandirarak bu konuda insanlara, din adamlarina,
yoneticilere veya devlet bagkanlarina bir yetki vermemis ve bu yetkiyi sadece Allah'a
hasretmistir. Allah'in hakk1 olan helal ve haram kilma isini yetkisiz olarak icra edenleri

de Allah'a sirk kosmakla nitelendirmistir (Ozdemir, 2009).

Genel olarak Islamiyet yemek tiiketimini nefse bagl bir olgu olarak degerlendirir. Hz.
Muhammed (S.A.V.)’in bir hadisinde; midenin {iigte birinin hava, {icte birinin su, iicte
birinin yemekle dolu olmas1 gerektigi, saglik i¢in gida tiiketiminde asir1 dolu midenin

tasvip edilmedigi belirtilmektedir (Koluman, 2009).
Helal

Islamiyet’te dinen serbest olan ve yapilmasinda de herhangi bir mahzur olmayan
durumlart ifade eder. Bir durumun helal olup olmadigi dort yolla bilinir. Bunlar
(Cayiroglu, 2013):

e Kur’an ve Siinnette helal oldugunun net olarak belirtilmesi

e Kur’an ve Siinnette bir olayin giinah ve vebalin bulunmadiginin net olarak
belirtilmesi

e Bir kanit bulunmasi halinde emir sigasinin olmasi

e Bir seyin haram olduguna dair net bir delilin olmamasi, helalligin kanitidir
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Haram

Miikelleften kesin ve baglayici bir tarzda terki istenilen fiillerdir. Liaynihi ve ligayrihi
olmak tizere iki ¢esit haram bulunmaktadir. Meyte ve kan gibi ayn1 ve zati haram olan
seylere haram liaynihi denirken; izinsiz bagkasinin malin1 yemek gibi bizzat ayn1 haram
olmayan ve haramligi, mahiyetinden hari¢ baska bir sebepten kaynaklanan seylere de
haram ligayrihi denir. Islim’da bir fiilin veya nesnenin haram kilinmas1 dért yolla

bilinir. Bunlar (Cayiroglu, 2013):

e Kur’an veya Siinnet’te bizzat haram kelimesinin veya tiirevlerinin ge¢mesi,

e Nasslarda bir seyin helal veya caiz olmadiginin ifade edilmesiyle,

e Herhangi bir fiili yapmay1 yasaklayan nehiy sigasiyla,

e Herhangi bir fiilden uzak durulmasini isteyen lafizlarla,

¢ Bir fiili yapan kimseyi ceza terettiip edecegini belirten lafizlarla,

e Bazi durumlarda haber ciimlesi seklinde gelen ifadeler, o seyin haram oldugunu

gosterir.

Haram yalnizca yiyecek-igecekler igin yazilmis bir kavram olmayip, bu yiyecek-
iceceklerin yapiminda kullanilan gida katki maddelerini ve temas ettikleri maddeleri,

kozmetik ve kigisel bakim tiriinlerini de igeren bir unsurdur (Yabanci, 2009).
Mekruh

Sari’in kesin bir hiikiim olmamakla birlikte yapilmamasini istedigi fiillerdir. Tahrimen
ise harama, tenzihen ise helale yakin sayilmistir. Dolayisiyla tenzihen mekruh olan bir
fiili isleyen kimseye ceza degil sadece 1’taba miistehak goriiliirken, Allah rizasi i¢in bu
fiilleri terk eden kimse ise sevabi hak eder. Bir durumun mekruh oldugu asagida

belirtilen tic maddeye gore hiikiimlendirilir (Cayiroglu, 2013):

e Bir fiilin yapilmasi menedilirken, haram manasinin anlagilmayacagi bir
baglamda dogrudan kerahet lafzinin kullanilmasi,

e Bir fiilin yapilmamasi1 gerektigini gosteren nehiy sigas1 bulunmakla birlikte, s6z
konusu fiilin yapilmasinin mekruh olduguna delalet eden baska bir karine
bulunmasi,

e Dogrudan yasaklayici bir beyan bulunmasa da, bir fiilin yapilmamasini tesvik

eden ve 6zendiren siganin bulunmasi, o seyin mekruh oldugunu gdosterir.
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1.2.1.3.2. lislamiyet’te Gida

Islamiyet, semavi dinlerin en sonuncusudur ve ilahi hiikiimler bu din ile birlikte son
seklini almigtir (Hatipoglu,2010). Islam’da gida “Helal” kavram {izerine kurulmustur
ve tiikketimine izin verilen yiyecek-icecekleri igerir. “Haram” olarak tanimlan yiyecek-
icecekler Kur’an-1 Kerim’de yasaklanmis olan gidalardir. Helal veya haram oldugu net
olmayan ancak tliketimi sorun olusturacak gidalar da “Mekruh” olarak tanimlanmistir

(Koluman, 2009).

Toplumsal geleneklerin olusumunda din biiyiik bir etkendir. Dini goriiniimlii olan
geleneklerin, dine ne kadar uygun olup olmadigi tartisma konusudur. Buna gore;
toplumlar kimi zaman farkinda olmadan bir dinin gereklerini gelenek olarak goriip
uygulamaya devam edebilmekte kimi zaman da eski bir gelenegin din kalibina
sokulmus halini din kurali olarak uygulayabilmektedirler. Islam kiiltiiriinde yeme i¢me
aligkanliklar1 6zellikle belli bir olaya yonelik ve geleneksellesmis yiyeceklerden

olugmus bir kiiltiir olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu kiiltiiriin temelini ise Tiirk, Arap, Anadolu, Bizans, Mezopotamya kiiltiirleriyle
beraber Islam kiiltiiriiniin harmanlanmasi olusturmaktadir. Dolayisiyla yeme icme ile
ilgili bu konularin incelenerek kdkeninin gelenek mi yoksa Islamiyet mi oldugu dogru
tespit edilmelidir. Buna gére Islami kurallarla ilgisi olmayan ve yalmzca geleneksel olan
yiyecek igecek torenleri; Lohusa serbeti, Dis hedigi, Yagmur Duasi, Hac1 Yemegi,
Cenaze Evinde Yemek, Kandillerde Yiyecekler, iftar Yemegi, Asure, Adak Asi, Kurban
Bayrami Yemegi, Ramazan Bayrami Yemegi ve Zekeriya Sofras1 gibi asli geleneksel

olup, Islami anlam kazanan yemek torenlerindendir (Hatipoglu ve Batman, 2009: 34).

Islami acgidan degerlendirildiginde ise yeme-igmeni belli bash kurallar ger¢evesinde

incelendigini gorebiliriz. Bunlar:
Kara Hayvanlaryla flgili Tiiketim Kurallari

Islam dininde yenmesi helal veya haram olan kara hayvanlar1 hakkindaki mezhepsel
goriisler cesitlilik gostermektedir. Konuyla ilgili daha sistematik bilgi vermek amaciyla
kara hayvanlarin1 gruplandirarak ele almak yardimci bir yontem olmaktadir. Bir grupta
etlerinin yenmesinin helal olduguna dair genel bir goriis birligi bulunan hayvanlar

hakkinda su bilgileri verebiliriz (www.gidahareketi.org):
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e Evcil olan; deve, manda, sig1r, kecgi, koyun, tavsan, tavuk, kaz, oérdek, hindi gibi
hayvanlar,

e Vahsi olan; ceylan, geyik, yabani sigir, zebra ve dag kegisi

e Ucan; bildircin, giivercin, sigircik, serce, balikcil gibi etlerinin helal oldugunda
goris birligi olan,

e Siinnette hakkinda 06zel hiikiim bulunmasi sebebiyle Cekirge’nin tiiketimi
helaldir.

e Diger bir grupta ise etlerinin yenmesinin haram olduguna dair goriis birligi
bulanan hayvanlar1 verebiliriz:

e Kur’an’da haram oldugu acik¢a belirtilmis olan domuz,

e Kur’an’da hakkinda agikca hiikiim olan Allah’tan bagkasi adina kesilen hayvan
etleri,

e Kendiliginden 6lmiis olan meyte olarak tabir edilen hayvanin etlerinin haram

oldugu da yine Kur’an’da agikc¢a belirtilmistir.

Kur’an’da agik hiikiimle belirtilen yiyecekler disindaki hayvan etleri ise fakihler
arasinda tartisma konularidir. Yirtict hayvanlar grubundan sayilan ve evcil olup
olmamasina bakilmaksizin kedi, kopek, aslan, kurt, pars, kaplan, sirtlan, maymun, gibi
hayvanlar ve pengeyle avlanan dogan, kartal, akbaba, sahin gibi yirtict kuslar ve necisle
beslenen kuzgun, karga gibi kuslar haram kilinmigtir. Ayrica bu hayvanlarin diginda
necis kabul edilen unsurlarla beslenen fare, yilan, akrep, sinek, 6riimcek gibi haseratlar
fakihler tarafindan haram kabul edilmistir. Ancak konuyla ilgili bazi ihtilaflar
mevcuttur. Ornegin, Maliki bilginlerin bir kismina gére aslan, kaplan gibi baz1 vahsi
hayvanlarin etleri helal kabul edilirken, bir kismma gore ise haram sayilmamakla
beraber mekruh kabul edilir. Bu goriisii destekleyen alimlerin hareket noktas1 Kur’an’da
sadece domuzun haram belirtilmesi ve ayetteki genel iznin hadislerle

sinirlandirilamayacag diisiincesidir (Ilmihal, 2006: 38).

Konuyla ilgili en dar cerceve Hanefi ve en genis cerceve belirleyen ise Maliki
mezhebidir. Bir bagka degerlendirme sekli de vahsi tabiath bazi hayvanlarin avlanma ve
avin1 yeme sekline gore ele alinmistir. Ayrica slipheli grupta olan Katir gibi iki tiirden

meydana gelen hayvan konusunda (Ilmihal, 2006: 38);

e Her iki hayvan tiiriiniin eti helalse, bunlardan dogan hayvan eti de helaldir.
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e Her iki hayvan tiiriiniin eti haramsa, bunlardan meydana gelen hayvan eti
haramdir.

e Biri helal digeri haram tiirse, Hanefi ve Malikilere gore anne olan hayvanin
etinin tlirti esas alinirken, Safii ve Hanbelilere gore ise helal olmayan taraf esas

alinir.

Bu durumda Katirin anast olan tiir esek oldugu icin ve evcil eseginde haram kabul
edildigi mezheplere gore katirin haram oldugu goriisii yaygindir ve dort mezhepte de
haram kabul edilir. Ayrica, annenin at veya esek olmasi hususunda bir ayirima gitmeden
baska kaynaklara istinaden katiri mekruh kabul eden farkli goriisler de s6z konusu

olabilmektedir.
Hayvan Uzuvlariyla Ilgili Tiiketim Kurallari:

Hayvan uzuvlar1 hususunda alimlerin ¢ogunlugu, eti haram olan domuzun yagi, derisi
ve diger kisimlarinin da haram oldugunu kabul eder. Kur'an'da domuz, necis bir hayvan
olarak nitelendirilmistir. Ancak, baz1 fakihler, ihtiya¢ halinde baska bir alternatif
bulunamamigsa domuzun killarindan yapilan badana fircasi gibi bazi araglarin
kullanilabilecegini ifade etmistir. Domuzun derisinin kullaniminda ise normalde diger
hayvanlarin derilerinin tabaklamayla temiz hale gelirken domuzun derisinin tabaklama
islemiyle de temiz olmayacagi kabul edilmektedir. Bazi mezhep alimlerince; Ebu
Hanife domuzun derisinin olmadig1 gerekcesiyle, Imam Safii ise domuzun tamaminin
necis oldugu ve tabaklama islemiyle de temizlenemeyecegini kabul etmektedir.

(Ozdemir, 2009: 52).
Hayvansal Uriinlerle Tlgili Tiiketim Kurallar:

Kur’an’da ayetlerde domuz etinin haram oldugu bildirilmektedir. islam hukukcularmna
gore domuzun eti ile yag1 arasinda fark yoktur. Hatta domuzun i¢ yaginin bagka amaglar
igin kullanilmas1 konusunda Isldim hukukgular1 yorumladiklari ayet ve hadisler
neticesinde haram oldugu hiikmiine varmaktadirlar. Hz. Muhammed’in de sarap, 6li
hayvan eti, domuz ve put ticaretini yasakladigi rivayet edilmektedir. (Buhari, Ebi
David ve Tirmizi, den rivayet edilene gore de meytenin yaginin gemilerin cilalanmasi,
derilerin yaglanmasi ve aydinlatmada kullanilmas1 gibi gida disindaki bagka amaclarla

da kullanilmasinin da haram oldugu belirtilmekledir.
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Hayvansal iiriinlerden siit insan sagligi acisindan ¢ok biiylik bir 6nem arz etmektedir.
Hangi hayvanin siitiinlin kullanilip kullanilmayacagi hususunda yine o hayvanin etinin
yenilip yenilemeyecegi hiikkmii esas alinmaktadir. Eti helalse siitii de helal, haramsa siitii
de haram olarak degerlendirilmektedir. Hanefilerde at bunlardan istisna tutulur, yani eti
mekruh olmasina ragmen, siitii sakincasiz kabul edilmistir. Ancak, Ebu Hanife at
siitlinlin mekruh olduguna dair goriis nakletmistir. Ancak EbG Hanife’ye bazi Hanbeli
alimler, at siitiinlin temiz oldugunu ve ig¢ilmesinde bir sakinca olmadigim
belirtmislerdir. Bu goriislerinin dayanak noktasi olarak da Nahl suresi 66. ayetinin,
“Kuskusuz sizin i¢in hayvanlarda da biiyiik bir ibret vardir. Zira size, onlarin
karmlarindaki fiski ile kan arasindan gelen, igenlerin bogazindan kolayca gegen halis bir

slit i¢iriyoruz.” oldugu bildirilmektedir.

Alimler bu ayette yiice Allah’in siitii, “halis” sifatiyla nitelendirdigini ve bu nedenle
siitlin aktig1 yer necis olsa bile, onun necis olmamas1 gerektigini diisiinmiis ve hatta siitii
“saigan” sifatiyla vasiflamasi, onun helal olmasini gerektigini diistinmiislerdir. Ancak
Maliki, Safii ve Hanbeliler ile imameyn’e gore ise murdar hayvanin siitii necis olup,
onun igilmesi helal degildir. Bu goriise gore de eger ki meyte haram kilinmigsa, bu
durum onun ciizlerinin de haram olmasin1 gerektirir. Siit de meytenin ciizlerinden birisi

oldugu i¢in o da haramdir (Cayiroglu, 2013: 158).

Yumurta hususunda ise Hanefl ve Hanbeli mezheplerine gore bir hayvanin eti yeniyorsa
yumurtasi da caizdir yani yenebilir. Aksi durumda ise yenmez. Safil ve Malikiler ise
hayvanin etinin haram veya helal olsun olmasin canli bir hayvandan alinan yumurta
caizdir diye hiikiim vermislerdir. Ciinkii bir hayvan asil itibariyla temiz oldugunu, zarari
bilinmedigi silirece ondan alinan yumurtanin da temiz olacagimi diisiinmiislerdir

(Caywroglu, 2013: 158).
Su Hayvanlariyla ilgili Tiiketim Kurallar:

Kur’an-1 Kerimde; “Deniz iirlinleri, size ve yolculukta olanlariniza helal kilind1 (Maide
Suresi, 96. Ayet). Yine Fatir suresinin 12. ayetinde insanlarin denizden yiyecek olarak
da istifade edebilecegi anlasilmaktadir. Hadis alimlerinden Ebu Davud ve Tirmizi’den
rivayetine gore, Hz. Muhammed (s.a.v) denizle ilgili bir soruya: “Onun suyu temiz,
meytesi (icinde 6len) helaldir”. (ilmihal, 2006: 38). Hem bu agiklamalar hem de

hakkinda 6zel bir hiikiim bulunmayan konularda sakincasiz hiikkmiiniin esas alinmasi
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ilkesi suda yasayan hayvanlar i¢in hiikmiin temelini olusturur ve tiim mezhepler helal
kabul eder. Zira balik tiirleri i¢in bogazlama islemine gerek yoktur. Ancak, oliip su
iistiine ¢ikan deniz canlilar1 Hanefi mezhebine goére haram sayilir. Bunun nedeni ise bu
durumdaki deniz canlis1 iirlinlerinin, kisinin sagligina zarar verme ihtimalinin 6nlenmek
istenmesi oldugu belirtilir. Bu hususta bir detay da sudur, eger baliklar sudaki 1s1
farkliliklarindan, buz arasinda kalmaktan, su igine hapsolmaktan veya suyun
cekilmesinden dolay1 oOliirse bu baliklar kendiliginden o6lmiis sayilmayacagindan

yenilmesinde bir sakinca olmamaktadir.

Balik avlama esnasinda kullanilan teknikler ve biiyiik baliklarin avlanmasi esnasinda
sudan ¢ikmadan baglarina sert bir cisim vurulmasi yoluyla o6ldiiriilen baliklar da
tiiketilebilir. Balik disindaki hayvanlariyla ilgili hususta mezhepler arasinda sdyle bir
yaklagim vardir: Hanefilere gore balik disindaki su canlilar1 “habis” sayilmayan; midye,
kurbaga, yengec gibi hayvanlar haram kapsaminda kabul edilmektedir. Safii
mezhebindeki bir goriise gore de; suda yasayip eti tiiketilen kara hayvanlarina
benzeyenler helal, eti yenmeyen kara hayvanlarina benzeyenler haram sayilir.
Hanbeliler ise kurbaga, yilan ve timsahin helal olmadigmi digerlerinin ise helal
oldugunu kabul eder ve bu hayvanlardan bazilar1 (kaplumbaga, su aygir1 gibi) icin
bogazlama islemi gerektigini belirtilir. Ciinkii bu hayvanlarin kani akicidir yalnizca
akict kan1 olmayanlar i¢in bogazlama gerekmez. Maliki mezhebine gore, suda yasayan
tim hayvanlar helaldir. Ancak fakihlerin ¢ogunluguna gore ise Maide suresinin 96.
ayetindeki “deniz av1” ifadesinin kapsamli oldugu ve ayni zamanda EbG David ve
Tirmiziden rivayet edilen Hz. Muhammed’in (s.a.v.), “Denizin suyu temiz, Oliisii

helaldir” hadisi serifi temel alinmaktadir. (Ilmihal, 2006: 38).
Kuslarla flgili Tiiketim Kurallari

Kuslar hakkindaki hiikiimlerde, avini pengesi ile yakalamayan, les yemeyen ve
yenilmesi esnasinda tiksinti hissi vermeyecek kuslarin yenmesinin helal oldugu kabul
edilir. Bunlara 6rnek olarak, evcil kiimes hayvanlar1 (kaz, tavuk, 6rdek vb.), bildircin,
giivercin, kirlangig, turna, serge tiirleri, sigircik, saksagan, kumru, biilbiil, keklik gibi
pencesi olmayan kuslar helaldir. Deve kusu, bildircin, gilivercin tiirleri gibi tiirlerdir. Bu

hayvanlarin temiz oldugu kabul edilir ve bu sebeple helaldir. Ancak, Safii mezhebinde
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kirlangi¢ 6ldiirmenin Hz. Muhammed (s.a.v.) tarafindan men edildigi rivayet edildigi

icin haram kabul edilir. (Ozdemir, 2009: 52).
I¢eceklerle Tlgili Tiiketim Kurallar

Islam dini sinir sistemini uyusturarak akli ve ruhi dengeyi bozarak cosku veren tiiketim
maddelerini haram kilmistir. insam yeryiiziindeki en degerli varlik olarak kabul eden
Islamiyet, insanoglunun akil, ruh ve beden saghg konusunda dikkatli olmasim

istemekte, insan1 maddi ve manevi mutluluga ulastiracak 6gretileri 6gtitlemektedir.

Bu yiizden IslAm’in bes temel ilkesi olarak din, can, akil, nesil ve mal unsurlarinin
korunmasi konusunu sayarak bu hususlar i¢in Kur’an ve Siinnetle bazi1 emir ve yasaklar
getirilmistir. Kur’an soyle buyurmaktadir: “Ey iman edenler! Sarap, kumar, put, fal ve
sans oyunlar1 birer seytan isidir. Bunlardan uzak durun ki kurtulusa eresiniz. Seytan
sarap ve kumar yoluyla araniza diigmanlik ve kin sokmak, sizi Allah’t anmaktan ve
namazdan alikoymak ister (Maide suresi, 90-91. ayetler). Hz. Muhammed (s.a.v.) de,
“Her sarhosluk veren sey hamrdir (sarap), her hamr da haramdir” (Buhari, “Edeb”, 80;
Miislim, “Esribe”, 73), “Cogu sarhos eden seyin azi da haramdir” (Tirmizi, “Esribe”, 3;
Ebt David, “Esribe”, 5) sozleriyle icki yasagi hakkinda agiklik getirmistir.

Fakihlerin onemli bir kismi, hadisleri de goz Oniine alarak, iretildigi maddeye
bakilmaksizin sarhos eden her tiirlii ickinin ilgili ayetteki “hamr” yasagina tabi oldugu
gorlisiindedir. Safii, Hanefi ve Maliki mezhebinden bazi alimlere gore sadece iiziimden
elde edilen sarhos edici ickiye hamr denmesinin dogru olacagini sdylerler. Bu husustaki
ihtilafta bir gruba gore biitiin sarhos edici ickiler Kur’an’in agik ve kesin hiikmiiyle
yasaklanmistir, ancak diger gruba gore ise Kur’an’da yalnizca saraba dair haram
kilinma ve digerlerinde ise Hz. Muhammed’in (s.a.v.) saraba kiyas ederek haram dedigi

goriisii hakimdir.

Biitiin fikih mezheplerindeki hakim ve agirlikli goriislere gore sarhosluk verici 6zelligi
olan biitiin icki tiirlerinin haramdir. Bu hususta ic¢kinin kisiden kisiye degisebilen
stibjektif sarhosluk etkisi yerine, icecegin sarhos edici olmasi gibi objektif bir 6l¢ii
kullanilmaktadir. Bu nedenle icen kisiyi etkilemesine bakilmaksizin sarhos edici
ozelligi bulunan alkollii ickiler haram kabul edilmistir. i¢erigindeki alkol gibi sarhosluk

verici niteligi olan igkilerin kisiyi zaman igerisinde bagimli hale getirerek geri doniisii
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zor cismi ve manevi tahribatlara yol agmasmin da dnlenmesi i¢in bu hususta Islam dini
onemli yaptirnmlar getirmistir. Bu dogrultuda, icki degersiz ve pis bir mal sayilmis ve
icki ticareti yasaklanmistir. Sarhoslugun da agir bir su¢ kabul edilip icenler igin
miieyyide uygulanabilecegi belirtilmis ve igki igilen yerlerde bulunmanin bile
kinanmasi ickinin toplum nezdindeki itibarim1 diistirmek ve igkinin mubhtelif

zararlarindan bireyi ve toplumu muhafaza etmeye 6nem verilmistir.

Eb(i Daviid, Tirmizi, ve Ibn Mace’den rivayet edilen bir hadiste Hz. Muhammed
(s.a.v.), ickiyle ilgili her tiir iiretim, dagitim, pazarlama, gelir elde etme, satin alma,
ikram etme ve tliketme eylemini gerceklestiren insanlar1 agir bir sekilde kinamustir.
Yine, Ebli Daviid ve Tirmizi’den rivayet edilen hadise gére de, Hz. Muhammed (s.a.v.),
lizerinde icki bulunan sofraya oturulmasmi yasaklamistir. i¢kinin tedavi amaciyla
kullanim1 hususunda Miislim ve Eb0 Daviid’dan rivayet edilen bir hadise gore Hz.
Muhammed’e (s.a.v.), sarabin tedavi amacl kullanimi soruldugunda “O ila¢ degil
derttir” buyurmasima istinaden, Islam Aalimleri sarhosluk veren maddelerin tedavi
amaciyla kullanilmasini belirtmislerdir. Diger yandan alkollii maddelerin ila¢ yapiminda
kullanilmas: ise kural olarak caizdir. Burada s6z konusu olan igkinin tedavi amaciyla
icilmesidir. Bununla birlikte baska tiirlii bir ila¢ bulunamadigi, ickinin de ila¢ olarak
tedavi edici olacagi tibben kesinlik kazandigi durumlarda, tedavi i¢in ila¢ olarak
kullanilmasi zaruret hiikkmiinii alir; belirtilen amacla sinirli olmak iizere ve gegici bir

siire i¢in caiz goriilebilir” (Ilmihal, 2006: 64).

Alkoliin temizlik, ilag, yakit olarak kullanilmasi ise tamamen farkli bir husustur. Sarap
hususunda Fakihler, eger sarap kendiliginden sirkeye doniismiis ise hem sirkenin hem
de kabmin kullaniminda céiz olacagi sakinca olmadig: fikrindedir. Hanefl ve Maliki

mezheplerinde sarabin miidahale ile sirkeye doniistiiriilmesi caiz kabul edilir. (Ilmihal,
2006: 64).

Insanin hayati ve sthhatini muhafaza etmesini isteyen Islam, sadece icki ve pis sivilarin
degil ayn1 zamanda insan sagligina sekin olarak zarar verebilecek her tiirlii zehirli
madde, kimyasal sivi (¢camasir suyu, kezzap, asit vb.) icilmesini de yasaklamistir.

(Ozdemir, 2009: 81).
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Uyusturucularla Tlgili Tiiketim Kurallar

Islam dini, Miisliimanlara sarhosluk yapan icki ve uyusturucu maddelerin kullanimini
yasaklamigtir. Kur’an-1 Kerim’de: “Ey iman edenler, i¢cki, kumar, putlar ve sans
oyunlar1 seytan isidir, ondan kaginin (Maide suresi 90. Ayet)” buyurulmaktadir. lgili
ayetteki sarhos verici icki ve maddeler, insanin akli, ruhu ve bedeni sihhatini ve
dengesini bozacak biitiin kat1 ve sivi maddeleri igerir. Buradan anlasilacagi tizere bu
maddelerin igilmesi veya viicuda alinmasi haramdir. insanin sihhatini bozan, akli ve
ruhi dengesini alt iist eden, kisinin iradesini ve diisiinme yetisini sekteye ugratan her
tiirlii uyusturucu madde yine bu kapsama Ornektir. Ancak, sarhosluk veren alkolli
ickiler ve uyusturucu maddelerin tedavi araci olarak kullanilmasi1 zarureti varsa bu
durumda kullanilmalar1 caiz kabul edilmektedir. Ciinkii bu durumda keyfiyet degil
zaruret hali mevcuttur. islam, insan maddi ve manevi varligma biiyiik deger verdigi
icin bu hususta, uygulamada kolayliklar getirilmis ve tovbe hallerinde bagislanacaklar

Kur’an’da bildirmistir.
Necasetle Yetistirilen Uriinlerle ilgili Tiiketim Kurallari

Hayvansal {iriinlerin, iiretim siireclerinde dini kurallara, hijyen ve temizlik sartlarina
uygun sekilde isleme tabi tutulmalar1 helallik agisindan 6nemli bir husustur. Insan
beslenmesinde hayvansal gidalarin 6nemi biiyiiktiir. Bu nedenle bu besin maddelerinin,
besin degerleri yok edilmeden, insanlarin sagligin1 olumsuz etkilemeyecek sekilde ve
hijyenik kosullarda islenip tiiketimine sunulmasi gereklidir. Hayvansal gidalarin
tiketimi esnasinda, sagliksiz hayvanlardan veya hijyenik olmayan iiretim
islemelerinden kaynaklanan ve insan biinyesine gecgerek ve onlarin saglhigini tehdit eden
cesitli paraziter ve enfeksiyon hastaliklar s6z konusu olmaktadir. Bu durum hayvansal
driinlerin mensei olan hayvanlarin da saglik bir sekilde beslenip uygun ortamlarda
barindirilmasi ve daha sonrasinda hijyenik ortamlarda islemlere tabi tutulmasinin
onemini gostermektedir. Gilinlimiizde karma yem endiistrisinde hayvansal kdkenli yem
hammaddelerinin yeri biiyiiktiir. Ozellikle kilgik, kemik ve kan unu ile diger kan
iriinleri ve hidrolize protein gibi maddelerin hayvan besiciliginde 6nemi biiyiiktiir. Baz1
iilkelerde, biiyiik bas hayvan yemlerinde domuz, esek, at ve kiimes hayvanlarinin 6liisi
ile kanlar1 bulunabilmektedir. Bu tiir yemlerle beslenen hayvanlardan elde edilen gida

ve lrlinlerde helallik sorunu giindeme gelmektedir. Buna ek olarak daha yiiksek
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miktarda veya daha kisa siirede iirlin temin etmek i¢in hayvanlarda kullanilan hormon
ve suni ilaglar da insan sagligini tehdit etmesi nedeniyle helallik noktasinda siipheler

ortaya ¢ikarmaktadir (Kosum, 2013: 11)

Fakihler, Enam suresinin 145. ayetinde bahsedilen unsurlardan her tiirlii yararlanmanin
haram oldugunda gériis birligi etmislerdir. Ornegin, 6lmiis hayvan etlerini tiiketmek
haram kabul edildigi gibi, diger et tiikketen hayvanlara dahi verilemeyecegi belirtilmistir.
Ancak bu hususta rivayet edilen bazi hadislerde, “Meytenin haram olan kismi sadece
etidir”, bir baska hadiste de, “Haram olan sadece onu yemektir” buyuruldugu rivayet
edilmistir. Fakihlerin ¢ogu s6z konusu maddelerin yenmeseler bile, bunlardan dolayl
yoldan yararlanmay1 haram kabul etmislerdir. Ornegin, lagim suyu veya pis su gibi kirli
sularla ekinlerin ve hayvanlarin sulanamayacagi ve murdar olan maddelerin besicilikte

yem olarak kullanilamayacagi belirtilir. (Kosum, 2013: 18)

Siirekli necis yiyecek veya yemle beslenen ve dolayisiyla eti kokan deve, sigir, koyun,
keci gibi evcil gevis getiren hayvanlar ile kanatli evcil hayvanlar hakkinda mezhepler
arasinda ince farkliliklar vardir. Bu tiir beslenen hayvanlar Fikih literatiiriinde, “celalle”
kavramiyla ifade edilmektedir. Islam hukukundaki ekollerinin bilginleri kanath
hayvanlarin da necis besinlerle beslenen celalle kapsamina girdigini {izerinde
cogunlukla ittifak etmislerdir. Ancak bazi alimlere gore ise kanatli hayvanlar bu gruba
girmemektedir. Baz1 fakihler, eti sakincali olan celalle vasfinin sadece hadiste celalle
olarak ithaf edilen hayvanlarin etinden degil ayn1 zamanda siitiinden, yumurtasindan
yararlanilan biitiin hayvanlar i¢in genel bir mana ifade ettigini belirtmektedir.
Gliniimiizde bu durumun yani bir hayvanin celalle olup olmadiginin tespitinde
veterinerlik bilim dali biiylik rol oynamaktadir. Eger evcil bir hayvan, ¢ogunlukla
hayvansal iiriinler tiiketiyorsa veya necis seyler yiyor ve dolayisiyla kokuyorsa Hanefi
ve Safii mezheplerine gore celalledir. Hanbeli, bazi Hanefi ve Safii fikih alimleri
hayvanin yedigi necis yemin oranina bakarak, ¢cogunlukta ise o hayvan celalledir diye
nitelendirirler. Baz1 Safii fikih alimleri ise 6l¢ii olarak necis yemle beslenen hayvan
etinin, siitlinlin ve yumurtasinin tadinin, kokusunun veya renginin degismesini kistas
almaktadir. Ciinkii ibn Abbas’tan rivayet edilen, “Rasiliillah (sav), diski yeme
aligkanlig1 olan inek, koyun ya da davarin siitlinii yasakladi” hadisine gore bu tiir

hayvanlarin tiiketilmesi de sakincalidir. ibn Omer Hz. Muhammed’in (sav), pislik
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yemeye dadanmis deveye binmeyi de yasakladigini nakletmis ve ibn Abbas’in da
naklettigine gore, Hz. Muhammed (s.a.v.), biitliin yirtict hayvanlar ve yirtict penceli
kuslarin etlerinin yenmesini yasaklamis. Mezheplerin bu husustaki dayanak noktasi bu

gibi hadisler olmustur. (Kosum, 2013: 11).
Zirai Ilaclarla Yetistirilen Uriinlerle ilgili Tiiketim Kurallar

Bitkiler insan gidasinin temel kaynaklarindan birisidir. Yiice Kur’an’da baz1 ayetlerde
baz1 sebze, meyve, bakla vb. gidalarin ismi gegmektedir. (Www.ayk.gov.tr). Insanlarin
gida olarak tiikettikleri meyve ve sebzelerin yetistirilmesi siirecinde kullanilan ziral
ilaglarin, dogrudan veya dolayli bir sekilde insan sagligini tehdit etmesi s6z konusu
olmaktadir. Bitki yetistiriciligi siirecinde topragin zararli otlardan muhafazasi ve yetisen
bitkilerin zararli biyo-organizmalardan korunmasi1 amaclanarak kullanilan zirai ilaglarin
1yi analiz edilmis olmas1 ve bilingli bir sekilde liretime entegre edilmesi gereklidir. Zirai
ilcalarin bazilar1 sadece bitki ve bu bitkiden istifade eden canlilara sirayet etmekle
kalmaz dogal sistemin ve yer alt1 sularinin dahi olumsuz etkilenmesine neden olabilir.
Ziral ilaglarin kullanilmast ve bu ilaglarin kullanildigi meyve ve sebzelerin

tilkketilmesiyle ilgili nihai bir hiikiim vermek kolay goriinmemektedir (Cayiroglu, 2013:

208)
1.2.2. Tilkel Dinlerde Gida

Toplumlarin tarimla iliskisi dinsel olarak degerlendirildiginde; tarim oncesi donemde
avcl olarak yasadiklar1 ve doganin giiclerine taptiklari goriilmektedir. Bu donemde
gocebe kabilelere ait olduguna inanilan Fetisizm, Animizm ve Totemizm gibi ilkel

dinlerden bahsedilmektedir (Koluman, 2009):
1.2.2.1. Fetisizm

[ran’in Fetuse kesimlerinde yasayan eski kabilelere ait bir inamstir. Fetisizm olarak
adlandirilan bu inanista ana tanriga “Fetisenin iiziim salkimi seklindeki ¢ok sayidaki
memesi bereket ve bollugu simgeler. Dolayisiyla ibadetlerini {iziim salkimi seklindeki
misketlerin 6niinde secdeye kapanarak gerceklestirirler. Bu inanista siit her tiir kirden
arindirict ve lizlim ise ana tanrigaya benzemesinden 6tiirii bol tarimsal {iretimi yapilan

meyve olmustur.
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1.2.2.2. Animizm

Doga ve insan ruhunu 6n plana alan bu felsefede oOncelik ruhun kaniksamasidir.
Dolayisiyla ruh hangi canliya/nesneye aitse, o ruhun tam anlamiyla doymasi igin
devamli beslenmelidir. Animizde aga¢ bosluklarina ve vahsi kedilere et sunmak,

nehirlere bal dokmek gibi dini térenler gerceklestirilmektedir.
1.2.2.3. Totemizm

Totemde, kabile atalarint imgeleyen hayvanlar kullanilir, dolayisiyla atalarini

simgeleyen totem hayvanlarinin etlerinin haram kabul edildigi bir inang tiirtidiir.
1.2.2.4. Politeist inamislarda Gida

Politeist inanislar, ¢cok tanrili inanci ifade eder. Bu olgu, dort temel bakis acisina uygun

olarak aciklanabilir (Aydin, 2010);

Dinsel biling; insanin biitlin varolus alani, yaratanla iliski halindedir. Dogal hayat dini

bir anlam kazanir ve her sey, yaraticiya tabi olarak goriiliir.

Doga bilinci; 6zellikle Arkaik toplumlar arasinda, dogal fenomenleri yaratict giiciin
tezahiirleri olarak anlamaya yol acar ve bu sebeple de, politeist arkaik toplumlar

arasindaki bu tiir tecriibenin sonucu olarak ortaya ¢ikar.

Kozmik biling; gok ve yer, su ve ates enerjisinin ayn1 zamanda insanin hayatinda belli
bir role sahip oldugu diisiliniilen bir yasam tarzidir. Bu yasam tarzinda insan, kendisiyle
kozmosa bagliligint ve onun birligini kabul ettigini gdstermek i¢in kurban gibi ¢esitli

ayinlerle yaratana hizmetini gergeklestirmis sayar.

Sezgisel biling; gizem lizerine diisiinceler yerine, her biri birbirinden farkli olan gizemin
farkli sekillerinin sezgisel bir anlayisi ortaya ¢iktiginda, politeist dini degerlerine dair

birtakim anlayislarin elde edilmesidir.
1.2.2.5. Hinduizm

Hinduizm’de maddi ve manevi gelisimi engelleyen tiim gidalar yasaklanmistir. Et
tilketimi yazili olarak yasaklanmasa bile, Ahimsa’nin “siddeti yasaklayip tamamen
bariggil sistemi” koruma istegine gore herhangi bir yasayan canliya zarar vermemek

adina, baz1 Hintliler et tiikketmemektedirler. Domuz, fil, sigir, deve, yilan, kus, bocekler
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yasak ve kopek, tavsan, koyun, balik, at ve tiim vahsi otcullar tiiketilebilmektedir.
Bununla birlikte ruhani biitlinliik arayanlarin duyular1 uyusturan alkollii igeceklerden ve
kotii kokan sarimsak/sogan gibi yiyeceklerden uzak durmalari istenmistir. Hinduizm’de,
yogurt, siit ve tereyagi gibi gidalar ruhu, mantig1 ve bedeni temizlerken; yenilmesinden
siiphe duyulan yiyeceklerin siit ve tereyagiyla islenerek arindirilacagina inanilmaktadir.
Fakat ayni islemle yenmesi ve igilmesi sakincali olan alkol veya inek etinin
saflagtirilmasimin miimkiin olmadigi, aksine siitli bozduklarina inanilmaktadir. Hint
inaniglart igerisinde yiyecek igeceklerle ilgili farkli diisiincelere sahip olan farkli dinler

de mevcuttur. Bunlar (Koluman, 2009):

Jainism, Ahimsa kurallarina tam olarak uyan merkezi Hindistan olan bir inanig akimidir
ve bu inanis sistemini kabul edenler Jainist olarak isimlendirilirler. Jainistler
vejeteryanligr kabul ederler, hatta bu konuda daha ileriye gidip kan renkli ve kdk
bitkilerin tiiketimini de tamamen yasaklarlar. Bunun nedeni, rengi kana benzeyen ve
toprak altindan cikarilan kok bitkilerin cinayet gibi algilanmasi ve bu durumun da ruhu

lekeleyecegine inanmalarindan kaynaklanir.

Sihizm, Hinduizm’e benzer ancak tek yaratici inanct s6z konusudur. Sihizimde inek eti
tilkketimi serbesttir ancak sosyolojik olarak tiiketimini reddederler, domuz eti tiiketimi
yaygindir ve serbesttir yalnizca alkol tiiketimi yasaklanmistir. Hinduizm’deki Vedalar
kutsal metnine istinaden Ganj’dan insan ve inegin ayni anda ¢ikmalari kutsal olarak
kabul etmelerine neden olmustur. Bu durumda, totemizmin ileri anlayis1 geregi inek

etinin haram kabul edilmesine neden olmustur.

Brahmanizm, inaniginda ise saglik ve bereket i¢in yaraticiya hayvan kurban etmek bir

rutinken, kurban etinin yenmesi yasaklanmustir.
1.2.2.6. Budizm

Budizm, Cin inanis sistemindeki Konflicyanizm ve Taoizm inamis felsefelerinin
karistmindan olusan bir dini akimdir. Budizmde yiyecek icecek kurallari bulunduklar
bolge ve Theravada, Hinayana, Mahayana, Zen gibi sahip olduklari inanis sistemlerine
gore farklilik gosterir. Ahimsa kurallarini benimseyerek genellikle lakto-ovo-vejeteryan
beslenmeyi kabul ederler. Bununla birlikte bazi Budistler balik yerken inek eti

yemezler, bazilar1 kendileri oOldliirmedigi middetce kirmizi et tiiketimini
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gerceklestirirler. Koruyucu ruha sahip olduguna inandiklar1 yilan ve ejderha benzeri

etlerin tiiketilmesinin ruhu kirletecegine inanilmaktadir (Koluman, 2009).
1.2.2.7. Samanizm

Samanizm’de torenler; ya 6zel veya dnceden belirlenmemis giinlerde diizenlenen olarak
iki boliime ayrilir. Bu torenlerde, kurban ayini degismemekle beraber farkli gelenek ve
goreneklere gore yapilan torenlerde kiiciik degisiklikler olabilmektedir. Bu tdrenlerde
kurban olarak; sadece at ve koyun kani kutsal sayilmaktadir. Eger kurban olarak kan
akitilmayacaksa, kutsal sayilan alanlara veya bir toteme esya takdim etmek, Samanin
davuluna ve mukaddes olduguna inanilan agaca c¢aput diiglimlemek, tanr1 tasvirlerine
yiyecek-icecek takdim etmek, atese alkol serpmek ve ruha adanip dogaya hayvan
salmak gibi kan icermeyen kurbanlar da sunulabilmektedir. Samanizm zaman igerisinde
Miisliimanlik siirecine girmis olsa da bazi inamiglari, Miislimanligin igerisinde eski
haliyle devam etmektedir. Ornegin; meleklerin giizel kokudan zevk aldiklar1 inanci
sebebiyle miibarek gecelerde ve kandil giinlerinde simit ile Arife/Cuma giinlerinde
lokma/helva ikrami vasitasiyla 6liilere dua inanct halen devam eden aligkanliklar olarak

giiniimiize kadar gelmistir (Koluman, 2009).
1.2.2.8. inka Inams Sistemi

Inka’larda sosyolojik yapr iiretici tabaka olan ciftcilerden, orta tabaka olan balik¢ilardan
ve ileri tabaka olan rahiplerden olusmaktaydi. Ibadeti koku ile bagdastiran Inka’lar
torenlerinde; bitki, kan, kiil, mayali {iriin gibi kokusu bariz iriinleri kullanirlardi
Konsorsiyum sistemi ile iiretici ve orta tabakanin elde ettikleri gidalar giizel kokular
verecek sekilde islenip tanrilara sevk vermek ve kizginliklarini gidermek ig¢in

kendilerine sunulmak {izere, ileri tabakadaki rahiplere sunulurdu (Koluman, 2009).
1.2.2.9. Antik Yunan, Roma ve Helenist inanis Sistemleri

Genis Anadolu topraklarinda yer alan bu inanis sistemi, kurulduklar1 topraklarin verimli
olmas1 nedeniyle her ¢esit sebze, tahil ve iiziim gibi iiriinlerin tarimi1 oldukca yaygin
olarak yapilmaktaydi. Tarimi yapilan bu iiriinler tanrilara sunulmak {izere mayal
tirtinler olan sarap ve ekmek iiretiminde kullanilirdi. Bati medeniyetlerindeki ibadetlerde
miihim bir yere sahip olan sarap igeceginin temel nedenlerinden biri ge¢miste yasanan

bu verimli topraklardaki inaniglardan kaynaklanmaktadir (Koluman, 2009).
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1.2.2.10. Antik Misir inamis Sistemi

Antik Misir inanis sistemine gore Ra, Horus ve Bastet hem sehirlerin korunmasindan
hem de halkin beslenmesinden sorumlu tanrilar olarak bilinmektedir. Piramit
mezarlardaki mumyalamanin esasinda yari tanr1 kabul edilen firavunun 6ldiikten sonra
tekrar hayata dondiigiinde tiiketmesi i¢in kutsal olduguna inandiklar siit, ekmek,
kurutulmus balik ve inek eti gibi gida maddeleri yerlestirilirdi. Antik Misir
Medeniyeti’nde Horus’a benzeyen sahin, firavunlari kutsayan ve Bastet’in hizmetkarlari

olan yilan yasak iiriinler arasindaydi (Koluman, 2009).
1.2.2.11. Kizilderili Inams Sistemi

Kizilderililer, yasadiklar1 topraklari kutsalligina ve dogaiistii gii¢lerin varligina inanirlar.
Avct topluluklar olmalarina ragmen kesinlikle et depolama yoluna gitmeyim bunun
yerine yalnizca kabileye yetecek kadar avlanmislardir. Dogalistii gili¢lerin hayvan
seklinde olduklarina inanmalarindan 6tiirii; siiriingen, yirtict kus ve hayvan totemlerine
inanarak bunlarin disinda kalan diger hayvanlar1 yiyecek olarak kullanmislardir.
Avlanmada boga, antilop, oglak ve balik gibi gidalarin yer almasi Kizilderili kabile
yapilarinda genel bir yapiya doniigsmiistiir (Koluman, 2009).

1.2.2.12.Afrika Kabile inamis Sistemi

Genel olarak ¢ok tanrili bir yapiya sahip olmakla birlikte, “dogaya hizmet” prensibine
dayanmaktadir. Tabiattan gelebilecek bir felaketin Onlenmesi veya tanri1 vasitasiyla
dogadan talepte bulunmak icin ayin, biiyii veya adak torenleri gerceklestirilirdi. Tanrisal
onder kabul edilen kabile reisinin tanrilar i¢in sectigi canli; geyik, sigir veya insan adak

sunma toreninde biiyili gayesiyle kurban edilirdi (Koluman, 2009).
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BOLUM 2: HELAL BELGELENDIRME

2.1. Helal Belgelendirme

Helal belgelendirme kavrami Amerika Birlesik Devletleri, Avrupa, Asya’nin belirli
kisimlar1  ve Pasifik iilkeleri gibi gayri Mislim iilkelerde yasamakta olan
Miisliimanlarin, dini kimliklerini korumak amaciyla ve dini hassasiyetlerinin bir sonucu
olarak ortaya ¢ikmistir. Miisliiman olmayan toplumlarin iginde azinlik olan Miisliiman
bireyler i¢in, tiiketecekleri yiyecek-iceceklerin helallik hususundaki kaygilari, onlari
helal/haram  konusunda kolaylikla ayirabilecekleri isaretleme ve nerelerde
bulunabilecekleri malumatini paylasmaya yoneltmistir. 60’11 yillarin ortalarinda ilk
olarak Amerika’da ve Islam iilkelerinde “Helal Belgelendirme” adiyla uygulanmaya

baslanmistir (Atty, Abdulrahman ve Linzag, 2008).

Helal belgelendirme igin Islam Isbirligi Orgiitii, evrensel olarak kabul edilen kriterleri
olusturmak iizere 2010 yilinda Islam Ulkeleri Standartlar1 ve Metroloji Enstitiisii'nii
kurmustur ancak bu kuruma ulusal diizeyde yetki vermis ve yetkilerini de
sinirlandirmigtir. Bu durumun sonucunda ise, sertifika veren ajanslar arasinda
farkliliklar ve rekabet olusmustur. Helal gida Otoritesi ve Helal izleme Komitesi bu
farklilasmay1 azaltmak icin yalnizca “helal et” ile ilgili “kesme ve pargalama”
konularinda belli standartlar getirerek bazi standartlar1 genellestirmeyi basarmistir

(Harvey, 2010).

Helal belgelendirme; kabul gormiis, uzman ve objektif bir kurulus tarafindan, iiretilen
{iriniin islami kurallara uygunluk icerisinde gerceklestigini incelemesini, dogrulamasini
ve sonu¢ olarak onaylayarak bir belge vermesini kapsayan siirectir. Gida {irtinlerinde
yalnizca helal sartin1 yerine getirmis olmasi yetmemekle birlikte; saglik ve hijyen
kurallaria, ISO ve HACCP kurallarina uygunluk gibi sartlar1 da beraberinde saglamasi
beklenir. Helal belgeli iiriinler, hem iceriginde helal olmayan unsur igermedigini hem de
tiim tretim siirecinde kullanilan malzemelerin de helal oldugunu kabul eden kurallar
icerir. Helal belgelendirme, bu konuda duyarli olan tiiketiciler i¢in kabul edilebilir
sinirlar ¢ercevesinde giivenilir ve tiiketilebilir iirliniin iiretilmesi i¢in gerekli kosullarin

saglanmasi olarak tanimlanir (Riaz, 2010).
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Helal belgelendirme siireci Tlretici ve tiiketici gruplart ic¢in faydalart olan bir

uygulamadir. Bu faydalar su li¢ baslik altinda incelenmektedir (www.gidahareketi.org);

Tiiketici Giiveni: Belge sayesinde tiiketici tercihleri daha bilingli sekilde gergeklesir ve
helal belgelendirmenin sagladig: siirekli ve diizenli kontrol mekanizmastyla tiiketiciler
satin aldiklar1 gidalar1 kontrolleri gordiikleri miiddet¢e daha giiven igerisinde

tuketebilirler.

Ihracat ve Rekabet: Helal gida belgelendirmenin énemi diinya genelinde her gegen giin
artarak devam etmektedir. Giliniimiiz diinyasinda helal gida pazarina arz edebilmek ve
rekabet giliciinii arttirmak i¢in firmalarin helal gida belgesine sahip olmalar
gerekmektedir. Firmalar ancak bu belge sayesinde Kiiresel Islam icindeki tiiketicilere

irlinliniin tanittmin1 ve pazarlamasini saglayabilmektedir.

Kalite: Helal gida belgesi iiretimi yapilan gida Giriiniiniin hem helal yasalarina hem de
hijyen ve gida giivenligi standartlarina tam olarak uygunlugunun ifadesidir. Bu nedenle
kat1 kurallar cercevesinde helal belgelendirilmis gida kalitenin de simgesi haline

gelmektedir.
2.1.1.Helal Belgelendirme YetkKisi

Diinya genelindeki 112 iilkedeki Miisliiman niifus sayist 1,8 milyar dolaylarindadir ve
bu niifusun yaklasik 1,3 milyar1 islam Konferans1 Teskilat: (IKT) iiyesi olan 57 iilkede
yasamaktadir. Bu biiyiik niifusun diinya genelindeki islem hacmi yilda yaklasik 150
milyar dolar civarindadir. Kiiresel ekonomide her gegen giin daha da 6nem kazanan
helal gida pazar1 harcamalarinin 6niimiizdeki yillarda hizla artarak yilda 2,1 trilyon

dolara ulasacagi tahmin edilmektedir (Melekoglu, 2010; www.hayatonline.eu).

Helal belgelendirme yetkisi cogunlukla Miisliiman iilkelerin elinde bulunmaktadir.
Gayrimiislim tlkeler ise helal {irlinleri yalnizca dini kurallar1 yerine getirmek olarak
degil bununla birlikte saglikli {irlin tiretmek olarak degerlendirmekte ve helal
belgelendirme konusuna olduk¢a énem vermektedirler (Tug ve Ozdemir, 2009). Helal
belgelendirme kurum sayisi ¢cok olmasina ragmen kabul edilebilmesi i¢in ihrag edilecek

iilke tarafindan taninir olmasi 6nemli bir husustur (Riaz, 2010: 72).
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Endonezya ve Malezya helal belgelendirme siirecinde onaylama yetkisine sahip iki
onemli ililke konumunda olmakla beraber Arabistan, Singapur, Kuveyt, Bahreyn ve
Misir ilkeleri de belli {iriin ve siirecler i¢in onaylama yetkisine sahip diger iilkeler
olarak yer almaktadirlar. Bu tlkelerin kurmus olduklar1 bazi 6énemli kurumlar sunlardir

(Yener, 2011; Cukadar, 2015):
2.1.1.1. Kuzey Amerika islam Kurumu (ISNA)

1963 yilinda Kanada’da Miisliiman vatandaglar tarafindan Islamic Society of North
America (ISNA) adiyla kurulan sivil toplum kurulusudur. Burada yasayan Miisliiman
toplum bu kurulug vasitasiyla ilk olarak helal standartlar1 olugturmus sonrasinda da
belgelendirme caligmalarina baglamistir. Kurulduklar1 yillardan bu yana helal gida
sertifikalandirma hususundaki bir¢ok calismaya biiylik katki saglamislardir (Tayar ve
Yibar, 2013).

2.1.1.2. Amerika Islami Gida ve Beslenme Konseyi (IFANCA)

Amerika’da yasayan Miisliimanlarin 70’li yillarda kendi ¢abalartyla baslatmis olduklari
organik gida ¢aligmalar1 neticesinde, 1982 yilinda Islamic Food and Nutrition Council
of America (IFANCA) adindaki bu kurul ortaya ¢ikmustir. Ilk olarak burada yasayan
Miislimanlar1 bilinglendirmek igin beslenme ve gida maddeleri hakkinda egitim,
ogretim ve damigmanlik faaliyetlerinde bulunan bu kurul, sonrasinda gelen talepler ve
ortaya ¢ikan gereklilikler nedeniyle helal gida sertifikalandirma islemlerinin temelini
olusturarak ¢aligmalara baslamistir. Kuruldugu giinden bu yana, Amerika, Avrupa ve

Afrika’da helal belgelendirme c¢alismalarina devam etmektedir (Cukadar, 2015).
2.1.1.3. Diinya Helal Konseyi (WHC)

Diinya ¢apindaki Malezya, Endonezya, Giiney Afrika, Amerika, Belcika ve Avustralya
ilkelerindeki helal belgelendirme kuruluslariin olusturduklar1 bir federasyon olarak;
tiyesi olan farkli iilke ve milletleri temsil etmek, helal belgelendirme ve denklik
caligmalarini standart hale getirmek gayesiyle 1999 yilinda World Halal Council
(WHC) adiyla Jakarta’da bir konseydir. Her gecen giin iiye iilke sayisi artmaktadir ve
giiniimiizde iiye iilke sayis1 60’a ulasmis durumdadir. Bu konseye iiye olan kuruluslar,
kabul edilen yonetmelik geregi birbirlerini akredite edebilmektedirler. Konsey

tarafindan ortak goriis birligiyle hazirlanan ve {iyesi olan iilkelerce uygulanmakta olan
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Standart bir helal prosediire sahiptirler, ancak bununla birlikte farkli iilkelerin

kendilerine has standartlar1 ve logolart mevcuttur (Cukadar, 2015).
2.1.1.4. Diinya Helal Vakfi (WHF)

Uluslararasi diizeyde Birlesmis Milletlerin akredite ettigi bir dernek olusturma ve diinya
tilkelerinin yerel hukukunda “helal i¢in ISO” standartlarinin yasal hale getirilmesini
gerceklestirme amaciyla Malezya’da World Halal Foundation (WHF) adiyla kurulan
daha ¢ok helal sertifikali iirlinlerin pazari ile ilgilenen cat1 bir yapidir. Kendilerine ait
“Diinya Halal Standartlar1” mevcuttur. Giinlimiizde Malezya bu uygulama sayesinde
akredite ettigi llkeleri kendi liyesi olarak kabul edip calisma aginmi her gecen giin

genisletmektedir (Yener, 2011; Batu, 2012; Cukadar, 2015).
2.1.1.5. islam Odalar1 Arastirma ve Bilgilendirme Merkezi (ICRIC)

Diinya genelinde daginik halde bulunan helal sertifika kuruluslarini toparlamak icin
Islamic Chambers Research and Information Center (ICRIC) adiyla helal gida
belgelendirme ve akredite kurumu olarak Tahran’da kurulmustur. 2010 yilinda Islam
konferansi teskilatindaki 57 tilkenin kabuliiyle yayinladiklar1 “Global Helal Standard:”
onaylanmis ve bu sayede taninirliklart uluslararasi bir boyut kazanmistir (Melekoglu,

2010; Cukadar, 2015).
2.1.1.6. Islam Kalkinma Béliimii (JAKIM)

Malezya, helal gida ile ilgili olarak diinya Miisliimanlarina 6rnek teskil edecek diizeyde

calismalar yapmis bir iilkedir. Bu ¢alismalardan bazilar1 (www.hayatonline.eu);

e Helal gidalarin iiretim, hazirlama, isleme ve depolama prosediirlerinde
kullanilacak olan konular1 iceren MS 1500:2004 isimli Malezya Standartlarin
olusturup uygulamaya koymasi,

e Putra Universitesi biinyesinde Helal Uriin Arastirma Enstitiisii kurarak, gida
tirtinlerindeki hayvansal kokenli 6gelerin kokenini kisa siirede tespit eden DNA
cihazi gelistirmeleri,

e Helal gida belgelendirme konusunda Islam Konferans: Teskilati’na uluslararasi

standart Onerisi sunarak, helal gida ihracatinda standartlasma saglamaya
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caligarak uygunluk degerlendirme konularmin 6nemine vurgu yapmasi gibi

konularda bir¢ok konuya Onciiliik etmistir.

Dolayisiyla Malezya, helal gida konusunda lider iilke statiisiine ulagmistir. Ayrica bu
vasfin1 tim diinya {ilkelerine helal belgeli gida {iriinli ihra¢ eden merkez konumuna
gelerek pekistirmek de istemektedir. Bunun i¢in, iiriinlerin helal igeriklerinin ve iiretim
siireclerinin helal olduguna dair belgelendirmek iizere devlet tarafindan desteklenen bir
kurulus olan Jabatan Kemajuan Islam Malaysia (JAKIM)’i kurmustur. Giiniimiizde
JAKIM, hem Malezya hiikiimeti hem de Birlesmis Milletler tarafindan giivenirligi
onaylanmis diinyada lider konumdaki bir helal belgelendirme kurumudur

(www.hayatonline.eu).
2.1.1.7. Meclis’i Ulema

Biiyiik ¢ogunlugu Miislimanlardan olusan Endonezya’da, 1975 yilinda Miisliiman
alimler esliginde yari-kamu yari-6zel ve iilkedeki en yiliksek Miisliiman otorite olarak
Majelis Ulama Indonesia (MUI) kurulmustur. Meclisin gorevi helal belgelendirdikleri
tirtinlerin denetimlerini kat1 disiplin esliginde gergeklestirmektir. Dr. Hosen hem MUI
hem de Diinya Helal Konseyi (WHC) Baskani olarak gorev yapmaktadir ve bu durum
Endonezya’da konuyla ilgili aliman kararlarda biiyiilk bir avantaj olusturmaktadir

(www.hayatonline.eu).
2.1.1.8. Singapur islam Dini Konseyi (MUIS)

Majelis Ulama Islam Singapuria (MUIS) bir kamu kurulusu olarak 1968 yilinda
Singapur’da Miisliiman Hukukunun Yonetimi Yasasmnin (Administration of Muslim
Law Act-AMLA) yiiriirliige girmesiyle helal belgelendirme diizenlemek, Islami
giindemi belirlemek, dini hayat1 sekillendirmek ve Singapur'daki Miisliiman Kimligi
olusturmak amaciyla kanuni bir organ olarak kurulmustur. Singapur’daki tek yetkili
kurulustur (www.muis.gov.sg). Giliney Asya’daki Singapur diinya Miisliiman
niifusunun %16’s1 olan Helal gida Endiistrisinde genis is hacmine olan 4,5 milyon
niifusa sahiptir. Ozellikle Singapur ve Brunei’de yasayan Miisliiman niifusun zayif
tarim endiistrisi ve yliksek alim gliciine sahip olmalar1 bu pazar1 daha da giiclendirmekte

ve helal gida pazari i¢in cazip kilmaktadir (Erdal vd., 2014).
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2.1.1.9. Helal Bilim Merkezi (HASCI)

65 milyon civarindaki genis niifusun sadece 6-7 milyon gibi bir kisminin Miisliiman
oldugu Tayland buna ragmen her yil milyonlarca dolarlik helal gida ihracati
gerceklestiren biiyiik bir helal gida pazar payina sahip bir iilkedir. Bu durum {ilkede
helal bilim ag1 olusturulmasi gerekliligini ortaya ¢ikarmis ve 2003 yilinda Bangkok
Chulalongkorn Universitesi tarafindan Halal Science Centre (HASCI) bilim kurumunun
kurulmasina vesile olmustur. Uzun yillardir hem teknik hem de politik agidan helal
gida ¢aligmalarini kalite, emniyet ve dini kriterler bakimindan iyilestirmenin yani sira,
helal gida endiistrisinin GMP, HACCP ve Helal-QHS / ISO 22000 gibi uluslararasi gida
giivenligi standartlarim1  yakalamasi konusunda da etkin olarak calismalarim

stirdiirmektedir (Erdal vd., 2014; www.hayatonline.eu; www.halalscience.org).
2.1.1.10.1slam Diinyas1 Birligi (MWL)

1962 yilinda Muslim World League (MWL) adiyla merkezi Mekke’de olan bir kurum
olarak kurulmustur. Tiirkiye’deki Diyanet kurumunun diinyadaki bilinen adidir. Daha
sonra 1982 yilinda Ingiltere’de faaliyet gostermeye baslamistir. Miisliiman ¢ocuklarimn
dini egitimleri, gayri Miislimlere islam davetinin ulastirilmasi, cami, merkez ve okul
binalarinn ingas1 / onarimi, Islamiyet’in taninmas1 hususunda konferans ve seminerler
diizenlenmesini saglayan, kitap, brosiir dagitim1 gibi alanlarda hizmet veren, Miisliiman
cemaatler  arasinda  uzlastirict  rol  oynayan  Onemli  bir  kurumdur
(www.islamansiklopedisi.info). Suudi Arabistan Kralligi, Miisliman Diinya Ligi'ni
finanse eden Miisliman {lkelerin 6nde gelen katkida bulunan iyesidir

(www.en.themwl.org).
2.1.1.11.1slam Ulkeleri Standardlar ve Metroloji Enstitiisii (SMIIC)

1985 yilinda Islam iilkeleri arasinda standardlarin uyumlastirilmas: icin saglam bir
mekanizma kurma amaciyla temelleri atilan, 2013 yilinda ise 23 Islam Konferansi
Teskilat: Uyesi (IKT) Devlet’in imzasiyla ¢alismalaria resmen baslayan bir kurulustur
(Ozhan, 2013). SMIIC, IKT’ye bagli bir kurulus olmakla birlikte merkezi Istanbul’dadir
ve donem baskanligmni Tiirkiye yiiriitmektedir (smiic.org). Amaci, IKT iilkeleri arasinda
ticaretin Oniindeki teknik engellerin kaldirilmasi, malzeme, mal ve iirtinlerin aligverisini

artirmayr saglamak i¢in standardlarin  uyumlastirilmasi, metroloji/laboratuvar
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deneylerinde homojenligin saglanmasi ve akreditasyon mekanizmasinin tesis
edilmesidir (Smiic, 2013). SMIIC’in tiiziiglinde yer alan standard alanlarindan biri de
gidadir (comcec.org). Helal Gida standard hazirlama caligmalar1 Nisan 2008’den
itibaren IKT ¢atis1 altinda baslamis ve ii¢ ayr1 standard halinde yayimlanmistir (Kurt,
2013):

e Helal gida genel kilavuzu standardi
e Helal belgelendirmesi yapan kuruluslar i¢in kilavuz standardi
e Helal belgelendirme kuruluslarini akredite eden akreditasyon kurulusu kilavuzu

standardi

2.2.  Helal Gida Sertifikas1 Cesitleri ve Miiddetleri

Helal sertifikalandirma yalnizca gida ile ilgili bir kavram olmayip haram ile temas
edebilecek her tiirlii iirlin i¢in gecgerli bir kavram olarak kullanilmaktadir (Power ve
Shadiah, 2009). Bu nedenle helal sertifikalandirma siireci yalnizca domuz ve alkolle
bagdastirilmayip beraberinde helal gerekliliklerini karsilayan gida, ilag ve kozmetik
sanayide de iiretim siireci olarak degerlendirilir (Abdul vd., 2009:41). Giinlimiizde
bircok iilkenin ilag ve kozmetik sanayii Islami kurallarma uygun, helal kabul edilen
hayvanlardan elde edilen iiriinleri iceren vitamin ve makyaj Uriinleri Uretmektedir

(Power ve Shadiah, 2009).

Helal gida sertifikasi, bagvurulan iiriinlerin islami kurallara uygun olmasi halinde yetkili
kurumlar tarafindan verilen bir belgedir. Bu iriinler hem hammadde icerigi hem de
liretim agamasi agisindan helal kriterlere tam uygunlugu garanti etmektedir (Riaz, 2010:
72). Diinyada helal gida sertifikas1 veren ¢ok sayida kurum bulunmaktadir (Yener,
2008) ve tiim bu kurumlarin her birinin kendilerine ait helal standartlarinin olmasi
uluslararasi ticarette zorluklar1 da beraberinde getirmektedir (Lada vd. 2009: 66). Diinya
genelinde sertifikalandirma yapan bu kurumlar bagimsiz otoriteler olabildikleri gibi
Malezya, Singapur, Endonezya iilkelerindeki gibi devlet destekli kurumlar da
olabilmektedir (Riaz, 2010).

Helal sertifika, haramla temas etmesi muhtemel her tiirlii iriin, Giretim siireci, mekan vb.

icin gecerli bir kavram olarak kullanilmaktadir (Power ve Shadiah, 2009). Dolayisiyla
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farkli alanlarda ve isletmenin talebine gore istenilen miiddetce helal sertifikalandirma

talebi degerlendirilmektedir, baslica tiirleri (Yener, 2011):
2.2.1. Mekan Sertifikasi

Otel, restoran, iiretim tesisi veya gida kurulusu gibi liretim alanlar1 i¢in alinan bir
sertifika tiiriidiir ve alinan bu sertifika mekanin helal kurallarina uydugunu ifade eder.
Ancak bu durum, helal belgesi alan bu isletmenin tiim iiriin ve siireglerinin helal
sertifikas1 tagidigini ifade etmez. Gegerlilik siiresi isletmenin talebine gore degiskenlik
gosterse de tesadiifi kontrollerle siirekli godzetim altinda tutularak sertifikanin

giivenirligi saglanmis olur.
2.2.2. Helal Uriin Sertifikas

Belirtilen iirlinlerin sertifikalandirma Orgiitii tarafindan sematize edilen helal {iriin
kavramina uygunlugunu ifade eder. Bu sertifika talep edilen her iiriin i¢in hem tek tek
hem de belli bir miktar parti/sevk olarak olusturulabilir. Genellikle, et ve tavuk gibi her
partinin/sevkiyatin sertifikalandirilmasi1 gereken iiriinlerde bu tip bir helal sertifikasi
kullanilir. Bu tarz bir helal belgelendirmenin gecerlilik siiresi bu parti {iriin pazarda iken

veya belirtilen parti {irliniin son kullanma tarihine kadar gecerliligini korur.
2.2.3. Siireli Sertifikalandirma

Belirlenen tarih araligi i¢in denetimlerle helal uygunluk saglanarak gerekli kontroller ve
sertifikasyon bedeli 6denerek yenilenebilir. Boylece helal sertifikalandirmada siireklilik
saglanmis olur. Bu tarz bir helal belgelendirmenin gegerlilik siiresi isletmenin istedigi
siireye gore degiskenlik gosterebilir. Ancak uzun bir zaman aralifi verilmisse tesadiifi
tesis ziyaretleri ile sistemin gecerliligi stirekli onaylanarak helal belgesinin gecerliligi

isletme tarafindan kontrol altina alinmis olur.
2.3. Helal Logosu

Helal sertifikasinin hak edilmesinden sonra iilkeye ve belgeyi aldigi kuruma gore gore
iirlinlin helal oldugu anlasilmasi i¢in logo tahsis edilir. Helal sertifikasi olan iirlin i¢in
kurum tarafindan verilen logo iirlinlerin ambalajinda kullanilabilir (Riaz, 2010: 75).
Kullanilan logolarda herhangi bir standart olmayip kurum ve iilkeye gore degisiklikler

gostermektedir (Yener, 2011).
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Diinya genelinde kullanilan bazi helal logo ornekleri Sekil 2. Diinya genelinde
kullanilan baz1 helal logo 6rneklerinde goriindiigii gibi ¢ok farkli sekillerde helal logo

bulunmasi, bu konuda herhangi bir standartlasmanin olmadiginin gostergesidir.
2.4. Beslenmede Helal Kavrami

Din, insanlarin ve toplumlarin tercihlerinde etkili olan en 6nemli faktorlerden biridir
(Just, Heiman ve Zilberman, 2007). Miisteri davraniglariyla ilgili yapilan arastirmalarda,
misteri Onceliklerinin dini hassasiyetleriyle dogru orantili olarak farklilagtigi ortaya
cikmistir (Abdul vd., 2009). Miisliiman tiiketiciler Islami kurallar gercevesinde helal
(Bonne, Vermeir ve Verbeke, 2008: 14), kaliteli ve saglikli {iriinler talep etmektedirler
(Lada, Tanakinjal ve Amin, 2009).

Islamiyet’e gore “Helal" Miisliimanlar igin yapilmasina miisaade edilenler, “Haram” ise
yapilmas1 yasak olan seyler anlamima gelmektedir (Bonne ve Verbeke, 2008b).

Islamiyet’te yiyecek-igecekler, helallik kavrammin &nemli 6gelerindendir (Nasir ve
Pereira, 2008).

Helal gidalarla ilgili olarak Islami agidan onemli olan bazi hususlar séz konusudur.
Bunlar (Zakaria ve Abdul-Talib, 2010: 58);

e Helal iiriinler igin islami standartlarin gerektirdigi kalite 6zellikleri, tiiketicilerin
ithtiyaglari ve tercihleriyle uyumlu olmalidir.

e Tiketiciler helal ve haram kavramlar1 arasindaki farkliliklar1 tam olarak
bilmelidirler.

e Helal gida pazarinda tiketicilerin farkli talepleri icin farkli stratejiler
gelistirilmelidir.

e Islami kurallar gergevesinde, farkli kiiltiirel tercihlere uygun olarak tanitici
kampanyalar diizenlenmelidir.

e Isletmeler iiriin farklilastirmaya yonelik olusturduklar1 helal gida pazarinda

aldatmaya yonelik fiyat politikasi uygulamamalidirlar.

Helal gida, hammadde asamasindan sofraya geldigi asamaya kadar Islami kurallar
cercevesinde hazirlanan gida anlamina gelmektedir. Farkli bir agiklamayla helal gida;
icerdigi tiim hayvansal, bitkisel, mikrobial ve kimyasal kaynakli gida hammaddelerinin,

katki maddelerinin, icerdigi koruyucu maddelerin, bilesenlerinin, kullanilan iiretim
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yontemlerinin, isletme kosullarinin ve ambalaj materyallerinin Islami kurallara uygun
oldugunun ifadesidir. Topraklarimizda helal gida kavrami ilk kez, Osmanli devleti
doneminde gidalarin iizerine “bu gidanin tiiketilmesinde mahzur yoktur” anlaminda
kullanilan “tahirdir” damgasiyla baslamistir. Bu durumun uygulanmasiyla ilgili net bir
bilgi olmamakla birlikte, tarihteki helal sertifikalandirma baglamindaki uygulamalarin

ilki olarak degerlendirilmesi miimkiindiir (www.gidagundemi.com).

Helal gida tliketimi saglik acisindan 6nemli bir mevzuudur. Helal gida denildiginde,
hem hijyen hem de saglik agisindan uygunluk ifade edilmektedir. Dini hassasiyetleri
olan Miisliiman bireyler tiiketecekleri gida ile ilgili her tiirlii mensei, iiretim sekli,
icerdigi bilesen ve katki maddeleri konusunda oldukga dikkatlidirler. Bu durum yalnizca
Islamiyet’le smirli kalmayip daha o6nceki semavi dinlerin degisime ugramamis
hallerinde de, tiiketilmesi gereken gidalarla ilgili 6zel durumlar ve kurallar net olarak
belirtilmistir. Ornegin Yahudilerin tahrif olmus Tevrat’larinda bile helal gida konusu
Oonemli bir yer tutar. Tevratta yer alan bu kurallar nedeniyle Yahudiler Koser standardi

ve sertifikalandirma islemlerini 6zen gostererek uygularlar (Riaz ve Chaudry, 2004).

Insanlar giivenilir gida konusu igin de helal iiriinlere yonelmektedirler. Ciinkii helal gida
igerigi bilinen gidadir. Ozellikle Genetigi degistirilmis organizmalarmm (GDO)
olusturdugu soru isaretleri bilingli tiiketicilerde beslenmede helal gergekligini daha fazla
diistinmelerine neden olmustur. Akillarda soru isareti birakan bu fikirlerden bazilari
(Celik ve Turgut, 2007: 14; Mutlu, 2007; Yener, 2011);

¢ Gen aktariminin olusturabilecegi biyolojik ve genetik sorunlar
e GDO’lu iiriinlerde etiket bilgileri hakkindaki endiseler

e Besin kalitesi ve gida giivenligi sorunlari

e Alerjik ve toksik yan etkiler endisesi

e Cevre tehdidi sorunlari

e Dini, kiiltiirel ve etik kaygilar

Tiiketime sunulan her gida i¢in sertifika saglanabilir, yalnizca tedavi amagli kullanilan
ilag tarz1 {irtinlerin sertifikaya ihtiyaci yoktur (Riaz ve Chaudry, 2004: 167). Sertifika

verilebilecek iirlinler asagidaki sekilde siralanabilir (Yener, 2011);

e Paketlenmis tiim gidalar

e Sit ve sit urtinleri
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e Her tiirla et ve et tirtinleri

o Kozmetik ve kisisel bakim {iriinleri

2.5. Helal Gida Sertifikasinda Bulunmasi Gereken Sartlar

Helal gida sertifikas1 verebilmek i¢in iirlin ve iiretimde bazi sartlarin saglanmasi

gerekmektedir, bunlar (Riaz, 1999: 85; Chaudry, 1997);

e Hammaddeden son iirliin asamasina kadar tiim siireclerin, {iriin bilesiminde
kullanilan tiim hammadde/katki maddelerinin mengei, temin edilme sekli, temin
kaynag1 bakimindan Islami kurallara uygun olmast,

e Uriiniin higbir sekilde haram veya siipheli iiriin icermemeli, paketleme
malzemeleri ve depolama sartlar1 bakimindan da Islami kurallara uygun
olmalidir.

e HACCP, kaliteli gida tiretimi (GMP) ve nitelikli hijyen uygulamalar1 (GHP)
sartlarint saglamas1 gerekmektedir.

e (Gidanin tiim imal asamalari, tirlin bilesimindeki unsurlarin bir araya gelmesiyle
olusabilecek etkileri Islami kurallara uygun olmalidir.

e Kullanilan ekipmanlar islami kurallara uygun temizlenmeli ve siipheli unsurlarla

bir arada bulunmamalidir.

2.6. Helal Gida Sertifika Siireci

Diinya genelinde helal sertifika konusunda taninir olan en 6nemli iki kurum JAKIM
(Jabatan Kemajuan Islam Malaysia) ve IFANCA (Islamic Food and Nutrition Council

of America) firmalaridir. Helal sertifikast i¢cin JAKIM’in belirlemis oldugu bes temel
asama bulunmaktadir (Abdul vd., 2009: 24; Issa vd., 2009: 54).

Degerlendirme: sirket mensei, basvuru formlari, iiretimde kullanilacak hammadeler,

tedarikgiler ve iiretim siirecinin detayli semalarinin yer aldig1 evraklarin incelenmesi,

Inceleme: belirtilen recetedeki hammaddelerin kontrolii ve elde edilen son iiriiniin
depolanma seklinin, depolama alanlarinin, ambalajlarinin, genel hijyen ve kalite kontrol

uygulamalarinin kontrolii,
Raporlama: teknik uzmanlar tarafindan basvuru sonucunun degerlendirilmesi,

Tavsiye: hazirlanan raporun incelenerek basvuran firmaya 6nerilerin sunulmasi,
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Sertifika takdimi: tiim siirecin onaylanmasi1 halinde JAKIM helal sertifikasi
hazirlayarak ilgili isletmeye helal logo kullanma hakk1 verir ve kontrol stireci baslatilir.
Diizenli araliklarla kontrollerin yapilmasina ragmen verilen sertifikanin belirli bir
gecerlilik stiresi vardir ve isletmenin helal gida sertifikasim1 kullanmaya devam

edilebilmesi i¢in siire dolmadan 6nce bagvuru yapmasi gerekmektedir.

Yapilan arastirmalara gore helal gida ile ilgili yerlesik herhangi bir standardizasyonun
olmamasi, ister turist olsun ister market miisterisi olsun diinya helal gida endiistrisi ve
miisterileri i¢in baz1 sorunlara neden olmaktadir (Euromonitor International, 2012). Bu
nedenle Gida Giivenligi Yonetim Sistemi (1SO22000) ve Tehlike Analizleri ve Kritik
Kontrol Noktalar1 (HACCP) Sistemi ilkelerinin dahil edilmesi helal gida
sertifikalandirma siirecini uluslararasi gida giivenligi ve kalite standardina doniistiirerek
daha giivenli bir hale getirebilecegi (Dahlan vd., 2013; Riaz, 2009) yoniinde goriisler

mevcuttur.

IFANCA, JAKIM tarafindan kabul edilmis bir baska oOnemli sertifikalandirma
kurumudur. Burada helal sertifika siireci; basvuru, ekipman ve dokiiman kontrolleri
seklindedir. Gerekli kontroller yapilip anlasmanin ger¢eklesmesiyle, iirlinler i¢in helal
sembolii verilir. IFANCA’nin diinya genelinde tanmirligi olan helal sertifika
verebilmesi nedeniyle bu sertifika sahibi olanlar diinya genelinde Kuzey ve Giiney
Amerika, Avrupa, Malezya, Endonezya, Birlesik Arap Emirlikleri (BAE), Suudi
Arabistan, Orta Dogu {ilkeleri ve Singapur gibi genis bir pazarda s6z sahibi olacaklardir
(Hughes, 2008: 129).

2.7. Tiirkiye’de Helal Gida Sertifikasi

80’li yillarin baslarinda dini hassasiyetleri yliksek olan bireyler arasinda olusan ve hizla
yayilan helal ve saglikli gida tiikketimi akimi ortaya ¢ikmistir. Bu donemde bireyler
tilkettikleri gidalarin igeriklerinin ne oldugunu bilmek konusunda daha duyarli olmaya
baslamislardir. 1990-2000’1i yillarda internet kullaniminin yayginlagsmasiyla kurduklari
internet sitelerinde helal-haram gida listeleri ve merak edilen E kodlarinin igerikleri
yayinlanmaya baglamistir. Goniillii bir grup tarafindan 2003 yilinda “Gida Raporu” adi
altinda bir internet sitesi kurularak, www.gidaraporu.com uzantistyla yayina baglamistir.
Bu internet sitesi halen 6nemli arastirmalara imza atmakta ve tiiketicileri helal gida
konusunda bilinglendirme ¢alismalarina devam etmektedir. Bu calismalarin tiiketici

talebini karsilamayacagi diisiiniilerek 2005 yilinda yine ayni goniillii grubu tarafindan
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“Gida ve Ihtiyag Maddeleri Denetleme Calismalar1 ve Sertifikalama Dernegi
(GIMDES)” adinda bir dernek kurulmustur (Batu, 2012; www.helaldenetim.com).

Daha sonra 2011 yilinda TSE’nin kirmizi-beyaz et gibi iirlinlerin ihracatinda aranan
Helal gida Belgesi sart1 hususunda ihracat yapan igletmelerin yasadiklar1 zorluklara gare
olmak diisiincesiyle Diyanet Isleri Baskanligiyla isbirligi cercevesinde helal gida
Belgelendirme faaliyetlerine baslamislardir. Istanbul merkezli Islam Ulkeleri Standartlar
ve Metrolojisi Enstitiisii ile GIMDES ve Diinya Helal Birligi Dernegi kuruluslari
tarafindan standartlastirma siireci giinlimiizde de devam etmektedir. Ancak tim bu
girisimlere ve ¢alismalara ragmen Diinya Miislimanlar tarafindan kabul gérmiis genel
bir helal sertifikasyon mevcut degildir (Erdal vd., 2014; Boran, 2016). Tiirkiye’de helal

gida ve sertifikalandirma siirecine asagida maddeler halinde detaylariyla anlatilmistir:
2.7.1. Gida ihtiya¢ Maddeleri Denetleme ve Sertifikalama Dernegi (GIMDES)

Goniillii bireylerin bir araya gelerek, 2005 yilinda “Gida ve Ihtiyag Maddeleri
Denetleme Calismalar1 ve Sertifikalama Dernegi (GIMDES)” adi altinda bir dernek
kurmalariyla baslayan helal gida konusunda faaliyet gdsteren bir gruptur. insanlarda
helal gida bilincini olusturmak maksadiyla “Helal ve Saglikli Uriinler” dergisi gibi
cesitli yayinlar ile “Uluslararas1 Helal ve Tayyib Uriinler” konferanslari diizenlemis ve
sonra 2009’da ulusal ve uluslararas1 akredite yetkinligine sahip kurumlar tarafindan
denetlenerek sertifikasyon siirecine baslamislardir (Boran, 2016). GIMDES’i akredite
eden kurumlar (Yener, 2011);

e Endonezya-MUI
e Malezya-JAKIM
e Singapur-MUIS

e World Halal Council — Uluslararast Helal Konseyi

GIMDES vyalmzca gida konusunda degil ilag, temizlik ve kozmetik iiriinlerin
iiretilmesinde kullanilan ham maddelerin incelenmesi, helal standart ve sertifika
prosediirlerinin  olusturulmas1 konusunda da c¢aligmalar yiiriitmektedir. Ayrica
uluslararasi nitelige sahip helal {irtinler konularinda uzman ve denetgi nitelikte teknik
eleman yetistirme konusunda attifi adimlarla gelisimini hizla devam ettirmektedir

(Yener, 2011).
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2.7.2. Diinya Helal Birligi

2010 yilinda Bursa Orhangazi’de bir araya gelen bazi akademisyenlerin olusturduklar
sivil toplum hareketi olarak baglamistir. Daha sonra bu kurulusun Standart ve Metroloji
enstitiisi. (SMIIC) tarafindan akredite edilmesi ile arastirma, bilgilendirme ve

sertifikalandirma c¢aligmalar1 halen devam etmektedir (Boran, 2016).
2.7.3. Helalder

2010 yilinda Bursa’daki akademisyenlerle es zamanli ortaya c¢ikan ve Merkezi
Konya’da bulunan “saglik, giivenlik ve helal” dernegi adli kurulustur. Uluslararas1 helal
belgelendirme kurulu (IHI) ve Bati Afrika Islami ekonomik forumu (WIEF) iiyesidir.
Helal iriinlerin teminin kolaylagtirmak icin yoOntem gelistirmek ve standartlarin

belirlenmesi amaciyla kurulmus ve halen faaliyette olan bir dernektir (Boran, 2016).
2.7.4. Helal ve Saghkh Gida Platformu

Helal sertifika verme yetkisi olmayan yalnizca bilin¢lendirme amacli kurulan, ulusal ve
uluslararasi kongreler, paneller, konferanslar, calistaylar ve yarigmalar gergeklestiren bir
kurulustur. Kitaplar yayimlayarak ve kurduklari internet sitesinde uzmanlar esliginde
yaptiklar1 agiklamalarla ulusal ve yerel boyutta alternatif tedbirler iireterek muhtemel

zararlar hakkinda bilin¢lendirmeyi hedeflemektedirler.
2.7.5. Tiirk Standartlar Enstitiisii (TSE)

Helal gida, 2011 yilinda TSE sertifikasyon siirecine baglayarak bu sistemin kamusal bir
kimlige biirtinmesini saglamistir. Tiirkiye’de helal sertifikalandirma yapmak i¢in tek
ulusal yetkili kurulus olan TSE’nin uyguladigi adimlar Sekil 3. TSE Uretim Yeri

Inceleme Plani’ndaki gibidir (www.helaldenetim.com).

Helal sertifikasinin verilmesinin ardindan, ilgili Uriinlerin ambalajlarinda kullanilmak
tizere helal logosu kullanma hakki verilir. Diinyada ¢ok farkli sekillerde helal logosu
mevcuttur ve sertifika veren kurumal/iilkeye baglh olarak kullanilan logo da farklilik

gosterebilmektedir (Yener, 2011).
2.7.6. Helal Akrediatasyon Kurumu (HAK)

Helal belgelendirme alaninda Miisliiman {ilkeler arasinda ortak bir dil olusturulamamasi

uizerine; kiiresel anlamda helal tiriin ticaretinin artmasi ile mevcut farkli helal standart ve
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helal belgelendirme sistemleri uluslararasi ticaret iizerinde engellerin ortaya ¢ikmasina
neden olmustur. Ulkemizde 36 iiye iilkenin yer aldigi SMIIC sistemi, hali hazirda
devletlerarasi akretidatsyona dayanan giivenilir bir belge sistemini uygulamaktadir. Bu
nedenle SMIIC biinyesinde akreditasyon sisteminin islevsel hale getirilmesi ve iilkemizi
temsil i¢in yiriitiilen caligmalarin Onciiliiglinii istlenmek {lizere Helal Akreditasyon
Kurumu hakkinda kurulus ve gorevlerini igeren kanun tasarisi 10.10.2017 tarihinde
kabul edilmistir (TBMM, 2017).

URETiM YERI iNCELEMESi

URETiM YERi UYGUN
7
EVET HAYIR
TSE STANDARDINA GORE
NUMUNE ALINIR UYGUN HALE GETIRILIR
MUAYENE VE DENEY
- : EKSIK YANLARININ
DENEY OLUNLU iSE DENEY OLUMSUZ iSE e
BELGELENDIRME : EKSIK YANLAR
KOMISYONUNA SUNULUR GIDERILDI

SOZLESME AKDI VE
BELGELENDIRME

Sekil 3: TSE Uretim Yeri Inceleme Plani

Kaynak:kcsert.com
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2.8. Helal Gida Sertifikasinin Onemi ve Faydalar

Helal gida sertifikasina sahip olan firmalarin elde edecekleri bazi ayricaliklar s6z

konusudur, bunlar (ankaratb.org.tr):

e Kati giivenlik standartlar1 ¢ercevesinde tiretilecek iiriiniin igcerdigi katki maddesi,
uygulanan hijyen sartlari, hazirlanma ve islenme sekli gibi unsurlar1 stirekli
kontrol eden objektif uzman goriisii saglar,

e [SO22000, HACCP, GMP gibi kalite giivence kaliplarina adaptasyonu
saglayabilecek, son teknolojiyi takip eden, yeni gelistirilen katki maddeleri
konusunda gelismeleri etkin sekilde takip edebilen, helal gida konusunda egitim
almis kalifiye personel destegi saglamasi,

e Uretilen iiriin ile {iretimi gergeklestiren iireticinin Global Islam diinyasinda
taninmasini ve yer edinmesini saglar,

e Farkli iilkelerde gergeklestirilen fuar katilimini destekler.

2.9. Helal ve Koser Karsilastirmasi

Din, insanlarin ve toplumlarin tercihlerinde etkili olan en 6nemli faktorlerden biridir
(Just, Heiman ve Zilberman, 2007). Miisliiman tiiketiciler Islami kurallar gercevesinde
helal (Bonne, Vermeir ve Verbeke, 2008), kaliteli ve saglikli tirtinler talep etmektedirler
(Lada, Tanakinjal ve Amin, 2009). Musevilik ve Islamiyet gida konusundaki kurallarmi
kutsal kitaplardan almaktadir ve bu kurallarin 6nemli bir kism1 benzerlik gostermektedir
(Campbell, vd., 2011:70). Islamiyet’e gore “Helal/Haram” ve Musevilige gore “Koser/
Treif” yapilmasina miisaade edilenler ve yapilmasi yasak olan seyler anlamina
gelmektedir (Bonne ve Verbeke, 2008b). Islamiyet ve Musevilikte yiyecek-igecekler,

helallik kavraminin 6nemli 6gelerindendir (Nasir ve Pereira, 2008). Buna gore;

Helal Gida: Helal kelimesi Arapga kokenli olup ‘mesru’ anlamina gelmesinin yani sira
(Biiyiikdzer, 2011: 28). Islami kurallar dogrultusunda izin verilen gida anlaminda da

kullanilmaktadir (www.gidaraporu.com).

e Helal gidalarla ilgili olarak Islami agidan onemli olan bazi hususlar sdz
konusudur. Bunlar (Zakaria ve Abdul-Talib, 2010: 55);
e Helal iiriinler igin Islami standartlarin gerektirdigi kalite 6zellikleri, tiiketicilerin

ihtiyaclar1 ve tercihleriyle uyumlu olmalidir.
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e Tiiketiciler helal ve haram kavramlari arasindaki farkliliklar1 tam olarak
bilmelidirler.

e Helal gida pazarinda tiiketicilerin farkli talepleri ig¢in farkli stratejiler
gelistirilmelidir.

e Islami kurallar cercevesinde, farkli kiiltiirel tercihlere uygun olarak tanitict
kampanyalar diizenlenmelidir.

e Isletmeler iiriin farklilastirmaya yonelik olusturduklar1 helal gida pazarinda

aldatmaya yonelik fiyat politikasi uygulamamalidirlar.

Kogser Gida: Koser kelimesi dinen tehlikeli bir unsur icermeyen, kullanilmasinda bir
mani olmayan ve yenilip icilmesinde bir engel olmayan iirlinler i¢in kullanilan bir

terimdir. Bu kurallar kaserut/kasrut kurallar1 olarak isimlendirilir ve ti¢ baglikta toplanir:

e Koser (helal),
e Treif (haram),

e Degisim gecirmis gidalar.

Yenilmesinde sakinca bulunan ve bulunmayan hayvanlar Tevrat kitabinda listelenmistir.

Bunlardan bazilari;

e Cift tirnakli olup gevis getiren hayvan etinin tiikketiminde bir sakinca yokken
domuz, tavsan ve deve eti haram kabul edilmistir.

e Tiim hasereler, kemirgenler ve siirlingenler haramdir.

e Yalnizca Tevrat kitabinda yer alan kuslar helal digerleri haramdir.

e Yalnizca pulu ve ylizgeci olan baliklar helal; geriye kalan diger tiim baliklar ve
kabuklu su iiriinlerinin tamami1 haramdir.

e Bal haricinde yenilmesi haram olan hayvanlarin yumurtasi, siitii gibi her tiirlii

urini de haramdir.

Tiiketimine izin verilen hayvanlar, kesim konusunda egitim almis ve hayvan anatomi
bilgisine sahip olan “sohet” tarafindan “sehita” adi verilen 6zel bir kesim teknigiyle
yapilir. Bu kurallar ¢ercevesinde yapilmamis kesim hayvanin etini trefa (murdar) hale

getirir ve yenilmesi haramdir (www.tr.wikipedia.org).
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Bir etin koser olabilmesi i¢in Tevrat’ta yer alan uygun hayvanlardan kesilmis olmasi
gerekmektedir. Hayvanin yalnizca 6n kismi koser kabul edilir. Kesilen et once iyice
yikanip sonra bir saat boyunca suda bekletilmelidir (Riaz ve Chaudry, 2004: 159).
Alkol konusunda ise Sarap koser kabul edilmesine karsin Musevi olmayan kisilerin
icilemeyecegi konusunda Yahudi

hazirladiklar1 koserin igilip olmayan birinin

dokunmasi bile o sarab1 koser olmaktan ¢ikarmaktadir (Yener, 2011: 48).

Asagida verilen Tablo 1. Helal ve Koser ¢izelgesinde, her iki dine mensup bireyler igin
benzer Ozellikteki kabul edilen ve kabul edilmeyen 6zel sinirlamalar 6zetlenmistir.
Tablo 2.1. incelendiginde her iki dine mensup bireylerin bir ¢ok konuda tiiketim

siirliliklarin benzer oldugu gézlenebilir.

Tablo 1
Helal ve Koser
Uriin/islem HELAL KOSER
Domuz, etobur Yasak Yasak

hayvanlar ve kan

Hayvan kesimi Yetiskin Miisliiman Egitilmis Yahudi (Sohet)
yapan kisi/kasap

Hayvan kesiminde | Her hayvan i¢in zorunlu Her hayvan i¢in zorunlu degil
dua/kutsama

Elle Kesim Tercihen Zorunlu

Mekanik Kesim

Gozetim altinda kiimes
hayvanlari i¢in

Izin verilmez

Kesimden Once

Kismen izin verilir

Izin verilmez

Soklama

Et hakkinda Hayvanin tiim kisimlari Sadece on ¢eyrek kullanilir; 1slatma ve

kisitlamalar kullanilir; tuzlama gerekmez. | tuzlama gereklidir

Jelatin (Uriinlerde) | Usuliine uygun kesilen helal Kuru kemik ve derilerden (koser olmayan
hayvanlarin kemik ve hayvanlar) ve kosger baliktan elde edilen
derilerinden ayrica balik jelatin kabul edilir
derisinden yapilan jelatin
kabul edilir

Balik Biitiin deniz iriinleri Sadece pullu ve yiizgeci olan

Deniz Hayvanlari Kabul derecesi degisir Izin verilmez

Mikrobiyal Kabul edilir Kabul edilir

Enzimler

Hayvansal Helal olan hayvanlar Koser kesim hayvanlari

Enzimler

Alkol Izin verilmez Izin verilir

Ozel Giinler Yok Fisith/Hamursuz Bayrami i¢in 6zel

kisitlamalar
Ozel yasaklar Yok Hayvanin but kisminin koser olabilmesi i¢in

siyatik sinirinin ¢ikartilmasi ve hayvanin i¢
yaginin etten tamamen ayrilmasi gereklidir.
Bundan baska et, kandan tamamen

temizlenmesi i¢in suda birakilir ve tuzlanir.

Kaynak: Riaz ve Chaudry, 2004: 160
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Ayrica taniirligi son yillarda kabul edilen Helal gida pazar1 ve taninirligt uzun yillardir

kabul edilmis olan Koser gida pazarinin mevcut durumlarina da kisaca deginilmistir.
2.9.1. Helal Gida Pazan

Helal gida pazar1 her gecen giin hizla biiyliyen bir pazardir (Alserhan, 2010a: 102) ve
ortalama yilda %15 civarinda biliylidigi disiiniilmektedir (Alam ve Sayuti, 2011).
Miisliman tiiketicilerin Pazar hacmi 2009 yili itibariyle 2.1 trilyon dolar seviyesinde
(Tanakinjal ve Amin, 2009: 66) olmakla beraber 2050 yilinda bu kazancin 25-30 trilyon
dolara ulasacag diisiiniilmektedir (Alserhan, 2010a: 102).

Helal gidada en 6nemli iirilin et ve et {iriinleridir ve saglik agisindan degerlendirildiginde
helal gidalar yalnizca Miislimanlarin degil tim insanlarin tiiketebilecegi iriinlerdir
(Othman, Sungkar ve Hussin, 2009, s.317). Yapilan aragtirmalara gore miisterilerin et
satin aliminda dikkat ettikleri kriterler arasinda birinci sirada helallik, ikinci sirada kalite
ve ligiincii sirada fiyat unsuru geldigi goriilmektedir (Ibrahim, Liu ve Nelson, 2008,
s.85). Bu durum Islami kurallar ¢ercevesinde yapilan kesimlerde elde edilen et
triinlerinin miisteriler tarafindan sagliga daha uygun oldugu disilincesini ortaya
cikarmaktadir, ancak zaman igerisinde helal et konusunda birtakim hilelerin ortaya
¢itkmasi bu konuda bazi siiphelerin olugsmasina ve miisterilerin helal konusuna endiseyle

yaklagmalarina neden olmustur (Bonne ve Verbeke, 2008a: 115).

Amerika’da yapilan bir arastirma neticesinde 1999 yilinda 3 milyar dolarlik et ve et
triinleri i¢in harcama gergeklestiren Miisliiman tiliketiciler bu harcamalarimi 2003
yilinda 15 milyar dolarin {izerine ¢ikardiklari tespit edilmistir. Bunun iizerine Amerikan
ordusu gelisen bu pazar1 dikkate alarak 2004 yilinda biinyesinde gorevli Miisliiman ordu
mensuplart i¢in helal sertifikali gidalar sunmaya baslamistir (Riaz ve Chaudry, 2004,
s.40).

Avrupa’da yapilan arastirmalara gore Miisliiman go¢menlerin et tiiketiminin kendi
vatandaslarina gore ¢ok daha iist seviyede oldugu ortaya c¢ikmistir. Ayrica yapilan
aragtirmalar Avrupa’da yasayan Miisliimanlarin %84’ linlin yalnizca helal et aligverisi
yaptiklarin1 ortaya c¢ikarmustir (Bonne ve Verbeke, 2008b: 37). Ingiltere’de helal
sertifikasinin yaygin olmamasindan kaynaklanan ve yillik hacmi 1 milyar sterlin

civarinda olan bir illegal pazar olusumu, buradaki biiyiik marketleri harekete gecirerek
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helal sertifikal1 iiriinlerin yasal yoldan satigini tesvik etmistir. Hatta bu biiyiik marketler
sattiklar: iiriinlerin onaylt ve %100 helal oldugunun garantisini vererek pazar yapisinin
degismesine katki saglamislardir (Ahmed, 2008, s.656). Daha 6nceki yillarda raflarda
helal gida yerine Koser gida bulunduran Avrupa’daki bir¢ok biiyiilk market gelisen
pazardan paymi alabilmek i¢in helal gida sertifikasi ¢aligmalarina yonelmistir. Hatta
Fransa’da yalnizca Miisliiman gengleri hedefleyen Burger King Muslim subeleri
actlmistir.  Bu durum Avrupa’da yasayan Miisliman miisterilerin taleplerinin
karsilanmasinin gerekliligini ortaya cikarmaktadir (Bonne ve Verbeke, 2008b: 38;
Abdul, Ismail ve Johari, 2009: 23; Issa vd., 2009: 54).

Pazarin hizla biiyiimesi 6zellikle yabanci yatirimcilarin ilgisini ¢ekmektedir; diinyanin
en bliylik kiiclikbas hayvan ihracatinin Yeni Zelandanin elinde olmasi, helal ve haram
iriin karisiminin engellendigi depolarin Hollandada ingaa edilmis olmasi, diinyanin en
biiyiik helal tavuk kesimhanelerinin Brezilyada kurulmus olmast (Alserhan, 2010b,
s.43) bu durumun ispati niteligindedir. Ayrica kirmizi et konusunda hiikiimet tarafindan
helal sertifikasinin desteklendigi Avustralya ve Yeni Zelanda iilkeleri de tiim diinyaya
bu konuda Ornek teskil etmektedir. Bunun haricinde Endonezya, Malezya, Singapur,
Tayland ve Filipinler de helal gida ile ilgili diizenlemeler yapmaktadirlar (Riaz ve

Chaudry, 2004, ss.40).

Singapur ve Ingiltere’de helal belgesi alan McDonald, KFC, Burger King, Taco Bell,
Dominos, Subway, Baskin Rubbins ve Campbell Soup gibi biiyiikk gida sirketleri
miisteri sayilarini belirgin 6l¢iide arttirmay1 basarmislardir (Lada, Tanakinjal ve Amin,
2009: 67; Wilson ve Liu, 2010: 113; Riaz, 1999: 81). Isve¢ menseili 6ncii Nestle firmasi
helal gida uygulamalarinda lider firmalar arasinda yer almaktadir ve iiretimini
gerceklestirdigi helal {irlinlerin tanitimina olduk¢a 6zen gostermektedir. Unilever,
Loreal, Colgate gibi zincir firmalar helal kaidelerine uygun olarak yatirimlarini
bliylitmektedirler (Alserhan, 2010b: 42). Fransiz menseili Carrefour, Kuala Lumpur ve
Albert Heijn gibi lriin saglayicilar seceneklerine helal gida katma konusunu oldukca
onemsemekte ve miisterilerini uyarmak igin 6zel isaretler kullanmaktadirlar (Bonne ve
Vermeir, 2007: 368). Diinya i¢in 6nemli bir model teskil eden ve diger kitalarla kesisme
noktasi olan Tirkiye ise helal gida pazarinda hala kiiciik bir rol iistlenmektedir (Foods,
2009: 28).
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Helal gida pazarinin Miisliiman olmayan iilkelerin elinde olmasi bazi aksakliklari da
beraberinde getirmektedir. Ozellikle helal ve helal olmayan iiriinleri ayni alanlarda
iiretmeleri, calisanlarinin Miisliiman olmamalar1 ve Islami kurallar1 bilmemeleri gibi
unsurlar, helal liretim esnasinda uyulmasi gereken helal standartlarin 6nemini ortaya

cikarmaktadir. Bu sartlar (Riaz ve Chaudry, 2004: 131);

e Helal iiretim alanlarinin isaretlenmesi
e Helal iiriinlerin siipheli iiriinlerle bir arada bulunmasinin engellenmesi
e Helal olmayan departman ¢alisanlarinin yer degisiminin 6nlenmesi

e Helal ve diger iirlinleri i¢in bir iiretim zamanlarinin planlanmasi

Bu konuda Malezya hiikiimet olarak helal gida pazarinda lider olma calismalarina hiz

vermis durumdadir, bunun en 6nemli nedeni ise (Othman, Sungkar ve Hussin, 2009:

306);

e Hiikiimet tarafindan tam destegin saglanmasi,
e Ulkenin gelismislik diizeyinin yeterli seviyede olmasi,
e Diinya genelinde kabul edilen helal sertifika konularinda 6ncii olmasi,

e Gergek bir Islam iilkesi olarak tiim sartlarin yerine getirilmesi gerekliligidir.

2.9.2. Koser Gida Pazari

Koser gida Yahudiler i¢in ortaya ¢ikarilmis ve Koser yasalar1 geregi detayli incelemeyi
gerektiren bir uygulamadir. Diinyadaki gida pazarmin gelismesi ve teknolojinin hizli
ilerlemesiyle islenmis gidalarin hayatimiza girerek sagligimizi tehdit etmesi gibi
unsurlar, Yahudiler i¢in koser gidanin 6nemini arttirmistir. Boylece gidalarda saglik ve
dini unsurlar1 denetleyip belgelendiren Koser denetgileri ve acenteleri olugsmustur.
Rabbaniler Koser arayan miisteriler i¢in denet¢i olarak goérev yapmis ve rabbani
kurumlar da bu bagvuru yapan firmalara patent ve etiket pazarlayarak gelir elde etmeye
baslamislardir. Boylece bilinirligi her gecen giin artan ve gelisen bir sertifikali {iriin

pazari ortaya ¢cikmustir (Kurt, 2010).

ABD’de siipermarketlerde satilan tiriinlerin biiylik bir ¢ogunlugu (yaklasik %40) Koser
etiketine sahiptir ve tercih eden miisterilerin {i¢te birinden daha az1 Yahudi’dir (Gutman,

1999: 2362).
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Koser iiriinlerin daha saglikli oldugunu kanitlayan bilimsel veriler bulunmamasina
ragmen talebin fazla olmasinin sebebi yiiriitilen pazarlama kampanyalarinin
miisterilerin  zihinlerinde olusturdugu “saghkli ve kaliteli” 1imaj1  oldugu
diisiiniilmektedir (Cohen vd, 2002: 70). ABD'de biiyiik bir market zinciri yoneticisinin
sOyledigi "Koser giday1 yalnizca Yahudiler i¢in oldugunu diisiiniiyordum, ancak daha
sonra insanlar icin koser gidanin kalite anlamina geldigini anladim” ciimlesi, Koser
iirlin sayisindaki hizli artisin nedenini ortaya koyan fikirlerden yalnizca bir tanesidir.
Koser, Yahudiler i¢in "dini kurallara uygun, kaliteli ve glivenli" {iriin anlamina gelirken;
diger tercih eden miisteriler acisindan "kalite kontrollii ve saglikli iiriin" olarak

algilanmaktadir (Kurt, 2010).

Bununla birlikte 2006 yilinda yapilan bir aragtirmaya gére Amerika’da yasayan Yahudi
niifusu 6 milyondan az olmasina ragmen Koser sertifikali iiriin sayist 90.000
civarlarinda ancak Miisliiman niifus 8 milyondan daha fazlayken helal sertifikali iiriin

sayist 1000 dolaylarindadir (Hughes, 2008: 129).

Son donemlerde yapilan arastirmalara gore Amerika ve Avrupa iilkelerinde Koser
iiriinlere dolayistyla pazar paylarmi artirmak ve satis stratejilerini genisletmek icin
Koser sertifikasina olan ilgi her gegen giin artmaktadir. Bu nedenle birgok isletme,
Koser onay1 alarak, giivenilir bir marka olma ¢abasina girmistir. Bununla birlikte gida
firmalar1 biiylik tlilkelere olan ihracatlarin1 gerceklestirebilmek i¢in, iiriinlerinin Koser
sertifikasini "avantaj"dan ziyade "zorunluluk" olarak almak durumunda kalmiglardir.
Koser sertifikasinin maliyetli bir uygulama olmas1 da Koser gidalarin piyasa fiyatini

arttiran bir durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Kurt, 2010).
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BOLUM 3: MUSTERiI VE MEMNUNIYET KAVRAMLARI

Miisteri tanim1 20. yiizyilda olugsmaya baslamasina ragmen, bu kavramin uzun yillar
sonra ancak glinlimiiz diinyasinda anlasilmasi miimkiin olmustur. (Swift, 2001: 1).
Daha Onceki yillarda yapilan acgiklamalarda miisteri kavrami, sahip oldugu maddi giicii
bir {riin/hizmeti satin alma isteginde kullanan birey (Wiegers, 1999) olarak
tanimlanmaktadir. Giliniimiizde ise miisteri kavrami, bir iiriin/hizmeti satin almakla
sinirlt kalmayip satin aldigi iirin/hizmetten psikolojik olarak etkilenerek satin alma
davraniglarin1  aligkanlik  haline  getiren, potansiyel pazar hedefleri olarak

tanimlanmaktadir (Eroglu, 2005: 9).

Memnuniyet, iiriin/hizmetin satis ve sonrasindaki tiim siiregleri kapsayan ve yasanan
tecriibelerle iligkili bir konudur (Homburg ve Giering, 2001: 45). Memnuniyet kavrami
da 13. yiizyilda ortaya ¢ikan bir kavram olmakla birlikte (Parker ve Mathews, 2001:
38), 70’li yillarin ilk zamanlarindan itibaren yapilan aragtirmalarin baslica konusu
olmustur. Bu arastirmalarin neticesinde memnuniyet kavraminin pazarlama aktivitesinin

Oonemli bir parcast oldugu sonucuna ulasilmistir (Churchill ve Surprenant, 1982: 491).
3.1. Miisteri ve Miisteri Memnuniyeti

Miisteri, her ne kadar geleneksel agidan bir iirlin/hizmeti satin alan birey olarak
tanimlansa da modern toplumda, bir doktora tedavi amacgli gelen hasta ve bir
tiniversiteye egitim almaya gelen 6grenci gibi, kisi/kurumlardan uzmanlik talep eden
bireyler ayn1 zamanda miisteri konumunda da degerlendirilmektedir. Kisaca miisteri bir
deger takasinda bulunan bireyler olarak da ifade edilebilmektedir (Odabasi, 2010: 11).
Miisteri kavrami firmalar agisindan degerlendirildiginde alt1 baslik altinda agiklamak
miimkiindiir (Orgunus, 1993; Yildizel, 2002: 49; Demirel, 2006: 22);

I¢ miisteri, firmadaki her departman bir sonraki departmanin tedarikgisidir.

Dis  miisteri (Mevcut miisteri), isletmenin siirekli satis gerceklestirdigi ve

tirtin/hizmetini siirekli satin alan kisi/kurulustur.

Muhtemel miisteri, isletmenin satis icin goriisme gerceklestirdigi ancak heniiz miisterisi

olmamus kisi/kurulustur.
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Eski miigteri, Onceleri isletmenin miisterisi konumundayken farkli nedenlerle talepte

bulunmayan kisi/kurulustur.
Yeni miisteri, isletmenin iiriin/hizmetini ilk defa talep eden kisi/kurulustur.

Potansiyel miisteri, isletmenin iirlin/hizmetini satin  alabilecegi  diisiiniilen

kisi/kurulustur.

Miisteri memnuniyeti ile ilgili kavramlar; 80’li yillarda ortaya ¢ikan hizhi tiikketim ve
satin alma hareketlerinin incelenmesiyle farkli bir boyut kazanmistir. Bu asamadan
sonra miisteri memnuniyeti kavrami, tiiketicinin satin aldigi {rtini/hizmeti nasil
puanladigi  sonucuna gore isletmenin belirledigi strateji unsurlar1 olarak
degerlendirilmektedir (Viljoen vd, 2005: 109). Miisteri memnuniyeti, firmalarin hem
mevcut misterilerini elde tutabilmeleri hem de potansiyel miisterileri kazanabilmeleri
acisindan (Kilig ve Pelit, 2004: 120) onlara tatmin edici hizmetler sunmalariyla olusan
keyif verici (Anderson vd., 1994: 54; Oliver, 1997) ve tecriibelere dayanan kapsaml
memnuniyet yargisi (Yang ve Zhu, 2006), isletmenin iiriin/hizmet performansinin
kiyaslamali olgtimii (Karpat, 1998: 22; Hill ve Alexander 2006: 29), bir sonraki
rtin/hizmet satin alma davranisini etkileyen onceki yasanan deneyimin tatmin edici
olmas:t durumu olarak tanimlanmakta (Vavra, 1999: 51; Bozkurt, 2001) ve bilissel,

duygusal, kiyaslamali memnuniyet olarak siniflandirilmaktadir (Nart, 2006: 192).

Firmalarin devamliligi i¢in miisteri memnuniyetinin saglanmasi olduk¢a Onemlidir
(Pekmezci vd., 2008). Bunun i¢in miisteriyi diisiinme, miisteriyle ilgilenme, miisteriyle
ilgili ayrintilar: dikkate alip analiz ederek miisteriyi tanima odakli ve miisteriye yonelik
tutum i¢inde olmak onemlidir (Oliver,1999: 34; Tiirk, 2004).

Toplu iiretim Oncesindeki “miisteri egemen” iiretim doneminde, iiretici ve miisteri
arasinda yliz yiize bir iletisim olmasindan dolayi, memnuniyet/memnuniyetsizlik gibi
durumlar kolayca tespit edilebiliyordu. Bu dénemde miisteri talepleri dogrultusunda
gerekli diizenlemeler yaparak miisterileri tatmini olusturmak rutin ve kolay bir
durumken, tstiin bir performans saglayan toplu tiretim/dagitim siireci ise iireticilerle

miisterileri birbirinden uzaklastirdi (Vavra, 1999).

Miisteri memnuniyetiyle alakali aragtirmalarin c¢ogunun vardigi ortak sonug;

memnuniyet saglanmast durumunda miisterinin ayni Uriin/hizmeti siirekli alma
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davranig1 sergiledikleri yoniindedir (Eggert ve Ulaga, 2002: 107; Duman, 2003).
Miisteri memnuniyetinin bu sonucu olarak gelisen isletme sadakati unsuru ise;
firmalarin karlilik, pazar paylar1 ve biliylime oranlarina yansiyan bir sonug¢ olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Eroglu, 2005). Bu nedenle firmalar pazarlama hedeflerinin
basinda misteri sadakatini arttirmak i¢in sirekli Kkaliteli rin/hizmet sunma
gayretindedirler. Bunu saglamak igin yapilan yatirimlar, maliyetli bir siire¢ olsa da
kazanilan miisteri sadakati sayesinde hem isletmenin tanitim giderleri azalacak hem de
memnun miisteri tavsiyeleri sayesinde yeni miisteri Kitlesi kazanma siireci baslayacaktir
(Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2005).

Firmalar miisteri memnuniyetinin olusmasinda etkili olan bazi kavramlara dikkat
ettikleri takdirde, dogru stratejik adimlarla bunu saglama konusunda etkin bir basari
elde edebileceklerdir. Bununla ilgili yapilan model calismasinda asagidaki Sekil 4.

Miisteri Degeri Kavrami semasinda gdsterilmistir.

[ Miisteri Talepleri ] [ Miisteri Sikayeti ]
¥ \,/
Mugter1 Degeri Misteri Memnuniyeti

T / \ ¥
[ Algilanan Deger ] [ MMiisteri Sadakati ]

Sekil 4 Miisteri Degeri Kavrami
Kaynak: Giiney, 2012: 34

Sekil 3.1’ de yer alan Miisteri Degeri Kavraminda; Miisteri Memnuniyeti, Miisteri
Sikayeti veya Miisteri Sadakati olusturacak Miisteri Degeri kavrami1 Miisteri Talepleri
ve Algilanan Deger ile birebir iliskili hatta Miisteri Taleplerinin Algilanan Deger

tizerinde ayrica bir iliskisi oldugunu gortilmektedir.
3.1.1. Miisteri Talepleri

Talep, ihtiyaclarin giderilmesi amaciyla bireylerin var olan secenekler arasindan sahip
olmak istedikleri unsur olarak tanimlanmaktadir (Kiigiikergin, 2012: 14). Giinlimiiz

cagdas pazarlama anlayisi, firmalarin Giriin/hizmet sunumlarini, miisteri taleplerine gore
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yonetmeleri sonucunu ortaya c¢ikarmistir. Miisteriyle devamli temas kurarak, talepleri
belirlemek ve buna goére sunulacak iirlin/hizmet planlanmasi gelistirmek oldukg¢a 6nemli

bir husustur (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 35).

Miisteri memnuniyeti ile taleplerinin karsilanmasi dogru orantili bir unsur oldugundan,
bu taleplerin dogru tespit edilmesi memnuniyetin saglanmasi agisindan Onemlidir
(Demirbag, 2004: 22). Genellikle miisteri talepleri mevcut ihtiyaglarla birlikte satis
Oncesi ve sirasinda yasadiklar1 bazi unsurlara gore degiskenlik gdsterir. Satig 6ncesinde
reklam unsurlarina, isletmenin marka imajina, diger miisterilerden aldigi duyuma,
maddi olanaklarina, ilgi alanlarina, kisilik ozelliklerine gore sekillenirken; satis
stirasinda ise personel tutumu, garanti sartlari, satig sonrasi servis hizmeti ve giivenirlilik
gibi unsurlardan etkilenir (Ozeng 2000: 27; Cmar, 2007: 12). Bu taleplerin seviyesi
onceki deneyimlerdeki memnuniyet diizeyi ylikseldikce, satis Oncesi ve sirasindaki

performansa yonelik beklentilerin de yiiksek olacag: yoniindedir (Giirii, 2006: 20).

Firma ¢ikarlarint koruyacak sekilde bir iiretim ve pazarlama siireci olusturulabilmesi
icin misteri taleplerini karsilarken beklentilere gore sekillendirilmis bir stratejinin
belirlenmesi olduk¢a Onemlidir. Genellikle miisteri taleplerini g6z Oniinde
bulundurmayan firmalarin yalnizca seri iiretim ilizerine yogunlasan firmalar olduklari
gozlenmektedir (Ozgiiven, 2008: 662). Miisteriler taleplerinin belirlenmesi ve bu
dogrultuda iirtin/hizmet sunumu gergeklestirmeleri firmalarin geleceklerinin olmasi

acisindan 6nemlidir (Kagaman, 2016).

Miisteri taleplerini etkileyen en 6nemli unsurlart su sekilde 6zetlemek miimkiindiir

(Dotchin ve Oakland, 1994: 32):

e Pazarlama faal

e Aliskanliklar

e Inang
e Iletisim
e Deneyim

63



3.1.2. Algilanan Kalite

Alg1 etkeni, miisterinin 6zelliklerine ve firmayla ilgili deneyimlerine gore degiskenlik
gostermekle birlikte, algt Ol¢limii miisterinin iiriin/hizmet siirecini degerlendirme

esasina gore gergeklesmektedir. (Biiber ve Baser, 2012: 267).

Algilanan kalite; miisterinin kendisine sunulan {irin/hizmet performansiyla ilgili
(Vavra, 1999: 57) kendi i¢inde olusturdugu genel yargidir ve memnuniyet derecesini
belirlemekte oldukca onemlidir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 40). Ciinkii algilanan
kalitenin yliksek olmas1 miisteride tatmin, tekrar satin alma ve tavsiye etme egiliminde
olmasii saglayacaktir. Gliniimiiz rekabet diinyasinda, miisteri algilar1 arasindaki kalite-
tatmin-sadakat iliskisi isletme yoneticileri tarafindan iyi yorumlanmali ve yonetilmelidir
(Cronin ve Taylor, 1992). Boylelikle miisteri ile isletme arasindaki iligski kalitesi

istenilen diizeye getirilebilir (Tiiziin ve Devrani, 2008: 14).

Algilanan kalite, sunulan iirlin/hizmet kalitesinin miisteri tarafindan degerlendirmesidir.
Memnuniyet, algilanan kalite ile beklentinin karsilanmasi arasindaki iligski olarak
aciklanabilir (Yediveli, 2008: 36). Miisteri memnuniyetinde algilanan kaliteyi etkileyen
unsurlar; tirtin/hizmet performansi, 6zellikleri, giivenilirligi, uygunlugu, dayanikliligi,
garantisi ve marka degeridir (Yiicel, 2011: 14). Dolayisiyla miisteri memnuniyetiyle

Performans/kalite arasinda ii¢ farkl olasilik olusur (Bakir, 2006: 62);

e Performans/kalite beklentiden diisiikse memnuniyetsizlik
e Performans/kalite beklentilerle esdegerse memnuniyet

o Performans/kalite beklentileri agarsa, yiiksek memnuniyet ortaya ¢ikmaktadir

Miisteri beklentilerinin degerlendirilmesi ve miisteri algilarinin anlasilmasi, firmalarin
gelecekteki iiriin planlamalarinda miisteri memnuniyeti garantili iirin/hizmet sunumu
agisindan olduk¢a 6nemlidir. Bunun i¢in firmalar diizenli araliklarla hem miisterilerini
unutmadiklarini belirten hatirlatict mesajlarla hem de fikirlerine 6nem verdiklerini ifade
eden anket, telefon veya mail yoluyla bilgi alma gibi yontemlerle miisteri taleplerini
anlamaya caligmalidirlar. Boylece miisteri talepleri detayli bir sekilde anlasilmis ve
performans/kalite beklentisi karsilanmis {iriin/hizmet sunumu gergeklestirilmis olur

(Ozgiiven, 2008: 662).
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3.1.3. Miisteri Degeri

Deger kavrami iki agidan degerlendirilerek (Giiney, 2012: 35), hem isletmenin miisteri
icin hem de misterinin isletme i¢in maddi ve manevi diizeyde sadakat gosterdigi

normlari ifade eder (Uzunoglu 2007: 12).

Miisteri degeri anlam olarak; isletmenin {iriin/hizmetinden istifade edip buna ek bir
deger yiikleyen miisterinin firmayla kurdugu bag (Acuner, 2001: 48), miisterinin satin
alian iirtin/hizmete karsilik harcama yapacagi bedelle kiyaslamasiyla olusan duygusal
bir siire¢ (Uzkurt, 2007: 18), miisteri ihtiyaglarini rakip iirtin/hizmete kiyasla daha iyi
saglaylp saglamadigina iliskin verilen karar (Onaran, Bulut ve Ozmen, 2013: 41) ve
tilketim deneyimi sonucunda miisterinin algiladig1 fayda-maliyet arasindaki oran (Day,

1990) seklinde tanimlanabilir.

Miisteri degerinin literatiirde yukaridaki sekliyle genel anlamda miisteri degeri (iriin,
hizmet, personel, imaj) ve miisteri maliyeti (para, zaman, enerji, psikolojik maliyet)
arasindaki fark (Bakirtas, 2013: 68) olarak iki kisimda incelenmesi, kavrama iligskin
birtakim 6nemli hususlarin goz ardi edilmesine sebep olabilir (Huber vd., 2001). Bu
nedenle miisteri degerinin gelistirilmesi i¢in kavramla ilgili stratejilerin iyi analiz

edilmesi oldukga onemlidir (Kog, 2016: 45).

Miisteri degeri kavrami, satin alma davranigindan sonra miisteri yargisi tizerinde biiyiik
etkiye sahip olmasi nedeniyle (Eggert ve Ulaga, 2002) giliniimiizde pazarlama
arastirmalarinda olduk¢a Onemsenen bir konu haline gelmistir (Woodruff, 1997).
Rekabetin yogun yasandig1 glinlimiiz diinyasinda miisteriler daha hassas, kolay doyuma
ulagsmayan ve iiriinle ilgili problemi ¢6zmek yerine iirlin tercihini degistiren bir yapiya
sahip oldugu gozlenmektedir. Bu nedenle, miisteri degerini belirleyen memnuniyet
karar1 hususunda etkili olan standartlar1 tespit ederek (Acuner, 2001: 48) miisteri
sadakati saglayip bunu siirekli hale getirebilmek, bir isletme i¢in oldukga 6nemli bir
unsurdur. Bunun i¢in de miisterinin bedensel, zihinsel ve duygusal taleplerini
karsilayacak bir {irlin konsepti gelistirmek, cesitlendirmek ve herkesten Once

uygulamaya koymak isletmenin rekabet giiciinii dnemli Olciide arttiracaktir (Altuntug,
2003:3).
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3.1.4. Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini, sunulan iriin/hizmet unsuru ic¢in beklentilerinin ne derece
karsilandigini belirlemek amaciyla kullanilan bir kavram (Ozeng, 2000: 30) ve bu
beklentilerinin karsilanmasi oraninda olusan memnun edici sonuglarin biitiiniidiir
(Kotler, 2000: 36). Bunun igin; ilk olarak miisterinin isletmenin tiriin/hizmet konseptini
nasil algiladigi hususu arastirilmali, ikinci olarak bu veriler esliginde miisteri
beklentileri derlenerek iiriin/hizmet gelistirilmeli ve son olarak miisterinin talepleri
karsilanacak sekilde tirin/hizmet sunularak isletme hakkinda olumlu imaj edinmesi
saglanmalidir (Cati ve Kog¢oglu, 2008). Bunu yaparken amag¢ sadece miisteri
memnuniyeti saglamak olmayacagindan isletmenin; dogru miisteriye, dogru zamanda,
dogru fiyat ile dogru pazar stratejisi uygulamasi olduk¢a énem arz etmektedir (Verhoef,
2003: 30).

Yapilan arastirmalar firmalarin c¢esitli nedenlerle her yil belirli oranda miisteri
kaybettiklerini ortaya ¢ikarmistir. Diger yandan bu arastirmalarin sonucuna gore
firmalar hangi miisterileri, ne zaman, neden kaybettiklerini, onlarin kendilerine ne kadar
katki saglayip ne kadara mal oldugunu hesaplamak yerine; yeni miisteri kazanma yollar1
arama yoluna girerek ¢ok fazla maddi gii¢ sarf ederler (Hill ve Alexander, 2006: 5).
Oysa mevcut miisterileri himaye etmek yeni miisteri kazanmaktan daha diisiik bedel
gerektirir. Bu kapsamda firmalarin mevcut miisteriyi memnun etmesi ve korumasi ¢ok
daha 6nemli bir durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Swift, 2001: 9). Bdylelikle
miisteri memnuniyeti sayesinde hem sadik hem de yaptig1 olumlu tavsiyelerle
isletmenin tiirtin/hizmeti i¢in iyi bir tanitim temsilcisi olacaktir (Cakici, 1998: 10). Aksi
durumda, tatmin olmamis miisteri profili diger misterileri de negatif etkileyerek

isletmenin yiirlittigli tanitim g¢aligmalarinin heba olmasina neden olacaktir (Tagkin,

2000: 35).

Yapilan aragtirmalar miisteri tatmini ve miisteri degeri i¢in etkili olan faktorlerin
misteri sadakati {lizerinde de dolayli yoldan etkili oldugunu ortaya c¢ikarmistir.
Miisterilerin  belirli beklentilerle firmalardan talep satin aldiklar1 iirtin/hizmet
degerlerinin dogrudan miisteri tatmin diizeyini etkiledigi ortaya c¢ikmistir (Cat1 ve

Kogoglu, 2008). Dolayisiyla miisteri tatmini miisterinin algiladig1 degerin dogrudan bir
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sonucudur ve iki degisken, birlikte satin alma sonrasindaki sadakat faktorii {izerinde

etkili olmaktadir (Onaran Bulut Ozmen 2013: 42).
3.1.5. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, bireyin tecriibe edindigi {iriin/hizmete karsi gosterdigi eylemsel ve
taktiksel refleksleriyle ilgili olusan giiven duygusunu ifade eder (Yang ve Zhu, 2006:
668). Eylemsel sadakat miisterinin satin alma davranigini tekrarlamasi, taktiksel sadakat
ise misterinin isletme hakkinda olumlu tavsiyelerde bulunmasidir. Eylemsel ve
taktiksel refleksler bir reklamdan daha etkili tanitim araci olarak kullanilabileceginden
(Cat1 ve Kogoglu, 2008, 169) ozellikle kurum kiiltiirii oturmus marka firmalarin
miisterilerini taniyarak miisteri sadakati olusturacak yonde hizmet sunmalar1 oldukca

onemlidir (Cigek, 2005: 70).

Miisteri sadakatiyle ilgili olarak isletme beklentisi de, miisterinin hem {iriin/hizmet satin
alma eylemini siirekli hale getirmesi hem de isletme/marka ile biitiinleserek hareket
etmelerini saglamasi1 yoniindedir (Ezmek,2016). Bu kapsamda degerlendirildiginde
miisteri sadakati, firmalarin miisterileriyle siirekli baglantili olmalarin1 (Karpat, 1998:
22) saglayacak sekilde benzer ihtiyaglar igin siklikla ayn1 isletme/marka unsurunu tercih
etme egilimi, arzusu ve eylemi olarak tanimlanir (Odabasi, : 19). Miisteri sadakati
sayesinde isletmenin pazar payr ve kari artarak rekabet avantaji elde etmesini
saglayabilecektir (Onaran Bulut Ozmen 2013: 42). Ciinkii memnun miisteri (Kotler,
2000: 48):

e Firmadan uzun yillar aligveris yapar,

e Firmanin yeni iirliniine/hizmetini mutlaka dener,

e Firmadan siirekli 6vgiiyle bahseder,

e Firmaya rakip markalarin tanitim ve fiyat seceneklerinden etkilenmez,

e Firmaya iriin/hizmet hakkinda goriis belirterek isletmenin siirekli dinamik

kalmasin1 saglar.
3.1.6. Miisteri Sikayetleri

Sikayet kavrami, satin alinan tirlin/hizmet unsurunun talebe uymamasi ya da tiikketim

sirasinda istenmeyen durumlarin ortaya ¢ikmasidir (Kilic ve Ok, 2012: 4191). Yapilan
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arastirmalar, sorun yasayan miisterilerin biiylik ¢cogunlugunun ya sikayet etmedigini ya
da sorunu ¢ozemeyecek pozisyondaki calisanlara aktararak yanlis bir yol izlediklerini
gostermektedir. Miisterilerin yalnizca %5’lik gibi kiiclik bir azinlig1 sorununu idareye
aktarabilmektedir. Bu nedenle miisterilerden sikayet bekleyerek tatmin olusturmaya

calismak etkili bir yol olarak goriinmemektedir (Vavra, 1999: 27).

Ancak miisteri sikayetleri hi¢ ¢oziime ulagamasa bile firmalar i¢in iki énemli hususta
yol gosterici olabilir, bunlardan birincisi yonetime isletme ve personel performansi
konusunda bilgi vermesi ve isletmenin gizli kalmis sorunlu alanlarini goriiniir kilmasidir

(Kelleher, 1998).

Sikayet bildirmek miisterinin yiiksek beklenti icinde oldugunun gdstergesidir ve bu tarz
beklenti icinde olan miisterilerin sikayetleri ¢oziime kavusturuldugunda sadik bir
miisteri profili olusturduklar1 gézlenmektedir (Yang ve Zhu, 2006: 670). “Miisteri
memnuniyetindeki artig, miisteri sikayetleriyle ters, miisteri bagliligiyla dogru
orantilidir” diyen Hirchman teorisine gore, firmalar i¢cin maliyetli ancak 6nemli olan bu
geri bildirim slirecini iyi degerlendirerek firmalar1 hakkinda yapici 6zelestirilerde

bulunmalar1 oldukg¢a énemli bir konudur (Ozeng2000: 30).
3.2. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Unsurlar

Miisteri memnuniyeti kurumsal imaj, kalite, fiyat, hizmet, iletisim, personel, tutundurma

ve cevre gibi unsurlardan etkilenen bir kavramdir (Ozgiiven, 2008).
3.2.1. Kurumsal imaj Unsuru

Kurumsal imaj, firmayla ilgili olarak yasanan deneyim, inang, duygu, bilgi ve
izlenimlerin olusturdugu olumlu/olumsuz kavramlarin biitliniidiir (Bolat, 2006:109). Bu
nedenle, kurumsal imaj miisterilerde Onemli etkiye sahip islevsel ozellikleri
barindirmaktadir. Hatta satin alma asamasinda pozitif bir imaj olusturan isletmenin,
kaliteli iirin/hizmet sunacagina inanan miisteri bdylece {irlinii satin aldiginda
karsilasacagi riski azaltmis olacaginmi diisiinmektedir. Bu nedenle imaj isletme se¢iminde
miisteri yargilarini etkileyerek, miisteri sadakatinin olusturulmasinda 6nemli bir faktor

olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Demir, 2012: 676).
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Kurum imaj1 bilgi ve deneyimle baglantili olarak olusturulabilen zor ve zaman alic1 bir
stirectir ve iginde hem gorsel (kurum ismi, bina, logo, renk, amblem) hem de kurum
kimligi (kurum felsefesi, iletisimi, davranisi) faktorlerden olusur (Okay, 2000:106).
Dolayistyla hem imaj kaynagi olan kurum, hem de imaj algilayicis1 durumunda olan
hedef kitle i¢in olduk¢a Snemlidir (Kirimli, 1993: 13). Giglii bir kurum imaji uzun
vadeli basar1 kriterlerinden biri olarak kabul edilmektedir. Ciinkii boyle bir imaja sahip
olan kurumlar uluslararasi yatirimlarim1 ve 0z sermayesini arttirarak sunduklari
iirtin/hizmet unsurlarinda fiyat yiikseltme avantaji elde edebilmektedirler (Schukies,
1998: 31).

3.2.2. Kalite Unsuru

Firmalar i¢in maliyet, rekabet ve bunlardan etkilenen miisteri tutumu kalite kavramini
daha 6nemli hale getirmistir. Bu nedenle modern zamandaki rekabet ve maliyet anlayish
pazarda devamlilik saglayabilmek icin, lrtin/hizmet kalite unsurlarinin belirlenmesi,

Olciilmesi ve degerlendirilmesi olduk¢a dnemlidir (Devebakan ve Aksarayli 2003: 38).
3.2.3. Fiyat Unsuru

Fiyat unsuru, miisterinin iiriin‘hizmet satin almak icin O0deyecegi veya isletmenin
tiriin/hizmet karsiliginda miisteriden talep ettigi bedeldir (Hanif, Hafeez ve Riaz, 2010:
46). Uriin/hizmet pazarlamasinda, yonetsel beceri gerektiren en 6nemli unsur fiyat
konusudur. Uriin/hizmet unsurlarmin son kullanim tarihi, depo ve degisken arz-talep
unsuru gibi 6zellikler fiyatlandirmanin belirlenmesindeki 6nemli kistaslardandir (Tek ve
Ozgiil 2005: 453). Bu boyutuyla degerlendirildiginde fiyat unsuru, miisteri fikirlerinin
olugsmasinda ve satin alma kararlarinda esneklik saglayan etkili bir unsurdur. Bu
noktada isletmenin belirledigi iirlin/hizmet fiyatinin adil hesaplanmasi, diizenlenme
sekli ve takdimi memnuniyet iizerinde oldukga etkili bir mekanizmadir ve 6zellikle fiyat
konusunda hassas miisterilerin sadakatini kazanmada oldukga etkileyici bir 6zellik

olarak kullanilabilir (Hanif, Hafeez ve Riaz, 2010: 46).
3.2.4. Hizmet Unsuru

Rekabet ortaminda basari, firmalarin kalite sartlarini yerine getirmeleriyle miimkiin
olmaktadir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996: 31). Uriin/hizmet Kkalitesinin

yiikseltilmesi ve miisteri beklentilerinin karsilanmasi ise miisteri memnuniyetini
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belirlemektedir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 172). Bu nedenle iiriin/hizmet kalite 6l¢iimii
bir zorunluluk olmaktadir (Bayuk, 2006: 3) ve bu kriterler satis sonrasi silirecte de
hizmetin siirdiirilmesiyle miisteri memnuniyetinin siirekliligini saglayan etkenler olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Bu durumda isletme {iriin/hizmet unsurunu satin alma
potansiyeli yliksek olan miisteri kitlesine yonelik belirlerse, dogru miisteri kitlesine

yatirim yapacagindan karliligini korumus olacaktir (Kolay, 2016).
3.2.5. Tletisim Unsuru

Firmalar miisteri memnuniyetini attirmak ve miisteri sadakatini saglamak i¢in iyi bir
halkla iliskiler yonetimi uygulamadirlar (Odabasi, 2000: 17). Ozellikle rekabet avantaji
elde etme ve siirdiirme konusunda miisterilerle iletisime yonelik konularda bir vizyon ve
misyon sahibi olmalar1 olduk¢a 6nemlidir (Yilmaz ve Pirtini, 2002: 168). Ciinkii siirekli
dinamik halde olan miisteri profili hakkinda bilgi edinmek, degisen fikirleri izlemek ve
yorumlamak, farklt miisteri kitlelerini tanimaya ¢alismak kag¢inilmaz bir zorunluluktur
(Newell, 2004: 10). Bu nedenle miisterilerin dinlenmesinin yani sira, miisteri
sikayetlerinin de g6z Oniinde bulundurulmasi, yapilan elestiri ve Onerilere gore
firmalarin strateji iireterek sorunlara yonelik 6nlem alma yetenegini arttiracaktir (Kolay,
2016). Giinliimiizde iletisim ger¢ekligi hem tutundurma hem de pazarlama karmasindaki
satin alma kararlarini etkileme potansiyeline sahip bir unsurdur. Dolayisiyla firmalarin
sunduklar iirtin/hizmet fiyati da pazarlama iletisiminin bir pargasi olmaktadir (Giiney,

2012).
3.2.6. Personel Unsuru

Personel, iirlin/hizmet sunumunda Onemli paya sahip ve miisteri ile birebir temas
halinde olan, miisteri memnuniyetini arttirip/azaltma noktasinda etkili olan bir unsurdur.
Bu nedenle personelin miisteriye karsi sergiledigi davranig, miisteri memnuniyet

seviyesini onemli dl¢iide etkilemektedir (Hanif vd., 2010: 46).
3.2.7. Tutundurma Unsuru

Tutundurma unsuru bilesenleri; reklam, kisisel satig, halkla iliskiler, reklam ve satig
gelistirme faaliyetlerinden olusmaktadir (Giiney, 2012). Tutundurma unsuru, iriin/
hizmet yapilarindaki degisim siirecini kolaylastirmak amaciyla hedef miisteri kitlesiyle

iletisim kurma siirecidir (Oztiirk 2003: 72). Bu sayede firmalar {iriin/hizmet varliklarini
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miisterilere lanse ederek isletmenin dinamik kalmasini ve biliylimesini saglamaktadir

(Mucuk, 1998: 185).
3.2.8. Cevre Unsuru

Cevre unsuru, isletmenin sundugu iiriin/hizmet hakkinda miisteri zihninde olusan imaj
olarak tanimlanir ve miisteri fikirlerinin olumluya cevrilmesi noktasinda énem tasir. ¢
(ic tasarim, dekor, donanim, isaretler, sicaklik, miizik, koku ve ¢alisanlar) ve dis
(aydinlatma, logo, otopark, renk, ulasim kolaylig1) ¢evre unsuru olarak iki boliime

ayirmak miimkiindiir (Uygur, 2007: 382).

3.3. Miisteri Memnuniyeti Saglama Yollar1

Miisteri memnuniyeti saglamak i¢in sirasiyla izlenmesi gereken yol asagida verilmistir.
3.3.1. Miisterilerin Tespiti

Miisterilerin tespiti, miisteri Ozelliklerinin dogru anlasilmasi demektir. Bunun igin
firmalar miisterilerini ilk alisveris deneyiminde taniyarak hoslandigi, sevdigi, ihtiyaci
olan, satin almaya iten diirtiileri ve sadik miisteri olmalar1 i¢in nelerin yapilmasi
gerektigini dogru tespit etmelidirler (Kagaman, 2016). Diinyadaki her bir miisteri profili
birbirlerinden farklidir ve bu durum firmalarin miisterileri daha genis eksende ele
almalarin1 gerektirmektedir. Bu sebeple potansiyel miisteri niteliklerine dair bilgi almak
ve bu bilgiler 1s181nda miisteri profili olusturmak, firmalarin plan ve proje agisindan

pazara ve miisterilere dogru bilgi sunmalarini saglayacaktir (Giimiis, 2014: 12).
3.3.2. Miisteri Algilarinin Tespiti

Miisteri taleplerini karsilamak i¢in sunulan iirlin/hizmet unsurunun miisteri tarafindan
nasil algilandig1 gergegi, isletmenin mevcut performansini yansitir. Dinamik diinya
pazarinda siirekli degisim gosteren miisteri taleplerinin ve Onceliklerinin izlenmesi
gerekmekte ve firmalarin miimkiin kisa araliklarla kendi ve rakip performanslarini
Olcmesi gerekmektedir (Kagcaman, 2016). Giiniimiiz teknolojisinin sunmus oldugu
olanaklar sayesinde miisteri algilarina dair detayl bilgiler elde edebilmek her gegen giin
daha da onem arz etmeye baslamistir. Bu nedenle anket, interaktif iletisim kanallar

vasitastyla firmalar miisterilerinin hislerini ortaya ¢ikarmaya ¢alismakta ve boylelikle
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miisteri algilarina uygun {iiretim ve pazarlama yapisinin olusturulmasi ¢abalanmaktadir

(Ozgiiven, 2008: 662).

Miisteri duygu ve diislincelerinin dogru gézlemlenmesi ve istenilen diizeyde yeterli bilgi
elde edilmesi i¢in Ozellikle nicel verilerin 6n plana ¢ikarildig1 bir calisma yapilmasi
daha nitelikli bilgilerin toplanmasmi ve sonuglarin daha dogru yorumlanmasini

saglayacaktir (Ezmek, 2016).
3.3.3. Miisteri Taleplerinin Tespiti

Miisteri odakli hizmet veren firmalar i¢in misteri taleplerinin dogru belirlenmesi
olduk¢a 6nemlidir. Bunun i¢in miisterilerle iirlin, hizmet, fiyat, piyasa gelismeleri gibi
durumlar hakkinda iletisim kurulmali, miisterilerin 6zel giinleri hatirlanarak yaninda
olma hissi verilerek akilda kalict olunmalidir. Miisteri memnuniyeti {riin/hizmet
alimindan sonra da kontrol edilerek miisteri memnuniyetinde siireklilik saglanmalidir
(Kacaman, 2016). Bu sekilde miisterilerle siirekli iletisim halinde olunmasi firmalarin
dogru iiretim ve pazarlama siirecini olusturmalarini kolaylastirarak taleplere yonelik
stratejinin belirlenmesini kolaylastiracaktir. Glinlimiizde dinamik piyasa sartlarina gore
miisteri taleplerinin belirlenmesi ve ona gore hareket edilmesi ciddi bir zorunluluktur

(Ozgiiven, 2008: 662).
3.3.4.Eylem Planinin Tespiti

Miisteri memnuniyeti saglama siirecindeki bu son asamada, algilar ve talepler
arasindaki farkin 6l¢limii, bu farkin rakiplerle karsilastirilmasi sonucunda gergek
performansin tespit edilip bdylelikle memnuniyeti arttiran unsurlarin belirlenmesi
saglanir (Kagaman, 2016). Eylem plani olusturma siirecinde firmalar, ger¢ek anlamda
misteri taleplerini karsilayacak bir plan olusturarak miisteri gliveni ve inancin
arttirmay1 hedeflemelidirler. Bu nedenle eylem planlamasimin miisteri ekseninde ve
gelecekteki olasi satin alma tutumlarina katkisina gore degerlendirilmesi gerekmektedir

(Glimiis, 2014: 13).
3.4. Miisteri Memnuniyeti ile Ilgili Teoriler

Miisteri memnuniyetini 6l¢en bir¢ok teori olmakla birlikte bu arastirmada, literatiirde en

cok kullanilan teorilere yer verilmistir.
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3.4.1. Benzesim - Zithk Teorisi

Benzesim-zithk teorisi, triin/hizmet performansinin miisterinin kabul sinirlarinda
olmas: halinde, beklentileri tam olarak karsilamamis olsa bile bu olumsuzlugun
gormezden gelinebilecegini, benzesim siirecinin isleyecegini ve performansin kabul
edilebilir bulunacagin ileri siirer (Vavra, 1999). Sayet performans ret bolgesinde yani
miusterinin kabul edemeyecegi kadar biiyiik oldugu onaylamama durumunda kalirsa, bu
kez zitlik siireci 6n plana ¢ikarak iiriin kabul edilemez bulunacaktir (Johnson ve Fornell,
1991).

Kisaca bu teori; bireylerin harcadiklar1 zaman, maliyet, deneyim gibi kisisel girdilerin
ve bu girdilerin karsilanabilecegi performans seviyesinin; diger kisilerin girdi ¢ikti
oranlar1 ve tatmin diizeyleriyle kiyaslanmaktadir (Kiiclikergin, 2012: 21). Sayet kisi
kendi oraninin kiyasladigi kisiye gore negatif olarak algilarsa, denk olmadigi ve
memnuniyetin gerceklesmedigi anlasilacaktir. Sayet sonug pozitif ise, bu defa kisinin
algilanan maliyet diizeyinde ve hak ettigi performans diizeyini aldig1 anlami ¢ikacak ve

memnuniyetin gergeklestigi anlasilacaktir (Acayip, 2012: 15).
3.4.2. Zxthk Teorisi

Zitlik teorisinde, miisteri beklentilerinden farkli bir durum ortaya c¢iktiginda bunu
olmast gereken performansin disinda algilayacaklar1 one siiriilmektedir. Tutarsizlik
olumlu oldugunda algilanan performans daha yiiksek, tutarsizlik olumsuz oldugunda
algilanan performans daha diisiik olacaktir. K&tii olan daha kotii, iyi olan ise daha iyi
algilanacaktir. Kisaca, bu teoride performans-beklenti c¢eliskisi abartilmaktadir

(Kiigtikergin, 2012: 21).

Bagka bir ifadeyle, isletme tanitimlarinda miisteri beklentilerini yiikseltip s6z verilenden
cok az geride kalarak olsa bile beklentilerin asagisinda kalacak sekilde iiriin/hizmet
sunarsa tlimiiyle kabul edilemez bulunacaktir. Bu durumun aksine, tanitimlarda
beklentiyi diisiik tutup daha tistiin performansta bir tiriin/hizmet sunmak ise beklentinin
Otesinde olacagindan bu defa yasanan olumlu ¢eliski abartilarak iiriin kabul edilir
bulunacaktir (Vavra, 1999; Unver, 2015: 76).
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3.4.3.Celiski Teorisi

Celigki teorisi; herhangi bir driin/hizmet unsuruna psikolojik yatinm miisterinin
beklediginden diisiik bir performansla karsilagsmas1 durumunda, hafizasinda bu ¢eligkiyi
en aza indirgemeye calisacagini sdyler. Bunu ya beklenti diizeyini disiirerek veya
performans: daha olumluymus gibi algilayarak saglar (Vavra, 1999: 62). Buna 6rnek
olarak; aradigi liriinli bulamayan miisteri onun yerine benzeri olan bagka bir {iriin satin
alirken performansa dair beklentisini olabildigince diisiik diizeyde tutacaktir ama
bekledigi sekilde ¢ikmasina ragmen sonugtan yine de memnun olmayacaktir (Acayip,
2012: 16). Bu nedenle teorinin en belirgin noktasi1 beklentiyle davranislar arasindaki
tutarsizliktir. Bu teori hakkinda yapilan calismalar, karar sonrasi biligsel celiski ve
tutuma ters diisen bir davranista bulunmanin etkileri olarak tutum-davranis tutarsizligi
kaynagi iizerinde odaklanmistir (Gelibolu, 2011: 27). Ayrica Festinger’e gore de Celiski
Teorisi, miisteri memnuniyetine uygulandiginda farkli sonug¢ verebilmektedir. Miisteri
beklentilerinin gerisinde kalan bir iriin/hizmet satin aldiginda, Festinger celiski

teorisine gore ise bu durumu ortadan kaldirmaya ¢alisacaktir (Korkmaz, 2013: 24).
3.4.4. Olumsuzluk Teorisi

Olumsuzluk teorisi, beklentiyle performans arasindaki her ¢eliskinin miisteriyi rahatsiz
edecegini ve olumsuz yone ¢ekecegini ileri siirer. Uriin/hizmetin algilanan performansi
miisterinin satin alma 6ncesi beklentilerinin iizerinde olursa memnuniyete neden olan
“olumlu onaylamama”, aksi durumda ise memnuniyetsizlie neden olan “olumsuz
onaylamama” durumu gergeklesir (Vavra, 1999). Bunun sonucunda; satin almaya
yonelik beklentiler diisiirlip yiikseltebilir. Ayrica, satin alma Oncesi beklentiler satin
alma sonrast algilanan performans ile birbirine esit ise bir memnuniyet veya
memnuniyetsizligin olusmadigi “¢akisma” durumu da ortaya ¢ikabilmektedir
(Kiigtikergin, 2012: 19).

Olumsuzluk teorisi, miisterinin deneyim 6ncesinde iiriin/hizmet performansina yonelik
beklentiler olusturmasi ve satin alma eylemi sonucunda algiladigi iiriin performansi ile
bekledigi iiriin performansini kiyaslamasina dayanmaktadir. Bu teori ili¢ adimda
incelenebilir, ilk adim miisterilerin iiriin/hizmeti almadan Once beklenti i¢inde olmalari

ile ilgilidir. Ikinci adim satin alma sonrasi, beklentilerin karsilanmasi/karsilanmamasi
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durumunun olugmasidir. Son adim olarak beklenti ve algilanan performans arasindaki

farka gore olumlu/olumsuz onaylamama durumu gergeklesmesidir (Gok, 2006: 79).
3.4.5. Hipotezin Testi Teorisi

Hipotezin Testi Teorisinde Deighton, tatmin igin iki adimli bir model ortaya atmustir.
Birinci adim satin alma 6ncesindeki bilgilerin (reklam) bazi beklentilere yol agmasidir
ve bu asamada miisteri {iriin/hizmet performansin test etmek igin satin alir. Ikinci adim,
miisterilerin  beklentilerini  hakli ¢ikarmaya c¢alisarak, deneyimlerini olumlu

degerlendirme egiliminde olurlar (Vavra, 1999; Acayip, 2012: 16).
3.5. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

Merkezinde miisteri memnuniyeti olan firmalar i¢in en dnemli konu miisterileri degeri
olusturmaktir. Miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesi, miisteri odakli kurumlar i¢in bir
gereklilik olarak ortaya cikmaktadir. Iletisimin kolaylastii modern diinyamizda,
firmalarin iyi yonetilmesinde onemli bir unsur olan miisteri sesinin aktarilmasiyla her
konunun degerlendirmesi saglanabilmektedir (Demirbag, 2004: 43). Bu kapsamda
miisteri memnuniyetinin  Ol¢lilmesi, miisterilerin {irlin/hizmet saglayicilart ile
deneyimlerini nitelendirmeyi saglamaktadir. Bunun i¢in kullanilacak bazi yontemlerle
miisteri davraniglarinin bugiinii ve gelecegi konusunda tahminde bulunulabilmektedir

(Eroglu, 2005: 9).
3.5.1. Odak Grup Goriisme Yontemi

Odak grup goriismeleri genis bir uygulama alanma sahip olan bir teknik olarak
kullanilmaktadir. Ozellikle de miisteri iliskilerinde nitel verilerin elde edilmesinde
kullanilan uygun bir yontemdir. Secilmis sayica az miisterinin sinirlandirilmamis, dogal
ve serbest bir toplant1 seklinde birbirleriyle etkilesimde bulunabilecekleri bir goriisme
yontemidir. Uzman birey/ekip tarafindan gergeklestirilen, belirli bir konu iizerine
odaklanmis bir grup iizerinde, s6z konusu grubun memnuniyet algisin1 6lgmeye yonelik

kullanilan bir yontemdir (Odabasi, 2000: 152).

Odak grup goriismeleri, olusturulan gruplarimn bilingli, yar1 bilingli veya bilingsiz olarak
gerceklestirdikleri davramiglar vasitasiyla psikolojik ve sosyokiiltiirel 6zellikleri

hakkinda bilgi edinmeyi, davraniglarin arkasinda yatan nedenleri 6grenmeyi hedefleyen
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bir yontem olarak kullanilmaktadir. Burada temel amag, miisteri goriis ve Onerilerini
belirlemektir. Genellikle birbirine benzer kisilerden meydana gelen, 8 ila 12 kisiden
olusan ii¢ grupla yapilan goriismeler seklindedir. Toplantilar moderatoér esliginde,
Onceden tasarlanan tarih ve saatte gergeklestirilmekte ve 3 saat kadar siirmektedir

(Kolay, 2016).
3.5.2. Kritik Olay Yontemi

Kritik olay teknigi, genellikle deneyimlenen iirlin/hizmetin kalitesini 6lgme ve dnemini
belirlemek i¢in kullanilir. Bu teknik, miisterinin kritik nitelikteki olaylar karsisindaki
davraniglarini degerlendirmeye yardimci olmaktadir. Kritik olay tekniginde kullanilan

asamalar (Odabasi, 2000: 158);

e Olay ve davranislar belirlenir.
o Kiitik olaylar, ayrim gosteren veya katkida bulunan seklinde tanimlanir.

e Miisteri grubundan veriler toplanip, olaylar kategoriler seklinde gruplandirilir.

Kritik olay tekniginin en farkli yani, sonugta alinan ve uygulanan kararin standart
olmadigi, duruma gore verilecek kararlarin farklilik gosterebilecegidir. Boylece
olaylarin karakterine gore esnek kararlar verilerek daha iyi sonuglara ulagmak icin farkli

siirecler de denenmis olacaktir.
3.5.3. Anket Yontemi

Miisteri iliskilerinde doyum seviyesinin o6l¢iilmesi, yonetimin olduk¢a 6nemsedigi bir
konu olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu hususta, siirekli gelisme saglayabilmek igin
‘Miisteri Memnuniyeti Olgiimii’ teknikleri kullanilmaktadir. Bunlar icin hazirlanan
anketler, hem nicel hem de nitel Ol¢iimler sunmaktadir. Genis bir zaman dilimi
icerisinde, belirli bir mekan baglh kalmadan tiiketiciler {izerinde gergeklestirilen ve
cesitli sorulara karsilik verilen agik uglu veya se¢meli cevaplarla olusturulan

calismalardir (Seyidoglu, 2004: 39).
3.5.4. Damisma Paneli Yontemi

Panel, arastirmaciy1 bilgilendirmeyi kabul eden kisilerden olusmus gruplardir. Danigma
panelleri de tekrar eden toplantilar gergeklestirilen kiicliik miisteri gruplardir. genel

olarak; konuya hakim bireylerin katilimiyla gerceklesen danisma panelleri, miisteri
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memnuniyeti konusunda taraflarin miinazarada bulunup yol haritast belirledikleri

toplantilar seklindedir (Odabasi, 2000: 155):

Siirekli panel, dizenli sekilde yapilan toplantilarda Dbelirlenen konularin

raporlanmasidir. En avantaji devamli bilgi edinme imkani sunmasidir.

Siireksiz panel, belirlenen konular yalnizca birkag toplant1 yapilarak aktarilmaktadir. En

biiyiik dezavantaji ise belirli bir diizene sahip olmamalaridir.
3.5.5. Kiyaslama Yontemi

Bir isletmenin, kendisiyle aym1 kulvarda olan diger firmayla kendisini kiyaslayarak
miisteri memnuniyeti saglamada hangi noktada oldugunu anlamasini saglayan

yontemdir (Kogel, 2007: 313).
3.6. Miisteri Memnuniyeti Modelleri

Miisteriler ¢cok fazla alternatif olmasi1 nedeniyle aldiklari iiriin/hizmet unsurlarinm kalite,
servis ve deger algilarina gore tercih etmektedirler (Naktiyok, 2003: 228). Bu nedenle
miisteri memnuniyetinin kavramsal ve kuramsal ¢ercevesi, sunulan iiriin/hizmete gore
farklilik gostermektedir. Dolayisiyla, miisteri memnuniyetini etkileyen etmenlerden
memnuniyet olusum siirecinde etki gosteren unsurlar, kalite, rekabet giicii, tutundurma
faaliyetleri, miisterinin deneyim diizeyi ve demografik Ozelliklere gore
degisebilmektedir. Tiim bunlarin sonucunda miisteri memnuniyetini belirlemek i¢in
farkli modeller ortaya ¢ikmistir (Ozer, 1999: 179). Bu modellerden en &nemlileri
(Enriquez vd., 2004; Chan ve Wu, 2005; Sofyalioglu, 2006):

e Direkt degerlendirme

e Onem seviyesine gore siralama
e 100$%

e Siralama

e Analitik hiyerarsi siireci (AHS)

e Kano modeli

Modeller genel anlam itibariyle beklentileri etkileyen degiskenleri agiklamak {izerine
kurulmustur. Ornegin {iriin/hizmet kalite beklentileri, daha ©Onceki deneyimlerle

yakindan ilgiliyken diger yandan tavsiye, demografik farkliliklar ve rakip
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unsurlarindaki degiskenler de beklentileri yonlendiren unsurlar arasindadir (Cinar,

2007).
3.6.1. Direkt Degerlendirme Modeli

Miisteri talepleri 6nem diizeyinin direkt degerlendirilmesinde anket yoluyla miisteriler
tarafindan besli likert 6lgegi (1:en diisiik, S:en yiiksek) kullanarak degerlendirmeleri
beklenir. Anket sonucuna gore miisterinin verdigi énem diizeyi aritmetik ortalamayla
hesaplanir (Enriquez,2004: 986). Burada miisterilerin talep ettikleri gereksinimlere daha
fazla puan vermeleri beklenir (Sorli ve Ruiz, 1994) ancak direkt degerlendirme
anketinde onem boyutlarinin belirlenmesinde kigisel faktorler rol aldigi igin bu
yontemle algilanan degerlerin etkin olarak elde edilemeyecegi tahmin edilmektedir

(Kwong ve Bai, 2003: 619).
3.6.2. Onem Seviyesine Gore Siralama Modeli

Talepleri yiiksekten diigik onem seviyesine gore siralama yonteminde miisterilerden
taleplerini en O6nem verdiklerini ilk siraya olmak {izere azalan Oonem sirasina gore
yazmalar1 talep edilir. Bu yontem st diizey dikkat gerektirdiginden miisterilere
yeterince bilgi ve siire verilmesi oldukc¢a 6nemlidir. Diger yandan dogrudan miisterilerin
siralama yapmalari istendigi i¢in hem uygulamasi kolay hem de daha reel bir sonug
vermektedir. Bu yontemi kullanirken genel olarak miisteriyi zorlamayacak diizeyde 10—
12 ihtiyacin siralanmasi hem miisteriyi zorlamayacak hem de sirlamanin miisteri
tarafindan daha kolay yapilmasini saglayip dogru sonuglara ulagsmay: kolaylastiracaktir

(Enriquez vd., 2004: 986; Daetz, Barnard ve Norman, 1995).
3.6.3. 100 $ Modeli

100 $ yontemi “Onem seviyesine gore siralama” yonteminin maddi bir degerle
yapilmasi seklidir ancak karar noktasinda dikkat gerektirdigi i¢in olduk¢a zaman alan
bir uygulamadir. Bu modelin uygulama asamasinda, misterilerin ellerindeki 100 $’1
deger verdikleri oranda Onlerindeki seceneklere paylastirmalar: istenir. Bdoylece
miisterilar taleplerine gore paylasim gergeklestirdiklerinden goreli 6nem diizeyleri de
tespit edilmis olmaktadir (Enriquez vd., 2004: 986). Olduk¢a dogru sonuglar veren bir
yontemdir. Ancak asir1 konsantrasyon ve ilgi gerektiren bu yontem miisteriler tarafindan

sikict olarak ifade dilip elestirilmistir. Uygulama asamasinda ise bazi miisterilerin
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0zensiz davrandiklari ve konsantre olamadiklari tespit edilmistir (Daetz, Barnard ve

Norman, 1995).
3.6.4. Basit Siralama Modeli

Basit siralama modelinde, daha 6nceden toplanarak elde edilen miisteri talepleri tesadiifi
sirayla yazilir ve sonra miisterilerden en onem verdikleri talebi se¢gmeleri istenir. Bu

sekilde sirayla miisterilere ikinci ve Tgiincii sirada Onem verdikleri talepleri

stralandirilir.
Tablo 2
Basit Siralama Modeline Gore Thtiyac Siralamalar
1. Miist_eri 2. Miist_eri 3. Miisteri Miisteri illl\;lil;ztgel;lrl
_Miisteri talebi talebi talebi Ihtiyaci Goreli
Ihtiyaclar: onem onem onem Puanlan Onem
siralamasi | siralamasi | siralamasi Toplamm .o
Diizeyi
Thtiyac 1 2 3 2 3+1+3=7 7/142=%17
Thtiyac 2 1 2 1 5+3+5=13 13/42=%31
Ihtiyac 3 3 2 3 1+3+1=5 5/42=%12
Thtiyac 4 3 - 3 1+1=2 2/42=%5
Ihtiyac 5 2 1 2 3+5+3=11 11/42=%26
ihtiyac 6 3 3 3 1+1+1=3 3/42=%7
Ihtiyac 7 3 1=1 1/42=%2
TOPLAM 42 %100

Basit Siralama yonteminde 1 no 1., 2 no 2., 3 no 3. ihtiyaci ifade etmektedir.

Kaynak: Enriquez vd, 2004: 987

Miisteri taleplerinin 6nem siralamasi yapildiktan sonra; birinci siraya yerlestirdikleri
talebe 5 puan, ikinci siraya yerlestirdikleri talebe 3 puan, iiglincii siraya yerlestirdikleri
talebe ise 1 puan verilir. Bu puanlama sisteminde amag¢ 0nem verilen talebin sayisal
olarak ifadesinin daha kolay anlasilmasidir. En son olarak puanlar toplanir ve her biri
biitiin taleplere verilen toplam puana boéliinerek goreli 6nem derecesi hesaplanir. Bu
modelin uygulanma sekli Tablo 2. Basit Siralama Modeline Gore Ihtiya¢ Siralamalar:

cizelgesinde detayl olarak gosterilmektedir (Enriquez vd, 2004: 987).
3.6.5. Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) Modeli

Analitik hiyerarsi stireci (AHS), sadece belli kritere gore secenekleri siralamak yerine

(Wang vd., 1998: 422) daha karmasik ve c¢oklu secgenekleri hiyerarsik olarak
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siralayabilen (Zultner, 2005) ve dogru sonuca ulagsmada mevcut olan en iyi kiyaslama
yontemidir. AHS modeli, hiyerarsinin her seviyesi ic¢in belirlenen kistasa gore
unsurlarin  bir matris aracilifiyla karsilastirilmasi ve agirliklarimin  hesaplanmasi
islemidir (Yenginol, 2000: 101; Wind ve Saaty, 1980:641). AHS modeli {i¢ asamada

tamamlanir (Tiwari ve Banerjee, 2001: 690);

o Karsilastirmalarin goreli 6nem derecelerinin belirlenmesi
e Alternatiflerin kriterlere gore siralanmasi

e Alternatiflerin toplam puanlarinin hesaplanmasi

AHS modeli karmasik ve masrafli olmakla birlikte, en fazla dokuz segenegin
karsilastirilmasinda dogru sonug¢ veren bir yontemdir, secenekler arttikga AHS
modelinin giivenirliligi azalir (Enriquez vd, 2004: 987). Bu nedenle AHS modelinin
degerlendirilmesinde 1-9 o6l¢eginin  kullanimiyla hassas sonuglar alinacagi
savunulmaktadir (Tiwari ve Banerjee, 2001:690). AHS modelinde her bir ihtiyag igin
verilen puanlamalar Tablo 3. Olgek Anlamlar ¢izelgesinde ifade edilmistir.

Tablo 3
Olcek Anlamlar:
A Degeri Yorum

1 x ve y ihtiyaci esit derecede onemlidir

3 x ihtiyact y ihtiyacina gore daha fazla 6nemlidir

5 x ihtiyaci y ihtiyacina gore biraz daha fazla 6nemlidir

7 x ihtiyaci y ithtiyacina gore ¢ok daha fazla 6nemlidir

9 x ihtiyac1 y ihtiyacina gore kesinlikle cok daha fazla 6nemlidir
1/3 x ihtiyact y ihtiyacina gore daha az dnemlidir
1/5 X ihtiyact y ihtiyacina gore biraz daha az 6nemlidir
1/7 x ihtiyaci y ihtiyacina gore ¢ok daha az 6nemlidir
1/9 x ihtiyact y ihtiyacina gore kesinlikle cok daha az 6nemlidir

Kaynak: Chan, 2003: 3569

AHS yontemiyle miisteri taleplerinin karsilastirilmasi1 Tablo 4’te goriildiigii gibi, satir ve
stitundaki x, y ve z talepleri yerlestirildikten sonra 6nem puanlar1 yazilir, daha sonra her

bir siitun ve satir kendi i¢inde toplanarak karsilarina yazilir. Daha sonra satirlarin
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toplamlart siitun toplamina boliinerek normalize edilmis 6nem dereceleri yilizde olarak

hesaplanarak Norm matrisi elde edilir (Winston, 1994: 799).

Tablo 4
AHS Yontemiyle Miisteri Taleplerinin Karsilastirilmasi
X Miisteri | Y Miisteri | Z Miisteri (%)Onem
Talepler Talebi Talebi Talebi Toplam dereceleri
X Miisteri Talebi 1 7 5 13 0,597
Y Miisteri Talebi 1/7 1 1/7 0,286 0,013
Z. Miisteri Talebi 1/5 7 1 8,5 0,390
TOPLAM 1,343 15 6,143 21,786 1

Kaynak: Sofyalioglu, 2006: 57

Bu modelle elde edilen veriler hizlica hesaplanabileceginden, fazla dikkat
gerektirmeden misteri ihtiyaglarinin siralanmasinda dogru bilgiler saglayan bir yontem

olarak kabul edilmektedir (Sofyalioglu, 2006: 57).
3.6.6. SERVQUAL Modeli

Kaliteli hizmet, beklenen hizmetin, algilanan hizmetle en az esit olmasi ya da ondan
daha fazla olmasiyla ortaya cikar. Hizmetin kalitesinin Olgiilebilmesi i¢in hizmeti
kullananin  bekledigi hizmetle algiladigi hizmetin Olglimlenmesi gerekir. Bu
Olcimlemede, hizmeti kullanan bekledigi hizmete ve algiladigi hizmete puanlar vererek
Olciimii gergeklestirir. Bu puanlar Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan

gelistirilen Servqual analizinin yapilmasinda temel olusturur.

Bu arastirmada 5.Fark, Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki fark analiz
edilerek hizmet kalitesinin ne yodnde ilerledigi belirlenmeye caligilmistir. Hizmet
kalitesini belirleyen toplam on boyut bulunmaktadir. Bu boyutlar1 ve agilimimni ifade

etmek gerekirse (Zeithaml, Parasurman ve Berry, 1990b: 23);

Giivenilirlik: hizmetin, dogruluk ve diiristliik ilkesine uygun olarak verilmesidir. Bir

baska deyisle isletmenin verdigi s6zii yerine getirmesidir.
Heveslilik: hizmeti yerine getiren personelin her zaman hazir ve istekli olmasidir.

Yetenek: hizmeti yerine getiren personelin gerekli bilgi ve yetenege sahip olmasidir.
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Ulasabilirlik: verilen hizmete ya da ilgili personele kolaylikla ve en kisa siirede

ulasilabilmesidir.

Nezaket: Hizmet veren personelin miisterilere (6grencilere)= karsi kibar ve saygili

olmasidir.

fletisim: Verilen hizmet hakkinda 6grenciye anlayabilecegi gibi bilgi saglanmast,

isteklilerin anlagilmasi ve onun iyi dinlenmesidir.

Inanmilirhik: Hizmet veren personelin inandirict olmasi ve miisteriye giiven duygusu

vermesidir.
Giivenlik: Verilen hizmetin risk ve tehlikeden uzak olmasidir.
Miisteriyi Anlama: Miisteriyi ve onun ihtiyaclarini bilmek igin ¢aba gosterilmesidir.

Maddi (somut) Degerler: fiziksel tesislerin, ekipmanin, personel ve iletisim

malzemelerinin mevcudiyetidir.

Daha sonra Parasuraman ve arkadaslari uyguladiklar1 anketleri faktér analizi ile
degerlendirerek, hizmet kalitesini belirleyen on boyutu bes boyuta indirgeyerek
Servqual adini verdikleri bir hizmet kalite 6l¢lim araci olan anketi gelistirmislerdir

(Zeithaml, Parasurman ve Berry, 1990a). Arastirmadaki ankette de yer alan bu bes

boyut:
e Maddi degerler - Fiyat
e Givenilirlik : Sunulan yiyecek/igecek
e Heveslilik : Satis ve satig sonrast hizmetler
e QGiivence (yetenek, nezaket, inanilirlik ve giivenlik) : Hizmet
e Empati (ulagilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama) : Otel imaj1.

3.6.7. Kano modeli

Kano modeli hem her bir miisteri ihtiyacinin kendi igerisinde ne kadar 6nemli oldugunu
belirlemeye, hem de ortaya ¢ikarilan bu miisteri ihtiyaglarini karsilamanin miisteri
memnuniyetine ne diizeyde katki saglayacagina dair fikir veren karmasik bir modeldir.
Kano modeliyle baz1 miisteri ihtiyaclarinda kiiclik bir gelisme saglandigi halde miisteri

memnuniyetine yiiksek diizeyde katki saglarken, tersi durumda baska bir miisteri
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ihtiyacinda ise biiyilik bir gelisme saglanmasina ragmen miisteri memnuniyetine neden
diisiik diizeyde katki sagladigini agiklamaktadir. Kusursuzluk olgusunu benimseyen
Kano Modeli miisterinin tercih edecegi iiriin/hizmet unsurundan elde edecegi fayda
seviyesini maksimuma, maliyet-zarar seviyesini de minimuma indirmeyi hedefler. Kano
modeli, miisteri ihtiyaglar1 ve bu ihtiyaglarin giderilmesi durumunda ortaya cikan

iliskinin sayisal olarak ifadesidir (Delice ve Glingor, 2008).
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BOLUM 4: KANO MODELI

Bir isletmenin basarili olmasi, tespit edecegi miisteri ihtiyaclarimi miisteri
memnuniyetine etkisini bilerek buna gore eylem planini olusturmasiyla yakindan
ilgilidir (Suliyev, 2007). Ciinkii glinimiiz rekabet diinyasinda firmalarin iiriin/hizmet
performansinda miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in (Matzler ve Hinterhuber,
1998: 26) miisteri beklentilerini 6grenmeye yonelik ¢alismalar yapmasi, firmalarin
ayakta kalmasini saglayacak ve gelecege yatirim olarak degerlendirdikleri 6nemli
uygulamalardan birisidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Bu amagla, 1984
yilinda Japonya Tokyo Universitesi Profesérlerinden Noriaki Kano ve ekibi tarafindan,
miisteri ihtiyaclarina gore ve lriin/hizmet Ozelliklerini siniflandirmak i¢in kullanilan

Kano modeli gelistirilmistir (Kuo, 2004).
4.1. Kano Modeli

Kano Modeline gore, bir iiriin/hizmet tiirliniin miisteri ihtiyacim1 karsilama durumu
miisteri nazarinda ihtiyacina gore farklilik gostermektedir (Szmigil ve Reppel, 2004) ve
en fazla miisteri ihtiyacini karsilayacak unsur miisteri memnuniyetini de beraberinde
getirecektir (Tontini, 2007). Bu nedenle Kano modelinde, sunulan bir iriin/hizmet,
miisteri ihtiyaglarii karsiliyor olsa bile, miisteri memnuniyetine ayni oranda katkida
bulunmayacagi varsayimindan hareketle, bu ihtiyaglarin temel, beklenen, heyecan
verici, nétr, zit ve siipheli ihtiyaglar gibi siniflandirma metodlan ile kullanilmasi s6z
konusudur. Boylece miisteri degeri olusturacak iirtin/hizmet sunumunun gelistirilmesini
saglayarak, misteri memnuniyetinin Gtesine gegilecegi ve uzun vadede miisteri

sadakatinin olusturulacag: diistiniilmektedir.

Kano Modeli’nin bilimsel alana en 6nemli katkisi, ortaya koydugu bu kuramsal modelle
birlikte, misterinin bir {rlin/hizmetle 1lgili ihtiyaglarini memnuniyet derecesi
bakimindan kategorize etmeyi kolaylagtiran etkili bir metot olmasidir (Sofyalioglu ve

Tunail, 2012).

Bununla birlikte Kano Modeli sayesinde miisteri memnuniyeti ve iiriin/hizmet bagarisi
arasindaki etkilesimin de ortaya c¢ikarilmast miimkiindiir. Sunulan {irtin/hizmet
unsurunun miisteri memnuniyetini karsilama derecesi olarak {i¢ ana 6zellik iizerine

odaklanmaktadir. Bunlar (Shahin, 2004: 733);
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e Temel 6zellikler (Must be / Existing)
e Beklenen o6zellikler (One dimensional / Expected)

e Heyecan verici 6zellikler (Attractive / Exciting)
Bu ii¢ ana 6zellikle birlikte (Chen ve Lin, 2007):

e Notr gereksinimler (Indifferent)
o Zit gereksinimler (Reverse)

e Siipheli gereksinimler (Questionable)

olmak tlizere gercek miisteri ihtiyaci olarak nitelendirilmeyen, tam olarak

degerlendirmeye alinamayan ihtiyaglar igin ii¢ alternatif gereksinim daha belirlenmistir.
4.1.1. Temel Ozellikler (T/M)

Temel 6zellikler (M: Must be / Existing), miisterilerin {irlinde/hizmette olmasini olagan
karsiladiklar1 (Matzler ve Hinterhuber, 1998) ve olmasimi bekledikleri (Chien, 2007)
ozelliklerdir. Misteriler tarafindan karsilanmasi1 gereklilik olarak nitelendirildigi icin
genellikle miisterinin fark etmedigi ancak bu 6zelliklerin olmamasinin oldukga biiytik
memnuniyetsizlige neden oldugu 6zelliklerdir (Jane ve Dominguez, 2003: 67). Miisteri
icin faydalanacag tirtin/hizmet unsurunda temel kalite anlayisini olusturan 6zelliklerin
bulunmamasi s6z konusu degildir. Bu nedenle genel olarak miisteri tarafindan 6zellikle

talep edilme geregi goriilmeyen 6zelliklerdir (Guinta ve Praizler, 1993).

Bu simiflandirmadaki ihtiyaglarin karsilanmasi ancak miisteri sikayetiyle ortaya
cikabilecek bir durumdur (Matzler ve Hinterhuber, 1998). Bu duruma 6rnek olarak;
magazadan yeni gelmis bir ¢amasir makinesinin ¢aligmasi olagandir ve garanti
kapsaminda degerlendirilir, bu durumda miisteri tarafindan makinenin caligmasi kalite
kavrami olarak degerlendirilmez ve makinenin calismama durumu ancak miisteri
sikayeti durumunda fark edilebilir (King, 1995). Temel 6zellikler rekabet agisindan en
onemli faktor olmalar1 sebebiyle, eksikligi veya aksakligi durumunda miisterinin
iiriin/hizmeti bir daha tercih etmeyecegi diisiiniiliir (Jane ve Dominguez, 2003: 67).

Temel 6zelliklerle ilgili ifade edilen bazi konular (Day, 1998: 37):

e Kahve taze i¢ilmelidir

e Kapali ortamlarda sigara i¢ilmesine izin verilmemelidir
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e YOn tabelalar kolay izlenir olmalidir
e Restoranlar sessiz olmalidir
e Havaalaninda bagajlar gecikmemelidir

o Elektrik kesintilerinde ariza kisa siirede giderilmelidir
4.1.2. Beklenen Ozellikler (B/O)

Beklenen 6zellikler (O: One Dimensional / Expected), miisterinin {iriin/hizmetle ilgili
ihtiya¢ duydugu ozelliklerdir (Guinta ve Praizler, 1993:31). Bu ihtiyac¢larin karsilanma
seviyesine gore miisteri memnuniyeti artacak/azalacaktir. Bu duruma Ornek olarak;
benzin tasarrufu saglayan bir araba miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkilerken,
fazla benzin tiiketimi miisteri memnuniyetini negatif yonde etkileyecektir. Bu ihtiyaclar
miisteri tarafindan siklikla (King, 1995) ve agikca ifade edilen 6zelliklerdir. Bu hususta
miisteri ihtiyaglarinin  karsilanip/karsilanmamasi miisteri memnuniyetiyle dogru

orantilidir (McElroy, 2003: 4).
4.1.3. Heyecan Verici Ozellikler (H/A)

Heyecan verici Ozellikler (A: Attractive / EXciting), miisteri tarafindan nadiren dile
getirilen ancak iriin/hizmette bu 6zelligin bulunmasi halinde miisteri memnuniyetini
fazlasiyla saglayan bir ozelliktir. Miisteri bu ihtiyacinin farkinda olmayacag: i¢in, bu
unsurun Uriin/hizmette bulunmamast memnuniyetsizlige sebep olmaz (Guinta ve
Praizler, 1993) ancak saglanmas1 miisteriye heyecan verir (Jane ve Dominguez, 2003:
74). Bu smiflandirmadaki gereksinimler miisteri hayalleri olarak adlandirilir. Bu
duruma oOrnek olarak; bir arabanin Oniindeki aracin aniden durmasiyla arabanin fren
sisteminin otomatik ve hizli olarak devreye girmesi miisteriyi memnun edecek bir
unsurdur, ancak giiniimiiz teknolojisi geregi bulunmamasi memnuniyetsizlik
olusturmayacak ve misteri sirf bu Ozellik olmadigi i¢in bu arabayr almaktan
vazgecmeyecektir (King, 1995). Ancak heyecan verici gereksinimler isletme igin
rekabet acisindan {Ustiinlik saglayacak bir firsat olarak degerlendirilebileceginden,
misteri sesini dinlerken davranig ve yorumlar1 da goz oniinde bulundurarak, heyecan
verici kaliteyi liretmeye yardimci olacak taleplerin agiga ¢ikarilmasi olduk¢a 6nemlidir
(Day, 1993). Kano modeli yontemi iiriin/hizmet fonksiyonlarinin miisteri memnuniyeti

konusunda yapilacak aragtirmalarda kullanilabilecek etkin bir yontemdir. Bu ihtiyaglar,
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genel olarak miisteri tarafindan dile getirilmeyen ve karsilanmasi i¢in bir beklenti i¢inde
olmadigi iiriin Ozellikleridir bu nedenle bu tarz ozellikler daha ¢ok tedarikgiler
tarafindan talep edilir (King, 1995). Miisteri memnuniyeti, {iriin/hizmette s6z konusu
Ozellikleri gordiigiinde ¢ok daha fazla artacaktir, diger yandan bu 6zelliklerin olmamasi
misteri memnuniyetsizliine neden olmayacaktir. Heyecan verici 0Ozellikler,
miisterilerin farkinda olmadiklar1 gizli ihtiyaglarini ortaya ¢ikardigindan, rekabet

avantaj1 elde edilmesini saglamaktadir (Florez-Lopez ve Ramon-Jeronimo, 2012).
Heyecan verici 6zelliklerle ilgili baz1 konular (Day, 1998: 37);

¢ Burusmayan kumas,

e (Cevir-ac sise kapagi,

e Yapigmayan tost makinesi,

e Bugulanmayan gizli 1siticili banyo aynasi,
e Istenilen yonden agilan buzdolab: kapist,

e Balik avlamada su altin1 gérmeyi saglayan sonar,

gibi orneklerle ifade edilebilir. Kano modeli sekli Sekil 5.te temel, beklenen ve

heyecan verici olmak lizere smiflandirilan {ic ana miisteri 6zelligi gosterilmektedir

(Walden,1993; Berger vd., 1993; Matzler ve Hinterhuber, 1998).
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Musteri

Tatmini
Beklenen
A talepler
Heyecan verici
talepler
Fonksiyonel Griin/hizmet
Fonksiyonel olmayan triin/hizmet
Temel
talepler
v
Musteri
Tatminsizligi

Sekil 5. Kano modeli

Kaynak: Berger vd., 1993:15

Burada x ekseni liriin/hizmetin miisteri ihtiyaglarimi karsilama diizeyini, y ekseni

tiriin/hizmet unsurunun miisteri memnuniyet diizeyini ifade etmektedir (Delice ve

Glingor, 2008);
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e Temel Ozelliklerin karsilanmasi memnuniyet seviyesine pozitif etki yapmazken,
olmamas1 memnuniyet seviyesine negatif etki yapar.

e Beklenen 6zelliklerin karsilanmasiyla memnuniyet diizeyi dogru orantili olarak
artar.

e Heyecan verici Ozelliklerin karsilanmamasi, memnuniyet diizeyinde negatif etki

olusturmaz ancak karsilanmas1 memnuniyet diizeyini yiiksek oranda arttirir.
4.1.4. Notr gereksinimler (N/I)

Notr gereksinimler (I:Indifferent), miisteri i¢in herhangi bir fark ortaya ¢ikarmayan
siradan Ozellikleridir (Xu vd., 2008: 2). Bu nedenle nétr unsurlarin gelistirilmesi,
misterilerde  iriin/hizmetle  ilgili  herhangi bir  olumlu/olumsuz  diisiince
olusturmayacaktir (Witell ve Lofgren, 2007: 57). Bu duruma 6rnek olarak; hastanede
yuriiyebilen bir hastaya tekerlekli sandalye verilmesi ya da otelde ¢ocuksuz bir aileye
ticretsiz gocuk bakim hizmeti sunulmasi (Giritlioglu ve korkmaz, 2014: 156) ve arabada
sigara igmeyen biri i¢in sigara cakmaginin olmasi misteri igin bir anlam tasimayacaktir
(Delice ve Giingor, 2008).

4.1.5. Zat gereksinimler (Z/R)

Zit  gereksinimler (R: Reverse), miisterilerin istemedikleri ve sunuldugunda
memnuniyetsizlige sebep olan o6zelliklerdir (Lee vd., 2008). Bu duruma; otellerde
girtltilii ve dinamik animasyon etkinliklerden hoslanmayan miisterilerin hem bu
etkinliklere katilmast hem de bu tarz faaliyetlere dahil olmak istememeleri (Giritlioglu
ve Korkmaz, 2014: 156) veya pencereleri biiyiik olan ev talep edilirken enerji tasarrufu
saglamak i¢in kiigiik pencereli evlerin ve sun-roof 6zelligini sevmesine ragmen giivenlik
nedeniyle sun-roof olmayan arabalarin tercih edilmesi ornek verilebilir. Bu durum
ozellikle talep edilen bir miisteri ihtiyac1 olmamasina karsin, tam aksi de miisterini talep
ettigi Ozellik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miisteri ihtiyaci olan 6zelligin tam aksine
bir yonelim gosterme egilimindedir (Delice ve Giingdr, 2008). Burada istenilen
Ozelligin performansi yiiksekse miisteride memnuniyetsizlik, performansi diisiikse
memnuniyet olusur (Hsu vd., 2007). Bu 6zelliklerin miisterilere sunulma diizeyi arttikca

memnuniyet de o derece azalir (Wittell ve Fundin, 2005).

89



4.1.6. Siipheli Gereksinimler (S/Q)

Stipheli gereksinimler (Q: Questionable), genellikle bu sonugla karsilasildiginda ortaya
iki secenek ¢ikmaktadir ya soru ifade edilememis ya da miisteri soruyu anlayamayarak

mantiksiz cevap vermistir (Delice ve Giingor, 2008).
4.2. Kano Modeli Uygulama Asamalar:

Miisteri memnuniyeti olusturacak triin/hizmet sunumu, firmalar agisindan gelecek
vadeden yatirim unsurlar1 olarak degerlendirilmektedir (Matzler ve Hinterhuber, 1998:
26). Miisteri memnuniyetiyle ilgili yapilan bir¢ok ¢aligmanin sonucunda; sunulan
tiriin/hizmet performansi ile memnuniyet arasindaki iliskinin tahmin edilenden daha
farkli ¢iktig1 tespit edilmistir (Ting ve Chen, 2002: 555). Ornegin miisteri
memnuniyetini ¢ok arttiracagina inanilarak yapilan bir degisikligin, memnuniyete
katkisinin ¢ok diisiik diizeyde oldugu sonucu ¢ikabilmektedir (Shen vd., 2000: 92). Bu
durumda, miisteri ihtiya¢larii karsilamanin miisteri memnuniyetine ayni oranda etki
etmeyecegi sOylenebilir (Yildiz ve Baran, 2011). Bdyle sonuclarla karsilasmamak icin
de Kano modelinin uygulanmasi miisteri ihtiyaclariin karsilanmasinda hangi yolun
izlenmesi konusunda daha net sonuglarin ortaya ¢ikmasini saglayacaktir (Matzler ve
Hinterhuber, 1998: 30). Kano Modeli; miisteri ihtiyaclarint simiflandirma,
onceliklendirme ve alt yapisini anlamada etkin bir yontem olarak kabul edilmektedir

(Sofyalioglu, 2006).
4.2.1 Miisteri Ihtiyaclarimin Tanimlanmasi

Firmalarin, miister1 ihtiyaglarina uygun iriin/hizmet sunmalarinda asagidaki

uygulamalar etkili olmaktadir (Kilig,1998: 43):

e Miisterilerin iirlin/hizmet 6zelliklerini belirlemesi
e Miisterilerin iirlin/hizmet 6zelliklerini dnemlerine gore siralamasi

e Miisterilerin talep listesi olusturmasi

Miisteri merkezli firmalar; ilk olarak miisteri profilini olusturarak tiim Ozelliklerini
Ogrenir, sonrasinda da tiim faaliyetlerini belirledigi bu miisteri profilinin taleplerini
karsilayacak sekilde programlar. Boylelikle herhangi yeni bir {iriin/hizmet tasarimini

kolaylikla gerceklestirme imkanina sahip olurlar (Uca ve Mentes, 2008: 77).
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Diger taraftan, firmalar pazar giicii elde etmek i¢in miisterilerini tanidiklar1 kadar kendi
imkanlarinin da farkinda olmalidirlar. Ozellikle stratejik agidan énemli olan faktorlerini

belirlerken objektif olmalar1 gerekmektedir (Mucuk 2007: 69):

e Isletmenin maddi olanaklar1
e Uriin/hizmet 6zellikleri

e Pazar ve rekabet durumu

En Onemli miisteri talebi toplama araci ise ankettir. Anketler; miisteri taleplerini,
miisteri memnuniyetini, isletmenin giiclii ve zayif yonlerini, uygulamaya koyulan yeni
bir unsurun etkinliginin 6l¢iimiinii belirlemek gibi amaclar i¢in kullanilan iyi bir
yontemdir (Demirbag, 2015). Kano modeli, miisteri ihtiyaclarinin tanimlanmasiyla
baslayan bir siirectir (Griffin ve Hauser, 1993). Benzer ihtiyaclarin oldugu bir piyasa
arastirmasinda miisteri ihtiyaclarint %90-95 oraninda belirlemek i¢in ortalama 30

kisiyle goriisme yapilmasinin yeterli oldugu belirtilmektedir (Matzler vd., 1996: 8).
4.2.2 Kano Modeline Gore Anket Hazirlanmasi

Tanimlanan miisteri ihtiyaglarini analiz edip Kano siniflandirmasi yapabilmek icin kano
anketi uygulanir. Anket hazirlanirken ne uygun Tablo 5. Kano Anketi Soru Cifti
orneginde gorildiigi gibi her bir triin/hizmet 6zelligi i¢in hem olumlu hem de olumsuz
olan soru giftleri olusturulur. Olumlu soru formunda &zelligin bulunmasi halinde ne
hissedilecegi, olumsuz soru formunda ise bu 6zelligin bulunmamasi durumunda ne
hissedilecegine cevap aranir. Her bir soru ¢ifti igin bes ayri cevap segenegi sunulur
(Matzler ve Hinterhuber, 1998). Her bir soru ¢iftine verilen cevaplar degerlendirilerek

Kano siiflandirmasi ortaya ¢ikar (Zhang, 2001: 28).
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Tablo 5
Kano Anketi Soru Cifti

Bundan hi¢ hoglanmam
Buna katlanabilirim
Higbir fikrim yok
Olmas1 gerekli

Bundan ¢ok hoslanirim

Araciniz disiik yakit tiiketseydi nasil hissederdiniz?

Bundan hi¢ hoslanmam
Buna katlanabilirim
Higbir fikrim yok
Olmas1 gerekli

Bundan ¢ok hoslanirim

Araciniz fazla yakit tiikketseydi nasil hissederdiniz?

ORI RODNE

Kaynak: Walden, 1993: 16 (uyarlama)
4.2.3. Miisteri Anketlerinin Uygulanmasi

Hazirlanan Kano anketinin uygulanmasi i¢in miisteriler ile goriismeler gergeklestirilir.
Anket uygulamasi gergeklestirilmeden once hazirlanan ankete gore miisterilerle en iyi
fikir aligverisi yapilabilecek dogru goriisme tekniginin belirlenmesi olduk¢a nemlidir.
Genel olarak degerlendirildiginde, miisteri ihtiya¢ ve memnuniyetini anlamak i¢in en
kullaniglt yontem e-posta yoludur. Hem diisiik maliyetli hem de miisteriye zaman
verdiginden objektifliginin yiiksek diizeyde olmasi avantaji vardir. Bu yontemin en
biiyiikk dezavantaji, anket doniis oraninin diisiik olmasidir. Yillardir yapilan denemeler
sonucunda, birebir goriisme tekniginin Kano anketi uygulamalarinda en dogru sonuca
ulastirdig1 gézlenmistir. Birebir goriisme tekniginde, hem geri doniis orani ¢ok yiiksek
hem de anlagilmayan ya da yanlis anlasilacagina inanilan sorularin hemen o anda

acikliga kavusturulabilmesi en biiyiik avantajdir (Matzler ve Hinterhuber, 1998: 32).
4.2.4. Kano Modeli Sonu¢larinin Degerlendirilmesi

Kano anket sonuclarinin degerlendirilmesi genel olarak ii¢ asamada gerceklestirilir

(Sofyalioglu, 2006: 58);
4.2.4.1. Birinci Asama

Birinci asamada, Kano modeline gore hazirlanan anketin uygulanmasindan sonra
miisteri yanitlarina gore iriin/hizmet 6zelliginin siniflandirilmasi yer almaktadir. Bu
smiflandirma Olgegi genel olarak alti kategoride incelenir (Center for Quality of

Management, 1993):
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Temel Ozellikler (T/M)
Beklenen Ozellikler (B/O)
Heyecan Verici Ozellikler (H/O)
Notr Gereksinimler (N/I)

Z1t Gereksinimler (Z/R)

Stipheli Gereksinimler ($/Q)

I e o

Tablo 6

Kano Modeli Simiflandirma Cizelgesi

Olumsuz Soru
(Ihtiyacin

Karsilanmamast)
e E| E =
Miisteri Ihtiyaclar S| E|l % =
£ 3 Dz =
= 8| &| 3| 2
2 = 2 & 8
gl 2| Z| z| 8
EIIE
m o = O M

Bundan hi¢ hoglanmam |Q |R | R | R | R

Olumlu Soru Buna katlanabilirim MIT]IT]I|R
(Ihtiyaci belirlemeye yonelik) Hicbir fikrim yok MR
Y yey Olmast gerekli M1 ]1]|R
Bundan ¢ok hoglaniim | O |A|A | A | Q

Kaynak: Uca ve Mentes, 2008 (uyarlama)

M: Temel (Must be), O: Beklenen (One Dimensioanl), A: Heyecan verici (Attractive), I: Notr
(Indifferent), R: Zit (Reverse), Q: Siipheli (Questionable)

Tablo 6. Kano Modeli Siniflandirma Cizelgesinde goriildiigi tizere, hangi 6zelligin
hangi siniflandirmaya girdigi tespit edilmektedir. Tablo 4.2°de gosterildigi gibi her bir
olumlu ve olumsuz soru ¢iftine verilen cevaplarin kesisimi ile elde edilen veriler, 0
sorunun hangi kategoride yer alacagi Kano sonu¢ tablosuna yerlestirilerek
gosterilmektedir. Burada miisteri ihtiyaci belirlemeye yonelik soru i¢in “bundan g¢ok
hoslanirim”, ihtiyacin karsilanmamasima yonelik soru i¢in de “buna katlanabilirim”
seklinde tam zit yonde cevap vermisse s6z konusu 6zelligin “A” smiflandirmasinda

kesistigi goriiliir ve heyecan verici 6zellik olarak siniflandirilir. Anket analizinde
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genellikle ilk dort simmiflandirma kullanilir. Diger iki siniflandirmaya giren yanitlar
genellikle cevaplarda tutarsizlik bulundugu (stipheli gereksinimler olarak nitelendirilir)
ya da anket sorusundaki olumlu-olumsuz yargilarin net anlasilamayarak cevaplandigi
(z1t gereksinimler olarak nitelendirilir) durumlarda ortaya ¢ikmaktadir. Uriin/hizmet
unsurunun degerlendirilmesi asamasinda yapilan siralamaya gore, ihtiyaglarin 6nem

derecesi siralama kurali M>0>A>I>R>Q seklindedir (Sofyalioglu, 2006: 58).
4.2.4.2. ikinci Asama

Ikinci asamada, tiim miisterilerin her bir secenek icin verdikleri yamitlar kendi
kategorilerine gore toplanarak frekans tablosu olusturulur (Berger vd., 1993:8). Ornek
olarak, Miisteri Thtiya¢ Frekans Cizelgesi Tablo 4.3 teki dordiincii miisteri ihtiyaci icin
toplamda 20 miisterinin cevapladigi soruda 11 kisi, ilgili sorunun olumlu sorusuna
“Higbir fikrim yok” ve olumsuz sorusuna ise “buna katlanabilirim” secenegi ile cevap
vermistir. Sonug i¢in Tablo 2’de tercihlerin kesisim noktasina bakildiginda “Indifferent
(I): Notr (N)” siniflandirmasinda yer aldigr goriilmektedir. Bu durum, “Miisteri ihtiyag

frekans ¢izelgesi” Tablo 7°de “I”” kategorisinde gosterilmistir.

Tablo 7
Miisteri Thtiya¢ Frekans Cizelgesi

Miisteri Thtiyact [ M | O | A | | |R | Q| Toplam | Kategori
1 0018|101 20 A
2 1719/ 00|00 20 O
3 1091 3]0(0]|0 20 M
4 3114 111]1|0 20 |
5 11213491 20 R
6 511011400 20 @)

Kaynak: (Berger vd., 1993: 8)

Miisteri ihtiya¢ frekansi Tablo 4.3’te goriildiigii gibi her miisteri ihtiyacini belirlemek
i¢in, yanitlarin istatistiksel modlar1 degerlendirilmektir. Tablo 4.3’te birinci ihtiyag i¢in
istatistiksel mod=18 “heyecan verici (A)”, ikinci ihtiya¢ icin istatistiksel mod=19
“beklenen (O)” ve {igiincii ihtiyag i¢in istatistiksel mod=10 “temel 6zellik (M)” olarak

ifade edilir.
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4.2.4.3. Uciincii Asama

Ucgiincii asamada, sonuglar analiz edilerek yorumlanir. Ortaya ¢ikan istatiksel modlar, su

sekilde yorumlanabilir (Berger vd., 1993:10);

e Sayet ortaya ¢ikan miisteri ihtiyacinda, iki ya da daha fazla kategorinin modlari
birbirine esit ise bu durum farkli miisteri kitlelerinin farkli {irtin/hizmet
ihtiyaclarina sahip oldugu seklinde yorumlanabilir. Boyle bir analiz sonucunun
¢ikmig olmasi, genellikle her bir miisteri kitlesinin ihtiyacina gore iiriin/hizmet
farklilagtirnlmasma gidilmesi gerektiginin bir gostergesi seklinde yorumlanur.
Boylece firmalar pazar boliimlemelerini yaparken bu sonug sayesinde dogru bir
yon tayin edebilirler.

e Sayet ortaya ¢ikan miisteri ihtiyacinda, bazi ihtiyaclar i¢in “siipheli” mod yiiksek
cikarsa, yanitlayan miisterilerin diisiinmeleri i¢in verilen siire uzatilabilir veya
ortaya ¢ikan siiphe biiyiik Olciideyse ilgili soru incelenmek lizere gegici bir
stireligine ya da tamamen analizden ¢ikarilabilir.

e Sayet ortaya ¢ikan miisteri ihtiyacinda, bazi ihtiyaglar i¢in “zit” mod yiiksek
cikarsa, bu pazardaki mevcut miisterilerle ankete katilan miisterilerin tezat yonde

fikirleri oldugunun gdstergesi olarak yorumlanir.

Tiim bunlarla beraber yorumlanmasi gereken bir diger unsur da, miisteri ihtiyaclarinin
onem sirasinin belirlenmesidir. Firmalarin yatirim stratejilerini belirlerken dogru bir
siralamayla ilerlemeleri rekabet dstiinliigli saglamalart ve dinamiklerini dogru

yonlendirmeleri acgisindan olduk¢a 6nemlidir (Berger vd., 1993: 11).

Ornek olarak; Tablo 3’teki birinci miisteri ihtiyaci “heyecan verici (A)” olarak
degerlendirilirken, ikinci miisteri ihtiyaci “beklenen (O)” ve ii¢lincii miisteri ihtiyaci da
“temel (M)” olarak degerlendirilmistir. Bu veriler 1s1ginda ihtiyag Oonem derecesi
siralamast M>0>A>I>R>Q kural1 temel alindiginda, Tablo 3’teki miisteri ihtiyaglarinin
oncelik siralamasi 3. Miisteri Ihtiyaci >2. Miisteri Thtiyac1 >1. Miisteri Ihtiyac1 seklinde
olacaktir. Bu durumda isletmenin 3. miisteri ihtiyacindan baglayarak taleplere cevap
verecek yonde caligmalar gerceklestirmesi daha dogru bir yaklasim olacaktir sonucu

¢ikarilabilir.
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Bu sonuglar iki ayr1 tablo seklinde diizenlenerek yorumlanmasi daha kolay hale getirilir

(Berger vd., 1993: 11);

Birincisi; Miisteri ihtiyaclar1 Frekans Yanitlari tablosu Tablo 8’de gosterildigi gibi tiim

ihtiyaglarin tekrarlanma frekanslarinin ayri stitunlar halinde gosterilmistir;

Tablo 8
Miisteri Thtiyaclar1 Frekans Yamtlan
Miisteri En sik En sik En sik
ihtiyac: _te_kra_lrlanan _te_kra_lrlanan _te_kra_lrlanan
birinci frekans | birinci frekans | birinci frekans

1 A

2 0]

3 M 0] A

4 I A M

5 R I A

6 0] M |

Kaynak: Berger vd., 1993: 11 (Uyarlama)

Ikincisi; Bu tablodan sonra Miisteri Thtiyaclar1 Oncelik Siralamasi tablosu Tablo 9’da

gosterildigi

gibi en c¢ok

tekrarlanan frekans

siitununa gore tiim ihtiyaglar

M>0>A>I>R>Q kuralina gore sirlanarak yeniden diizenlenir.

Tablo 9

Miisteri ihtiyaglarl Oncelik Siralamasi

Miisteri | En sik tekrarlanan | En sik tekrarlanan | En sik tekrarlanan birinci frekans
Thtiyaci birinci frekans birinci frekans

3 M O A

6 O M I

2 O

1 A

4 I A M

5 R I A

Kaynak: Berger vd., 1993: 11 (Uyarlama)

Bu iki tablo sayesinde isletmenin 6nem vermesi gereken ihtiya¢ siralamasinin goriilmesi

kolaylasacaktir. Eger birinci siitundaki herhangi bir siralamanin sayisi ¢ok fazla olursa

bu defa ikinci siitun temel almarak yeni bir siralama olusturulabilir. Ornegin Tablo 8’de

birinci siitundaki 2. ve 6. ihtiyaglarin her ikisi de “beklenen” 6zellik olarak ¢ikmis,

ancak ekibin 6nem vermesi gereken ilk unsur ikinci siitundaki “temel” 6zellik frekansi

fazla olan 6. ihtiyagtir.
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Bu noktada isletme performans iyilestirmesi yapacagi konular belirlerken Kano modeli
sayesinde belirledigi; temel ihtiyaclarin karsilanmasinin gereklilik oldugunu, beklenen
ihtiyaclarin karsilanmasinin rekabet agisindan avantaj saglayacagini ve heyecan verici
ihtiyaclarin karsilanmasinin da fark olusturacagini dikkate alarak ilerlemelidir

(Sofyalioglu, 2006: 62; Giil vd., 2012).
4.2.5. Kano Modeli Degerlendirilirken Dikkat Edilmesi Gereken Hususlar

Bazen anket sorularindaki frekans dagilimlarimin incelenmesinde gézden kagabilecek
bir hata, sonuclarin yanlis degerlendirilmesine sebep olabilir. Yapilan Kano anketi ¢cok
gerekli bir ihtiyaci belirtiyor olmasina ragmen, sonug farkli ¢ikiyorsa bu uyumsuzlugu

ortadan kaldirmak i¢in baz1 yontemlere basvurmak gerekebilir (Sofyalioglu, 2006: 63).

Bunun oOnlenmesi i¢in gerektigi takdirde frekans dagilimi sonucunda degisiklik
yapilmasi gereklidir. Ornegin; anketi cevaplayan 20 miisterinin 5’i temel, 4’ii beklenen,
5’1 heyecan verici ve 6’s1 notr diyorsa veya miisteri isletmenin iirliin/hizmeti yerine rakip
firmaninkini tercih ediyorsa, bu gibi durumlarda da olumlu ve olumsuz soru ¢iftlerini
“olmas1 gerekli/Higbir fikrim yok” seklinde yanitlayarak sonucun “nétr” ¢ikmasina
sebep olabilir. Bu gibi durumlarda boyle bir sonucu “nétr” olarak degerlendirmek yanlig
olacaktir. Bunun yerine (Beklenen+HeyecanVerici+Temel)>(Notr+Zit+Siipheli)
formiiliiniin kullanilmas1 daha gergekgi bir sonug ortaya ¢ikaracaktir (Berger vd., 1993:

13).
4.2.6. Kano Modelinde Miisteri Memnuniyet Katsayis1 (MMK)

Bu asamada miisteriler 6nem verdikleri unsurlar1 kendileri puanlarlar ve bu sekilde
istatiksel mod degeriyle ortaya ¢ikmayan ihtiyaglarin goriiniir olmasini saglanmis olur.
Ozellikle miisteri ihtiyag ve taleplerinin farkli iiriin/hizmet alanlarinda degisim
gostermeleri, bu konuyla ilgili sonuglarin daha net anlasilmasi igin pozitif (memnuniyet)

ve negatif (memnuniyetsizlik) katsay1 fikrini ortaya ¢ikarmistir (Kuo, 2004:935).

Asagida formiilleri bulunan Tablo 10. Miisteri Memnuniyeti Katsayis1 (MMK) Formiilii
olarak da isimlendirilen bu hesaplama yontemiyle, ihtiyaclarin karsilanmasi durumunda
misteri ~ memnuniyetinde  artma/azalma  veya  memnuniyetsizli§i  ortadan

kaldirip/kaldirmadigini gosterir (Berger, 1993).
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Tablo 10

Miisteri Memnuniyeti Katsay1r Formiilii

. o i 9 O+A
Miisteri Memnuniyeti (Pozitif Deger) OFATME]
Miisteri Memnuniyetsizligi (Negatif M+O

Deger) (O+A+M+1)*(-1)

Kaynak: Uca ve Mentes, 2008:81

*A:Heyecan verici (Attractive), M:Temel (Must be), O:Beklenen/Dogrusal (One Dimensioanl), I:Fark
olusturmayan (Indifferent), Q:Sorunlu (Questionable), R:Zit (Reverse)

Miisteri Memnuniyeti (Pozitif boyut) icin; beklenen ve heyecan verici ihtiyag degerleri
toplanip; temel, beklenen, heyecan verici ve notr ihtiyaclarin toplam degerine boliindir.
Boylece “heyecan verici ve beklenen” {iriin/hizmet ihtiyacinin karsilanmasiyla miisteri
memnuniyetindeki artig miktar1 hesaplanmig olur. Pozitif katsay1 0-1 araligindayken 1’e
yaklastikga miisteri memnuniyetine katkisinin artacagini, 0’a yaklastikca katkisinin
azalacagmi ifade eder. Memnuniyetsizlik i¢in; temel ve beklenen ihtiyag degerleri
toplanip, beklenen, heyecan verici, temel ve nétr ihtiya¢ sayilarinin toplam degerine
boliintir, “-1” ile carpma islemi gerceklestirilerek de negatif boyut oldugunun
anlasilmas:  saglanir. Boylece “beklenen ve temel” iiriin/hizmet ihtiyacinin
karsilanmamasiyla miisteri memnuniyetsizligindeki artig miktar1 hesaplanmis olur.
Negatif katsayr -1’e yaklastikca miisteri memnuniyetsizligini arttiracagini, 0’a
yaklastikca miisteri memnuniyetsizligine neden olmayacagini ifade eder (Matzler ve
Hinterhuber, 1998).

Asagida gosterilen Tablo 11°deki MMK toplami1 formiiliiyle ihtiyacin hangi kategoride
siniflandirilacagi hesaplanabilir. Toplamin pozitif ¢ikmasi, miisterinin bu ihtiyacinin
karsilanmasini heyecan verici 0zellik olarak smiflandirdigini, negatif ¢ikmasi temel

ozellik olarak siniflandirdigini ifade eder (Uca ve Mentes, 2008: 83).

Tablo 11
Miisteri Memnuniyet Katsayr Toplami

MMK ’larin

Toplami | 5 L A4 M+ (O+A+M+1)*(-1) O+M+A+I

Kaynak: Uca ve Mentes, 2008:83
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Bu formiiller genellikle Tablo 4.8’deki Miisteri htiyaclarinin Frekans Dagilimlarindan

net bir sonug elde edilemeyecekse kullanilmalidir (Berger vd., 1993:18):

Tablo 12
Miisteri Thtiyaclar1 Frekans Dagihmlar
Miisteri .
ihtiyac A|O|M]| I |Toplam | Kategori | MMK(+) | MMK(-) | MMK
1 7 1335010 100 M 0.40 -0.83 -0.43
2 11 (46|31 |12 100 O 0.57 -0.77 -0.20
3 66 22| 3 |9 100 A 0.88 -0.25 0,63

Kaynak: Uca ve Mentes, 2008:83

Tablo 12°de ilk ihtiyagla ilgili MMK(-): -0.83 olarak hesaplanmistir. Bu durum
ihtiyacin karsilanmamasi durumunda biiyiik oranda memnuniyetsizlige yol acacagina
ancak ilgili karsilanmasi durumunda da memnuniyet diizeyini ¢ok arttirmayacagini
gosterir. Bu sonug¢ birinci ihtiyacin temel nitelikte bir ihtiya¢ oldugu sonucunu
kuvvetlendirir. Boyle bir kararin verilmesinde M>0O>A>I>R>Q kuralina goére siralama

yapilmasi sonuca ulagsmayi kolaylastiracaktir (Berger vd., 1993:18).

Sonra Tablo 4.8’deki ifadelerin MMK (+) ve MMK (-) degerleri toplanarak sonug
MMK siitununa yazilir. Cikan deger “0/1” ve “0/-1” arasinda degerlendirilir; “1”
degerine yaklastik¢a ihtiyacin karsilanmasinin memnuniyeti arttiracagi, “-1” degerine

yaklastik¢a ihtiyacin karsilanmamasinin memnuniyetsizligi arttiracagi sonucuna varilir.

Ihtiyaglarin biiyiik kismi Beklenen (O) veya Notr (I) ¢ikarsa bu defa ihtiyaglarin Temel
(M) ya da Heyecan verici (A) gereksinimlerden hangisine daha yakin oldugunu tespit
etmek icin MMK’larin toplami almir. MMK toplaminin sonucunun pozitif ¢ikmasi
durumunda Temel (M) ve negatif ¢ikmas1 durumunda Heyecan verici (A) 6zellige yakin

ihtiyag oldugu sonucuna varilir (ilter vd, 2007:147). Ornek olarak Tablo 4.8°de 2.

Miisteri thtiyact MMK toplaminin sonucunun negatif ¢gikmasi nedeniyle Heyecan verici

ozellige (A) yakin oldugu sonucuna varilir.
4.3. Kano Modelinin Avantajlar1 ve Dezavantajlari

Kano modelinde adi gegen tiim oOzellik ve gereksinim karakteristikleri, miisteri
memnuniyeti saglayan unsurlarin degisken olabileceklerini gostermektedir. Karsilanan
bu gereksinimlerin zaman igerisinde Notr — Heyecan verici — Beklenen — Temel
Ik

ozellikler seklinde gecis egiliminde olacagr yoniinde goriisler mevcuttur.
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karsilandiginda anlasilamayan bir 0Ozellik olan “Notr (I)” gereksinimden, zaman
igerisinde iirtin/hizmet unsurunun farkina varilarak memnuniyetin artmasiyla “Heyecan
verici (A)” bir hale gelme siirecine girecek, sonrasinda rakip firmalarin heyecan verici
unsuru taklit etmeleriyle bu gereksinimin ilk once “Beklenen (O)” ve son olarak da
“Temel (M)” 6zellige dontisecegi diistiniilmektedir. Kano modelinin boyle bir dongiiye
sahip olmasi, siirekli miisteri sesinin dinlenmesiyle kesfedilebilecek heyecan verici bir
unsurun rekabet agisindan stiinliik elde edilmesi noktasinda firmalara yardimc1 olacagi

sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir (Huiskonen ve Pirtilla, 1998: 254).

Kano modeliyle ilgili yapilan ilk heyecan verici gereksinim unsuru 2001 yilinda TV
kumandalariyla ilgili yapilan anketlerde ortaya cikmistir. Bu arastirmaya gore; 1983
yilinda “heyecan verici” bir unsur olarak degerlendirilen kumanda, 1989 yilinda
“beklenen” ve 1998 yilinda “temel” 6zellik olarak kabul edilmistir (Shahin, 2004: 734).
Kano metoduyla miisteri ihtiyaclarinin tespit edilmesi ve heyecan verici 6zelliklerin
ortaya ¢ikarilmasi bu agidan degerlendirildiginde oldukg¢a 6nemlidir (Witell ve Fundin,
2005: 158). Kano metoduyla miisteri ihtiyaclarinin siniflandirmasi ve tespit edilmesinin

bazi avantajlart s6z konusudur.

Kano modeli sayesinde (Matzler ve Hintherhuber, 1998: 30; Huiskonen ve Pirtilla,
1998: 254; Sofyalioglu, 2006: 46):

e Misteri ihtiyaglarimin smiflandirilmas: sayesinde hangi 6zelligin  miisteri
memnuniyetine katkida bulunacagini tespit etmek kolaylasir. Boylece oncelikli
karsilanmasi gereken {iriin/hizmet unsuru belirlenmis ve zaman kaybetmeden
gelistirmede bu konuya odaklanilmis olur. Bunun sonucunda “temel” 6zelliklere
daha fazla yatirnm yapmak yerine “beklenen” veya “heyecan verici” 6zelliklere
yatirim yapilmasi saglanabilir.

e Kano modeline gore belirlenen miisteri ihtiyaglarindan temel, beklenen ve
heyecan verici 0zelliklerin her biri farkli miisteri kitlelerini temsil edeceginden,
boylece farkli miisteri ihtiyaglar1 i¢in memnuniyet garantili farkli ¢oziimler
tretilmesi mimkiin olabilir ve en uygun memnuniyet diizeyi saglayacak
coziimlere odaklanilmasi saglanabilir.

e Yalnizca temel ve beklenen ihtiyaglara yonelmek rekabet {istlinliigi
saglamayacagindan, Kano modeli sayesinde heyecan verici oOzellikler

kesfedilerek bu karakteristikler lizerinde ¢aligmalar yapilmasi saglanabilir.
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e Ortaya ¢ikan lriin/hizmet gelistirme unsurlarindan farkli iki ihtiyag, teknik ve
mali nedenlerden dolay1 karsilanamayacaksa, Kano modeli sayesinde tespit
edilen misteri memnuniyetine en yiiksek diizeyde etki edecek olan kriter

tanimlanarak isletmenin bu yonde iiriin/hizmet gelistirmesi saglanabilir.

Kano modelinin ulusal ve uluslararasi literatiirde tartigilan en 6nemli dezavantaji soru
olusturma esnasinda, heyecan verici bulgulari ortaya c¢ikaramayacak tarzda soru

olusturulma ihtimalidir.
4.4. Kano Modeliyle ilgili Literatiir Taramasi

Kano Modeli’yle yapilan analizler hem heyecan verici miisteri beklentilerini ortaya
cikararak analizin gerceklestirildigi otel isletmesine rekabet avantaji sunacak yenilikler
yapmast konusunda yol gosterici olacak hem de temel miisteri beklentilerini ortaya
cikararak otel isletmesinde bir miisteri icin olmazsa olmazlarin neler oldugunun
belirlenmesini kolaylastiracaktir. Bu nedenle Kano Modeli bir yoniiyle hitap edilen
misteri profili ihtiyaclarini belirlemede diger yoniiyle de farkli miisteri profiline gore

yapilmasi gerekenleri ortaya ¢gikaran dnemli bir analiz olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Tablo 13. incelendiginde genel olarak Kano Modeli’nin yalnizca iiretim sektoriinde
aktif olarak uygulanan bir analiz yontemi oldugunu, hizmet sektoriinde kullanimini ise
genellikle KFG, Kano ve Servqual mantiginin biitlinlestirilerek uyarlandigini goriiriiz.
Kano Modeli’yle yapilan analizlerin 6nemi ve ortaya ¢ikaracagi sonuglarin etkinligi, bu

konuyla ilgili 6niimiizdeki yillarda daha ¢ok arastirma yapilmasini miimkiin kilacaktir.

Arastirmanin bu kisminda literatiir taramasi1 yapilarak 6zellikle kano modeli ve helal
gidanin biitiinlesik bir konu halinde incelenip incelenmedigi konusu arastirilmigtir.
Bunun i¢in olusturulan Tablo 13 “Helal (Gida/Sertifika/Otel)” ve “Kano Modeli”
Konulu Tezlere Ait Veriler listelenmistir. Burada yer verilen ulusal ve uluslararasi tez
calismalarinin “Helal (Gida/Sertifika/Otel)” ve “Kano Modeli” konulariyla ilgili hangi
yonde ilerledigini tespit etmek amaciyla derlenmistir. Tablo 13’da gorildigi tizere
iilkemizde Kano Modeliyle biitlinlesik bir helal gida konulu tez calismasi giinlimiize
kadar yapilmamistir. Oysa kano modeli miisterilerin farkinda olmadiklar1 ve dile
getirmedikleri ancak olduk¢a 6nem arz eden miisteri ihtiyaglarimi ortaya ¢ikaran bir

analizdir.
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Tablo 13

“Helal (Gida/Sertifika/Otel)” ve “Kano Modeli” Konulu Tez Verileri

TezNo | Tez Adi Yazar Universite/Enstitii/A.B.D. Tez Tiirii
. . . Canakkale Onsekiz Mart
429904 | Hanefi mezhebindeyiyecek ve = 1) e BORAN Universitesi / SBE / Temel | D/2016
iceceklerde helallik ve haramlik dlgiileri : . .
Islam Bilimleri ABD
Helal konseptli otel igletmelerinin )
sezonlara gore algilanan hizmet - Sakarya Universitesi / SBE
393737 kalitesiningmﬁstefi sadakati ve miisteri Ozgiir ARPACI / Turi;]m Isletmeciligi ABD D/2015
degeri iizerine etkisi
Kano Modelinin kalite fonksiyon
375471 yayilimu ile biitiinlestirilmesi ve Dinmukhamed Gazi Universitesi / SBE / D/2014
iiniversite dgrencilerine yonelik bir KELESBAYEV Isletme ABD
uygulama
Kur'an'a gore hayvansal gidalarda Istanbul Universitesi /SBE/
351651 | 1 atlik églg:ﬁleri e Yahya SENOL Temel Islam Bilimleri ABD | 22013
Tiiketicilerin helal sertifikali iiriinlere Marmara Universitesi /SBE/
291482 | karsi tutumlarini etkileyen faktorler ve Dursun YENER : D/2011
. Isletme ABD
risk algisi
KFG ve gida sanayiinde . -
230506 | uygulanabilirligi: Kano modeli le e oGy /Cig:tlrfeafggn'/ SBE D/2006
biitiinlesik bir yaklasim
124805 Islam Hukuku ve Yahudi Hukuku'nda Fatma YUKSEL Marmara Un./SBE/isletme YL/2003
helal-haram kavrami agisindan gidalar ABD
Yiyecek ve igeceklerde helallik- o ~- ; Erciyes Un./SBE/Temel
240769 | 1ok kiterler Oguzhan OZDEMIR | 1. o ABD YL/2009
Canakkale Onsekiz Mart
298029 | Hanefi mezhebinde helal gida kriterleri | Hilal OZKAN Un./SBE /Temel Islam YL/2011
Bilimleri ABD
Kutsalindan armdirilmig din: helal . Akdeniz Un./SBE / Kamu
325087 gidanin ekonomik-politik analizi Deniz PARLAK Yonetimi ABD YL/2012
Miisteri memnuniyetinde kano modeli: . Bahkesilt UI.I'/SBE / T.u.rizm
335165 P . .. | Halil KORKMAZ Isletmeciligi ve Otelcilik YL/2013
Tiirkiye'deki havayolu yolcular1 6rnegi ABD
Kano modeli ile biitiinlesik Servqual
analizinin kalite fonksiyon yayilimina Dokuz Eyliil Un./SBE /
337556 | uygulanarak hizmet kalitesinin Cigdem DEGER Isletme ABD / Hastane ve YL/2012
iyilestirilmesi ve bir saglik kurulusunda Saglik Kur. Yon. ABD
uygulanmast
368005 Helal _glda tﬁketiminde dinin Havva ERGUL Fatih Universitesi / SBE / YL/2014
sanayilesmesi Isletme ABD
Kano modeli kullanilarak miisteri . .
373659 | beklentilerinin dlgiilmesi icin bir Ayhan KOKSEL E;l;iﬁlvﬁfﬁ: d/isﬁgiEXBD YL/2014
yontem
Kahramanmaras ili kent merkezinde Muhammed Kahramanmaras Siitcii
379716 | helal gida konusunda tiiketici CUKADAR Imam Universitesi / FBE / YL/2015
davranislari Tarim Ekonomisi ABD
Kalite fonksiyon yayiliminda Kano . . .
414449 | modelinin kellanilmast: Akall Seyma DEMIRBAG | Yuziincd Yil Universitesi /| ) 1pq15
L . SBE / Isletme ABD
telefonlar iizerine bir uygulama
Turistik tiriin ¢esidi olarak helal turizm Balikesir Universitesi /
419235 | konsepti uygulayan otel tesislerinde Musa OFLAZ SBE / Turizm Isletmeciligi YL/2015
miigteri algilar ve Otelcilik ABD
Helal sertifikanin marka sadakati istanbul Bilgi Universitesi /
431495 | iizerine etkisi: Fast food tiiketicileri Zeynep ULUKAYA : YL/2016
L . SBE / Isletme ABD
lizerine bir arastirma
Tiiketici dindarlig1 ve helal gida iiriin Nuh Naci Yazgan
456541 | degerlendirmeleri Kayseri'de bir Sahin ORDEK Universitesi / SBE / Isletme | YL/2017
uygulama ABD
Tiirkiye'de helal gida konusundaki Mugla Sitk1 Kogman
462003 | tiiketici egilimlerinin belirlenmesine Burcu KIZILKAYA Universitesi / SBE / Isletme | YL/2017

yonelik bir aragtirma

ABD
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BOLUM 5: YONTEM VE SAHA ARASTIRMASI

Aragtirmanin bu boliimiinde, kullanilan yontem ve saha arastirmasinin tanimlarina yer
verilmistir. Bu kapsamda 6ncelikle arastirmanin konusu, amaci, 6nemi, yontemi, evreni,
orneklemi, veri toplama teknigi, nicel analizleri, nitel analizleri, hipotezleri, modeli ve
kisitlar1 agiklanmigtir. Arastirma nitel analiz yontemlerinden 6rnek olay desenindeki
belirli bir olaya odaklanarak konunun dinamiklerini degerlendirme c¢alismasi
(Eisenhardt, 1989b) olarak tasarlanmis ancak ilerleyen asamalarda ornek olay
incelemesinin verdigi esneklikten faydalanilarak nitel ve nicel analizlerin birlikte
kullanilmasma karar verilmistir. Bunun nedeni arastirma siiresince sinirlart keskin
hatlarla belirgin bir yontem kullanmak yerine; arastirmanin gidisatina gére sekillenen,
konuyu anlamaya ve kesfetmeye yonelik (Yildirnm ve Simsek, 2013) bir sistem
olusturulmasina karar verilmesidir. Boylece nicel ve nitel yontemlerin birlikte
kullanilmastyla veri toplama yonteminde cesitlendirme yapilmasi ve elde edilen

verilerin gecerlilik/giivenirliligin arttirilmasi saglanmistir.
5.1. Arastirmanin Konusu

Sosyal bilimlerde memnuniyet gibi soyut kavramlarin 6l¢iilmesi, anlasilmasi ve anlaml
bir sekilde yorumlanmasi en biiyiik zorluklarla karsilasilan alanlardan birisidir. Miisteri
memnuniyeti olusumundaki etkili faktorleri kesfetme amacl tasarlanan ¢alismalarda
sirlart belirli iligkiler kurmak yerine, miisteri degerleriyle ilgili tavir, tutum ve
davranislar arasinda gozlemlenebilecek tiirde bir iligski olup olmadigini incelemek daha
dogru bir yaklasimdir (Orselli, 2016: 66). Bu nedenle otel isletmelerindeki helal gida
konusuyla ilgili miisteri beklentilerini ve mevcut durumu ortaya ¢ikarmasi agisindan bu

arastirmada nitel ve nicel 6zellikler bir arada kullanilmistir.

Caligmanin odak noktasini; helal gida uygulamalarinin miisteri beklentilerini
karsilamada 6nem diizeyinin belirlenmesi ve bu memnuniyeti arttiracak unsurlarin tespit
edilmesi konularidir. Bu konular hakkinda miisteri taleplerini tespit etmek, miisterilerin
helal gida hakkindaki bilgilerini ve hassasiyet diizeylerini analiz edebilmek i¢in belirli
asamalardan gecilerek bir saha c¢alismasi olusturulmustur. Calismada uygulanan
yontemin gecerlilik ve gilivenirligi saha caligmasindan elde dilen verilerin tutarli bir

bicimde degerlendirilebilmesi agisindan oldukca dnemlidir.
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Arastirma icin incelenen otel igletmesiyle ilgili sirasiyla; literatiir tarama, goézlem,
dokiiman inceleme ve goriisme teknikleri tasarlanmistir. Bu noktada helal gida
konusunun otel isletmesi agisindan hangi diizeyde ele alindig1r ve nasil bir ilerleme
kaydettigi anlasilmaya calisilmistir. Arastirmanin ilerleyen sathalar1 i¢in konu
miisteriler agisindan degerlendirilerek elde edilen ilk verilerden yola ¢ikilmis ve anket

sorular1 tasarlanmustir.

Hazirlanan ankette memnuniyet verecek miisteri beklentilerini ortaya c¢ikaracak
literatiirde 6nemli bir yeri olan Kano modeli temel alinarak miisteri beklentilerinin
hangi yonde oldugu belirlenmeye c¢alisiimistir. Kano modelinde stratejik 6nem tagiyan
miisterilerin temel ve heyecan verici algiladiklart konularin ortaya ¢ikarilmasi
planlanmistir. Ayn1 zamanda Kano modelini desteklemesi agisindan miisterilerin helal
gida konusundaki bilgi ve hassasiyet diizeylerini Olgebilmek i¢in faktdr analizi,
miisterilerin helal uygunluk unsurlariyla ilgili algi ve beklentilerini karsilastirabilmek

i¢in de Servqual modeli kullanilmistir.

Arastirmada Kano modelini desteklemesi ac¢isindan tercih edilen faktor analizinin
kullanilma amaci, Kano modeliyle ortaya ¢ikan bu temel ve heyecan verici
beklentilerin, helal gida konusundaki algi ve hassasiyet boyutlariyla ilgili olabileceginin
varsayllmasidir. Ayrica da Servqual modeli kullanilarak tercih edilen helal konseptli
otel isletmesi ile diger konakladiklar otel kiyaslamalarinda, miisteri beklentilerinin ne

diizeyde karsilandig1 anlagilmaya caligilmistir.
5.2. Arastirmanin Amaci

Aragtirma helal gida uygulamalarin1 gerceklestiren bes yildizli her sey dahil konseptte
hizmet sunan ve dini hassasiyeti yiiksek bireylerin konaklamay: tercih ettigi bir otel
isletmesinde O0rnek olay deseninde kurgulanmistir. Bu baglamda aragtirmanin temel
amaci helal gida uygulamalarinin miisteri beklentilerini karsilamada onem diizeyini
Olcmek olarak tasarlanmistir. Bu acidan bakildiginda bu aragtirma, Tiirkiye’de turizm
sektorii agisindan 6nemli bir giindem maddesi haline gelen helal yiyecek-igecek ve helal
uygunluk konusu temel alinarak baglatilmis ve bu konuda helal gida/helal konseptli otel
arayist igerisinde olan miisteri profilinin ihtiyaglarim1 karsilamayr hedeflemektedir.

Bununla birlikte arastirmanin alt amaglar1 da su sekilde siralanabilir:
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e Helal uygunluk belgeli bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan farkli miisteri
gruplari i¢in rekabet avantaji elde edebilecekleri farkli stratejiler gelistirebilecek
miusteri beklentilerini ortaya ¢ikarmak,

e Helal uygunluk belgelerinin miisteriler tarafindan ne derece tanindigini ve ne
derece hassasiyet gosterildigini ortaya cikararak, helal uygulamalarini yerine
getiren otel isletmelerine inovatif planlar1 dogrultusunda onerilerde bulunmak,

e Helal gida uygulamalarini yerine getiren otel isletmelerinde, helal belgeli olarak
iiretilen yiyecek-igeceklerin miisteriler tarafindan ne derece 6nem verildigini ve
bu durumun uygulamada sagladig1 memnuniyet derecesini tespit etmek,

e Inanclar1 dogrultusunda tatil yapma arayis: icerisinde olan miisteriler igin helal
gida beklentilerini tespit etmek, otel isletmelerini bu konuda bilgilendirmek,
helal gidanin ekonomiye, miisteriye ve isletmeye olan faydasina vurgu yaparak

literatiire konuyla ilgili katki saglamak,

Tiim bunlarla birlikte arastirmada, O6rnek olay deseninde ¢izilen kuramsal cergeve
siirlart iginde cevaplanmasi gereken bazi sorular ortaya ¢ikmaktadir. Bu aragtirmanin

amagclarini belirleme dogrultusunda cevap aradigi sorular su sekilde 6zetlenebilir:

e TSE/Diyanet Kurumu onayli helal uygunluk belgesine sahip olan otel
miisterilerinin helal gida konusundaki bilgi ve hassasiyet diizeyleri hangi
seviyededir?

e Miisteri memnuniyetini etkileyen heyecan verici ve temel unsurlar nelerdir?

e Helal uygunluk belgesi olan otellerde beklenen hizmet ile algilanan hizmet
kalitesi arasindaki farklar nelerdir?

e Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda helal uygulamalar1 hakkinda

onem ve farkindalik ne diizeydedir?

Miisteri memnuniyetini artirmak i¢in helal uygunluk belgesi sahip oteller hangi

unsurlara ve ne tiir beklentilere cevap vermelidir?
5.3. Arastirmanin Onemi

Helal uygulamalariyla hakkinda artan bilinglenmenin de etkisiyle, her gecen giin

triin/hizmet sunumlarinin énemi artmakta ve tim boyutlarina yayilma gostermektedir.
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Ayrica bilim diinyasinda helal konusu her yoniiyle irdelenen onemli bir aragtirma

konusu olmaya devam etmektedir.

Yogun rekabet ortaminin oldugu turizm sektorii agisindan, yiyecek igecek unsurunun ne
kadar 6nemli bir hizmet alan1 oldugu bilinmektedir. Bu konuda &zellikle tatil siiresince
dini inanglar dogrultusunda beslenmek isteyen miisteri taleplerinin degerlendirilmesi
olduk¢a oOnemli bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu nedenle miisteri
memnuniyeti saglayan taleplerin ortaya cikarilarak konuyla ilgili yepyeni stratejik
yaklagimlar olusturulmasina yonelik sonuglarin elde edilmesi, arastirmanin dnemini

ortaya koyan bir diger husustur.
Tiim bunlarla birlikte, aragtirmayi 6nemli kilan ana unsurlar su sekilde siralanabilir;

e Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dallarinda yazilan
helal (gida/sertifika/otel), Kano modeli konulu tezlere ait veriler tablosu
incelendiginde (Bkz. Tablo 13); miisteri beklentilerini ortaya ¢ikarmayi
hedefleyen ve bu beklentileri kendi icerisinde farkli boyutlariyla kategorize eden
“Ornek olay” deseniyle biitiinlestirilmis bir helal ¢alismasinin olmamast,

e Daha o6nce yapilan helal gida arastirmalarinin TSE ve Diyanet Kurumu gibi
kamu kurumu onayl helal uygunluk belgeli otel isletmeleri iizerinde yapilmamis
olmasi,

e Helal uygunluk belgesinin ulusal ekonomiye, miisteri memnuniyetine, otel
isletmelerine ve dolayisiyla turizm sektoriine olan faydasina vurgu yapilmast,

e Helal uygunluk belgesine sahip olan otellerle ilgili mevcut duruma farkli bir

perspektifden bakilarak, sonraki ¢alismalara dair fikir ortaya konulmasi.
5.4. Arastirmanin Yontemi

Bu tez calismasi, nitel arastirma tekniklerinden 6rnek olay deseni gercevesinde tek bir
paradigmanin cevaplamaya yetmedigi arastirma sorularini cevaplandirmak iizere nitel
ve nicel veri toplama tekniklerinin birlikte kullanildigi bir arastirma olarak

tasarlanmistir.

Aragtirmanin veri toplama tekniklerinde kullanilmasi diisiiniilen karma yontem; nitel ve
nicel yontemlerin giiglii yanlarinin birbirini destekleyecek nitelikte kullanildig:

kapsamli biitiinlestirme ¢aligmalaridir (Firat vd., 2014).
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Nitel arastirma, insan davraniglarini i¢inde bulundugu ortamda ve ¢ok yonlii tartisan
calismalar bitiinidir (Yildirrm ve Simsek, 2013). Nitel arastirma, gercekligin
anlasilmasinda s6z konusu gerceklik ile etkilesim icerisinde olunmasi gerektigi;
gercekligin aragtirmaci tarafindan kuruldugu ve kendi 6znel degerleri perspektifinden
aragtirma raporunda kisisel bir dil kullanilmasi gerektigi varsayimlarindan hareket
etmektedir (Creswell, 1994). Nitel arastirmalarda birden fazla yontemin kullanilmasi,
elde edilen verilerin gilivenirliliginin artirilmasina katki saglar. Yontem cesitlemesi
olarak adlandirilan bu metodun farkli yollar1 olmakla birlikte, verilerin analizinde hem
tematik hem de sayisal analizin kullanilmasi analiz gesitlemesine birer 6rnek olusturur

(Yildirim ve Simsek, 2013).

Nitel aragtirmada kuram gelistirme siirecinin en Onemli basamaklarindan birini
orneklem se¢imi olusturmaktadir. Nitel arastirmada kullanilan Orneklem modeline
“amacghi Orneklem” ismi verilmektedir. Amacli Orneklem modelinde temel amacg,
arastirmanin konusunu olusturan kisi, olay ya da durum hakkinda belirli bir amag

dogrultusunda derinlemesine bilgi toplamaktir (Maxwell, 1996).

Bu ama¢ dogrultusunda bu arastirmada nitel arastirma tekniklerinden 6rnek olay deseni
kurgulanmig ve arastirma sahasi olarak, helal uygunluk belgesini devlet kurumundan
alan bes yildizli bir otel isletmesi tercih edilmistir. Arastirmay1 gliclendirmek igin veri
toplama teknikleri karma olarak tasarlanarak dokiiman inceleme, yar1 yapilandirilmis

goriisme, odak grup goriismeleri ve anket uygulamalari gerceklestirilmistir.
5.5. Arastirmanin Deseni

Nitel arastirma deseni, arastirmanin yaklagimini belirleyen ve c¢esitli asamalarinin bu
yaklasim ¢ergevesinde tutarli olmasma rehberlik eden bir strateji olarak
tanimlanmakatadir. Nitel aragtirma desenleri, arastirma etkinliklerinin birbiriyle tutarh
ve amaca uygun bir bicimde gergeklestirilmesi acisindan aragtirmaciya rehberlik ederek,
esnek bir yaklagim saglar ve belirli bir odak cercevesinde arastirmanin cesitli
asamalarinin birbiriyle tutarli olmasina katkida bulunur (Yildirim ve Simsek, 2013). Bu

arastirmada desen olarak 6rnek olay calismas1 yapilmistir.

Ornek olay ¢alismasi; “giincel bir olguyu kendi ger¢ek yasam gercevesi i¢inde ¢alisan,

olgu ve igerisinde bulundugu igerik arasindaki sinirlarin kesin hatlariyla belli olmadigi,
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birden fazla kanit veya veri kaynagmin mevcut oldugu durumlarda kullanilan, gorgiil

bir arastirma yontemidir (Yin, 1984).

Omek olay arastirma deseni, belirli bir duruma odaklanarak sz konusu durumun
dinamiklerini anlama ve degerlendirme ¢alismasidir (Eisenhardt, 1989b) ve aragtirmaya
konu olan bu olgu, durum, ortam, sistem veya organizasyonun derinlemesine
degerlendirilmesi amaciyla kullamilir (Yin, 2002). Ornek olay calismalar1 Selznich
(1949) tarafindan tanimlanmis, Allison (1971) ve Pettigrew tarafindan da arastirma
yontemi olarak kullanilmigtir (Eisenhardth, 1989:532). Sosyal bilimlerde kullaniminin

yayginlik kazanmasi ise Yin (1981) tarafindan saglanmistir.

Ornek olay ne, nasil ve neden sorularina yanit arayarak, ortaya ¢ikan olay1 nedenleriyle
ve gelismelerin zaman i¢inde nasil ortaya ¢iktigini irdeleyen bir ¢alisma yontemidir
(Yin 2002). Ornek olayda temel amag, belirli bir durumdaki olguya iliskin “ne-nasil-
nigin” sorularina cevap arayarak siireci anlamaktir. Ornek olay ¢alismalarinda literatiir
incelemelerinden farkli olarak smirli bir 6rneklem iizerinde ve belirli bir zaman
boyutunda derinlemesine calisilir (Glirbiiz ve Sahin, 2015: 381). Bu ¢alismalar bir veya
birden fazla sayida durumu ve farkli seviyedeki analizleri igerebilir. Bu asamada
literatiir taramasi, goriisme, gozlem ve odak grup caligsmasi gibi veri toplama yontemleri
kullanilabilir (Ercan, 2016). Ornek olay ydntemi bes asamali bir siiregtir (Yildirim ve

Simsek, 2013:203);

Ornek olay se¢im asamasi,
Secilen organizasyonla baglant1 kurulma asamasi,
Teorik ¢erceve ¢izilme asamasi,

Sistematik veri toplama agamasi ve

o B~ WD

Verilerin analiz asamasidir
Ornek Olay Caligmasina Yénelik Planlama

Her ornek olay kapsamli bir arastirma desenine sahiptir ve belli baghh asamalardan

gecmesi germektedir, bu asamalar (Yildirim ve Simsek, 2013: 281):

e Arastirma sorularinin gelistirilmesi
e Arastirmanin alt problemlerinin gelistirilmesi

e Analiz yonteminin saptanmasi
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e (alisma konusunun tespit edilmesi

e Arastirma i¢in fikri alinacak miisterilerin belirlenmesi
e Verilerin toplanip alt problemlerle iliskilendirilmesi

e Verilerin analiz edilmesi ve yorumlanmasi

e Bulgularin raporlanmasi
5.6. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Bir arastirmada evren; sonuglarin genellenebilecegi benzer tiirden ve ortak 6zellikli

topluluklarin olusturduklar1 calisma alan1 (Aloba, 1980: 4) olarak tanimlanmaktadir.

Orneklem; herhangi bir arastirmada secildikleri evreni temsil edecek bir grup i¢inden
bir alt grup olusturma siirecidir. Ancak burada dikkat edilmesi gereken husus
arastirmanin giivenirligini etkileyecek olan zaman ve maddi olanaklarin dogru
kullanilmasidir. Bu konuyla ilgili kabul gormiis bazi 6rneklem kurallari mevcuttur

(Altunisik vd, 2012: 137):

e Dogru sonuglar i¢in drneklem biiyiikliiglinlin minimum 30-500 kisi arasinda
olmas1 gereklidir.

e Eger demografik 6zellikler alt gruplara (egitim, yas, cinsiyet, statli vb.) ayrilarak
degerlendirilecekse her kategorinin 6rneklem biyiikligli minimum 30 kisi
olmasi gereklidir.

e Arastirmada yer alan degisken sayis1 arttikca 6rneklem biiyiikliigii de artmalidir,
degisken sayisinin en az 10 kati Orneklem biiyiikligli olmasina dikkat
edilmelidir.

e Arastirma tiirline gore orneklem biiylikliigi degiskenlik gosterir; incelemeyse

orneklem kiiciik, tanimsalsa drneklem biiylik olmalidir

Tiirkiye’de hizmet veren helal konseptli konaklama igletmesi sayis1 2016 verilerine gore
350’yi asmis durumdadir (turizmgazetesi.com). Arastirmanin evren biiyiikligi
arastirma sonucunda ulasilmasi planlanan otel isletmesi i¢in, helal gida konusunda ve
helal uygunluk belgesi hakkinda otelin tutumunu, misterileri de bilgi-hassasiyet

diizeyini 6l¢meye ve beklentilerini tespit etmeye yoneliktir.
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Bu durum g6z 6niine alinarak hedef kitleyi temsil edecek evren biiyiikliigiinii belirlemek
icin (Salant ve Dillman, 1994:55; Arpaci, 2015:125), oncelikle segilecek otelin helal
uygunluk belgesinin olmasi konusu netlestirilmistir. Sonra da evrenin bu oteller
arasindan yalnizca kamu kurumu olan TSE ve Diyanet tarafindan sertifikalandirilmis

helal gida belgeli otel isletmesi olmasi karar1 alinmustir.

Aragtirmanin evreni bu siirlamalar neticesinde nitel arastirma yontemlerinden 6rnek
olay desenine doniiserek; TSE/Diyanet kurumu tarafindan helal uygunluk belgesine
sahip olan, uygulamalarinda tamamen helal konseptli hizmet anlayist sunan
Tirkiye’deki ilk ve tek otel isletmesi olma Ozelligine sahip olan Bera Alanya otel

isletmesi olarak belirlenmistir.
Bera Alanya Otel

Kombassan Grubunun ilk sirketi olan, Kombassan A.S. (Konya Matbaa, Basim,
Ambalaj Imalat Sanayi ve Ticaret Anonim Sirketi) 1988 yili son giinlerinde kurulmus,
1989 yilinda faaliyete baslamistir. Kombassan, iiretim, ihracat, istthdam mantig: ile
calismaktadir. 1989’dan bu yana Kombassan Grubu kagit, karton, matbaa, ambalaj,
makine ve teknoloji; (rulman, ving, hastane ekipmanlari vb.), insaat ve yapt malzemeleri
(beton santrali, prefabrik, PVC, MDF vb.), mermer ve maden; (mermer, kireg, kalsit
vb.), gida ve pazarlama (makarna, un, irmik, bakliyat, biskiivi, su vb.), turizm, petrol
tirtinleri ve tekstil alanlarinda faaliyet gostermekte olup, blinyesinde 6.000 kisiyi direkt,

15.000 kisiyi de dolayli istihdam eden bir gruptur (alanya.bera.com.tr).

2015 yilinda Grubun Genel ve Yonetim Kurulu yapilan bir se¢cimle belirlenmistir ve
yeni adi Bera Holding olarak degistirilmistir. Turizm sektoriine ilk olarak 1999 yilinda
Bera Konya ile adim atan Bera Oteller Grubu, sirasiyla 2003 yilinda Bera Mevlana,
2007 yilinda Bera Alanya ve son olarak 2013 Aralik Ayinda Bera Ankara Oteli ile
yoluna devam etmektedir. Bugiin 4 otelden olusan Bera Oteller Grubu toplamda 733
oda 1940 yatak kapasitesi ile misafirlerine geleneksel anlayis ile hizmet sunmaktadir.
Alternatifsiz turizm hizmeti vererek iilke ekonomisine, misafirlere, gelecek kusaklara
katkida bulunmak ve her tiirlii kaynag: etkili kullanarak, siirekli gelismek ve kosulsuz
misafir memnuniyetini saglamak misyonunu benimsemigleridir. Ayrica misafirlere
farkli ve kusursuz hizmet sunarak Tirkiye'de ve uluslararasi alanlarda unutulmaz

deneyimler yasatan, en iyi otel zincirlerinden birisi olmak vizyonuna sahiptirler
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Bera Holding’in turizm sektoriinde faaliyet gosteren Bera Alanya Oteli, 185 standart
oda — 70 aile odas1 — 62 siiit oda -10 balay: siiiti — 4 bedensel engelli odas1 —1 kral
dairesi olmak {izere toplam 332 oda ve 1068 yatak kapasitesi ile hizmet sunmaktadir.
Otel 18.01.2014 tarihinde hizmet sektoriinde sunduklar1 gidalar i¢in Tiirk Standartlar
Enstitiisii (TSE) tarafindan Tiirkiye’de ilk “Helal Uygunluk Belgesi” alan otel isletmesi
olmustur. Turizm alaninda sahip olunmasi gereken tiim kalite belgelerini de bulunduran
Bera Oteller Grubu, hizmet sektoriinde ‘Helal Uygunluk Belgesi’ni de alarak

Tirkiye’de bir ilke imza atmustir.

Konuyla ilgili olarak Bera Oteller Grubu yoneticisi yaptig1 agiklamada ‘Alternatif
Turizm’ konseptinin gereklerini en uygun sartlarda sunan oteller grubunun bu belge ile
hizmet ¢itasini yiikseltmis ve tescillemis oldugunu ifade etti. Aldiklar1 ‘Helal Uygunluk
Belgesi’nin kendileri ve {iilke i¢in biiylik deger ifade ettigini, bu belgenin belgelerin
anasi olarak ifade edilmesi gerektigini ve bu farkindalik sayesinde ¢aligmakta olduklar
turizm sektorii ile diger sektorler arasinda oncii bir kurum haline gelip, belgelerin takibi,
sorumlulugu ve yiiklemis oldugu misyonun devamini getireceklerini agiklamiglardir.
Ayrica yakin zamanda biinyelerinde mevcut olan Bera Ankara ve diger oteller grubu

icin de belgeye dair adimlarin atildigini ifade etmislerdir.

Evren ve 6rneklem se¢iminden sonra, nitel aragtirmanin en 6nemli bilesenini “nitel veri”
olusturmaktadir. Nitel veri, belirli amaclar dogrultusunda, dogal ortamda, gézlem ve
goriisme gibi ¢esitli teknikler yoluyla elde edilen ve kisilerin olaylara iligkin alg1 ve

diisiincelerini i¢eren her tiirlii bilgidir (Leech ve Onwuegbuzie, 2007).
5.7. Arastirmanin Veri Toplama Teknikleri

Bu arastirmada, miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar1 belirleyebilmek i¢in Bera
Alanya Otel islemesinin helal gida uygulamalarini degerlendirmeye yonelik
incelemeleri iceren nitel bir ¢alisma yontemi olan 6rnek olay deseni kurgulanmstir.
Aragtirmanin  gecerliligini arttirilmast i¢in nitel ve nicel teknikler bir arada

kullanildigindan, veri toplama yontemi karma 6zellik géstermektedir.

Karma yontem; hem birden fazla nicel (Campbell ve Fiske, 1959) hem de goriisme gibi
nitel tekniklerin (Sieber, 1973) beraber kullanilabildigi biitiinlestirilmis bir arastirma

teknigi olarak tanimlanmaktadir. Bununla birlikte (Rossman ve Wilson, 1985):
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e Purists; sadece tek arastirma paradigmasini kabul eden arastirmacilarin,
e Situationists; duruma gore arastirma paradigmasi kabul eden arastirmacilarin,

e Pragmatists; yararci arastirma paradigmasini kabul eden arastirmacilarin,

felsefi varsayimlarini agiklayabilen ve bu yaklasimlari sorgulayabilen yonleri ile
aragtirma yonteminde farkli bir bakis (Creswell ve Clark, 2007) olarak

degerlendirilmektedir.

Bu arastirmada kullanilan tekniklerle ilgili olarak bilgiler verilmis sonrasinda da bu

tekniklerin uygulanma siirecleri agiklanmustir.
5.7.1. Dokiiman Inceleme

Nitel arastirmada dokiiman inceleme; belgeler, arsiv kayitlar1 ve ¢esitli materyalin
aragtirtlip verilerin toplanmasi ve ¢Oziimlenmesi islemidir. Arastirma konusu,
incelenecek belgenin se¢iminde etkili olmaktadir. Organizasyon yillik raporlari,
yonetim kurulu kararlari, uygulama yonergeleri ve diger kayitlar1 incelenebilir. Belge
incelemesinde ge¢mis olgularin yer aldig1 yazi, resim ve ses kayitlari, raporlar gibi arsiv
belgeleri de dikkate alindigi gibi arastirma siiresince ortaya g¢ikan veya olusturulan

resim, rapor, tutanak gibi belgeler de isleme tabi tutulur (Giirbiiz ve Sahin, 2015: 397).

Bu kapsamda ilk olarak nitel arastirma yontemlerinden veri toplama araci olarak
dokuman inceleme yontemi kullanilmistir. Arastirmanin bu kismi i¢in Bera Alanya’nin
yonetim yapist ve helal uygulamalar1 hakkindaki fikirlerine ulasilmasi amaclanmistir.
Bu amagla; Bera Alanya otelin kurulus tarihi olan 1999 yili sonrasinda kamuoyu ile
paylasilan veriler ¢alisma kapsaminda incelenmeye alinmistir. Ayrica almis olduklar
helal uygunluk belgesinin alindig: tarih olan 2014 sonrasindaki basinda ¢ikan haberler

de incelenmistir.
5.7.2. Goriisme

Goriisme iletisim yoluyla durumlari anlamaya calisan veri toplama teknigi olarak
tanimlanmaktadir. Secilen kisilerden aragtirma konusu sorularina iligkin veri toplanir
(Giirbiiz ve Sahin, 2015:396). Bu arastirmada segilen 6rneklemde yer alan Bera Alanya
yoneticilerine helal gida ve uygulamalaryla ilgili yar1 yapilandirilmis ve odak grup

goriismesi sorular1 sorulmus ve alinan cevaplar analiz edilmistir.
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5.7.2.1. Yan1 Yapilandirilmis Goriisme

Bu teknik, aragtirmacinin goriisme sirasinda irdelenecek sorularin  kismen
olusturulmasin1 kapsar. Arastirmaci 6nceden hazirladigi sorulari sirasindan bagimsiz
olarak ve konuyla ilgili gelisme yasandikca sorularini eleyerek veya sorulara ekleme
yaparak goriismeyi gelistirebilir. Belirli bir hazirlik yapilarak gergeklestirilen yari
yapilandirilmig goriisme formu sayesinde daha sistematik ve karsilastirilabilir sonuglar
elde etmek mimkiindiir (Yildirnm ve Simsek, 2013). Bu teknigin avantaji, verilerin
yiikksek dogruluk derecesi ile elde edilmesi ve toplanan bilgilerin arastirmacinin

kontroliinde olmasidir (Sezgin, 2009: 80).

Arastirmanin bu kisminda otelin genel miidiiriiyle, yart yapilandirilmis goriisme
tasarlanmistir. Bdylece otel isletmesinin kurulus tarihinden itibaren yonetim
mekanizmasi ve helal gida uygulamalarina yonelik uyguladiklar1 prosediirler hakkindaki
yonetimin fikri ve gelecek planlari anlagilmaya c¢aligilmistir. Miilakat tiirlerinden yar1
yapilandirilmis miilakat tiirii otel igletmesinin genel midiiriine uygulanirken belli
sorularla rehberlik edilmis ancak konu dis1 yorumlara da yer verilmistir ve alinan

cevaplar betimsel analiz teknigiyle analiz edilmistir.

Yar1  yapilandirilmis  goriisme  kapsaminda  “Helal  Turizm  kapsaminda
degerlendirildiginde Helal gida sertifikasinin taninmasi ve buna bagl olarak Helal gida
bilincinin geligsmesi i¢in neler yapilmalidir?”, temel sorusuna otelin genel miidiiriiyle
cevap aranmistir. Bunun i¢in bu ana soru temasinda baslatilan ve asagidaki 16 soru

esliginde yaklasik 130 dk siiren derinlemesine bir goriisme gergeklestirilmistir:

5. Helal Turizm konseptinde hizmet sunan bir otel isletmesi olarak ne gibi avantaj ve
dezavantajlara sahipsiniz?

6. Helal gida ve Helal sertifikayr tanmimlayip, bu konularla ilgili fikrinizi ifade eder
misiniz?

7. Oteliniz i¢in helal gida sertifikas1 fikri ilk olarak nasil ortaya ¢ikt1? Misafirlerinizin
talebi dogrultasinda mi1 basladiniz yoksa tamamen yeni bir pazar arayisi miydi?

8. Helal gida sertifikas1 alma siirecinizde hali hazirda uygulamakta oldugunuz HACCP
ve ISO gibi gida giivenligi sistemleriniz islerinizi kolaylastirdi m1?

9. Helal gida sertifikasin1 almaya karar verdiginizde kurum sec¢imini hangi kriterlere

gore belirlediniz? Ya da bdyle bir tercih hakkiniz var miydi?
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10. Helal gida sertifikasi konusunda TSE kurumunun sartlar1 otelinizdeki mutfak
uygulamalarini hangi a¢idan zorluyordu?

11. Helal gida sertifikas1 konusunda TSE kurumunun baska agir sartlar1 da var miydi,
sizin i¢in uygulamasi zor olan?

12. TSE kurumundan Helal gida sertifikali iirlin satin alma konusunda bir diizeltme
talebiniz oldu mu ve olduysa hangi konularda bir diizenleme talep ettiniz?

13. Helal gida sertifikalandirmasi i¢in TSE tarafindan nasil bir siire¢ uygulandi?
Ayrica bunun i¢in uzman bir kadronuz var mi1 varsa nasil olusturdunuz? Tiim siire¢
hakkinda bilgi verebilir misiniz?

14. Helal gida sertifikas1 misafirleriniz i¢in tam giiveni nasil sagliyor?

15. Helal gida sertifikas1i uygulamalar1 hakkinda daha iyi bir gliven saglayacagini
diisiindiigiiniiz bir uygulama var m1?

16. Helal gida sertifikas1 konusunda misafirlerinizin bilgisi sizce ne seviyede?

17. Size gore helal gida sertifikali bir otelde konaklama hakkinda misafirlerinizin fikri
nelerdir?

18. Helal gida sertifikas1 konusunda misafirlerinizin nasil bir talebi olmasini isterdiniz?

19. Helal gida sertifikasinin yaptirimlart ve gidisat1 hakkinda neler sdylemek istersiniz?

20. Son olarak uygulamakta oldugunuz Helal gida sertifikasiyla ilgili olarak

misafirlerinizden nasil bir geri doniis aliryorsunuz?
5.7.2.2. Odak Grup Goriisme

Gruplar bireylere gore daha aktiftir, sorunlara daha hizli ¢oziimler iretebilirler, daha
kisa siirede daha fazla secenek iiretebilirler ve bireylere oranla daha cesurca fikirlerini
ortaya koyabilirler (Yildirnm ve Simsek, 2013:151). Odak grup goriismesinde,
aragtirmacinin belirledigi konuyla ilgili olarak goriismeyi gerceklestirecegi kisilerin
egitimi, deneyimleri, fikirleri, tutum ve davranislarina gére kendi diislincelerini 6zgiirce
ortaya koyabilecekleri ortam olusturulur (Sezgin, 2009:82). Nitel veri toplama teknikleri
icerisinde en ¢ok kullanilan yontemlerden biri olan odak grup goriismeleri; dolaysiz ve
yansiz yaklasgiminin geregi, katilimecilara arastirmanin amacini bastan agiklamaktadir

(Keser, 2008:69).

Arastirmanin bu kisminda otelin genel miidiir yardimcisi, gida miihendisi ve yiyecek

icecek departmanindaki farkli birimlerdeki dort mutfak yoneticisiyle odak grup
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goriismesi  gerceklestirilmigtir. BoOylece otel isletmesinin yonetim ve uygulama

kademelerinde gorev yapan kisiler ile yapilan miilakatlarla Bera Alanya otel yapisi

igerisindeki helal isleyisi hakkindaki fikirleri anlagilmaya calisilmistir. Ayrica helal gida

sistemi iizerindeki degerlendirmelere, sorunlara ve ¢oziimlere yonelik goriisleri de

alimmustir. Elde edilen veriler betimsel analiz teknigiyle aciklanmistir.

Otelin

genel miidiir yardimcisi, gida mihendisi ve yiyecek-igecek departmani

yoneticileriyle arastirma siiresince bilgi sahibi olunmasi planlanan asagidaki 11 soru

odak grup goriismesi yontemiyle sorulmustur ve odak grup goriismesi ortalama 180

dakika stirmiistiir:

1.
2.
3.

10.

11.

Helal gida uygulamalarinin zorluk dereceleri hakkinda neler diisliniiyorsunuz?
Menii olustururken ne gibi zorluklarla karsilasiyorsunuz?

Helal gida sertifikas1 uygulamalariyla ilgili Miisterilerden nasil bir geri doniis
aliyorsunuz?

Misafirlerinizin Helal gida sertifika uygulamalar1 hakkindaki fikirleri nelerdir?
Nasil geri doniisler aliyorsunuz?

Misafirlerinizin geri doniislerinden anladiginiz kadariyla Helal gida konusunda
bilgileri sizce ne seviyede goriiniiyor?

Sizce 1y1 bir helal gida uygulamasi yerine getiren bir otelde bulunmasi gereken
en onemli ozellikler nelerdir?

Misafirlerinizin helal gida sertifika uygulamalarimiz hakkindaki fikirleri
nelerdir? Nasil geri doniisler altyorsunuz?

Bir otel isletmesi icin helal gida sertifika siirecine gegmenin maliyeti hakkinda
neler sdyleyebilirsiniz?

Helal gida sertifika uygulamasi hali hazirda kurulu bir mutfak i¢in mi yoksa yeni
kurulacak bir mutfak i¢in mi daha uygun bir siirec?

Diplomatik anlamda ne gibi sorunlar yasiyorsunuz? Diplomatik anlamda Helal
gida i¢in uygulanan bir devlet destegi var m1?

Bir otelin gergek bir Helal gida uygulayicist oldugunu nasil anlayabiliriz?

5.7.3. Anket

Ornek olay arastirma deseni igin, yap1 gecerliligini arttirmak iizere birden fazla veri

toplama yontemi kullanilmistir. Bunun nedeni, aragtirmada sinirlar1 dar olan bir ¢ergeve
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yerine aragtirma siirecinde sekillenen, analiz etmeye ve anlamaya yonelik (Yildirim ve

Simsek, 2013) kesifsel bir yontem kullanilmasinin hedeflenmesidir.

Anket, belli bir amag ve plana gore diizenlenmis soru listesidir (Yazicioglu ve Erdogan,
2007:75) ve bilgisayar destekli istatistik programlarinin yayginlasmasi nedeniyle anket
tekniginin uygulanmasi da artmistir. Anket calismanin gegerliligi ve giivenirliligi
arttiran ve ¢ok sayida kisiye tek seferde uygulanabilmesi nedeniyle ideal veri toplama

aracina olarak kabul edilmektedir (Altunisik vd., 2007:69).

Bu nedenle arastirmada nitel arastirma desenlerinden 6rnek olay calismasi temel
alinarak; veri toplama teknigi olarak karma yontem kullanilmistir. Arastirmada nicel ve
nitel arastirma tekniklerinin karma kullanilmasiyla ¢alismaya 6zgilinliik kazandirilmasi
ve veri toplama yonteminde ¢esitlendirme yapilarak elde edilen verilerin giivenirliginin
arttirllmas1 amacglanmigtir. Arastirmada anket teknigi kullanilmasindaki en 6nemli

hususlar; nicel veriler igermesi ve birebir goriiserek yapilmaya imkan tanimasidir.
5.7.3.1. Anketin Olusturulmasi

Arastirma sorulart i¢in ilk olarak, bizzat otelde konaklanarak elde edilen deneyimler,
gbzlemler ve miisterilerle yapilan birebir goriismelerle helal gida konusunda miisteri
beklentilerinin neler olabilecegi tespit edilmeye ¢alisilmistir. Sonrasinda, helal gida ve
miisteri memnuniyeti konularim1 bir arada igeren yerli/yabanci literatiir incelemesi
yapilarak helal gida konusunda giincel problemin ne olduguna ve hangi konularin

giindeme alinacagina karar verilmistir.

Aragtirma konusuyla 1ilgili otel isletmesinin genel midiiri ve farkli bolim
yoneticileriyle yapilan goriismelerin ardindan yapilan literatiir taramasi, sonucunda elde
edilen bilgiler kapsaminda anket hazirlama c¢alismalarina baslanmistir. Anket
hazirlanirken, benzer konulardaki arastirmalarda yer alan degiskenler ile ilgili
gelistirilmis, gecerliligi ve gilivenilirligi ispatlanmis Olgekler incelenmis, aragtirmanin
yapisina uygun oldugu disiiniilen ifadelerden yararlanilmistir. Helal gida ile ilgili
turizm alninda yapilmis ¢alismalardan yararlanilarak, anket formunda yer alan ifadeler

arastirmaya uygun hale getirilmistir.

Bu konu ile ilgili alaninda uzman 3 akademisyenden goriis alinarak, anket formundaki

ifadeler netlestirilmistir. Anket formunda yer alan dnermeler Ingilizce kaynaklardan
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cevrilirken dile hdkim bir akademisyenden yardim talep edilmistir. Ayrica Diinya
Helaller Birligi, TSE ve GIMDES’e ait Helal Gida Sertifikas1 Standartlar dlgiitleri

kullanilarak ankete son ¢ekli verilmistir.

Anket formunda Kano modeliyle yer alan énermelerin ingilizce kaynaklardan cevirisi
sirasinda dil konusunda uzman bir akademisyenin destegi de ayrica alinmistir. Bu
anketle helal konseptli otel miisterileri tarafindan helal gida ve helal uygunluk belgeleri
ile bunlarin uygulamalar1 hakkindaki diisiincelerinin ne diizeyde algilandigini, pozitif
sonuglar ortaya c¢ikarip ¢ikarmadigini anlayabilmek ve miisteri memnuniyetini
maksimize edici beklentileri ortaya ¢ikarmak amaglanmistir. Bu amag i¢in her miisteri
profilinin ihtiyaglarini farkli yonleriyle kategorize edebilen bir model olan Kano modeli

temelinde, faktor ve Servqual analizlerini de i¢eren bir anket hazirlanmistir.

Anket formu dort ana boliimden, toplam 77 ifadeden ve 2 sayfadan olugmaktadir.
Uygulanan anket ¢aligmasinda yer alan sorular daha 6nce bu konuda gergeklestirilen

benzer ¢alismalardan yararlanilarak dort boliim halinde hazirlanmustir:

Birinci béliimde; miusterilerin gida giivenligi, gida sertifikalari, gida alig-veris
tercihlerini ve helal gida konusundaki bilgi seviyelerini ve hassasiyet diizeylerini tespit
etmeye yonelik sorular hazirlanmistir. 5’11 likert dlgegi (1=Kesinlikle Katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Ne katiliyorum, Ne katilmiyorum, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle
Katiliyorum) seklinde derecelendirilmis toplam 32 Onerme bulunmaktadir. Bu
boliimdeki 6nermeler olusturulurken Yener (2011), Cukadar (2015) ve Boran (2016)’1n

yapmis olduklar1 tez ¢alismalardan yararlanilmistir.

Hazirlanan anketin faktor analizi sorulari olusturulurken hangi kaynaklardan
faydalanildigi asagida Tablo 14’te Arastirmada kullanilan faktor analizi Olgekleri

cizelgesinde goterilmistir.
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Tablo 14

Arastirmada Kullanilan Faktor Analizi Olcekleri

Faktorler Bilgi ve hassasiyet kategorilerine dair ifadeler Yararlanilan Cahsmalar
Icerigi bilinen gidalar
GUVENLI Bilinen Markglgrm iirettigi gidalar
GIDA Katki maddesi igermeyen gidalar
Kalite belgesi/Sertifikasi olan gidalar
Helal belgesi olan gidalar
Islami usullere gore islenmemis gidalar
GUVENLI Genetigi degls.t}nlmls gidalar
Katki maddesi igeren gidalar
OLMAYAN -
Tarimsal ilag¢ kalintili gidalar
GIDA —
Etiketi olmayan gidalar
Hormonlu gidalar
Organik Gida Pazarindan
ALISVERIS Siiper Marketlerden
T Semt Pazarlarindan
TERCIHI ———— "
Ureticiden (Mandiradan, kdyden, vb)
Internetten Yener (2011)
Ierigi bilinen gidalar Gukadar (2015)
HELAL GIDA |or& glaaial____ Boran (2016)
A Bilinen Markalarin {irettigi gidalar
SERTIFIKASI -
Helal belgesi olan gidalar
Bildigim yerden alirim
Bilinen markalar1 alirim
HELAL GIDA | Satin aldigim yere sorarim
TUKETIMI Yerli mali olmasina dikkat ederim
Uriiniin icerigini incelerim
Herhangi bir sertifikaya sahip mi diye incelerim
HELAL Muslgman kl@lle{ tar.e.lﬁnldan iiretilen gidalar
Islami usullere gore iiretilen gidalar
GDO’lu (Genetigi Degistirilmis Organizma) gidanin
GIDA S(r)gg?:g(i(s};feiﬁné}ldamn
BELGLERI ISO / HACCP belgeli gidanin
EUREPGAP belgeli gidanin

Ikinci boliimde; Kano modeliyle hazirlanan olumlu-olumsuz soru iftleriyle otelden
hizmet ve gida iirlinleri konularinda beklentilerinin ne yonde oldugunu tespit etmeye
yonelik sorular hazirlanmigtir. Bu sorular miisteri memnuniyetini arttiracak talepleri
tespit etmeye yonelik coktan se¢meli (kapali uclu cevaplar) 5°1i likert Olcegiyle
(1=Bundan hi¢ hoslanmam, 2=Buna katlanabilirim, 3=Hicbir fikrim yok, 4=Olmasi
gerekli, 5= Bundan ¢ok hoslanirim) Kano o6lcegine gore hazirlanmis toplam 22

Oonermeden olusmaktadir.

Her bir soru ¢iftinin olumlu ve olumsuz formu sorularak belirtilen 6zelligin olup

olmamasindan nasil etkilenilecegi sorusuna yanit aranmistir. Bu boliimde bulunan
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Oonermeler asagidaki tabloda yer alan Yener (2011) ve Cukadar (2015)’in yapmis

olduklar1 tez ¢alismalardan yararlanilarak olusturulmustur.

Tablo 15
Arastirmada Kullanilan Kano Olcekleri

Kano Talep Kategorilerine Dair ifadeler Yararlanilan Calismalar
Sertifikal1 yiyecek-igecegin fiyatinin ucuz/pahali olmasi
Otelde helal gida uygulamasinin olmasi/olmamasi
Otelde gida kalite sertifikalarinin olmasi/olmamasi
Yiyecek-iceceklerin iiretildigi zamani bilmek/bilmemek
Helal gida kalite kontroliiniin yapilmasi/yapilmamasi

Otelin miisteri memnuniyetini
Onemsemesi/Onemsememesi
ZIT SORU — ——— Yener (2011)
CIFTLERI Helal gida sikayetinizi iletebileceginiz noktalarin Cukadar (2015)

olmasi/olmamasi ve dikkate alinip/alinmamasi

Otelin helal gida konusunda yenilik¢i yaklagimlariin
olmasi/olmamasi

Helal gida logosuna sahip olmasi/olmamasi ve bununla
ilgili gerekleri yerine getirip/getirmemesi

Helal giivence sitemi ile denetlenmesi/denetlenmemesi
Otelin sektoriinde lider olmasi/olmamasi

Hazirlanan anketin Kano analizi sorulart olusturulurken hangi kaynaklardan
faydalanildigi yukarida Tablo 15°te Arastirmada kullanilan kano analizi olgekleri

cizelgesinde goterilmistir

Uciincii boliimde; beklenen ve algilanan hizmet kalitesini belirlemeye yonelik Servqual
Olgegi kullanilmigtir. Servqual sorulari vasitasiyla otel hizmet unsurlarinin miisteri
beklenti ve algilar1 arasindaki fark ile bir bagka otelle kiyasladiklarinda hangi yonde
degerlendirdiklerini tespit etmeye yonelik sorular hazirlanmistir. (1=Hi¢ 6nemli degil,
2= Onemli degil, 3= Orta diizeyde 6nemli, 4= Onemli, 5= Cok &nemli) 5°’li likert
Olcegine gore hazirlanmis 17 soru; beklentiler ile performans derecesini karsilagtirmaya
yonelik (1=Cok kétiiydii, 2= Kotiiydii, 3= Normaldi, 4= Iyiydi, 5= Cok iyiydi) 5°li likert

Olcegine gore hazirlanmis toplam 17 6nerme bulunmaktadir.

Bu béliimde bulunan Kano 6nermeleri asagidaki tabloda yer alan Sofyalioglu (2006),
Baran (2011) ve Baran ve Yildiz (2015)’mm c¢alismalarindan yararlanilarak

olusturulmustur.
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Tablo 16
Arastirmada Kullanilan Servqual Olcekleri

Servqual | ifadeler Yararlanilan
Cahismalar

Fiyat Uygun Fiyat
Sunulan | Tad1/Rengi / Yapist / Tazeliginin uygun olmasi
Yiyecek / | Kaliteli olmasi

Icecek Helal olmas1
Sunulan yiyecek/icecegin Helal logolu/sertifikali olmast
Hizmet Sunulan Helal yiyecek/icecegin giivenilir olmasi

Sunulan Helal yiyecek/igecegin igerik bilgilerinin meniide yazilmasi So(fgggg)glu
Helal yiyecek/iceceklerin devamliligi
Satis ve - - - — -
Helal yiyecek/iceceklerin tanitim aktiviteleri
Satig . . — —— Baran (2011)
sonrasi Sunum esnasinda Helal yiyecek/igeceklerin giivenli/dogru ortamlarda
hizmetler bulunmast Baran ve Yildiz

Helal yiyecek/igeceklerle ilgili Sikayetlere yaklagim tarzi (2015)
Miisteri memnuniyetini dnemsemesi
Helal Gida bilincine sahip olmasi
Otel Imaji | Yenilikgi otel olmasi

Tanimmug bir otel olmasi

Ulasimin kolay olmasi

Dérdiincii béliimde; miisteri beklentileri arasinda farkliliklar1 daha iyi tespit edebilmek
icin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, ¢alisma durumu ve gelir gruplarini
tespit etmeye yonelik toplam 6 soru tek bir sikki isaretleyecekleri kodlamalar seklinde

tasarlanmistir.

Hazirlanan anketin Kano analizi sorular1 olusturulurken hangi kaynaklardan
faydalanildig1 yukarida Tablo 16’da Arastirmada kullanilan Servqual analizi 6lgekleri

cizelgesinde goterilmistir

Tiirkiye’de bu amagla yapilan c¢alismalarin olduk¢a smirli bir diizeyde kaldig:
sOylenebilir. Bu calisma kapsaminda Kano modeliyle, helal gida uygulamalariin
miisteri memnuniyeti lizerinde ne yonde bir etkiye sahip oldugu sorularina yanit

bulunmaya ¢alisilmistir.
5.7.3.2. Pilot Uygulama

[lk olarak, tasarlanan anket sorularinin miisteriler tarafindan hangi diizeyde anlasildigimi
belirleyebilmek, bununla birlikte anket sorularinin g¢alismanin amacina uygun bir
sekilde hazirlanip hazirlanmadigini  tespit etmek amaciyla pilot uygulama
gerceklestirilmistir. Pilot calisma 02 Nisan 2016 — 10 Nisan 2016 tarihleri arasinda

Antalya’nin Alanya ilgesindeki Bera Alanya bes yildizli otelinde arastirmaci tarafindan
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konaklanarak once otel yoneticilerinden gerekli izinlerin alinmasi saglanmis, sonrasinda

da 50 miisteri ile yiiz yiize goriisiilerek anket uygulamasi gerceklestirilmistir.

Pilot uygulamaya katilan miisterilerden anket formundaki sorularin anlasilabilirligi ve
anketin kapsami hakkinda yorum yapmalari ricasinda bulunulmustur. Pilot uygulama
sirasinda sorularin anlagilabilirligi konusunda otel miisterilerinden anlasilmayan yerlere
dair goriisler alimmistir. Konuyla ilgili olarak ankette yer alan sorularin sorulma sekli ve
kullanilan kelimelerin anlagilirligina iliskin fikirleri alinarak anket formunun gegerliligi
smnanmaya calisilmistir. Gelistirilen anket formunun kapsam ve igerik agisindan yeterli
oldugu anlagilmistir. Ancak yanlis anlasilmalarin 6niine gegebilmek i¢in pilot uygulama
esnasinda anlasilmayan ve zor anlasildigina kanaat getirilen sorular yeniden
diizenlenerek kolay anlasilir hale getirilmistir. Pilot ¢aligma neticesinde miisterilerden
elde edilen geri bildirimler neticesinde bazi sorular alaninda yetkin akademisyenler
tarafindan yeniden degerlendirilerek son haline getirilmistir. Anket formuna son hali
verildikten sonra belirlenen arastirma plani dogrultusunda uygulama asamasina

gecilmistir.
5.7.3.3. Son Anket Sorularinin Yapisi

Calismanin amaci ve kapsami dogrultusunda Kano modeli ile miisteri memnuniyetini
saglayacak olan miisteri ihtiyaglarini belirlemek, miisterilerin helal gida algilarin1 ve bu
konudaki hassasiyet diizeylerini tespit etmek, miisterilerin konakladiklar1 otelde mevcut
helal gida uygulamalar1 hakkindaki beklenti ve algi farkliliklarint 6lgmek tizere anket

tasarlanmistir.

Pilot uygulama sonrasinda elde edilen bulgular esliginde kii¢iik degisiklikler yapilarak
arastirmaya gerekli verileri saglayacak olan anket formunun tiim bdliimleri yeniden
diizenlenmistir. Arastirmanin hedefleriyle uyumlu veri toplanmasi i¢in hazirlanan son

anket formunda;

e Miisterilerin giivenli gida, helal gida, gida sertifikalar1 ve aligveris tercihlerine
yonelik konular hakkindaki bilgi ve tercih diizeylerini belirlemeye yonelik
sorulara yer verilmistir. 5°li likert o6l¢egi (1=Kesinlikle Katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Ne katiliyorum, ne katilmiyorum, 4=Katiliyorum,

5=Kesinlikle Katiliyorum) seklinde derecelendirilmis toplam 32 soru;
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e Miisterilerin, miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri tespit etmeye yonelik
coktan se¢meli (kapali uglu cevaplar) 5°1i likert tipi (1=Bundan hi¢ hoslanmam,
2=Buna katlanabilirim, 3= Higbir fikrim yok, 4=Olmasi gerekli, 5= Bundan ¢ok
hoslanirim) dlgege gore hazirlanmis toplam 22 soru;

e Misterilerin, kaldiklar oteller ile ilgili hizmet beklentileri ile sunulan hizmetler
kapsamindaki algilarin1 karsilastirmaya yonelik servqual modeline gore; Onem
derecesini belirleyen (1=Hi¢ 6nemli degil, 2= Onemli degil, 3= Orta diizeyde
onemli, 4= Onemli, 5= Cok onemli) 5°1i likert tipi dlgege gére hazirlanmis
toplam 17 soru;

e Miisterilerin, kaldiklar1 oteller ile ilgili hizmet beklentileri ile sunulan hizmetler
kapsamindaki algilarin1 karsilagtirmaya yonelik servqual modeline gore;
Performans derecesini belirleyen (1=Cok kotiiydii, 2= Kotliydii, 3= Normaldi,
4= lyiydi, 5= Cok iyiydi) 5’1i likert tipe dlcege gdre hazirlanmis toplam 17 soru;

e Miisterilerin, sosyo-demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik (cinsiyet, yas,
egitim, medeni durum, gelir ve meslek dagilimi1 vb.) tespit etmeye yonelik 6
Soru;

e Anket formunda toplam 77 soru/ifade bulunmaktadir. Anket formu 2 sayfadan
olugmaktadir. Anket formunun ilk sayfasinda miisterilerin arastirmanin konusu
hakkinda beklentileri ve algilarin1 6lgmeye calisan sorular sorulmus ve devam
eden sayfalarda ise miisterilerin demografik 6zelliklerini tespit etmeye yonelik
sorulara yer verilmistir.

e Anket formunun son sayfasinda anketin dolduruldugu il, ilge, otel ismi ve

anketdr ile saha koordinatoriine ait bilgilerin yer aldigi tablo yer almaktadir.

Bu bolimde yer alan ifadeler “Sofyalioglu-2006, Yener-2011, Korkmaz-2013, Baran-
2011, Baran ve Yildiz (2015) ve Cukadar-2015” tarafindan yapilan calismalardan
esinlenerek olusturulmustur. Ayrica Diinya Helaller Birligi, TSE ve GIMDES’e ait
Helal gida Sertifikast Standartlar1 Olgiitleri  kullanilarak son ¢ekli verilmistir.
Arastirmada veri toplama araci olarak olusturulan anket formu Ekler bdliimiinde (Bkz.

Ek-1) sunulmustur.
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5.7.3.4. Anket Uygulama Siireci

Pilot uygulama sonucunda diizenlenen anket formuna son halinin verilmesinin ardindan
uygulama siirecine baglanmistir. Anket uygulamasina, dolulugun Agustos aylarinda
baslamasi nedeniyle, 15 Agustos 2016 tarihinde baslanmis ve 20 Eyliil 2016 tarihinde
sonlandiriimustir. ilk olarak Bera Oteller Grubu yoneticilerinden gerekli izinler almarak
baslanmis ardindan Bera Alanya Otel yoneticisine ulasilmis ve genel midiirle yapilan
goriismeler neticesinde gerekli izin islemleri tamamlanmistir. Daha sonra, tez ¢aligmasi
BAP projesi kapsaminda desteklendiginden anket uygulamasi "Arima Arastirma
Danigsmanlik ve Egitim Hizmetleri Limited Sirketi" tarafindan yiirtitiilmiistiir. Saha
calismast 15 Agustos 2016 ve 20 Eylil 2016 tarihleri arasinda belirlenen plan
dogrultusunda Bera Alanya Otel’de gerceklestirilmistir. Anket ¢aligmasinda toplam {i¢

anketor gorev almistir.
5.7.3.5. Anket Uygulamasiyla Ilgili Yapilan Kontroller

Anketin son hali hakkinda goriiniis ve icerik gecerliligi kapsaminda alaninda uzman ii¢
akademisyenden (iki profesor, bir dogent) hem literatiire hem de olgegin yapisina
yonelik geri bildirimler alinmistir. Katilimcilar tarafindan anlasilmasi zor oldugu
degerlendirilen bazi sorular daha basit hale getirilmistir. Katilimcilarin egitim seviyeleri
de dikkate alinarak bazi sorular daha anlasilir hale getirilmis ve soru sayisinin katilimei
dikkatini yiiksek seviyede tutulmas1 maksadiyla miimkiin oldugunca az sayida olmasina

0zen gosterilmistir.

Anket uygulanmasinda ortaya ¢ikabilecek yanligliklart minimum diizeyde tutmak igin,
gorev alan anketorler ve koordinator arastirma konusu ile amaci hakkinda ve
karsilasabilecekleri sorunlar hakkinda bilgilendirilmislerdir. Ayrica ankete katilacak
miisterilerin sorular1 daha rahat cevaplayabilmeleri i¢in ¢esitli sorulara okuma kartlari
diizenlenerek gerekli durumlarda bu okuma kartlarint kullanmalar1 saglanmigtir.
Anketoriin goriismeyi yapacagi miisteriye kendini ve aragtirmay1 tanitma, goriisiilecek
kisiyi segme ve anket formundaki sorularin tam anlasilmadan gercgeklestirildigi tespit
edilen anket formlar1 ile mantiksal hata igeren anket formlarmin yenilenmesi

saglanmistir.
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Ayrica aragtirmada elde edilen verilerin dogrulugunu kontrol etmek ve veri kalitesini
arttirmak i¢in anketleri dolduran miisterilar telefon ile aranmistir. Aramalarda;
goriismenin yapildigi otel, ad-soyad, demografik bilgiler, goriismenin ka¢ dakika
stirdiigii, kac soru soruldugu, bir iki tane anket sorusu ve goriismecinin anketorii daha
onceden taniyrp tanimadigi miisteriya sorulmus ve tiim anketlerin kurallara uygun

olarak gerceklestirildigi teyit edilmistir.
5.8. Arastirmanin Hipotezleri ve Modeli

Hipotez arastirmay1 sonuca gotiiren onemli bir yol haritasi olup hem One siiriilen
varsayimlarin dogru/yanlis diizeylerini tespit etmeyi hem de arastirma probleminde yer
alan degiskenler arasinda ne tiir bir iliskinin olduguna dair beklenti/sonug¢ diizeylerini
tespit etmektedir (Altunisik vd, 2004: 20). Arastirmayla nicel kismi i¢in ilgili 6ncelikle
literatlir taramasi1 yapilarak arastirma problemi tanimlanmistir. Bu arastirmada
TSE/Diyanet Kurumu tarafindan helal uygunluk belgesi alarak hizmet sunan
Tiirkiye’deki ilk ve tek olan Bera Alanya otel isletmesi miisterilerine uygulanmak tizere
hazirlanan anketle; miisteri memnuniyeti saglayacak beklentilerin ortaya g¢ikarilmasi

amagclanmustir.

Bu arastirmada, helal uygulamalar1 gerceklestiren otel isletmesinde miisteri
memnuniyeti tizerinde etkili olacak unsurlarin tespit edilmesi planlanmaktadir.
Bununla birlikte faktdr analiziyle miisteri bilgi ve hassasiyet boyutlarmin ne yonde
oldugu ve demografik acidan bir farklilik olup olmadigi, Servqual ile de beklenti ve
algilar arasinda demografik acidan farklilik olup olmadigi sorularina yanit aranmaistir.

Bu Aragtirmanin Modeli Sekil 6’da detaylandirilmistir.

Bu modele gore, helal gida uygulamalarinin miisteri memnuniyetini arttiracak
beklentileri incelediginden modelin merkezinde Kano modeli yer almaktadir.
Arastirmanin faktor analiziyle ilgili bilgi ve hassasiyet diizeyleriyle ilgili degiskenleri
tespit etmek icin tasarlanan modelin diger 6nemli kisminda ise bagimli degiskenini
miisteri memnuniyeti ve miisteri degeri, bagimsiz degiskenini de helal gida ile ilgili
bilgi ve hassasiyet diizeyi olusturmaktadir. Modelin sonucu olarak ortaya ¢ikan miisteri

degerinin miisteri memnuniyetiyle sonuglanacagi diigiiniilmektedir.
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Helal Bilgisi Heyecan Vernci Beklenti

| {

Helal Gida |3 KANO Miigter1 Defer! |ummmpl Milstert Memnuniyet:
Helal Hassasiyeti Temel Beklent:

Sekil 6: Arastirmanin Modeli

Burada her bir hipotez grubu anketin tasarlanan her bir boliimiine gore
simiflandirilmigtir. Asil test edilmesi planlanan hipotezler Hik-Hek arasindaki Kano
Modeli hipotezleri olup diger Faktor (Hirab-H7rab) Ve Servqual (His-Hes) hipotezleri
arastirmay1 destekleyici ve farkli boyutlariyla degerlendirmeyi saglayici yardimci
hipotezler olarak sunulmustur. Bu modelden yola ¢ikarak aragtirma kapsaminda test
edilmesi diisiiniilen hipotezler analiz yapilma siralarina ve ilgili boliimlerine gore

numaralandirilarak verilmistir.

Oncelikle Faktor analizi hipotezleriyle dini hassasiyeti yiiksek olan miisterilerin helal
gida bilgisi ve hassasiyeti hakkinda bilgi elde edilmeye c¢alisilmistir. Bunun i¢in tiim
misteri profilini temel alan helal gida bilgi ve hassasiyet diizeylerini belirlemeye
yonelik genel bir hipotez olusturulmus, sonrasinda da bu hipotez demografik 6zelliklere
gore tek tek test edilmistir. Buna gore Faktor analizi ile ilgili olusturulan hipotezler

asagidaki sekildedir:

e Hipotez 1Fa (Hira): Helal gida sertifikali oteldeki miisterilerin bilgi diizeyi
arasinda cinsiyete gore anlamli bir farklilik vardir.

e Hipotez 1Fb (Hirp): Helal gida sertifikali oteldeki miisterilerin hassasiyet
diizeyi arasinda cinsiyete gore anlamli bir farklilik vardir.

e Hipotez 2Fa (Hzra): Helal gida sertifikali oteldeki miisterilerin bilgi diizeyi
arasinda yasa gore anlamli bir farklilik vardir.

e Hipotez 2Fb (H2rp): Helal gida sertifikali oteldeki miisterilerin hassasiyet

diizeyi arasinda yasa gore anlamli bir farklilik vardir.
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e Hipotez 3Fa (Hsra): Helal gida sertifikali oteldeki miisterilerin bilgi diizeyi
arasinda medeni duruma gore anlamli bir farklilik vardir.

e Hipotez 3Fb (Hsrp): Helal gida sertifikali oteldeki miisterilerin hassasiyet
diizeyi arasinda medeni duruma gore anlamli bir farklilik vardir.

e Hipotez 4Fa (Hara): Helal gida sertifikali oteldeki miisterilerin bilgi diizeyi
arasinda egitim durumuna gore anlamli bir farklilik vardir.

e Hipotez 4Fb (Harp): Helal gida sertifikali oteldeki miisterilerin hassasiyet
diizeyi arasinda ¢aligma durumuna gore anlamli bir farklilik vardir.

e Hipotez 5Fa (Hsra): Helal gida sertifikali oteldeki miisterilerin bilgi diizeyi
arasinda ¢alisma durumuna gore anlamli bir farklilik vardir.

e Hipotez 5Fb (Hsrp): Helal gida sertifikali oteldeki miisterilerin hassasiyet
diizeyi arasinda egitim durumuna gore anlamli bir farklilik vardir.

e Hipotez 6Fa (Hera): Helal gida sertifikali oteldeki miisterilerin bilgi diizeyi
arasinda oteli tercih etme nedenine gore anlamli bir farklilik vardir.

e Hipotez 6Fb (Herb): Helal gida sertifikali oteldeki miisteri hassasiyet diizeyi

arasinda oteli tercih etme nedenine gore anlamli bir farklilik vardir.

Ikinci olarak Kano modeli hipotezleriyle dini hassasiyeti yiiksek olan miisterilerin
farkinda olmadiklar1 ancak kendileri i¢in temel veya heyecan verici 6zellikte olacagi
tahmin edilen ihtiyaglar1 tespit edilmeye c¢alisilmistir. Bunun i¢in Oncelikle Kano
analizine gore olusturulan tiim sorularin heyecan verici 6zellikte oldugu varsayilarak
genel bir hipotez olusturulmus, sonrasinda da bu hipotez demografik 6zelliklere gore
tek tek test edilmistir. Buna gore Kano modeli ile ilgili olusturulan hipotezler asagidaki
sekildedir:

e Hipotez 1K (Hik): Helal gida uygulamalart misteriler tarafindan heyecan verici
bir 6zellik olarak algilanmaktadir.

e Hipotez 2K (Hzk): Helal gida uygulamalar1 agisindan temel ve heyecan verici
miisteri beklentileri arasinda cinsiyete goére anlamli bir farklilik vardir.

e Hipotez 3K (Hsk): Helal gida uygulamalari agisindan temel ve heyecan verici
miisteri beklentileri arasinda yas gruplarina gore anlamli bir farklilik vardir.

e Hipotez 4K (Hask): Helal gida uygulamalari agisindan temel ve heyecan verici

miisteri beklentileri arasinda medeni duruma gore anlamli bir farklilik vardir.
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e Hipotez 5K (Hsk): Helal gida uygulamalari agisindan temel ve heyecan verici
miisteri beklentileri arasinda egitim diizeyine gore anlamli bir farklilik vardir.
e Hipotez 6K (Hesk): Helal gida uygulamalari agisindan temel ve heyecan verici

miisteri beklentileri arasinda meslek grubuna gore anlamli bir farklilik vardir.

Son olarak, Servqual hipotezleriyle dini hassasiyeti yiikksek olan miisterilerin
konakladiklar helal gida belgeli otele yonelik beklentileri ve algilar1 hakkinda bilgi elde
edilmeye caligilmistir. Bunun i¢in oncelikle tiim miisteri profilini temel alan helal gida
beklenti ve algilar1 arasindaki farkliligi belirlemeye yonelik genel bir hipotez
olusturulmus, sonrasinda da bu hipotez demografik oOzelliklere gore tek tek test
edilmistir. Buna gore Servqual analizi ile ilgili olusturulan hipotezler asagidaki

sekildedir:

e Hipotez 1S (His): Helal gida sertifikali oteldeki misteri beklentileri ve
algilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.

e Hipotez 2S (Hzs): Helal gida sertifikali oteldeki miisteri beklentileri ve
algilar1 arasinda cinsiyete gore anlamli bir farklilik vardir.

e Hipotez 3S (Hss): Helal gida sertifikali oteldeki misteri beklentileri ve
algilar1 arasinda yasa gore anlamli bir farklilik vardir.

e Hipotez 4S (Ha4s):  Helal gida sertifikali oteldeki miisteri beklentileri ve
algilar1 arasinda medeni duruma gore anlamli bir farklilik vardir.

e Hipotez 5S (Hss):  Helal gida sertifikali oteldeki miisteri beklentileri ve
algilar1 arasinda egitim durumuna gore anlamli bir farklilik vardir.

e Hipotez 6S (Hes):  Helal gida sertifikali oteldeki miisteri beklentileri ve
algilar1 arasinda ¢alisma durumuna gore anlamli bir farklilik vardir.

e Hipotez 7S (Hrs):  Helal gida sertifikali oteldeki miisteri beklentileri ve

algilar1 arasinda oteli tercih etme nedenine gore anlamli bir farklilik vardir.
5.9. Arastirmanin Kisitlari

Bu aragtirmanin yiiriitiilmesi esnasinda birtakim kisitlarla karsilagilmistir. Arastirmanin

kisitlar1 su sekilde siralanabilir:

e Arastirmanin yalnmizca TSE/Diyanet onayli helal gida sertifikasina sahip otel

isletmelerinde uygulanmasi, tatil faaliyetlerini diger akredite kurumlardan helal
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belge alan otellerde gerceklestiren miisteri goriislerine ulasilamamasina neden
olmustur.

Arastirmanin zaman ve maddi kisitlardan o6tiirli yalnizca helal belgeli otellere
yonelik olmasi, helal belgeli olmayan otel miisterilerinin farkli fikirlerine
ulasilmamasina neden olmustur.

Arastirmada miisterilere anket uygulamasi yapilirken, bircok miisterinin helal-
haram kavramlarina dair bilgilerinin net olmamasi durumuyla karsilagiimasi,
ozelikle helal gida olgusunun iiretim, hazirlik, depolama gibi i¢ ve dissal
ozellikleri iceren boyutlara sahip olmasi nedeniyle, bazi sorulara cevap aranirken

aciklama gerekliligi ortaya cikmugtir.
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BOLUM 6: ANALIZLER VE BULGULAR

Aragtirma nitel arastirma yontemlerinden o©rnek olay deseninde kurgulanmis
oldugundan, 6rnek olay incelemesinin verdigi esneklik neticesinde kullanilan karma
veri toplama tekniklerine istinaden aragtirmanin gegerlilik ve giivenirligini arttirmak
icin hem betimsel hem de istatiksel veri analiz teknikleri kullanilmistir. Bu nedenle

arastirmanin bulgular1 betimsel ve istatiksel olarak iki ayr1 baslikta incelenmistir.
6.1. Arastirmanin Veri Analiz Teknikleri

Arastirmanin bu boliimiinde betimsel ve istatiksel analiz olarak iki baslik altinda elde

edilen veriler derlenmistir.

6.1.1. Betimsel Analiz

Betimsel analiz, ¢esitli veri toplama teknikleri ile elde edilmis verilerin daha dnceden
belirlenmis temalara gore Ozetlenmesi ve yorumlanmasini igeren bir nitel veri analiz
teknigidir. Bu analiz tiiriinde arastirmaci goriistiigli bireylerin goriislerini ¢arpict bir
bicimde yansitabilmek amaciyla dogrudan alintilara sik sik yer verebilir. Bu analiz
tiriinde amag¢ elde edilmis olan verilerin okuyucuya 6zetlenmis ve yorumlanmig bir
bicimde sunulmasidir. Betimsel analiz dort asamada gerceklesmektirilir (Yildirim ve

Simsek, 2003):

Birinci asamada, arastirmaci arastirma sorularindan, arastirmanin kavramsal
cergevesinden ya da goriisme ve gozlemlerde yer alan boyutlardan hareket ederek veri
analizi i¢in bir ¢ergeve olusturur. Boylece verilerin hangi temalar altinda diizenlenecegi

ve sunulacagi belirlenmis olur.

Ikinci asamada, arastirmaci daha once olusturmus oldugu gergeveye dayali olarak
verileri okur ve diizenler. Bu siirecte verilerin anlamli ve mantikli bir bi¢imde bir araya

getirilmesi onem tasimaktadir.

Uciincii asamada, arastirmaci diizenlemis oldugu verileri tanimlar. Bunun icin gerekli

yerlerde dogrudan alintilara da bagvurmak zorunda kalabilir.

129



Dérdiincii asamada, arastirmact tanimlamis oldugu bulgular agiklar, iliskilendirir ve
anlamlandirir. Bu agsamada yapmis oldugu yorumlar1 giliglendirmek i¢in bulgular

arasindaki neden sonug iliskilerini agiklar ve farkli olgular arasinda karsilastirma yapar.

Bu arastirmada yapilan dokiiman inceleme, yar1 yapilandrilmis ve odak grup goriisme

verileri sirasiyla yazilarak, her bir veri devaminda betimsel analizle kisaca agiklanmistir.

6.1.1.1. Dokiiman inceleme Verileri ve Analizi

Bu asama; dokiimanlara ulagsma, orijinalligini kontrol etme, dokiimanlar1 anlama, veriyi
analiz etme ve veriyi kullanma olarak bes asamadan meydana gelmektedir (Yildirim ve

Simsek, 2013).

Ik olarak, otelin helal uygunluk belgesi konusunda nasil bir ilerleme kaydettigini
anlamak icin, belgenin alindig1 tarihten glinimiize kadar basinda c¢ikan haberler
hakkinda dokiiman incelemesi yapilmistir. Bu ¢alismada incelenen dokiimanlar ¢alisma
oncesinde alinan izin ¢ergevesinde ve kamuoyuna paylasilmasinda sakinca goriilmeyen
dokiimanlardan olugmaktadir. Kurum hassasiyeti géz oniine alinarak sir kapsamindaki
bilgiler ile faaliyet rakamlarina ait bilgilere yer verilmemistir. Calisma daha ¢ok, oteli
isletmesiyle ilgili helal uygunluk belgesini aldiklar1 tarih olan 2014 yilindan sonraki
basin haberlerini kapsamaktadir. Boylelikle yillar igerisinde helal uygunluk konusuyla

ilgili nasil bir ilerleme kaydettikleri tespit edilmeye ¢alisiimustir.

Birinci dokiiman incelendiginde; hizmet anlayisi noktasinda ozellikle TSE/Diyanet
Kurumu onayli helal uygunluk belgesiyle birlikte sektorde birgok konuda ilke imza
atildigini, acgik havuzlarindan SPA merkezlerine kadar otelin mimari yapisinin helal
kurallar cer¢evesinde diizenlendigini, odalarin nomal oda biiyiikliiklerine kiyasla daha
genis dizayn edildigini, tim sezon 12 ay boyunca hizmet anlayisina ve uluslararasi gida
kalite belgelerine sahip olduklarini vurgulamislardir. Buna gore konuyla ilgili basin

haberi asagida verilmistir:

13.10.2015 tarihinde Bera Alanya basin agiklamasinda; sektérde bir¢ok konuda ilke
imza attiklarini ve yeni bir hizmet anlayisi kazandirdiklarint ifade etmistir. Ayrica
aciklamasinda “otelin acik havuzliari ve SPA merkezlerinin de islami kurallar
cercevesinde diizenlenerek bay-bayan olarak ayrildigini dile getirmistir. “Bu sektorde,

Tiirkiye'de yaz-kis diisiiniilerek yapilan ve hizmet veren tek oteldir. Diger otellerden
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farkli olarak oéne ¢ikan birgok ozelligimiz bulunmaktadr. Bunlarin basinda mimari
vapimiz gelmektedir. Odalarimiz ¢ok genis olarak dizayn edilmis olup, standart
odalarimiz 42 metrekare civarindadir. Otelimizin teras katinda, 3 bin 500 metrekarelik
alanda bayanlara ozel deniz suyu kullanilan acik havuzlarin bulundugu ¢ok genis bir
alanimiz bulunmaktadwr.” dedi. “Yurti¢i ve yurtdisindan da yogun bir sekilde talep
gormekteyiz. Avrupa Birligi pasaportuna sahip yabancilar tarafindan da tercih
edilmekteyiz ve bu taleplerin her gegen giin sayilart artmakta. Otelimiz ilk agildiginda
ayda bir iki odada yabanct misafir varken, bu oran su an yiizde 30’lart bulmaktadr.
Daha biiyiik kitlelere ulasmayr hedefliyoruz. Tiirkiye'de Helal Belgesini TSE den
alabilen tek oteliz ve Uluslararast Gida Giivenligi Belgemiz de mevcut. TSE tarafindan
6 ayda bir denetlenmekteyiz. Helal uygunluk belgemizi tamitim icin yazili ve gorsel
basin ile birlikte sosyal medyayt aktif olarak kullaniyoruz. Konseptimizdeki yapiya her

gegen giin artan bir talep var” dedi.

Ikinci dokiiman incelendiginde; helal ugulama noktasinda son yillarda yasanan turizm
kriziyle ilgili olarak helal kriterlere uygunluk saglayamayacak bir¢cok otelin alternatif
turizm pazarina girmeye calistiklart konusuna deginilmistir. Ancak helal konsepte
uyumun bu kadar basite indirgenemeyecegine ve bu duruma izin verilmesi halinde
sektorde yipranmalara neden olacagi konusunu vurgulamislardir. Buna gore konuyla

ilgili basin haberi asagida verilmistir:

26.04.2016 tarihinde Bera Alanya basin agiklamasinda; helal uygulama gerceklestiren
otellerle ilgili olarak yeni tespitlerini dile getirdi. Turizmde Rus Pazarimin daralmasiyla
bazi otellerin asgari sartlari tasimamalarina ragmen alternatif ve helal turizm pazarina
girmeye bagsladiklarint ve bunun da bazi magduriyetleri beraberinde getirebilecegini
soyledi. Bir¢ok otelin gecici olarak muhafazakar otel konseptine girmeye ¢alistiklarini
oysa Bera Alanya’nmin en biiyiik ozelliginin en basindan helal ve muhafazakar konsept
g0z ontinde bulundurularak yapilmis ve bu konsepte yatirim yapilmis oldugunu dile
getirdi. “Simdi c¢esitli isimler kullaniliyor olsa da biz alternatif turizm olarak yola
ctktik. Bu alana yatirnm yaptik. Simdilerde bazi oteller Rus pazarindaki sikinti
nedeniyle bu donemi baska bir konsepte gecerek atlatabilir miyiz diisiincesindeler. Bu
anlamda ¢alismalar yapiliyyor. Muhafazakar konsept icin bazi diizenlemeler ve

yatirimlar gerekiyor. Bu yatirimlart yapmadan birkag degisiklik ile isin iginden
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¢ctkilmast miimkiin olmaz ama béyle yapmaya ¢alisilyyor. Tabi bunlar ister istemez
misafirlere dolayisiyla da sektore zarar verecektir. Cesitli reklam ve tamitimlarla
insanlar otel tercih edecek ancak gittikleri otelde istediklerini bulamayacaklar. Sifirdan
bizim gibi bu konsepte yatirim yapan, uzun siire bu sekilde hizmet vermeyi diistinen

otelleri ayrt tutuyoruz.” dedi.

Ucgiincii dokiiman incelendiginde; helal konsept geregi miisterilere sunulmasi gereken
helal gidalar haricinde, igerigi bilinmeyen katkilarin kullanildigi gida maddelerinin
kesinlikle sunulmadigini ve iirlin kalitesinin de helal kapsaminda degerlendirilerek en
kaliteli iirinli sunmaya gayret edildigini belitmislerdir. Ayrica yine helal kavrami
icerisinde olan ve bir¢ok miisterinin farkinda olmadig1 gidalarda pestisit kalintilari, su
analizleri, kullanilan hijyen malzemelerinin de igeriklerinin kontrol edildigi ve en
Oonemlisi yiyeceginden igecegine yoresel mutfak sunumuna ¢ok O6nem verdiklerini

vurgulamiglardir. Buna gore konuyla ilgili basin haberi asagida verilmistir:

07.09.2016 tarihinde Bera Alanya basin aciklamasinda; “Muhafazakar Otelleri tercih
eden insanlarin belli hassasiyetleri var. Biz bugiin Bera Alanya olarak Tiirkiye 'nin su
anda en kaliteli, en helal, en temiz iiriinlerini kullaniyoruz. Dolayisiyla digerlerinde
ayni hassasiyeti gormeniz pek miimkiin degil. Bazi oteller asgari sartlarini yerine
getiremeyecekleri halde bu ise kalkisiyorlar. Icinde katki maddesi bulunan hicbir tiriingi
kullanmiyoruz. En kaliteli ¢cayi, kahveyi, mesrubat iiriinlerini ve suyu miisterilerimize
sunuyoruz. Zaten suyumuz kendimizin dogal kaynak suyu. Bunlari iistiine basa basa
vurguluyoruz, misafirlerimize de gostermek istiyoruz. Misafirlerimize gidip mutfag: da
gezebileceklerini soyliiyoruz. Mutfagimizdaki temizligi, hizmet kalitesini de gostermek
istiyoruz. Hi¢hir otel bunu kolay kolay gostermeye cesaret edemez. Bizim mutfagimizda
o kadar giizel bir atmosferimiz var ki misafirlerimiz de bunu gorsiin istiyoruz. Sonugta
begenip begenmeme misafirlere kalmis, bazi yoresel farkliliklar olabilir ancak en
kaliteli iiriinleri kullaniyoruz. Et yemeklerinde hichbir sekilde kimyasal katki maddesi
bulunmaz. Sebzelerimiz giiniibirlik taze gelir. Kasalarla dolaba girer. Dolaptan ana
depoya gider. Oradan da dezenfekte edilerek alinir yikanir ve yemeklerimiz yapilir.
Tamamen hijyenik bir ortamda hazirliklar tamamlanir ve miisterilerimizin hizmetine
sunulur. Misafirlerimize hitap edebilmek igin tiim bolgelerin yerel mutfak yemeklerini

hazirliyoruz. Genelde yoresel yemekler yapiyoruz. Iskembe corbasindan diger biitiin
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corba ¢esitlerine, kuzu-dana tandirdan bonfile-kofte izgaraya, biitiin balik ¢esitlerinden
voresel yemeklere kadar yiizlerce ¢esidimiz var. Buradaki misafirlerimize i¢inde hi¢bir
katki maddesi olmayan dogal ev yemekleri de yapryoruz. Evlerinde yedikleri yemekleri
glintibirlik taze taze burada bulabiliyorlar. Alkolsiiz tiim iceceklerimiz mevcuttur.
Soguk, sicak biitiin iceceklerimize giintin 24 saati miisterilerimiz ulasabilmektedirler.
Cay, soguk ¢ay, kahve, Osmanli serbeti, meyan kokii vs. olmak iizere onlarca i¢ecek
secenegimiz mevcut. Bunu sadece soylemekle de kalmiyoruz, iiriinlerimizin ve
isletmemizin “helal sertifikasini” belgeleyebilecegimiz igin soyliiyorum. Sadece yiyecek
icecek de degil, kullanilan temizlik tiriinleri ve kullanilan diger iiriinler de bunun i¢inde

bulunuyor.” ifadelerini kullandi.

Dordiincli dokiiman incelendiginde; helal konseptin igeriginde zorunlu tutulmayan
ancak kendi insiyatifleri dogrultusunda otellerinde Miiftillik onayli Cami
bulundurduklarini ve bu konuyu o6zellikle onemsediklerini belirtmislerdir. Ayrica
kadinlar ve c¢ocuklar i¢cin 0zel alanlarla rahat bir eglenme ortami olusturduklarini

vurgulamiglardir. Buna gore konuyla ilgili basin haberi asagida verilmistir:

09.01.2017 tarihinde Bera Alanya basin agiklamasinda; “Arap turist sayimiz her sene
katlanarak artiyor. Bu nihayetinde bir doviz girdisi, bir nevi ihracattir. Ulkemiz icin de
¢ok onemli. Bu rakamlar her gegen giin artiyor. Avrupa’da gurbet¢ilerimizin disinda
3.5 milyon Miisliimamn yasadigi Ingiltere, Belcika, Fransa, Hollanda gibi iilkelere de
ulasmaya c¢alisiyoruz. Tesisimiz ise helal gida anlaminda bir kiiltirii olusturmus
durumda bulunuyor. Yeni donemde Otel Bera olarak bayanlar ve ¢ocuklar igin yeni
alanlar olusturduk. Hem su anda bitmis projelerimiz var hem de su anda devam eden
ontimiizdeki sene tamamlanacak projelerimiz var. Biiyiik bir bayan kompleksi ve bayan
havuzu yapacagiz. Mescitten ziyade bizim miiftii ve kaymakamlik onayli camimiz var.
Diger otellerde birakin bir cami yapmayr mescit yapma olanaklari bile sinirlidir.
Sadece gecici ¢oziimler tireterek bir seyler yapmaya ¢alistyorlar. Sonug olarak temelde
yatirimint bu konsepte gore yapmis bir oteliz. Bu konseptin de Tiirkiye deki markasi
konumunda bulunuyoruz. Alternatif Turizm veya Helal Turizm gibi anonim kelimeler
verine Bera Otel ismini kullaniyorlar. Bu da bizim rakiplerimizden onde oldugumuzun

en biiyiik kaniti oluyor.” diyerek sozlerini tamamladi.
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6.1.1.2. Goriisme Verileri ve Analizi

Goriisme teknigi, 6zel bir konuda derinlemesine soru sorma ve cevap eksik veya agik
degilse tekrar soru sorarak durumu daha agiklayici hale getirip cevaplari tamamlama
firsati vermesi agisindan avantajlidir (Cepni, 2007). Bu nedenle {ist/orta/alt diizey
yoneticilerin helal uygunluk sistemine bakis ac¢ilarinin ve sistemin uygulanabilirligi
konusunda fikirlerinin alinmasimin sonuglarin giivenilirligini arttiracagi varsayilarak

goriisme teknigi kullanilmstr.

Aragtirmada, caligmanin amacina bagl olarak ilgili yerli ve yabanci literatiir taranarak
aragtirma sorular1 olusturulmustur. Ikinci olarak da otelin genel miidiir yardimcisi, gida
mithendisi ve yiyecek-igecek departmani yoneticileriyle bu temel soruyla birlikte
arastirma sonunda fikir sahibi olunmasi planlanan, diger sorular sorulmustur ve ortak
bir cevap havuzu olusturulmustur. Arastirma sorular1 hazirlanirken; arastirma
problemini agiklayabilmesi ac¢isindan sorularin acgik uglu olmasina, fazla genel

olmamasina ve konuyu derinlemesine irdeleyecek tiirden olmasina dikkat edilmistir.

Bu kapsamda otelin genel miidiirii, miidiir yardimcisi, gida miithendisi ve yiyecek igecek
departmani1 yoneticileri ile yapilan goriismeler ses kayit cihazina kaydedilmis,
sonrasinda kayitlar bilgisayar ortamina aktarilmistir. Goriismeler ortalama 180 dakika
stirmiistiir. Elde edilen verilerin ¢dziimiinde betimleyici analiz yaklagimi kullanilmas,
boylelikle yapilan roportajlar derinlemesine degerlendirilmistir. Arastirmada goriisme

yapilan otel yoneticileri ve departmanlar1 Tablo 17°de gosterilmistir.

Tablo 17
Goriisme Yapilan Otel Yoneticileri ve Departmanlar
Yonetici Departman Orneklem sayisi
Genel midiir Tiim otel 1
Miidiir yardimcisi Tiim otel 1
Gida miihendisi Yiyecek-Igecek 1
Yiyecek icecek miidiirii Yiyecek-Icecek 1
Sicak sefi Yiyecek-Icecek 1
Soguk sefi Yiyecek-Icecek 1
Pasta-tath sefi Yiyecek-Icecek 1
Toplam 7
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6.1.1.2.1. Yar1 Yapilandirilmis Goriisme Verileri ve Analizi

Bu boliimde, goriisme formu hazirlama siirecinde ayrintili literatiir taramas1 yapilmis ve
konaklama isletmesinin Helal gida degerlerine iliskin Onemli kavramlar tespit
edebilmek amaciyla ilk goriisme otelin genel miidiirliyle gerceklestirilmistir. Gorlisme
ve literatiir taramas1 sonucunda arastirma hakkinda derinlemesine bilgi edinmek igin
toplam 16 sorudan olusan “yar1 yapilandirilmis agik uglu” goriisme sorulari

olusturulmustur.

Yar1 yapilandirilmis goriismede sorulan sorular ve otel isletmesinin genel miidiiriinden
alman cevaplar degerlendirilmistir. Goriisme verileri degerlendirilirken, verilen

cevaplardan bazi 6rnekler de sunulmustur.

Oncelikle, “Helal Turizm kapsaminda degerlendirildiginde Helal gida sertifikasinin
taninmasi1 ve buna bagli olarak Helal gida bilincinin gelismesi i¢in neler yapilmalidir?”,
temel sorusuna otelin genel miidiiriiyle cevap aranmistir.  Bunun i¢in bu soru

kapsaminda derinlemesine bir goriisme baslatilmistir.

Bu kapsamda sorulan ilk soru “Helal Turizm konseptinde hizmet sunan bir otel

isletmesi olarak ne gibi avantaj ve dezavantaja sahipsiniz?"

Bu sorunun cevabi olarak, helal konseptli otellerin miiseteri profili itibariyle herhangi
bir sezon sorunu olmadig1 yurtdisi/yurti¢i miisteri sirkiilasyonunun yogun oldugu ve
konuyla ilgili tek dezavantajin Miisliiman olmayan turistlerden yalmizca Yahudiler
tarafindan tercih edildigi konularina deginilmistir. Soruyla ilgili cevap asagida

sunulmustur.

“Bu durumu su sekilde ifade etmemiz miimkiin; normalde turist kavramina baktiginizda
genellikle yaz sezonunu ve ilgi alanlarina gére belirli bolgelerdeki/yorelerdeki otel
isletmelerini tercih ettiklerini goriirsiiniiz ancak bu durum bizim gibi Helal Turizm
konseptinde hizmet sunan bir otel igletmesi i¢cin gegerli degil. Bilakis sezona bagh
kalmaksizin misafirlerimiz herhangi bir zaman dilimindeki tatil planlarint yaparken
benzeri konseptteki otel igletmelerini tercih ediyorlar ve dogal olarak sezonumuz hig
kapanmiyor, bu bizim i¢in ¢ok iyi bir avantaj. Dezavantaj olmayip dezavantajmis gibi

gordiigiimiiz tek ozelligimiz, ozellikle Miisliiman olmayan turistlerden Yahudi miisteriler
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disinda Hristiyan miisteriler tarafindan tercih edilmiyor olmamiz. Tabii bu durum en

basinda da séyledigim gibi bir dezavantaj olarak degerlendirilir mi bilemiyorum.”

Bu kapsamda sorulan ikinci soru “Heldl gida ve helal sertifikasini tanimlayp, bu

konularla ilgili fikrinizi ifade eder misiniz?"

Bu sorunun cevabi olarak, helal gida kavrami dini boyutuyla ve helal sertifika da
literatiir ¢ercevesinde tanimlanmistir. Helal gida tiiketim kaygisi tasiyan insanlarin bu
ihtiyaclarmin giderilmesinde 6zellikle Miisliiman iilkelerin denetimde daha biiyiik rol
almasimin Onemli olacagi konusuna deginilmistir. Soruyla ilgili cevap asagida
sunulmustur.

“Helal gidayr Kuran-i Kerim’in yiyecek i¢ecek konusunda izin verdigi él¢iitler olarak ve
helal gida sertifikasini da bu olgiitlerin uygulanmasini sektore tasiyan olduk¢a énemli
bir kavram olarak tamimlayabilirim. Diinya her gecen giin sinirlarin onemsiz oldugu,
ulasimin ve iletisimin kolaylagtig1 bir hale geliyor. Diinyadaki gida iiretim faaliyetleri
de bu c¢ercevede bir yerden bir yere kolaylikla ulastirilabiliyor. Ancak iiretimi
gerceklestiren gida  firmalarmmin  tamami  helal gida kaygisi  tasimadigindan,
Miisliimanlar ag¢isindan  bakildiginda bu gida iiretim firmalarint denetleyen ve
Miisliimanlarin  yiyip i¢mesinde bir sakinca olmadigini onaylayan bir otoritenin
gerekliligi de ortaya ¢ikiyor. Tam bu noktada helal gida ve helal sertifika kavrami
devreye giriyor. Diinya iizerinde yasayan Miislimanlarin gida ihtiyaglarini Kuran-i
Kerim yasalarina gore diizenleyen ve denetleyen ozel veya kamusal kurumlarin varlig
olduk¢a onem arz ediyor. Ciinkii gelisen teknolojinin etkisiyle hazir gida iiretim ve
tiiketimi yayginlagsmis durumda ve bu durum inanglar: dogrultusunda tiiketim yapmak
isteyen miisteriler adina kontrol eden bir mekanizmanin gerekliligini ortaya ¢ikarryor.
Sonugta diinya iizerinde iki milyarin iizerinde Miisliiman yasiyor ve bu da olduk¢a
biiyiik bir pazart ifade ediyor. Boyle biiyiik bir pazarin hem iiretim hem de hizmet
sektoriinde taleplerinin karsilanmasi iilke ekonomisi agisindan da olduk¢a onemli
olacaktir  dive diisiiniiyorum. Ustelik boyle biiyiik bir pazar bizim fiilkemizin
onciiltigiinde ortaya ¢ikarilan ve diinyaya yayilan bir genel standartla Miisliiman
tilkelerin kontrolii altina alinabilir. Tabii su anda tiim bu pazar ¢ok gii¢lii sermayeye
sahip olan Amerika ve Avrupa kitalarindaki giiclii iilkelerin elinde goriiniiyor. Bunu da
Miisliiman tiiketicilerin yabanci otoriteler tarafindan denetlenen iiriin ve hizmet

unsurlarina stipheyle yaklastigi bir durum olarak degerlendiriyorum, en azindan kendi

136



adima durum bu. Yabanci iilkelerin yaptigi ise giivenmiyorum demiyorum, bilakis
islerini iyi yapryor olabilirler ama bence kesinlikle Miisliiman bir iilkenin gosterecegi
hassasiyeti yakalayamazlar. Hiikiimetin de bu konuyla ilgili ciddi ¢alismalart oldugunu
biliyorum, eminim oniimiizdeki giinlerde helal gida ve helal sertifika hakkinda ciddi ve

giizel adimlar atilacaktir.

Bu kapsamda sorulan iigiincii soru “Ofteliniz igin helal gida sertifikas: fikri ilk olarak
nasul ortaya ¢ikti? Miisterilerinizin talebi dogrultasinda nu basladiniz yoksa tamamen

yeni bir pazar arayist icerisinde miydiniz, aciklayabilir misiniz?"

Bu sorunun cevabi olarak, yabanci iilkelerden gelen Miisliiman miisterilerin talepleri
dogrultusunda atilan bu adimin sonrasinda yerli miisterilerin de sertifika konsuundaki
biling boyutlarinin zamanla arttigi ve sertifika siirecinin ilk amacinin miisteri
memnuniyeti olugturmak oldugu konusuna deginilmistir. Soruyla ilgili cevap asagida

sunulmustur.

“Ashina bakarsaniz helal sertifika fikrinin ¢ikis noktast iilkemizden gelen misafirlerimiz
degildi, ciinkii tilkemizdeki insanlarin helal yeme i¢cme konusunda bir on yargilarinin
oldugunu diisiinmiiyorum. Bizim iilkemizden gelen misafirlerimiz, ortamda alkollii bir
icecek veya domuz eti yoksa yedigini ve ictigini helal olarak diisiiniir, bunca yillik
deneyimlerim bana bunu gosterdi. Bunun icin yerli misafirlerimizden kesimi helal mi
veya bu yiyecegin icerisinde alkolle marina edilmis bir icerik var mi diye bir soruyu
kolay kolay duymazsimiz. Bu soru yalmizca agsw1 dini  hassasiyet gosteren
misafirlerimizden bazilart tarafindan yoneltilir ve bunun icin de bir sertifika
gostermenize gerek duymazlar. Ancak yabanci iilkelerden gelen Miisliiman
misafirlerimiz i¢in durum ayni degil. Ciinkii bu Miisliiman yabanci misafirlerimiz
genellikle farkli dinlere mensup iilkelerde yasamalar: itibariyle yedikleri yemekler
konusunda daha hassas davranmp helal sertifikasint sorup ona gore rezervasyon
yvapiyorlar. Bu konuda Yahudi misafirlerimizin de ¢ok talep aliyoruz ve kendileri bize bu
konuyla ilgili ¢cok fazla soru yoneltiyorlar. Yahudi misafirlerimizin de tercihi ozellikle
“sertifikali helal gida uygulamas:” yapan otellerden yana. Ciinkii onlar de genellikle
bizim gibi dini hassasiyetleri yiiksek ve yabanci iilkelerde yasayan kendi halklar: i¢in
Koser adinda bir sistem kurmus durumdalar. Ancak bu Koser sistemine uygun

bulamadiklar: yerlerde “Koser bulamazsan Helal ye” seklinde bir slogandan hareketle
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helal giday1 tercih ediyorlar. Ayni sekilde biz Miisliimanlar da yurt disina ¢iktigimizda
eger Helal bulamazsak Kogser tercih etmek durumunda kaliyoruz. Bundan 10 yil once
helal gida sertifikasi konusunda hi¢ talep yokken yurt disindan gelen yabanci Miisliiman
misafirlerimizin sayisi artinca bu yonde direkt taleplerle karsilastik. Cogunlukla
Belgika, Hollanda, Fransa’da yasayan Kuzey Afiikali Miislimanlar, Ingiltere’de
vasayan Pakistan kokenli Miisliimanlar ile AB vatandast olmus tigtincii-dérdiincii nesil
Miisliimanlar bu konuda ¢ok hassaslar. Bu sayt ve helal sertifikasi hakkinda gelen
talepler her gegen giin artyyor, bizler de o kesime ulasmaya ¢alisiyoruz. Tabii bu
noktada bizim i¢in Pazar olusturmaktan ziyade misafirlerimiz i¢in memnuniyet
saglamak ana amacimiz oldugu ig¢in, bu konuda giivenebilecegimiz bir helal gida

sertifikasi arayisina girdik.”

Bu kapsamda sorulan dordiincii soru “Helal gida sertifikast alma siirecinizde hali
hazirda uygulamakta oldugunuz HACCP ve ISO gibi gida giivenligi sistemleriniz

islerinizi kolaylastirdi mi?"

Bu sorunun cevabi olarak, bahsedilen HACCP ve ISO gibi kalite sistemlerinin helal
gida sertifikasindan bagimsiz konular oldugu ve helal sertifikalama siirecinin tamamen
saglikli ve Islami kurallara gére uygunlugu ifade ettigi konusuna deginilmistir. Soruyla

ilgili cevap asagida sunulmustur.

“HACCP ve ISO gibi gida giivenligi sistemleri bizim i¢in diinya tarafindan taninan bir
guda giivenlik sistemimizin oldugunu ispatlamak i¢in kullandigimiz bir standartlar
biitiiniidiir. Ancak sizin de tahmin edeceginiz gibi bu sistemler yalnizca gida giivenligini
saglayacak unsurlart icermekte olup Miisliimanliga yonelik herhangi bir ozel kural
icermemektedir. Helal haram kavramindan bagimsiz olarak iireteceginiz her tiirlii gida
tirtinii igin kalite standartlarin iceren bu kurallarla, alkollii bir i¢ecek meniisiinii veya
domuz etine yonelik bir meniiyii kusursuz planlayabilirsiniz. Buradan dini
hassasiyetlere yonelik bir ayrim yapilmadigimi anlamak miimkiindiir. Ancak
misafirlerimizin talebi herhangi bir kaliteli menii olusturulmug olmas: degil, bilakis hem
bu kalite unsurlarini hem de helal kurallarini eksiksiz iceren bir meniiniin sunulmasidir.
Bu nedenle uygulayacagimiz helal gida standardi hem tiim diinyaca taninan HACCP ve
ISO gibi kalite kriterlerini hem de helallik kavramimin tamamini eksiksiz yerine

getiriyor olmalidir.
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Bu kapsamda sorulan besinci soru “Helal gida sertifikasint almaya karar verdiginizde
kurum se¢imini hangi kriterlere gore belirlediniz ya da béyle bir tercih hakkiniz var

miydi?"

Bu sorunun cevabi olarak, lider nitelikte helal konseptli bir otel igletmesi olarak
tilkedeki diger helal konseppteki otellere de drnek olunmasi agisindan devlet kurumu
tarafindan denetlenen bir helal belgelendirme sisteminin kullanilmasinin dogru olacagi
ve bu nedenle TSE/Diyanet gibi iki biiyiik ve 6nemli devlet kurumuna basvuru yapildigi

konusuna deginilmistir. Soruyla ilgili cevap asagida sunulmustur.

“Acik¢asi biz Bera otel zincirinin halklarindan biriyiz ve dolayisiyla boyle bir karar
almadan once yonetim kurulu kararina danigmadan herhangi bir adim atamayiz,
atmamiz da dogru olmaz zaten. Bu konu masaya ilk geldiginde gerekli arastirmalar
vapildi ve isletmemizin standartlarina uygun olan helal gida sertifikasinin hangisinin
oldugu konusu detaylariyla arastiridi. Az once de bahsettigim gibi hem HACCP ve
1ISO hem de helallik kriterlerini icermesi gerektigine karar verdik, boylece amacimiz tek
bir uygulamayla birka¢ uygulamanmin birlestirilmesini saglamakti. Sonrasinda hangi
firmadan alabiliriz bu belgeyi diye karsilastirma yapildi. Ancak bizim oteller zincirimiz
helal gida kavraminm ¢ok onemsediginden ve iilkeye ornek olacag: diisiincesiyle daha
once TSE den Helal uygunluk belgesi almisti. Bu belgenin TSE onayli olmasi sebebiyle
TSE 'nin yaptirimlarinin helal konseptine daha uygun olacag: diisiiniilerek TSE den
belge alinmasi yéniinde karar alindi. Oysa GIMDES gibi sartlart bizim kolaylikla
uygulayabilecegimiz ve tiim diinyada tanminan bir helal gida standardina ge¢mek bizim
icin ¢ok daha kolay ve prestijli olabilirdi. Yani anlayacaginiz iizere daha once Helal
Uygunluk belgesinde karsilastigimiz yaptirim zorluklar: sebebiyle TSE tarafindan bir
helal gida belgesi taraftar: degildik, ¢iinkii bu uygulamanin getirecegi yeni agwr sartlar
bizi daha zorlayacak goriiniiyordu. Ancak dedigim gibi oncesinde helal wygunluk
belgesinin TSE firmasindan alinmast bizi helal gida sertifikasi noktasinda da ayni

kuruma yani TSE ye yonlendirdi.”

Bu kapsamda sorulan altinci soru “Helal gida sertifikast konusunda TSE kurumunun

sartlart otelinizdeki mutfak uygulamalarini hangi acidan zorluyordu?"
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Bu sorunun cevabi olarak, hali hazirda mevcut sistem {iizerine kurulmaya calisilan bir
sistem olmasi itibariyle yasanan zorluklar konusuna deginilmistir. Soruyla ilgili cevap

asagida sunulmustur.

“Soyle ifade edeyim,; TSE tarafindan belirlenen helal gida sertifikasi kriterlerine gore
ilk olarak kapsama alacaginiz alanlart belirliyorsunuz ancak bunun icin igletmenizin
hi¢ kurulmamis olmast bir avantajken bizim gibi hali hazirda yillardwr kullanilan bir
mutfak igin olduk¢a zor bir baslangicti ve biiyiik bir dezavantaj olarak bizi zorlamaya
ilk adimdan basladi. Bu uygulamalardan ilki i¢erigini bilmediginiz bir iiriinii kapsama
alamina almaniza izin verilmemesiydi. Dolayisiyla miisteriler tarafindan ¢ok tercih
edilen coca kola veya ¢ocuklarin en sevdigi yas pasta iiriinlerini kapsama almamiz
miimkiin degildi. Biz de baglarken en ¢ok bilinen ve kabul géren beyaz-kirmizi et, meyve
Sulari, pastane itirtinlerinden kuru pasta-kurabiye gibi iiriinleri kapsama alanina alarak
bir helal gida yelpazesi olusturduk. Ancak diger yandan miisteriler bu yelpazede yer
almayan yas pasta ve kolayr ozellikle istediklerinden, kriterleri saglamiyor olsa bile
sunmak zorunda kaldik. Bunun i¢in TSE nin belirlemis oldugu bir uygulama yok. Yani
bu tarz iiriinleri siipheli sinifinda sunabilirsiniz gibi bir karar yer almadigindan bizim
vapabildigimiz en iyi uygulama, helal gida logosu kullanmadan ve bu iiriinlerin reklam
afisleri olmadan sunumunu yapmak oldu. Boylece en azindan reklamimin yapilmasina
miisaade etmemis oluyoruz. Ancak herhangi bir marka kaygist olmayan yas pastalar: da
sunmaya devam edip sadece helal gida standinin disinda bir yerde sergilemeyi uygun

bir ¢oziim olarak bulduk.”

Bu kapsamda sorulan yedinci soru “Helal gida sertifikast konusunda sizin icin

uygulamasi zor olan TSE kurumunun baska agwr sartlart da var miydi?"

Bu sorunun cevabi olarak, iiretim mekani-kullanilan helal ibareli olmayan gida
malzemeleri ve alim satim yapilan tedarikgi firmalar ile ilgili yerine getirilmesi gereken

sartlarin agirligi konusuna deginilmistir. Soruyla ilgili cevap asagida sunulmustur.

“TSE’nin en onemli yaptirimlardan bir digeri de TSE den alinmis olan Helal gida
belgesinin sonucu olarak Helal kapsaminda kabul ettiginiz tiim gida hammaddelerini de
valnizca TSE 'nin belgelendirdigi Helal gida sertifikall firmalardan alabilirsiniz. Devlet
tarafindan akredite edilmis, lisans almis baska Helal sertifikast veren GIMDES de var

bu belgeyi veren, ancak koyulan kurallara gore baska bir kurumdan Helal belgesi
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almis firmalardan alig-veris yapmaniz miimkiin degil. Oysa bize gore TSE nin béyle
stirlama getirmemesi gerek. Sonug itibariyle her ikisi de helal gida sertifikast veren bir
kurum ve birbirlerinin sertifikasint tamimlarinda bir sakinca olmamasi gerekli. Bu
konuda TSE tarafindan izin verilse ¢ok daha iyi kontrol edilmis, ¢cok daha kaliteli ve
uygun fiyvath tiriinlere de ulasmamiz miimkiin olacak ve bur durumu misafirlerimize
fivat agisindan yansitmamis olacagiz. Ancak bu durumda, TSE onayli ¢ok fazla isletme
olmadigindan fiyat ve kalite noktasinda bir rekabet unsuru da soz konusu degil. Yani
firmayla bir pazarlik yapamadiginiz i¢in ve isletme tek oldugu icin ekonomik agidan

stirekli zararda oldugunuz bir uygulama olarak karsimiza ¢tkmaktadir.”

Bu kapsamda sorulan sekizinci soru “TSE kurumundan helal gida sertifikal iiriin
satin alma konusunda bir diizeltme talebiniz oldu mu ve olduysa hangi konularda bir

diizenleme talep ettiniz?"

Bu sorunun cevabi olarak, uygulamanin ilk asamalarinda tedarik konusunda bazi
kolayliklarin talep edildigi ancak olumsuz geri doniis alindig1r konusuna deginilmistir.

Soruyla ilgili cevap asagida sunulmustur.

“Helal gida belgesini alma c¢alismalarini  yaparken elbette onerilerimiz  ve
elestirilerimiz oldu. Ozellikle ortak bir satin alma havuzu olusturalim ve helal gida
sertifikasi konusunda mutfak kiiltiiriimiiz olugsana kadar farkll helal sertifikalr tiriinlerin
satin alimnmasina miisaade edilsin istedik. Helal gida standartlar: sartlarini da bu
sekilde yenilemelerinin ornek bir uygulama teskil etmemiz itibariyle de yerinde
olacagint belirttik. Helal gida sertifikasi sartlarint yenilerken diger tiim Helal sertifikasi
veren akredite olmus kurumlardan onayli gida firmalarindan alis-veris yapilmasina
olanak saglanmast yoniinde taleplerimiz oldu ancak bu tekliflerimiz reddedildi. Bu teklif
reddedilince o donem yonetim kurulu da karsi gelmedi ve biz agir yaptirimlarla karsi
karsiwya kaldik. Oysa gelen misafirlerimiz i¢in hangi firmadan aldiginizin hi¢bir onemi
yok. Ozellikle yabanci misafirlerimiz icin Helal sertifikali bir iiriiniin diinya tarafindan
taminan herhangi bir firmadan onayli olmast ¢ok daha onemli. Ancak dedigim gibi
yonetim kurulumuz da verilen bu karardan dénmek isteyince tiim yaptirimlara boyun

egmek zorunda kaldik.
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Bu kapsamda sorulan dokuzuncu soru “Helal gida sertifikalandirmas: icin TSE
tarafindan nasul bir siire¢ uygulandi? Ayrica bunun igin uzman bir kadronuz var mi

ve varsa nasil olusturdunuz? Tiim siire¢c hakkinda bilgi verebilir misiniz?"

Bu sorunun cevabi olarak, helal gida konusunda egitim almis uzman bir kadro
olusturularak teknik konular icin TSE ve dini konular i¢in Diyanet Kurumuna
bavuruldugu, akabinde kurumlar tarafindan yapilan inceleme ve sunulan raporlar
sonrasinda sertifika siirecinin nasil tamamlandig1 konusuna deginilmistir. Soruyla ilgili

cevap asagida sunulmustur.

“Elbette bu konu uzman bir kadro esliginde olmadan yiiriitiilebilecek bir mevzu degil.
Ozellikle gida iiriinlerinde her tiirlii yanlsi tespit edebilmemiz igin, gérmemiz,
dokunmamiz, tiretim alaminda kontroller yapmamiz ve tiim iiretim stirecini bir
standarda baglamamiz gerekli. Ciinkii yaptigimiz is yalnizca bir gida kalite kontrol
stireci degil bununla birlikte dini a¢idan yaptirimlar ve hak mevzusu da var. Yani olayin
valnizca helal gida standardi boyutu degil dini boyutunu goéz oniine almalisiniz. O
nedenle bizim ekibimiz miidiir yardimcimiz, gida miihendisimiz ve mutfaktaki ayr
birimlerde gorevli dort sefimizden olusmakta. Kendileri helal gida hakkindaki birgok
konuda belli bir bilgi birikimine sahip olmalarina ragmen yénetim kurulumuzun
kararyla derin bir helal gida egitim siirecinden gegip yapilan bir sinav sonrasinda
basaritli olmalarimin iizerine géreve dahil edildiler. Béylece TSE nin uygulamalarini
hem uyarlayabilecek hem de c¢alisanlarina aktarabilecek seviyeye gelen bir ekip

olusturmus olduk.

Daha sonra yaptigimiz ilk is, TSE’ve yazili bir formla basvurarak hangi iiriinler
hakkinda helal gida belgesi istedigimizi bildirdik. TSE ve diyanet kurumu helal gida
sertifikasi konusunda birlikte ¢calistyorlar. TSE teknik konular ve Diyanet ise dini
boyutlar ile ilgileniyor. Dolayistyla yapilan basvuru neticesinde bize konunun uzmani
olan Diyanet Isleri Baskanlgi ndan bir ve TSE den bir olmak iizere toplam iki kisiden
olusan bir Inceleme Heyeti iiretim yerinde inceleme yapmak icin géreviendirildi. Bu
incelemede; belgelendirilmesi talep edilen iiriiniin iiretiminin TSE nin ongordiigii
sartlarda ve ortamda gerceklestirilip gerceklestirilmedigi, tiriiniin itiretimi ig¢in helal

gida sartlarina uyulup uyulmadigi, teknolojik yeterlilik ve asgari kalite kontrol yetenegi
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ile tiim bu sartlarin devamliligini garanti altina alan bir kalite sisteminin tesis edilip

edilmedigi incelendi.

Daha sonra hem muayene ve deney raporlart hem inceleme heyeti tarafindan
hazirlanan raporlar Helal Gida belgelendirme hakkinda nihai kararin verilmesi igin
Diyanet Isleri Baskanligi’ndan bir iiyenin de bulundugu Helal Gida Belgelendirme
Komisyonu’na oneri niteliginde sunuldu. Belgelendirmesi talep edilen iiriiniin
ozelliklerine baglh olarak gerektiginde iiriinlerden numune alinarak ve ilgili
laboratuvarlarda muayene ve deneyler yapilarak test edildi. Belge almaya hak
kazananinca bir sozlesme gecerlilik siiresi bir yil olan Helal Gida Uygunluk Belgesi

diizenlend;.

Kontroller yilda en az iki kez olmak tizere haber verilmeden yapiliyor. Biz de verdigimiz
tiim  sozleri  yerine  getiriyoruz. Hatta satin  alimlarimizda  yiyecek-igecek
departmammizdan Helal gida belgeli olmayan iiriinler icin hemen geri doniis oluyor,
“dikkat, bu TSE onayli helal sertifikali degil” diye.”. Ayrica, gerekli goriildiigiinde
tirtinlerimizden numune alinarak iiriin iizerinde helal sartlari kapsaminda wygunluk
incelemesi de yapilmaktadir. Eger bir aykirilik tespit edilirse hi¢bir uyari yapilmaksizin
Helal Gida Belgesi iptal edilir.”

Bu kapsamda sorulan onuncu soru “Helal gida sertifikasi miisterileriniz icin tam

giiveni nasu saglyor?"

Bu sorunun cevabi olarak, sertifikanin alindigi kurumlarin itibar1 dolayisiyla
kendiliginden bir miisteri giiveni algist olustugu konusuna deginilmistir. Soruyla ilgili

cevap asagida sunulmustur.

“Helal gida sertifikasi i¢in TSE ve Diyanet ortak ¢alisiyorlar. Dolayisiyla sartlar: ne
kadar zor olsa da her iki kurum da giivenirlik noktasinda biiyiik anlam ifade ediyor. Bu
tarz belgeler ozellikle de helal gida sertifikasi icinde dini gerekleri de barindirdigi icin
kesinlikle ¢ok dikkat edilen bir konu. Tabii biz bu uygulamayt her giin yaptigimiz ve bu
ugurda biiyiik fedakarhiklar verdigimiz icin misafirlerimize bu belgenin anlamini ve
onemini ¢ok daha iyi aktarabiliyoruz. Miisterilerimizin i¢lerinin rahat olmasi i¢in Helal
sertifikalt iiriinlerin gorsellerini de siirekli afise ediyoruz, ayrica sorduklar: sorulara

belgelerle cevap veriyoruz. Béylece akillarinda higchbir soru isareti birakmiyoruz. Bunu
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valnizca Helal gida sertifikast icin degil diger tiim kalite sertifikalart icin de séylemek
miimkiin. Ancak bu durum helal gida sertifikast icin ¢ok daha onemli. Gida iiretiminin
hammadde noktasindan sofraya geldigi siirece kadar icerden otel igletmemiz ve
disardan da TSE/Diyanet kontrolii olmak iizere ¢ok asamali bir sistem tarafindan

denetleniyor. Bu durumda giivenin saglanmamasi igin bir neden kalmiyor ortada.”

Bu kapsamda sorulan onbirinci soru “Helal gida sertifikasi uygulamalari hakkinda

daha iyi bir giiven saglayacagin diisiindiigiiniiz bir uygulama var mi?"

Bu sorunun cevabi olarak, kurum tarafindan yapilan kontrollerin siklastirilmasi

gerektigi konusuna deginilmistir. Soruyla ilgili cevap asagida sunulmustur.

“Ac¢tkcast Helal gida sertifikalama uygulamalarimin yeterli giiveni olusturmasi igin
i¢/dis kontrollerin ve tanitimlarin ¢ok daha sik yapilmasi gerektigi kanaatindeyim. Aksi
takdirde bu tarz uygulamalar yalnizca para tuzagi olarak algilanmaktadir. En
basitinden bu konuda daha fazla denetime tabi tutulmak isterdik, bize gore yilda iki kez

kontrol pek yeterli gelmiyor.”

Bu kapsamda sorulan onikinci soru “Helal gida sertifikast konusunda miisterilerinizin

bilgisi sizce ne seviyede?"

Bu sorunun cevabi olarak, 6zellikle yerli miisterilerin helal uygunluk konusunda daha
derin bilgi ihtiyaglarinin oldugu konusuna deginilmistir. Soruyla ilgili cevap asagida

sunulmustur.

“Bu durumu yerli misafirlerimiz i¢in degerlendirdigimde Helal gida sertifikall iiriinler
hakkinda misafirlerin bilinglerinin artmasi yoniinde ¢alismalar yapilmasini oneririm.
Ozellikle Tiirkiye deki misafirlerimizin bu konudaki bilgi eksiklikleri bir hayli fazla ve

konuyla ilgili egitim sart.”

Bu kapsamda sorulan oniiciincli soru “Size gére helal gida sertifikali bir otelde

konaklama hakkinda misafirlerinizin fikri nelerdir?"

Bu sorunun cevabi olarak, bu konunun 6zellikle yerli miisterilerin “helal olmayandan
yemezsek haram degildir” mantigiyla yaklasarak kontaminasyon riskini diisiinmedikleri
ve bu nedenle Ozellikle helal konseptli otel arayis g¢abalarinin olmadigi konusuna

deginilmistir. Soruyla ilgili cevap asagida sunulmustur.
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“Tiirkiye’deki insanlarin bakis acgisimi  kendi agimizdan degerlendirdigimizde;
tilkemizdeki turistik bir ka¢ béolge disinda helal olmayan yiyecek-igecek iirtinlerinin
bir¢ok konaklama isletmesinde istege bagl olarak sunulmas: durumu séz konusudur. Bu
durum, bir¢ok miisterinin istemedigi siirece haram gida tiiketmedigi inancim da
beraberinde getirmektedir. Oysa iiretim asamasinda olusabilecek kontaminasyon
riskleri bile Helal gida kavramin siipheli hale getiren bir durumdur. Bu zamana kadar
durum miisteriler tarafindan bu sekilde algilaniyordu ancak basin yayin organlar: ve
kisilerin biling diizeyi arttikca gida katki maddelerinin hammaddesi ve kontaminasyon

riski kavramlar da sorgulanmaya baslandi.”

Bu kapsamda sorulan ondordiincii soru “Helal gida sertifikast konusunda

misafirlerinizin nasil bir talebi olmasini isterdiniz?"

Bu sorunun cevabi olarak, bilingli bir yerli turist kitlesinin olugmasi ve belgelerin
sorgulanmasinin bu konuda 6nemli bir adim olacagi konusuna deginilmistir. Soruyla

ilgili cevap agagida sunulmustur.

“Misafirlerimizden helal gida sertifikasi talebinin gelmesini olduk¢a énemli bir durum
olarak degerlendirmekteyim. Bu nedenle turistik faaliyetlerini gerceklestiren
misafirlerimizde biling diizeyinin olusmasi gerektigi kanaatindeyim. Yerli miisterilerimiz
tarafindan ozellikle talep edilmesi durumunda, Helal sertifikalama siireci ¢ok daha
keyif alarak uygulanacak bir prosediir haline gelecektir ancak misafirlerimiz tarafindan
onemsenmedigini gormek bu hususta daha ¢ok yol kat etmemiz gerektigini gosteren bir
durum. Genellikle bu tarz belgeler uluslararasi bilesenleri tamamlamak icin alinir
ancak bizim otel isletmesi olarak derdimiz yalnizca bu kriterleri saglamig olmak degil

bununla birlikte miisteri memnuniyeti olusturmasini da saglamak.”

“Iyi iiriin her zaman daha yogun emek ve daha fazla maliyet olarak algilanmaktadir
ancak Helal gida giintimiiz sartlarinda sertifika giderleri nedeniyle ve rekabet olmamasi
nedeniyle ¢ok daha gider kalemine sahip bir prosediirdiir. Bu durumu misafirlerinize
anlatmaniz ¢ogu zaman miimkiin olmamaktadir. Bilincin olusmasi igin tiim kurumlarin
ve otellerin birlikte ¢alismalar yapmasi gerektigi inancindayiz. Ayrica uygulamada
kolaylik saglamast agisindan ozelikle tiriinlerin alim esnasindaki konularla ilgili TSE

kurumunun ilgili departmamimin Helal gida sertifikalandirma sisteminde revizyonlar
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vapmasi, ¢alismalarim bilimsel ve akademik faaliyetlerle birlestirerek daha dogru

vaklagimlar sergilemesi de miimkiin olabilir diisiincesindeyiz.”

Bu kapsamda sorulan onbesinci soru “Helal gida sertifikaswyla ilgili olarak

misafirlerinizden nasil bir geri doniis aliyorsunuz?"

Bu sorunun cevabi olarak, ilk etapta Ozellikle yerli miisteriler tarafindan c¢ok
sorgulanmayan helal sertifikasinin giin gectikce konuyla ilgili bilincin olugmasi
neticesinde iyi yonde ilerledigi konusuna deginilmistir. Soruyla ilgili cevap asagida

sunulmustur.

“Helal gida sertifikasiyla ilgili olarak misafirlerimizin bakis acisindan degerlendirirsek,
sertifika olayimi ¢ok sorgulamadiklarina sahit oluyoruz. Otelimizde helal gida
sertifikasinin ilk alinmaya baslandigr zamanlarda tiim misafirlerimizin de anlayabilmesi
icin stirekli tanitimint yaparak bu konuyla ilgili farkindaligr artirmaya ¢alisirdik. Biz bu
durumun ¢ok memnuniyet verici olarak algilanacagim diisiiniirken, misafirlerimizin ilk
tepkisi  “daha once yediklerimiz Helal degil miydi!” seklinde olunca bir hayli
sasurnustik. Tabi bu durum helal gida sertifikasimin  gerektirdigi uygulamalarin
gergeklestirildigi ilk asamalarinda karsimiza ¢ikan yanhs anlasilmadan karsilasilan bir
durumdu. Sonrasinda otelimizde helal gida ve helal gida sertifikasi siireglerinin
getirecegi faydalardan bahseden brosiirleri odalara yerlestirmeye basladik. Merak
edilen sorularin sorulabilmesi icin bir kadin ve bir erkekten olusan danisma masalart
olusturduk. Su anda ise helal gida sertifikasimin tammirliginin artmasiyla ve otelimizde
konaklayan — misafirlerimiz ~ yapmakta  oldugumuz  uygulamalarin  siirekliligini
gormeleriyle konuyla ilgili biling ve memnuniyet diizeyleri de artiyor, elbette sabir

isteyen bir siire¢.”

Bu kapsamda sorulan onaltinci soru “Son olarak eklemek istedigini bir fikriniz var mi

acaba, aciklarsaniz memnun olurum?"

Bu sorunun cevabi olarak, 6zellikle miisteri glivenini daha da arttirmasi agisindan TSE
ve Diyanet gibi iki 6nemli devlet kurmunun toplanti, seminer ve kongre gibi
organizasyonlarinda belgelendirdikleri helal konspetli otelleri tercih etmesinin dogru bir
yaklasim olarak degerlendirildigi konusuna deginilmistir. Soruyla ilgili cevap asagida

sunulmustur.
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“Bunun haricinde izninizle bu konuyla yani misafirlerimizdeki biling diizeyini
etkileyecegine inandigim onemli bir mevzuyu daha sizinle paylasmak isterim.
TSE/Diyanet gibi devletin yiiksek mertebesinde ve helal gida konusunda ciddi
calismalart olan kurumlarin otel tercihlerini yaparken ¢ok daha dikkatli davranmalar
gerektigini diistiniiyorum nagizane. Ciinkii biz otel ydneticilerinin kanaatine gore,
sertifika ve denetleme sorumluluguna sahip firmalar hem insanlara érnek olmak adina
hem de sertifika verdikleri otelleri desteklemek adina toplantilarinda ve diizenledikleri
herhangi bir organizasyonda ilk olarak bu otellerle anlasmaya oncelik vermelidirler.
Bizim derdimiz kesinlikle maddi kaynakli degil, bilakis belgelendiren kurumun bize olan
giivenini bir sekilde gérmeye ihtiyacimiz var ve boyle bir durum misafirlerimizin

goziindeki imajimizi da yiikseltecektir kanaatindeyiz.

Oysa bu kurumlarin yaptiklarini goriince bir hayli sasiryyoruz. Ciinkii diizenleyecekleri
toplantilar igletmemiz tarafindan epey bir indirim uygulamamiza ragmen tercihlerini
helal belgesi olmayan bir otelden yana kullandilar. Oysa biz yonetim olarak her
isteklerini yerine getirmeye hazirdik. Yargilamak haddimiz degil ancak bu bizim ¢ok da
tasvip etmedigimiz bir davranis bigcimiydi. Bize gore bu konuya onem veren misafirler
icin de denetleyen ve sertifika verme yetkisi olan firmalarin bu konuya é6nem vermeyen
otelleri tercih etmeleri yanlis anlasiliyor maalesef. Otelimiz tamamen Helal turizm ve
Helal gida sertifikasina gore diizenlemis bir tesis, ibadethaneleriyle (miiftiiliik ve
kaymakamlik onayli), yemek yeme salonlariyla, oda diizenleriyle tamamen Diyanet
sertifikali. Ama diger taraftan Diyanet’in yapmis oldugu tercih sasirtici. Hatta sahsen
otel miidiirii olarak Diyanet isleriyle farkli zamanlarda tercihlerini Helal turizm ve
Helal gida sertifikali otelimizden yana kullanmalari igin de ziyaretlerde bulundum
ancak hi¢bir sonu¢ alamadim. Bir otel ydneticisi olarak o tarz otellerde kullanilan
ozellikle etlerdeki sakincalardan bahsettigimde ise verilen kisisel bir cevapla
gegistirildim. Maalesef yasadigim bu iiziicii durum fetva verdikleri konularda bir
hassasiyetleri olmadiklarim diisiindiiriiyor insana. Bence etik olarak mevcut sertifikali
otelleri tercih etmeleri ¢cok daha dogru bir davranis olacak, ancak takdir kendilerinin
tabii ki. Oysa biz surf etik ve ahlaki olamayacagin diigiindiigiimiiz i¢cin 2007 yilinda
Musevilerin Hamursuz bayraminda otelimize yaptiklari biiyiik teklifi bilingli olarak

reddetmistik.”
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6.1.1.2.2. Odak Grup Goriisme Verileri ve Analizi

Otelin genel miidiiriiniin Onerisi {lizerine yiyecek-icecek deparmanindaki orta ve alt
diizey alt1 yoneticisiyle odak grup goriismesi geregi ortaya ¢ikmistir. Ilimli bir ortamda
onceden belirlenmis bir konunun derinlestirilmesi amaciyla planlanmis miinazara serisi
olarak tanmimlanabilir. Katilimcilarin birbirlerinden duyduklar1 iizerine diisiincelerini
yeniden netlestirdikleri, derinlestirdikleri ve digerlerini de bu dogrultuda yorumlamaya
yonlendirdikleri bir siiregtir. Bu silireg, amacin belirlenmesi, arastirma sorularinin
hazirlanmasi, katilimcilarin = davet edilmesi, c¢alismanin yapilmasi, verilerin

diizenlenmesi ve analizi seklinde belli asamalarda gergeklestirilir (Finch ve Lewis,

2003).

Bu nedenle otelin genel miidiir yardimcisi, gida mithendisi ve dort farkli yiyecek-igecek
departman yoneticileriyle odak grup goriismesi gergeklestirilmistir. Odak grup
goriigmesinde, yart bigimlendirilmis miilakat sorularindan bagimsiz olarak tamamen
mutfak uygulamalar1 ve sunumlar1 hakkinda sorular sorulmus, cevaplara betimsel analiz

yapilmistir.
1.Helal gida uygulamalarinin zorluk dereceleri hakkinda neler diisiiniiyorsunuz?

“Helal gida sertifikasinin uygulama siirecine bagslarken, mutfak biriminin daha onceden
ayrilmis kisimlarindan farklh olarak yenden boliimlendirilmesi, daha onceki meniiler ve
bunlart olusturmak icin kullanilan hammaddelerin nerdeyse tamamumin degisiklige
ugramast islerimizi zorlastiran bir siiregti. Tabii bu konuda oncelikle mutfak
calisanlarimiza yugun egitimler verildi. Ciinkii zaten helal olduklarina inandiklar: bir
sistemin birden bire degismesi pek mantiklt gelmiyordu. Bazi hammaddelerin
kullanimlarini tamamen yasakladik (ornegin pasta yapiminda kullanilan jole, jelatin
vb.), tath boliimiimiizde islerimizi kolaylastiran hazir serbetler yerine gserbetleri
kendimiz kaynatmaya baglayarak zaten zor olan ig yiikiimiizii daha da agirlastird
(ornegin trilice gibi tathlardaki serbet ve parlatict ajanlar). Tiim bu ekstra uygulamalar
yogun bir ¢alisma gerektiriyor ve kabullenilmesi hi¢ kolay olmadi. Su anda ise herhangi

bir sikinti yagamiyoruz ¢iinkii zamanla tiim kurallara alisild: ve kurallar benimsendi.”

Birinci sorunun cevabi olarak, ozellikle menii ve bunlar1 olusturmakta kullanilan

hammedelerin tedarik siirecinde yasanan zorluklar konusuna deginilmistir.

148



2.Menii olustururken ne gibi zorluklarla karsilasiyorsunuz?

“Oncelikle TSE/Diyanet standartlarina gére belirledigimiz iiriin ve menii kapsamlarimiz
var ve bizler bu kapsamlara gére ¢alismak durumundayiz. Bu konuyla ilgili 6rnek
olarak; pastane béliimiimiizde siitlii ve unlu tatlilar béliimiimiizii ozellikle jole, hazir
sekerleme, krema, kivam arttirict ajanlar gibi unsurlarla herhangi bir kontaminasyona
sebep olmamak icin ayirdik. Bu konuyla ilgili yas pastanin kapsam disinda oldugunu
soylemek isterim. Normalde ¢ocuk ve biiyiik miisteri fark etmeksizin bu tiriintimiiz en ¢ok
tercih edilen iiriinler arasinda olmasina ragmen icerdigi hammaddelerin helalliginin
ispatlanamiyor olmasi yas pastanin kapsam disinda kalmasina sebep olmustur. Ancak
dedigimiz gibi kapsam diginda olmasina ragmen talep oldugu icin sunmak durumunda
kaliyoruz. Bunun igin de kontaminasyon gsiiphesine mahal vermemek i¢in islem yerini
degistirip ¢apraz bulasmalari onlemeye dikkat ediyorduk. Ayrica karsimiza ¢ikan bir
diger 6nemli gida maddesi de helal gida sertifikal tereyagiydi. Ozellikle pasta béliimii
personeli bu tiriinden istedigi verimi alamadigi icin belgeli yagi kullanmak istemiyordu.
Ancak bu bir zorunluluk oldugundan kullanmasi gerektigi belirtildiginde ise ¢catismalar
vasaniyordu. Tabii alisilagelmis bir mutfak aliskanligindan vazgegirmek hi¢ kolay

olmadi.”

Ikinci sorunun cevabi olarak, kullanilan helal gida hammaddelerin aliminda yalnizca
aynt kurum tarafindan sertifikalanan irlinlerin alinabileceginin ortaya c¢ikardig:

zorluklar konusuna deginilmistir.

3.Helal gida sertifikast uygulamalariyla ilgili Miisterilerden nasil bir geri doniis

alyyorsunuz?

“Temel olarak ele aldigimizda biz Islami kurallar ¢ercevesinde Tiirkiye nin ilk ve tek
helal uygunluk belgesine sahip bir oteliyiz. Dolayisiyla bizi tercih eden misafirlerimizin
cogu bu dzelliklerimizi bildikleri i¢in tercih ediyorlar. Gelen misafirlerimizin ¢ogu dini
hassasiyetleri en iist seviyede olan miisteri grubu olarak degerlendirilebilir. Hatta dyle
ki yalnizca et ve tavuk iriinlerinde degil mutfaktaki tiim departmanlarin kullandiklari
helal gida sertifikalarinin 6rneklerini ve gecerlilik tarihlerini sorgulayan misafirlerimiz
dahi var. Bunlarin hepsini goniil rahathigiyla Onlerine ¢ikarabildigimiz i¢in hem
iirettigimiz gida riinlerine olan giivenleri artiyor hem de bizi tercih etme noktasinda

hakli olmanin verdigi mutlulugu gozlerinde gérmememizi sagliyorlar. Bu durumda
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helal gida sertifikasinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkilerini gérmemiz ¢ok daha

kolaylasiyor diyebiliriz.

Uciincii  sorunun cevabi olarak, miisterilerin her tiirlii helal gida sorularmna,
denetlemelerine hazirlikli olduklari ve bu konuda seffaf davrandiklari konusuna

deginilmistir.

4.Misafirlerinizin Helal gida sertifika uygulamalart hakkindaki fikirleri nelerdir?

Nasil geri doniisler aliyorsunuz?

“Katki maddelerinden tutun da TSE/Diyanet kurumunun islem basamaklarina kadar her
asamayir her detayr merak eden bir misafir kitlesine sahibiz. Bu misafirimizin ¢ogu
rezervasyon i¢in aradiklarinda hem bunu sorgulayan hem de oncesinde bu belgeleri
mail adreslerinde gormek isteyen tarzda oldugundan hali hazirda her yil yenilenen
helal gida belgelerimizi gondermekten hichbir sekilde ¢ekinmiyoruz. Biz de gecerlilik
tarihini iceren belgelerimizi kendilerine derhal gonderiyoruz, gerekirse buraya
geldiklerinde de gésteriyoruz. Helal gida denildiginde bir¢ok misafirimizin ilk aklina
gelen iiriin et ve tiirevleri oldugundan ilk olarak bu iiriinleri soruyorlar. Yas pastanin
Helal olup olmadigini ¢ocuklart igin soruyorlar ama bizim yas pastamiz kapsamda
olmadigindan bu iirtiniin siipheli sinifina girdigini belirtiyoruz. Ayrica bu kapsamda
olmayan Coca-Cola'yr neden verdigimizi ve belgemizin olup olmadigini soranlar da
var. Bizler de bu iiriinleri helal kapsaminda olmadigi i¢in sunmamamiz gerektigini
ancak misafirlerimizden gelen yogun talep nedeniyle ayri bir stantta sundugumuzu

belirtiyoruz.”

Doérdiincii sorunun cevabi olarak, miisterilerin helal uygunluk siirecleri hakkindaki
sorularinin da yanitsiz birakilmadig1 ve gerektigi takdirde sahsa 6zel bilgilendirme

yapildig1 konusuna deginilmistir.

5.Misafirlerinizin geri doniislerinden anladiginiz kadariyla Helal gida konusunda

bilgileri sizce ne seviyede goriiniiyor?

“Misafirlerimizin daha onceki yillara gore helal gida belgesi hakkindaki bilgi
seviyelerinin ¢ok daha iyi diizeye gelmis oldugunu gorebiliyoruz ve her konuya biiyiik
bir titizlikle fazlasiyla dikkat ediyorlar. Ancak yine de bilemedikleri ve takildiklarinda

sorduklar: ¢ok fazla soru var. Cok ayrintili bir konu oldugunu séylemek isteriz. Bizler
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bile isin icinde degilken bu kadar ayrintimin farkinda degildik dolayisiyla detayl
bilememeleri olduk¢a dogal bu nedenle helal gidayla ilgili olarak sorulan her soruya

titizlikle ve kaynak gostererek cevap vermeye ¢alistyoruz.”

“Ornegin; hayvann kesimindeki dogru kurallar: ya da jélelerin sikintili iiriin oldugunu
bilmelerini normal karsiliyoruz, ¢iinkii bu konuda hassas olan her birey sonug itibariyle
dogru bilgiye bir sekilde ulasir. Ancak bilmedikleri mevzuu ise bizim sebzeyi dahi helal
mi haram mi diye kontrol ediyor olmamizdir. Burada toprakta yetisen tiriiniin Helal
kavramzi ile ne ilgisi var derler ama biz analiz yaptirip ila¢ kalintist veya herhangi bir
kimyasal kalinti var mi diye aylik kontrollerimizi yaptirdigimizi diizenli olarak ifsa
ediyoruz. Bu durumun daha net anlasimas: igcin ara ara bilgilendirme brogiirleri

stantlart a¢ryoruz.”

Besinci sorunun cevabi olarak, miisterilerin helal konusundaki bilgilerinin kismen

yeterli oldugunun ancak ¢ogunlukla detay konular1 bilmedikleri konusuna deginilmistir.

6.Sizce iyi bir helal gida uygulamas: yerine getiren bir otelde bulunmas: gereken en

onemli ozellikler nelerdir?

“Helal sertifikalandirma siireci oldukc¢a bilgi isteyen ve iizerinde hassasiyetle durulmasi
gereken ozel bir konudur. Bu nedenle sertifikalandirma sonrasi da siirecin saglikl
ilerlemesi gerekmektedir. Bunun ig¢in tim c¢alisanlarin sertifikalandirma siirecine
hassasiyet gostermeleri, ekip ruhunu korumalar: ve konuyla ilgili egitim alarak Helal
gida iiretim siirekliligini korumalar: gerekmektedir. Biz de isletme olarak aldigimiz her
personel icin gerekli egitim prosediirlerini uygulayip o sekilde ise baslamalarim
saglyoruz. Ozellikle de mutfak c¢alisanlarinda belli bir ényargiya sahip personel
barindirmiyoruz. Bu konuda helal gidada uygulanmasi gereken her konuda titizlikle
calisan personel bulundurmaya ozen gosteriyoruz. Bu konuyu standartlarimiz
cergevesinde ifade edecek olursak, helal gida sertifikasina sahip bir otelde; Tiim
mutfaklar, restoranlar, kafeler ve biifeler Helal ve Tayyib sartlara riayet etmeli,
sanitasyonlart temizlik prosediirlerine gére yapilmal, gidalar i¢in yol haritasinda
belirtilecek hususlara gore satin alma prosediirii olusturmalidir. Dért mezhebe gore
stipheli ve haram hichir gida isletmede bulundurulmamahdwr. Tiim bunlar igin

uyguladigimiz helal gida standartlar: prosediirlerini soyle siralayabiliriz,
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e Mutfak, restoran, kafe ve biifelerde tiim gidalar icin kritik kontrollerinin yer
aldigr tablolart personelin gorebilecegi yerlerde bulunduruyoruz. Capraz
bulasmalar: engelleyip, tasima ve depolama prosediirlerine tam anlamiyla
riayet ediyoruz.

o  Mutfaga kola ve pasta disinda helal kapsam disinda hi¢bir gida satin almiyoruz.

o Temizlik ve dezenfeksiyon islemlerimizi haram iceren alkol bazli iiriinlerle
gergeklestirmiyoruz.

o Tiim mutfak arag¢ ve gereglerini hijyenik sartlara uygun ve bir program
dahilinde gerceklestiriyoruz.

e Personelimize hijyen kurallart konusunda egitim veriyoruz ve ¢alisma
diizenlerini bu sartlara gore olusturuyoruz.

o Otel isletmememizdeki tiim restoran, snack bar ve biifelerde helal meniiler
bulundurup, yiyecek ve icecekler i¢in Diinya Islam Ulkelerinden gelen farkl
mezheplere sahip Miisliiman miisteriler i¢cin mezhep logolari yerlestiriyoruz.

e Islami sartlara gére restoran, kafe ve biife gibi yemek yenen yerlerde miizik
calinmasi uygun olmadigindan bu tarz yerlerde miizik hizmeti sunmuyoruz.

e Islam’da israf olmaz ve israfa sebep olacak durumlar kontrol altina alinmalidir.
Bu nedenle misafirlerimizin odalarina konuyla ilgili bilin¢lendirilme brogiirleri
biwrakiyoruz. Ayrica otel isletmemizde de atik gidalar icin prosediir
olusturuyoruz.

e Ramazan ayi siiresince tesiste iftar-sahur vakitlerine uygun olarak servis
vapiyoruz. Ancak oru¢ tutamayan hasta ve yagshlar icin gereken diizeni

’

sagliyoruz.’

Bu maddeler ve yukarida saymis oldugumuz diger unsurlar uygulamakla yiikiimlii

oldugumuz tiim siireci kapsiyor.

Altinc1 sorunun cevabi1 olarak, bir otel isletmesinin yalnmizca helal konseptte
degerlendirilebilmesi i¢in yalnizca gida konusunun degil diger tiim islami sartlar1 da

yansitmasi gerektigi konusuna deginilmistir.
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7.Misafirlerinizin helal gida sertifika uygulamalariniz hakkindaki fikirleri nelerdir?

Nasul geri doniisler alyyorsunuz?

“Misafirlerimize karsi seffaf bir helal gida mutfak uygulamalar: prosediirii
uyguladigimiz icin genellikle olumlu geri doniisler alyyoruz. Su ana kadar sorgulayan,
mutfagi ve tiretim alanlarini gormek isteyen tiim miisterilerimizi yeri geldiginde siirece
dahil ederek yeri geldiginde de bilgilendirme yoluyla cevapsiz birakmadik. Genellikle
misafirlerimizin geri doniislerine siipheye mahal vermeyecek sekilde cevap vermeniz ve
bunlari belgelerle ispatlamaniz halinde konuyla ilgili en hassas misafirinizi bile
memnun etmis oluyorsunuz. Nitekim onlarin memnuniyeti bizlerin memnuniyeti

demektir.”

Yedinci sorunun cevabi olarak, sorgulayan miisterilere karsi seffaf tutum sergilendigi

takdirde olumlu déniisler alindig1 konusuna deginilmistir.

8.Bir otel isletmesi icin helal gida sertifika siirecine ge¢menin maliyeti hakkinda

neler soyleyebilirsiniz?
“Evet oncelikle siirece baslarken,

e Uriiniin hammaddeden baslayarak mamul madde asamasina kadar biitiin
proseslerinin, tiriin bilesiminde bulunan biitiin maddelerin ve katki maddelerinin
gerek mengei, gerek temin bigimi ve yollari, gerekse temin kaynagi bakimindan
Islami kriterlere ve insani gereklere uygun olmast,

o Uriin bilesiminde ve imalattan sonraki asamalarda kullamlan biitiin
hammaddelerin ve islenmis, yari islenmis vb. maddelerin temin edildigi kisi,
kurum, kurulug, isletme vs. nin Islam inanci ve yasantisiyla acikca celisen bir
halinin olmamasi,

e Uriiniin paketleme malzemelerinin ve depolama sartlarimn insani gereklere ve
Islami kriterlere uygun olmast,

o Gerek diriiniin iiretim asamalarinda, gerek iiriin bilesiminde yer alan biitiin
unsurlarda, gerekse tiriin bilesimindeki her bir unsurun tiriinde bir araya
gelmesiyle olusabilecek etkilerinde Islami kriterlere, insani gereklere, saglik ve

temizlik sartlarina, beslenme bakimindan gereklilige uygun vasiflar: tagimast,
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e Ureticinin, inanci ve yagantistyla Islam’a agik¢a aykiri bir durumunun
olmamasi sarti aranwr

o Ureticinin Islami agidan mali yiikiimliiliiklerini yerine getiriyor olmast,

Stireglerini karsilama sartiyla bagvuru gergeklestirebiliyorsunuz. Hatta bu genel mutfak
kurallart disinda basvuruda bulunacagimiz her iiriin icin de; Et ve Et Uriinleri
Sertifikasi, Siit ve Siit Uriinleri Sertifikasi, Unlu Mamul Sertifikasi, Temizlik Sertifikast,
Icecek Sertifikast ve Yag Sertifikast gibi sertifikalarini TSE den almis firmalardan

aligveris yapabiliyorsunuz.

Biz TSE/Diyanet kurumunun prosediirii geregi sadece TSE tarafindan onay verilmis
Helal gida sertifikali iiriinleri alma hakkina sahibiz. Tabi bu durum maliyeti ve
dolayisiyla tiim mutfak masraflarimizi iki-ii¢ kat arttiran bir siire¢. Bunun en énemli
nedeni TSE onayli ¢ok fazla gida firmasinin olmamasi. Bu nenenle de rekabet avantaji
elde edebilecegimiz ¢ok sayida marka se¢me sansimiz yok maalesef. Diistiniin su anda
TSE belgeli sadece bes gida firmast var onlar da her iiriinleri icin degil belli bash
vriinleri igin almis durumdalar. Gida firmalarda bunun farkinda oldugu igin ve ayni
sekilde onlarin da helal gida maliyeti uygulanmas: zorunlu prosediirlerden dolay:
arttigt icin toplam maliyetleri fazlasiyla yiikseliyor. Bu durumu onlar bize yansitinca
haliyle biz de otel fiyatlarimiza yansitmak durumunda kalyyoruz. Otelimizdeki oda

fivatlarimizin yiiksek olmasinin en biiyiik sebeplerinden birisi de bu durumdur.”

Sekizinci sorunun cevabi olarak, helal liretim konusunda tiim kontaminasyon risklerini
ortadan kaldiracak sekilde mutfak diizenlenmesinin en basindan yeniden dizayn edilerek

oldukca maliyetli bir porsediir uygulandigi konusuna deginilmistir.

9.Helal gida sertifika uygulamasi hali hazirda kurulu bir mutfak icin mi yoksa yeni

kurulacak bir mutfak icin mi daha uygun bir siire¢?

“Cok fark olacagim diigiinmiiyoruz, ancak helal sertifikalandirilamayan kola gibi bir
icecek ve pasta boliimiimiiziin tamamu siipheli sinifina giren iiriinler arasinda yer alryor.
Bu durumda iiriinlerle ¢capraz bulasmanin olmamast a¢isindan degerlendirirsek, bir otel
isletmesinin mutfagr yeni kurulus asamasindayken bu uygulamaya gecmesi, mutfak
icerisinde olusturacagr boliimleri en basinda ayarlamasi, meniilerini helal gida

standartlarina gore siniflandirmast ¢ok daha iyi olacaktir.”
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Dokuzuncu sorunun cevabr olarak, helal sertifikalandirma siirecindeki en Onemli

hususun kontaminasyon ve helal belgeli iiriin tedarigi oldugu konusuna deginilmistir.

10.Diplomatik anlamda ne gibi sorunlar yasiyorsunuz? Diplomatik anlamda Helal

guda i¢in uygulanan bir devlet destegi var mi?

“Bir sorun yasamiyoruz ama destek de almiyoruz. Daha oncede bahsettigimiz gibi bizim
denetlemelerimiz TSE ve Diyanet Kurumu tarafindan ortak olarak gerceklestiriliyor
ama ne yazik ki bizi denetlemeye gelen Diyanet gibi koklii bir kurum en biiyiik
toplantilarimi alkollii otelde yapiyor ve bize destek olmuyorlar. Bunun yerine otelimizi
bildigi hatta sistemi kendileri kurduklar: halde bizleri tercih etmiyorlar bu da bizim i¢in
oldukga tiziicii bir durum. Ciinkii biiyiik bir hevesle aldigimiz bu belgeniz fetva veren bir
kurum tarafindan destek gormemesi motivasyonumuzu bir hayli etkiliyor. Bu konu tiim
Miisliimanlar tarafindan ¢ok onemsenmeli ve dinimizin gerekleri icin dogru otel
isletmeleri segilmeli diye diistiniiyoruz. Hem destek olunmast agisindan hem de tiim
diinyada farkindaligin arttiridmas: agisindan Miisliiman toplumlarin tatil tercihleri

konusunda bilin¢lendirilmeleri gerektigini savunuyoruz.”

Onuncu sorunun cevabi olarak, diplomatik anlamda helal uygunluk siirecinde
karsilagilan sorunlara ek olarak denetleyen kurumlarin denetledikleri otelleri tercih

etmemeleri konusuna deginilmistir.
11. Bir otelin gerc¢ek bir helal gida uygulayicist oldugunu nasil anlayabiliriz?

“Genellikle bu tarz dnemli durumlarda otel isletmeleri miisterilerini bilgilendirmeyle
sorumludur. Bu nedenle internet sayfamizda ve otelimize geldiginizde gozle
gorebileceginiz birgok noktada helal gida sertifikasina ait belgelerimizin kopyalarini
gormeniz miimkiin. Hatta odalara konuyla ilgili detayli bilgi i¢eren brosiirler ve helal
gidayla ilgili danisma telefon numaralar1 da eklemi durumludayiz. Ayrica mutfagimiz
misafirlerimize her zaman agik bizden rica ettikleri her zaman mutfagimizi goniil
rahathigiyla gezdiriyoruz. Bagka bir helal gida sertifikasina sahip otele gittiginizde de
otelin seffaf mutfak politikalarinin olmasi, belgelerinin misafirlerinin gorebilecegi
noktalarda yaymlanmasi, odalarda ve internet sitelerindeki bilgilendirmeler bu konuda
size iyi bir uygulayici oldugunu ispatlayabilir. Bunun haricinde ise direkt soru sorarak

i¢inizi rahatlatabilirsiniz.”
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Onbirinci sorunun cevabi olarak, helal konseptin tanitimi1 konusunda reklam, brosiir ve

duyuru gibi sistemlerin kullanilmas1 gerektiginin konusuna deginilmistir.
6.1.2. Istatiksel Analiz

Bu boliimde, ¢alismanin amact ve kapsami dogrultusunda miisteri memnuniyeti
saglayan miisteri taleplerini belirlemek, miisterilerin helal gida bilgilerini ve helal gida
hassasiyet diizeylerini 6l¢gmek, miisteri irtin/hizmet algilarini ve beklentilerini ortaya
¢ikarmak tizere hazirlanan anketten elde edilen verilerin karsilastirmali analizleri ve
bulgular1 sunulacaktir. Arastirmada anketlerden elde edilen verilerin analizi asamasinda,
her bir boliimiin veri yapisina uygunluguna gore tanimlayici istatistikler esliginde
Faktor analizi, Kano analizi ve Servqual analizi kullanilmistir. Kullanilan bu analiz

teknikleri ve yapilan analizler asagida detaylariyla agiklanmistir.
6.1.2.1. Faktor Analizi

Faktor analizi, aralarinda korelasyon bulunan c¢ok sayidaki degiskenleri gruplandirip
degisken sayisina azaltarak gergek yapiy1 ortaya ¢ikaran, birbirinden bagimsiz faktorler
haline getiren bir ¢esit degiskenleri siniflandiran yaygin olarak kullanilan bir istatistik
yontemidir. (Kleinbaum, Kupper, Miller 1998:601).

Faktor analizinin Olgege uygulanabilmesi ig¢in orneklemin uygunlugunu test etmek
gerekmektedir. Bunun i¢in uygulanan iki ayrn test oldukca onemlidir. Bunlar; Bartlett
Kiiresellik testi ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testleridir. Ilk olarak Bartlett Kiiresellik
Testi kullanilmistir. Bartlett Kiiresellik Testi ana kiitle i¢indeki degiskenler arasinda bir
iliskinin var olup olmadigini test eden istatistik yontemidir (Nakip, 2006). Bununla
birlikte faktor analizinin gegerliligini sinayan bir diger test olan Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) testi uygulanmistir. KMO testi drneklem biiylikliigiiniin faktor analizi igin
uygun olup olmadigini test eder ve test oraninin kabul edilebilmesi i¢in %60 iizeri

olmasi gereklidir (Nakip, 2006: 429).
Faktor Boyutlar

Arastirmada, kullanilan Olcegin alt boyutlarini belirleyebilmek i¢in faktdr analizi
yapilmigtir. Faktor analizinde varimax rotasyon yontemi kullanilmistir. Analizde

faktorlerin toplam varyansi aciklama oranini yiikseltmek icin birden fazla faktore az
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farklarla yiiklenen maddeler veya faktor agirligi 0,40’in altinda olan bazi maddeler
olceklerden cikartilmistir. Olgceklerden madde ¢ikartildiktan sonra, ayni durumun
yeniden olusup olusmadigin1 belirlemek i¢in faktdr analizleri tekrarlanmis ve her
adimda bir madde Ol¢ekten c¢ikartilmistir. Biitlin maddeler faktor analizine dahil
edildiginde 8 alt boyut olusmus ve bu boyutlarin varyans aciklama oranini %66,6 olarak
gerceklesmistir. Yapilan elemeler sonucunda toplam 7 madde ¢ikartildiktan sonra kalan
maddeler faktor analizine dahil edildiginde 5 alt boyut olusmus ve bu boyutlarin
varyans a¢iklama oranim1 %73,9 olarak gergeklesmistir. Faktor analiz sonuglarini igeren

Tablo 18. Faktor Analizi tablosu asagida verilmistir.

Tablo 18
Faktor Analizi
ADI 1 2 3 4 5 6 7
-E GGD?2 Genetigi degistirilmis 0,957
(i GGD4 Tarimsal ilag kalintili 0,953
é’ ?o GGD3 Katki maddesi igeren 0,948
S < | GGD6 Hormonlu 0,941
E GGD5 Etiketi olmayan 0,901
:(3 GGD1 islami kural dist 0,894
Z | GG5 Helal belgesi, 0,864
i GG4 Kalite Sertifikast, 0,855
3 GG3 Katki maddesi icermeyen 0,816
T;., GG2 Bilinen Markalarin iirettigi 0,775
:5 GG Igerigi bilinen, 0,756
o S . NDO5 EUREPGAP belgeli, 0,872
E; E % NDO3 Cografi saretli, 0,822
¢ | NDO4 1SO / HACCP belgeli, 0,822
3 *q; HGTS Uriin igerigi 0,844
= & | HGT6 Kalite belgeli 0,833
E % HGT4 Yerli mali 0,724
_ g § SAU1 Dini sebepler 0,812
§ :g 8 SAU2 Daha givenilir 0,793
» f SAU3 Helal gidaya fazla bedel 0,713

Buna gore aragtirmada faktor analiziyle tespit edilen 5 alt boyutun giivenilirliginin kabul
edilebilir diizeyde oldugu anlagilmaktadir Buna gore Sekil 7°deki gibi faktor boyutlar:

iki ana boliime ayrilmistir.
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Helal Gada

_BIL.GI DUZEYI HASSASIYET DUZEYI
1. Gavenli olmavan zida 1. Helal Gida tiketim
2. Gavenli gida 2 1fikas
3. Gida Kalite Sertifikas: 3 Helal Gudz serntias:

Sekil 7. Faktor Boyutlarinin Boliimlendirilmesi

Buna gore bilgi boliimiinde gida kalite sertifikasi, giivenli ve glivenli olmayan gida
boyutlar yer alirken; hassasiyet boliimiinde helal gida sertifikasi ve helal gida tiikketimi

boyutlar1 yer almaktadir.

Cinsiyet Degiskenine Gore Faktor Analizi

Tablo 19
Cinsiyete Gore Bilgi Diizeyleri T-Testi

Miisteri bilgi diizeyleri
Say1 Ortalama Standart sapma
Kadin 231 3,94 ,661
Erkek 269 4,13 ,541

Levene's Test for Equality of Variances F=7,868; p=0,005<0,05: varyanslar homojen
degildir. T-test istatistigi= 3,410; df=444; p=0,001<0,05: gruplar arasi ortalama
birbirinden farklidir.

Tablo 20

Cinsiyete Gore Hassasiyet Diizeyleri T-Testi

Miisteri hassasiyet diizeyleri

Sayi Ortalama Standart sapma
Kadin 231 4,59 0,511
Erkek 269 4,59 0,503

Levene's Test for Equality of Variances F=0,066; p=0,797>0,05: varyanslar
homojendir. T-test istatistigi= 0,049; df=498; p=0,961>0,05: gruplar arasi ortalama
birbirinden farkli degildir.
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Yas Degiskenine Gore Faktor Analizi

Tablo 21

Yas Gruplarina Gore Bilgi Diizeyleri Varyans Analizi

Miisteri bilgi diizeyleri

Say Ortalama Standart sapma FARKLAR
18-29 128 3,96 0,693 60 ve tizeri
30-39 202 4,02 0,574
40-49 113 4,10 0,567
50- 59 46 4,13 0,569
60 ve iizeri 11 4,45 0,444 18-29

Levene's Test istatistigi=3,404; p=0,009<0,05; gruplar arast varyanslar homojen
degildir. Welch test istatistigi= 3,321; dfl=4; df2=65; p=0,015<0,05; gruplar arasi
ortalamalar birbirinden farklidir.

Tablo 22

Yas Gruplarina Gore Hassasiyet Diizeyleri Varyans Analizi

Miisteri hassasiyet diizeyleri

Say1 Ortalama Standart sapma FARKLAR
18-29 128 4,52 0,595
30-39 202 4,59 0,467
40-49 113 4,62 0,516
50-59 46 4,73 0,371
60 ve iizeri 11 4,62 0,388

Levene's Test istatistigi=1,992; p=0,095>0,05; gruplar aras1 varyanslar homojendir. F
test istatistigi= 1,566; dfl=4; df2=495; p=0,182>0,05; gruplar arasi ortalamalar
birbirinden farkli degildir.

Medeni Durum Degiskenine Gore Faktor Analizi

Tablo 23
Medeni Duruma Gore Bilgi Diizeyleri T-Testi

Miisteri bilgi diizeyleri

Sayi Ortalama Standart sapma
Bekar 65 3,88 0,821
Evli 435 4,06 0,564

Levene's Test for Equality of Variances F=25,088; p=0,00<0,05: varyanslar homojen
degildir. T-test istatistigi= 1,769; df=73; p=0,081>0,05: gruplar arasi ortalama
birbirinden farkli degildir.
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Tablo 24

Medeni Duruma Gore Hassasiyet Diizeyleri T-Testi

Miisteri hassasiyet diizeyleri

Say1 Ortalama Standart sapma
Bekar 65 4,46 0,651
Evli 435 4,61 0,479

Levene's Test for Equality of Variances F=4,047; p=0,045<0,05: varyanslar homojen
degildir. T-test istatistigi= 1,838; df=74; p=0,070>0,05: gruplar arast ortalama
birbirinden farkli degildir.

Egitim Durumu Degiskenine Gore Faktor Analizi

Tablo 25

Egitim Diizeyine Gore Bilgi Diizeyleri Varyans Analizi

Miisteri bilgi diizeyleri
Say1 Ortalama Standart sapma FARKLAR
ilkﬁgretim 97 4,06 0,589
Lise 227 4,03 0,611
Universite 146 4,05 0,599
Lisansiistii 30 4,04 0,683

Levene's Test istatistigi=1,681; p=0,170>0,05; gruplar aras1 varyanslar homojendir. F
test istatistigi= 0,086; dfl1=3; df2=496; p=0,968>0,05; gruplar arast ortalamalar
birbirinden farkli degildir.

Tablo 26

Egitim Diizeyine Gore Hassasiyet Diizeyleri Varyans Analizi

Miisteri hassasiyet diizeyleri

Sayi Ortalama Standart sapma FARKLAR
iIkogretim 97 4,66 434
Lise 227 4,57 ,513
Universite 146 4,55 548
Lisansiistii 30 4,71 ,439

Levene's Test istatistigi=0,549; p=0,649>0,05; gruplar aras1 varyanslar homojendir. F
test istatistigi= 1,698; dfl=3; df2=496; p=0,167>0,05; gruplar arasi ortalamalar
birbirinden farkli degildir.
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Calisma Durumu Degiskenine Gore Faktor Analizi

Tablo 27

Calisma Durumuna Gore Bilgi Diizeyleri Varyans Analizi

Miisteri bilgi diizeyleri

Say1 Ortalama Standart sapma FARKLAR
Kamu cahsaniyim 67 4,00 0,579
Ozel sektor calisaniyim 275 4,07 0,599
Calismiyorum 158 4,01 0,630

Levene's Test istatistigi=0,370; p=0,691>0,05; gruplar aras1 varyanslar homojendir. F
test istatistigi=0,594; df1=2; df2=497; p=0,553>0,05; gruplar arasi ortalamalar
birbirinden farkli degildir.

Tablo 28

Calisma Durumuna Gore Hassasiyet Diizeyleri Varyans Analizi

Miisteri hassasiyet diizeyleri

Say1 Ortalama Standart sapma FARKLAR
Kamu ¢alisam 67 4,67 0,473
Ozel sektor cahisan 275 4,57 0,524
Calismayan 158 4,59 0,488

Levene's Test istatistigi=0,412; p=0,663>0,05; gruplar aras1 varyanslar homojendir. F
test istatistigi= 1,060; dfl=2; df2=497; p=0,347>0,05; gruplar arast ortalamalar
birbirinden farkl: degildir.

Otel Tercih Nedeni Degiskenine Gore Faktor Analizi

Tablo 29
Oteli Tercih Nedenine Gore Bilgi Diizeyleri Varyans Analizi

Miisteri bilgi diizeyleri

Say1 | Ortalama Standart sapma FARKLAR
islami otel olmasi 397 4,02 0,629
Helal gida uygulamasinin olmasi 9 4,20 0,296
Tavsiye iizerine 40 4,10 0,481
Reklamlardan etkilenerek 6 4,15 0,287
Aile karariyla 44 4,10 0,553
Diger 4 3,89 0,919

Levene's Test istatistigi=2,406; p=0,036<0,05; gruplar aras1 varyanslar homojen
degildir. Welch test istatistigi=0,788; dfl=5; df2=17; p=0,572>0,05; gruplar arasi

ortalamalar birbirinden farkli degildir.
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Tablo 30

Oteli Tercih Nedenine Gore Hassasiyet Diizeyleri Varyans Analizi

Miisteri hassasiyet diizeyleri

Say1 Ortalama Standart sapma FARKLAR
islami otel olmasi 397 4,59 0,508
Helal gida uygulamasinin olmasi 9 4,50 0,595
Tavsiye iizerine 40 4,56 0,557
Reklamlardan etkilenerek 6 4,72 0,328
Aile karariyla 44 4,61 0,451
Diger 4 4,50 0,680

Levene's Test istatistigi=0,380; p=0,862>0,05; gruplar arasi1 varyanslar homojendir. F
test istatistigi=0,205; dfl=5; df2=494; p=0,960>0,05; gruplar aras1 ortalamalar

birbirinden farkli degildir.

6.1.2.2. Kano Analizi

Anketin bu boliimiinde miisteri beklentilerini 6lgmeye yonelik olumlu ve olumsuz soru

ciftlerine verilen yanitlarin hem frekans analizleri hem de pozitif ve negatif miisteri

memnuniyet katsayilart hesaplanmistir. Hesaplanan katsayilar Tablo 31°de Kano analizi

degerlendirme sonug tablosunda olumlu ve olumsuz sorulara verilen cevaplar seklinde

birlestirilerek, talep edilen iiriin/hizmet unsurunun niteligi tespit edilmistir.

Tablo 31
Kano Analizi
) 2| o
iFADELER A I M| O |R|OQ | £ PD ND
e] X
'_
1 | Helal sertifikali yiyecek-igecegin fiyatnin ucuz olmast | 77 | 193 | 52 | 70 | 77 | 31 | 500 | | | 0,38 | -0,31
2 | Konakladiginiz otelde helal gida uygulamasinin olmast | 51 12 | 35 (389 | 4 9 | 500 | O | 090 | -0,87
3 Konakladigmiz otelde gida kalite sertifikalarinin 63| 12 |aa 30| 3 8 | 500 | 0| 089 | -085
olmast
4 It;(l)rrrl]zlliljdlglmz otelde yemeklerin ne zaman tireildigini 76 15 |49 | 352 | 6 2 | 500 | o 087 | -082
5 Konaklﬁdluglmz otelde helal gida liretiminin kalite 71 12 a0 33| 1 3 |50 | 0] 090 | -083
kontroliiniin yapilmasi
6 Helal gida sunan otelin genel miisteri memnuniyetini 57 | 29 | a7 | 358 | 2 7 | s00 | 0| 085 | -082
onemsemesi
Konakladiginiz otelde helal gidayla ilgili bir
7 .§1kay§t1mzf)lf1ugunda bu sikayetinizi koAlayl.lk.la. 59 29 | a2 | 375 | 0 2 | 500 | o 086 | -084
iletebileceginiz noktalarin olmasi ve sikayetinizin
ilgiyle dinlenip dikkate alinmasi
8 Helal gida sunan otelin gida konusunda yenilik¢i 68 | 67 |45 |313| 2| 5 | 500 |0 077 | 073
yaklagimlarinin olmasi
Helal gida sunan otelin helal gida
9 | sertifikasina/logosuna sahip olmasi ve bununla ilgili 42 33 | 51368 | 2 4 | 500 | O | 083 | -0,85
gerekleri yerine getirmesi
10 Konakladlglmz otelin helal giivence sitemi ile 36 | 31 |60 365! 3 5 | 500 082 | 0,86
denetlenmesi
11 | Helal otelin sektoriinde lider olmasi 74 | 99 | 77 | 242 | 1 7 | 500 0,64 | -0,65
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Kano sonuglart genellikle iirlin/hizmete dahil edilmesi gereken unsurlari ifade eder.
Kano analizinin sonuglarindan elde edilen verilere uygulanan genel kural; temel
gereksinimlerin  karsilanmasi, beklenen gereksinimlerle rekabet avantajinin elde
edilmesi ve heyecan verici gereksinimlerin uyarlanmasi yoniindedir. Miisteri
beklentilerini dogru tespit emek i¢in yapilan Kano siniflandirmasi, miisteriye en fazla

katki saglayacak unsurlara odaklanilmasini kolaylastirir (Berger vd., 1993:12).

Arastirmanin bu bolimiinde tablonun her satirindaki iiriin/hizmet ozellii i¢in
hesaplanan en yiliksek deger miisteri memnuniyetini etkileyecek goriis olarak
degerlendirilir ve buna gore ifadelere verilen cevaplardan hangi kategorinin sayisi
yiiksekse tiriin/hizmet 6zelligi o kategoride degerlendirilir. Anket sonuglarinin analizi
neticesinde; anket ifadelerine verilen cevaplardan 10 tanesi Beklenen (O), kalan bir
tanesi de Notr (I) 6zellik olarak talep edilmektedir. Ancak bu sonucun genellenebilmesi
icin her bir ifadenin gézden gegcirilerek (Temel + Beklenen + Heyecan verici) > (No6tr +
Zit + Sipheli) formiiliine gore yeniden hesaplanip saglamasinin yapilmasi

gerekmektedir.

Burada Temel (M), Beklenen (O) ve Heyecan Verici (A) siniflandirmalarinin toplama;
Notr (I), Zit (R) ve Siipheli (Q) siniflandirmalarinin toplam sonucundan biiyiik ¢ikarsa
Kano smiflandirmasi Temel, Beklenen, Heyecan verici ve Notr siniflandirmalarindan en
cok tekrar eden frekansa evrilir (Walden, 1993: 13). Bu islem Tablo 5.23. Kano analizi
degerlendirme sonuglarindaki birinci ifadeye uyarlandiginda (77+70+52>193+77+31)
yine Notr (I) olarak ¢iktig1 goriinmektedir. Bunu kalan diger ifadelere de
uyarladigimizda diger 10 ifade i¢in de sonucun degismedigini ve Beklenen (O) 6zellik

olarak talep edildigini gorebiliriz.

Sonug olarak; Miisteriler i¢in iiriin/hizmet unsurlarindaki beklentileri “Notr (I)” olarak

degerlendirdikleri unsur;
e Helal sertifikali Giriiniin ucuz olmasi.

Miisteriler i¢in iirlin/hizmet unsurlarindaki beklentileri “Beklenen (O)” olarak

degerlendirdikleri unsurlar ise;

e Helal sertifikali Girtiniin ucuz olmasi,

e (uda kalite sertifikalarinin olmasi,

163



e Yemeklerin liretim zamaninin bilinmesi,

e Helal gida tiretiminin sertifikali kalite kontroliiniin yapilmasi,
¢ Genel miisteri memnuniyetinin dnemsenmesi,

o Sikayeti iletilebilecek kolay ulasilabilir alanlarin olmasi,

e (ida konusunda yenilik¢i yaklagimlarinin olmasi,

e Helal gida sertifikasina/logosuna sahip olmasi,

e Helal giivence sitemi ile denetlenmesi,

e Helal gida konusunda sektdriinde lider olmasi.

Ancak aragtirmanin bu kisminda unsurlar yalnizca frekans analizlerine gore
degerlendirilmezler. Aksi takdirde sonucglarin yalnizca frekans analiziyle
degerlendirilmeleri, miisteri beklentilerini {iriin/hizmet unsuruna uyarlama noktasinda
isletmeyi yanlis yonlendirecektir. Daha net sonuglar i¢in beklenen hizmet kalitesi
(BHK) analizi uygulanmas1 ve her bir demografik 6zellige gore beklenen iiriin/hizmet

kalitesi (BHK) analizinin test edilmesi gerekmektedir.
Beklenen Hizmet Kalitesi (BHK) Analizi

Kano modelindeki bu boliimde miisteri beklentilerini daha net olarak belirlemeye
yonelik beklenen hizmet kalitesi analizi yapilmaktadir. Miisteri Memnuniyeti Katsayisi
(MMK) iirtin/hizmet unsuruna iliskin ihtiyaclarin yerine getirilmesinin veya

getirilmemesinin memnuniyet agisindan etkisini ifade eden olduk¢a 6nemli bir metottur.

Bu asamada ihtiyaclarin biliylik kismi Beklenen (O) veya Notr (I) cikarsa bu defa
ithtiyaclarin Temel (M) ya da Heyecan verici (A) gereksinimlerden hangisine daha yakin

oldugunu tespit etmek i¢in yeni bir isleme tabi tutulur.

Bu noktada ifadeler 6ncelikle Tablo 32. Pozitif ve negatif miisteri memnuniyeti katsay1
degeri hesaplama formiilii ¢izelgesindeki sekliyle hesaplanarak, elde edilen sonuglar
Miisteri Memnuniyeti Katsayis1 (MMK) olarak adlandirilir. Cikan deger “0/1” ve “0/-1”
arasinda degerlendirilir; “1” degerine yaklastikca ihtiyacin karsilanmasinin
memnuniyeti arttiracagl, “-1” degerine yaklastikca ihtiyacin karsilanmamasinin

memnuniyetsizligi arttiracagi sonucuna varilir (Ilter vd, 2007: 147).
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Tablo 32
Pozitif ve Negatif Miisteri Memnuniyeti Katsay1 Degeri Hesaplama

+A
Miisteri Memnuniyeti (Pozitif Deger =PD) ) +,(Z\ TV
L I . N M+0O
Miisteri Memnuniyetsizligi (Negatif Deger=ND) O+ A+ M+ 1) *(1)

Kaynak: Uca ve Mentes, 2008: 81

MMK hesaplamak igin ortaya ¢ikan pozitif ve negatif degerler Tablo 33. Pozitif ve

negatif miisteri memnuniyet katsay1 toplami formiiliine uyarlanir.

Buradan elde edilen sonucun pozitif ¢ikmasi durumunda Temel (M) ve negatif ¢ikmasi
durumunda Heyecan verici (A) ézellige yakin ihtiya¢ oldugu sonucuna varilir (lter vd,

2007: 147).

Tablo 33
Pozitif ve Negatif Miisteri Memnuniyet Katsayr Toplam

MMK larin Toplam PD + ND = (+/-) MMK

Kaynak: Uca ve Mentes, 2008: 81

Hesaplanan MMK sonuglar1 Tablo 34. Beklenen Hizmet Kalitesi c¢izelgesinde

gosterilmistir.
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Tablo 34
Beklenen Hizmet Kalitesi

IFADELER PD ND MMK

1 Hel_al Sertifikal1 yiyecek-igecegin fiyatinin ucuz olmasi sizi nasil 038 | -0,31 0,07
etkiler?

2 Konaklafhglmz otelde helal gida uygulamasinin sertifikali olmasi sizi 0,90 | -0.87 0,03
nasil etkiler?

3 Kopaklad1g1n1z otelde gida kalite sertifikalarinin olmasi sizi nasil 0,89 | -0.85 0,04
etkiler?

4 Konaklafhglmz otelde yemeklerin ne zaman {iretildigini bilmek sizi 0,87 | -0.82 0,05
nasil etkiler?

5 Konaklad1g.1n.12 otelde helal gida tiretiminin kalite kontroliiniin 0,90 | -0.83 0,07
yapilmast sizi nasil etkiler?

6 Helal nga sunan otelin genel miisteri memnuniyetini 6nemsemesi sizi 0.85 | -0,82 0,03
nasil etkiler?
Konakladiginiz otelde helal gidayla ilgili bir sikdyetiniz oldugunda bu

7 | sikayetinizi kolaylikla iletebileceginiz noktalarin olmasi ve 0,86 | -0,84 0,02
sikdyetinizin ilgiyle dinlenip dikkate alinmasi sizi nasil etkiler?

8 Helal gl(.ia. sunan Otf?lll’l gida konusunda yenilik¢i yaklagimlarinin 077 | -0,73 0,04
olmast sizi nasil etkiler?

9 Hel.al gldg sunan Qt§11n helal glda logosuna sahip olmasi ve gereklerini 083 | -085 | -0,02
yerine getirmesi sizi nasil etkiler?

10 Kopakladlglmz otelin helal giivence sitemi ile denetlenmesi sizi nasil 082 | -086 | -0,04
etkiler?

11 | Helal gida sunan otelin sektoriinde lider olmasi sizi nasil etkiler? 0,64 | -0,65 -0,01

Bu durumda Tablo 34. Beklenen Hizmet Kalitesi sonuglarina gore Temel (M)

siiflandirmasina yakin olan;

© N o g B~ w0 D

Helal sertifikali tirtiniin ucuz olmasi — Fiyat

Helal gida uygulamasinin sertifikali olmasi — Helal Sertifikas1
Gida kalite sertifikalarinin olmasi — Kalite Sertifikas1
Yemeklerin iiretim zamaninin bilinmesi — Uriin Tazeligi

Helal gida tiretiminin kalite kontroliiniin yapilmas1 — Kalite Kontrol
Genel miisteri memnuniyetinin onemsenmesi — Memnuniyet Y 6netimi
Sikayeti iletilebilecek kolay ulagilabilir alanlarin olmasi — Sikayet Y 6netimi

Gida konusunda yenilikg¢i yaklagimlarinin olmasi — Yenilikgi

Bu ihtiyag¢lar miisterilerin bu oteli tercih etmesinde olmazsa olmaz gereksinimler olarak

degerlendirilir ve karsilanmadiklar1 takdirde bu durumun yiliksek oranda miisteri

memnuniyetsizligine neden olacagini diisiindiirtir.
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Tablo 34. Beklenen hizmet kalitesi sonuglarina gore Heyecan verici (A)

siiflandirmasina yakin olan;

1. Helal gida logosuna sahip olmasi — Logo
2. Helal giivence sistemi ile denetlenmesi — Denetim
3. Helal gida konusunda sektoriinde lider olmasi — Liderlik

Bu ihtiyaclar miisterilerin bu oteli tercih etmelerinde rekabet avantaji elde etmesini
saglayacak gereksinimler olarak degerlendirilir ve karsilandiklar1 takdirde bu durumun

yiiksek oranda miisteri memnuniyeti saglayacagi diistiniiliir.

MMK hesabindan sonra iiriin 6zellikleri analiz sonucunda elde edilen pozitif ve negatif
degerlere gore iki boyutlu ve dort kadranh ¢izelgede gosterilir. Bu arastirma sonucu

Sekil 8. Kano analizi grafiginde sematize edilmistir.
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Sekil 8. Kano Analizi Grafigi
Cinsiyete Gore Kano Analizi

Cinsiyete gore kadin ve erkek miisteriler i¢in hesaplanan pozitif ve negatif MMK
degerleri i¢in olusturulan Tablo 5.27 Kadin miisterilerin Kano analizi degerlendirme
sonug¢ tablosu ve Tablo 5.28 Erkek miisterilerin Kano analizi degerlendirme sonug

tablosu ve sirastyla verilmistir.
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Tablo 35
Kadin Miisteriler I¢cin Kano Analizi

=
< ©)]
KADIN A | M (@] R Q i <ZE PD ND

O N4

I—
Fiyat 41 | 79 | 28 29 39 | 15 | 231 79 0,40 -0,32
Helal Sertifikasi 24 5 12 184 1 5 231 184 0,92 -0,87
Kalite Sertifikasi 32 5 19 | 171 - 4 231 171 0,89 -0,84
Uriin Tazeligi 39 7 24 | 157 3 1 231 157 0,86 -0,80
Kalite Kontrol 44 4 20 | 161 - 2 231 161 0,90 -0,79
Memnuniyet Yonetimi 32 | 12 | 24 | 159 1 3 231 | 159 | 0,84 -0,81
Sikiyet Yonetimi 28 | 14 | 20 | 169 - - 231 169 0,85 -0,82
Yenilikgi 29 | 36 | 28 | 136 - 2 231 136 | 0,72 -0,72
Logo 18 | 21 | 32 | 157 1 2 231 157 0,77 -0,83
Denetim 18 | 19 | 35 | 154 1 4 231 154 | 0,76 -0,84
Lider 35 | 45 | 49 99 - 3 231 99 0,59 -0,65

Tablo 35. Kadin miisteriler i¢in Kano analizi degerlendirme sonug tablosuna gore, helal
sertifikal1 {irlinlin ucuz olmas1 — Fiyat unsuru Notr (I) anlam ifade ederken diger biitiin
hizmet kriterleri i¢in talep edilen performansin Beklenen (O) nitelikte olmas1 gerektigi
ifade edilmistir. Ayrica kadin miisteriler i¢in hesaplanan pozitif memnuniyet puaninin

genel pozitif puan siralamasi agisindan farklilasmadigi gézlenmektedir.

Tablo 36
Erkek Miisteriler i¢cin Kano Analizi
zl 0
ERKEK A | M @] R Q EI <Z,: PD ND
O N4
|_
Fiyat 36 | 114 | 24 41 38 | 16 | 269 [ 0,36 -0,30
Helal Sertifikasi 27 7 23 | 205 3 4 269 0 0,89 -0,87
Kalite Sertifikas1 31 7 25 | 199 3 4 269 0 0,88 -0,85
Uriin Tazeligi 37 8 25 | 195 3 1 269 0 0,88 -0,83
Kalite Kontrol 27 8 20 | 212 1 1 269 0 0,90 -0,87
Memnuniyet Yonetimi 25 17 23 199 1 4 269 (0] 0,85 -0,84
Sikdyet Yonetimi 24 15 22 | 206 2 269 0 0,86 -0,85
Yenilikei 39 31 17 | 177 2 3 269 0 0,82 -0,73
Logo 24 12 19 | 211 1 2 269 0 0,88 -0,86
Denetim 18 12 25 | 211 2 1 269 0 0,86 -0,89
Lider 39 54 28 | 143 1 4 269 0 0,69 -0,65

Tablo 36. Erkek miisteriler i¢in Kano analizi degerlendirme sonug tablosuna gore, helal
sertifikal1 {irliniin ucuz olmasi1 — Fiyat unsuru Noétr (I) anlam ifade ederken diger biitiin
hizmet kriterleri i¢in talep edilen performansin Beklenen (O) nitelikte olmas1 gerektigi

ifade edilmistir. Ayrica erkek miisteriler i¢in hesaplanan pozitif memnuniyet puaninin
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bazi noktalarda farklilastigi gozlenmektedir. Erkek miisterilere gore daha 6nemli oldugu

ifade edilen unsurlar;

e Helal gida iiretiminde kalite kontroliiniin yapilmasi — Kalite Kontrol
e Helal gida logosuna sahip olmasi — Logo
e Helal giivence sistemi ile denetlenmesi — Denetim

Anketin bu kisminda ihtiyaclarin biiylik kisminin Beklenen (O) ve Notr (I) ¢ikmasi
nedeniyle, bu defa ihtiyaglarin Temel (M) veya Heyecan verici (A) gereksinimlerden
hangisine daha yakin oldugunu tespit etmek i¢cin BHK analizine tabi tutulur. Yapilan
BHK analizi hesaplamalarinda pozitif ve negatif degerlerin toplami olan MMK

degerleri Tablo 37. Cinsiyete gore heyecan verici algillanan unsurlar ¢izelgesinde

gosterilmistir.
Tablo 37
Cinsiyete Gore Heyecan Verici Algilanan Unsurlar
IFADELER Kadm Erkek
1 Fiyat 0,08 0,06
2 Kalite Sertifikasi 0,05 0,02
3 Helal Sertifikasi 0,05 0,03
4 Uriin Tazeligi 0,06 0,05
5 Kalite Kontrol 0,11 0,03
6 Memnuniyet Yoénetimi 0,03 0,01
7 Sikiyet Yonetimi 0,03 0,01
8 Yenilikgi 0,00 0,09
9 Logo -0,05 0,02
10 Denetim -0,08 -0,05
11 Lider -0,06 0,04

Yas Gruplarina Gore Kano Analizi

Tiim yas gruplaria gore hesaplanan pozitif ve negatif MMK degerleri i¢in olusturulan

Kano analizi sonug tablolar1 ve helal gida algisi ile ilgili sekiller sirasiyla verilmistir.
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Tablo 38
18-29 Yas Miisteriler i¢cin Kano Analizi

=
< o
18-29 YAS Al 1l | M|O|R]|Q = Z| PD ND
] N4
|_
Fiyat 21 | 48 | 19 | 14 | 21 | 5 128 | 0,34 -0,32
Helal Sertifikasi 19 3 8 91 2 5 128 ) 0,91 -0,82
Kalite Sertifikas1 17 6 9 91 1 4 128 0] 0,88 -0,81
Uriin Tazeligi 15 8 10 | 90 4 1 128 O 0,85 -0,81
Kalite Kontrol 23 5 7 90 1 2 128 @] 0,90 -0,78
Memnuniyet Yonetimi 17 | 12 | 13 | 80 2 4 128 0] 0,80 -0,76
Sikayet Yonetimi 19 9 14 | 85 0 1 128 ) 0,82 -0,78
Yenilikei 17 | 22 | 13 | 74 2 0 128 @] 0,72 -0,69
Logo 14 7 11 | 92 2 2 128 @] 0,85 -0,83
Denetim 10 8 16 | 89 3 2 128 @) 0,80 -0,85
Lider 13 | 27 | 26 | 57 1 4 128 @) 0,57 -0,67

Tablo 38. 18-29 yas arasi miisteriler i¢in Kano analizi degerlendirme sonug tablosuna
gore, helal sertifikali {iriinlin ucuz olmast — Fiyat unsuru Notr (I) anlam ifade ederken
diger biitlin hizmet kriterleri i¢in talep edilen performansin Beklenen (O) nitelikte
olmasi gerektigi ifade edilmistir. 18-29 yas arasi miisteriler i¢in hesaplanan pozitif
memnuniyet puaninin bazi noktalarda farklilastigi gozlenmektedir. 18-29 yas arasi
miisterilere gore helal gida iretiminde helal gida sertifikasina sahip olmasi — helal

sertifikas1 genel siralamaya gore daha dnemli bir unsur olarak kabul edilmektedir.

Tablo 39
30-39 Yas Miisteriler icin Kano Analizi

2| o
30-39 YAS Al1l|M]|] O |RI|DQ = Z | PD ND

o | ¥
Fiyat 38 | 76 | 22 | 27 | 26 | 13| 202 | 1 | 040 | -0,30
Helal Sertifikasi 19| 5 |19 | 157 | 0 | 2 | 202 | O | 088 | -0,88
Kalite Sertifikasi 34 | 3 | 23|13 | 0 |3 |22 ]| O | 087 | -081
Uriin Tazeligi 41 | 4 | 19 | 136 | 1 1 ]| 202 | O | 089 | -0,78
Kalite Kontrol 34 | 4 | 20| 143 | 0 | 1|22 ]| O | 08 | -081
Memnuniyet Yonetimi 27 |10 | 20 | 142 | 0 | 3 | 202 | O | 085 | -081
Sikdyet Yénetimi 20 |10 |19 | 152 | 0 | 1 [ 202 | O | 086 | -085
Yenilikgi 34 22|17 | 126 | 0 | 3 | 202 | O | 080 | -0,72
Logo 210 |16 | 21 | 143 | 0 | 1 | 202 | O | 082 | -0,82
Denetim 18 | 14 | 28 | 141 | 0 | 1 | 202 | O | 0,79 | -0,84
Lider 40 [ 33|34 | 94 | 0 | 1 |22 | O | 067 | -0,64
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Tablo 39. 30-39 yas miisteriler i¢in Kano analizi degerlendirme sonug tablosuna gore,
helal sertifikal1 {iriiniin ucuz olmasi1 — Fiyat unsuru Notr (I) anlam ifade ederken diger
biitiin hizmet kriterleri i¢in talep edilen performansin Beklenen (O) nitelikte olmasi
gerektigi ifade edilmistir. 30-39 yas arasindaki misteriler i¢in hesaplanan pozitif
memnuniyet puaninin bazi noktalarda farklilastig1 gozlenmektedir. 30-39 yas arasindaki

miisterilere gore;

e Yemeklerin liretim zamaninin bilinmesi — Uriin Tazeligi
e Helal giivence sistemi ile denetlenmesi — Denetim
e Helal gida uygulamasinin sertifikali olmasi — Helal Sertifikas1

genel siralamaya gore daha 6nemli bir unsur olarak kabul edilmektedir.

Tablo 40
40-49 Yas Miisteriler icin Kano Analizi

40-49 YAS A | M O R Q Padf«<Z| PD ND
Fiyat 10 | 44 6 23 | 20 | 10 | 113 [ 0,40 -0,35
Helal Sertifikas1 8 4 6 93 1 1 113 0] 0,91 -0,89
Kalite Sertifikasi 8 3 8 93 1 0 113 0] 0,90 -0,90
Uriin Tazeligi 16 2 11 | 84 0 0 113 0] 0,88 -0,84
Kalite Kontrol 11 2 5 95 0 0 113 0] 0,94 -0,88
Memnuniyet Yonetimi 9 5 8 91 0 0 113 0] 0,88 -0,88
Sikiyet Yonetimi 10 5 7 91 0 0 113 0] 0,89 -0,87
Yenilikci 8 20 | 10 | 73 0 2 113 0] 0,73 -0,75
Logo 5 7 13 | 87 0 1 113 0] 0,82 -0,89
Denetim 5 7 11 | 88 0 2 113 0] 0,84 -0,89
Lider 9 28 | 13 | 61 0 2 113 0] 0,63 -0,67

Tablo 40. 40-49 yas miisteriler i¢in Kano analizi sonug tablosuna gore, helal sertifikali
irliniin ucuz olmasi — Fiyat unsuru Noétr (I) anlam ifade ederken diger biitiin hizmet
kriterleri icin talep edilen performansin Beklenen (O) nitelikte olmasi gerektigi ifade
edilmistir. 40-49 yas aras1 miisteriler i¢cin hesaplanan pozitif memnuniyet puaninin bazi

noktalarda farklilastig1 gézlenmektedir. 40-49 yas arasindaki miisterilere gore;

e Helal gida iiretiminin kalite kontroliiniin yapilmasi —Kalite Kontrol
¢ Genel miisteri memnuniyetinin dnemsenmesi —Memnuniyet
Y 6netimi

e Sikayet iletilebilecek kolay ulasilabilir alanlarin olmasi1 —Sikayet Yonetimi genel

siralamaya gore daha 6nemli bir unsur olarak kabul edilmektedir.
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Tablo 41
50-59 Yas Miisteriler Icin Kano Analizi

>
< @)
50-59 YAS A | M (@] R Q i <ZE PD ND

@] N4

I—
Fiyat 6 19 3 6 9 3 46 | 0,35 -0,26
Helal Sertifikasi 3 0 2 39 1 1 46 0] 0,95 -0,93
Kalite Sertifikasi 2 0 4 38 1 1 46 0] 0,91 -0,95
Uriin Tazeligi 2 1 6 36 1 0 46 0] 0,84 -0,93
Kalite Kontrol 2 1 6 37 0 0 46 0] 0,85 -0,93
Memnuniyet Yonetimi 2 2 5 37 | 0 0 46 0] 0,85 -0,91
Sikayet Yonetimi 1 4 1 40 0 0 46 0] 0,89 -0,89
Yenilik¢i 5 3 3 35 0 0 46 0] 0,87 -0,83
Logo 1 3 3 39 0 0 46 0] 0,87 -0,91
Denetim 3 1 4 38 0 0 46 0] 0,89 -0,91
Lider 10 7 3 26 0 0 46 0] 0,78 -0,63

Tablo 41. 50-59 yas miisteriler i¢in Kano analizi tablosuna gore, helal sertifikali {irliniin
ucuz olmasi — Fiyat unsuru Notr (I) anlam ifade ederken diger biitlin hizmet kriterleri
icin talep edilen performansin Beklenen (O) nitelikte olmas1 gerektigi ifade edilmistir.
50-59 yas aras1 miisteriler i¢cin hesaplanan pozitif memnuniyet puaninin bazi noktalarda

farklilastig1 gozlenmektedir. 50-59 yas arasindaki miisterilere gore;

e Helal gida uygulamasinin sertifikali olmasi — Helal Sertifikasi

e (G1da kalite sertifikalarinin olmasi — Kalite Sertifikasi

genel siralamaya gore daha 6nemli bir unsur olarak kabul edilmektedir.
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Tablo 42
60 Yas ve Uzeri Miisteriler I¢in Kano Analizi

=
.. < o
60 ve Ustii YAS All|M|O|R|OQ =1 Z | PD ND
@] N4
I—
Fiyat 2 6 2 0 1 0 11 | 0,20 -0,20
Helal Sertifikasi 2 0 0 9 0 0 11 O 1,00 -0,82
Kalite Sertifikasi 2 |10 0 9 0 0 11 O 1,00 -0,82
Uriin Tazeligi 2 |10 3 6 0 0 11 0 0,73 -0,82
Kalite Kontrol 11|10 2 8 0 0 11 @] 0,82 -0,91
Memnuniyet Yonetimi 2 |10 1 8 0 0 11 0] 0,91 -0,82
Sikdyet Yonetimi 2 1 1 7 0 0 11 0 0,82 -0,73
Yenilik¢i 4 |0 2 5 0 0 11 0 0,82 -0,64
Logo 11]0 3 7 0 0 11 @] 0,73 -0,91
Denetim 0 1 1 9 0 0 11 @] 0,82 -0,91
Lider 2 | 4 1 4 0 0 11 10 0,55 -0,45

Tablo 42. 60 yas ve iizeri miisteriler i¢in Kano analizi sonug¢ tablosuna gore, helal
sertifikal1 {irlinlin ucuz olmas1 — Fiyat unsuru Notr (I) anlam ifade ederken diger biitiin
hizmet kriterleri i¢in talep edilen performansin Beklenen (O) nitelikte olmas1 gerektigi
ifade edilmistir. 60 yas ve lizeri miisteriler i¢in hesaplanan pozitif memnuniyet puaninin

bazi noktalarda farklilagtig1r gbzlenmektedir. 60 yas ve iizeri miisterilere gore;

e Helal gida uygulamasiin sertifikali olmasi — Helal Sertifikasi

e (G1da kalite sertifikalarinin olmasi — Kalite Sertifikasi

genel siralamaya gore daha 6nemli bir unsur olarak kabul edilmektedir.

Tablo 43
Yas Kriterine Gore Heyecan Verici Algilanan Unsurlar

IFADELER 18-29 30-39 40-49 50-59 60 1
1 Fiyat 0,02 0,1 0,05 0,09 0
2 Kalite Sertifikasi 0,09 0 0,02 0,02 0,18
3 Helal Sertifikasi 0,07 0,06 0 -0,04 0,18
4 Uriin Tazeligi 0,04 0,11 0,04 -0,09 -0,09
5 Kalite Kontrol 0,12 0,07 0,06 -0,08 -0,09
6 Memnuniyet Yonetimi 0,04 0,04 0 -0,06 0,09
7 Sikdyet Yonetimi 0,04 0,01 0,02 0 0,09
8 Yenilikci 0,03 0,08 -0,02 0,04 0,18
9 Logo 0,02 0 -0,07 -0,04 -0,18
10 | Denetim -0,05 -0,05 -0,05 -0,02 -0,09
11 | Lider -0,1 0,03 -0,04 0,15 0,1
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Anketin bu kisminda ihtiyaclarin biiylik kisminin Beklenen (O) ve Notr (I) ¢ikmasi
nedeniyle, bu defa ihtiyaglarin Temel (M) veya Heyecan verici (A) gereksinimlerden
hangisine daha yakin oldugunu tespit etmek i¢cin BHK analizine tabi tutulmustur.
Yapilan BHK analizi hesaplamalarinda pozitif ve negatif degerlerin toplami olan MMK
degerleri Tablo 43. Yas kriterine gore heyecan verici algilanan unsurlar ¢izelgesinde
gosterilmistir. Yas gruplarma goére BHK hesaplamasinda gosterildigi gibi her yas

grubunun Heyecan verici (A) algilan farklilik géstermektedir.
Medeni Duruma Gore Kano Analizi

Medeni duruma gore Bekar ve Evli miisteriler i¢in hesaplanan pozitif ve negatif MMK
degerleri i¢in olusturulan Tablo 44. Bekar miisteriler i¢in Kano analizi degerlendirme
sonu¢ tablosu ve Tablo 45. Evli miisteriler i¢cin Kano analizi degerlendirme sonug

tablosu sirasiyla verilmistir.

Tablo 44

Bekar Miisteriler i¢in Kano Analizi

=
R < O
BEKAR Al1 |M|O|R|Q| Z| | PD | ND
O 4
l_
Fiyat 12 | 20 | 13 5 13 2 65 | 0,34 -0,36
Helal Sertifikasi 11 2 5 42 2 3 65 0] 0,88 -0,78
Kalite Sertifikasi 12 5 5 39 1 3 65 0] 0,84 -0,72
Uriin Tazeligi 13 5 5 38 3 1 65 o] 0,84 -0,70
Kalite Kontrol 17 3 5 38 1 1 65 0] 0,87 -0,68
Memnuniyet Yonetimi 12 6 6 37 1 3 65 0] 0,80 -0,70
Sikayet Yonetimi 13 4 8 39 0 1 65 o] 0,81 -0,73
Yenilikci 9 12 4 38 2 0 65 o] 0,75 -0,67
Logo 10 5 4 43 1 2 65 o] 0,85 -0,76
Denetim 7 5 7 42 3 1 65 o] 0,80 -0,80
Lider 6 14 | 13 | 28 1 3 65 o] 0,56 -0,67

Tablo 44. Bekar miisteriler i¢in Kano analizi degerlendirme sonug tablosuna gore, helal
sertifikal1 {irliniin ucuz olmasi1 — Fiyat unsuru Noétr (I) anlam ifade ederken diger biitiin
hizmet kriterleri icin talep edilen performansin Beklenen (O) nitelikte olmas1 gerektigi
ifade edilmistir. Bekar miisteriler i¢in hesaplanan pozitif memnuniyet puaninin genel
pozitif puan siralamasi agisindan bazi noktalarda farklilastigi gozlenmektedir. Bekar

miisterilere gére daha 6nemli oldugu ifade edilen unsurlar;
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e Helal giivence sistemi ile denetlenmesi — Denetim

e Helal gida uygulamasinin sertifikali olmasi — Helal Sertifikasi
e Helal gida logosuna sahip olmasi —Logo
Tablo 45
Evli Miisteriler icin Kano Analizi
2|9
: A | M (0] R Q = PD ND
EVLI % §
l_
Fiyat 65 173 39 65 64 29 435 | 0,38 -0,30
Helal Sertifikasi 40 10 30 347 2 6 435 (0] 0,91 -0,88
Kalite Sertifikasi 51 7 39 331 2 5 435 (0] 0,89 -0,86
Uriin Tazeligi 63 10 44 314 3 1 435 (6] 0,87 -0,83
Kalite Kontrol 54 9 35 335 0 2 435 (6] 0,90 -0,85
Memnuniyet Yonetimi 45 23 41 | 321 1 4 435 o} 0,85 | -0,84
Sikayet Yonetimi 39 25 34 336 0 1 435 (0] 0,86 -0,85
Yenilikci 59 55 41 275 0 5 435 (6] 0,78 -0,73
Logo 32 28 47 325 1 2 435 (6] 0,83 -0,86
Denetim 29 26 53 323 0 4 435 (0] 0,82 -0,87
Lider 68 85 64 214 0 4 435 (0] 0,65 -0,65

Tablo 45. Evli misteriler i¢in Kano analizi degerlendirme sonug tablosun goére helal
sertifikal1 {irliniin ucuz olmasi1 — Fiyat unsuru Noétr (I) anlam ifade ederken diger biitiin
hizmet kriterleri icin talep edilen performansin Beklenen (O) nitelikte olmas1 gerektigi
ifade edilmistir. Ayrica evli miisteriler i¢in hesaplanan pozitif memnuniyet puaninin
bazi noktalarda farklilastigi gézlenmektedir. Evli miisterilere gore daha énemli oldugu

ifade edilen unsurlar;

e Helal gida uygulamasinin sertifikali olmasi — Helal Sertifikasi
e (ida kalite sertifikalarinin olmasi — Kalite Sertifikas1

e Helal gida iiretiminin kalite kontroliiniin yapilmasi — Kalite Kontrol

Anketin bu kisminda ihtiyaglarin biliyiik kisminin Beklenen (O) ve Notr (I) ¢ikmast
nedeniyle, bu defa ihtiyaclarin Temel (M) veya Heyecan verici (A) gereksinimlerden
hangisine daha yakin oldugunu tespit etmek i¢in BHK analizine tabi tutulmustur.
Yapilan BHK analzi hesaplamalarinda pozitif ve negatif degerlerin toplami olan MMK
degerleri Tablo 46. Medeni duruma gore heyecan verici algilanan unsurlar ¢izelgesinde

gosterilmistir.
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Tablo 46

Medeni Duruma Gore Heyecan Verici Algilanan Unsurlar

IFADELER Bekar Evli
1 Fiyat -0,02 0,08
2 Kalite Sertifikasi 0,1 0,03
3 Helal Sertifikas1 0,12 0,03
4 Uriin Tazeligi 0,14 0,04
5 Kalite Kontrol 0,19 0,05
6 Memnuniyet Yonetimi 0,1 0,01
7 Sikayet Yonetimi 0,08 0,01
8 Yenilikgi 0,08 0,05
9 Logo 0,09 -0,03
10 Denetim 0 -0,05
11 Lider -0,11 0

Egitim Diizeyine Gore Kano Analizi Sonuclar

Tilim egitim diizeyleri i¢in hesaplanan pozitif ve negatif MMK degerleri i¢in olusturulan

Kano analizi sonug tablolari sirastyla verilmistir.

Tablo 47
IIkégretim Mezunu Miisteriler Icin Kano Analizi Sonuc Tablosu
| g
ILKOGRETIM A LMo RIQ g g PD ND
l_
Fiyat 19 30 7 16 20 5 97 | 0,49 -0,32
Helal Sertifikasi 12 0 3 81 0 1 97 0] 0,97 -0,88
Kalite Sertifikasi 13 0 6 77 0 1 97 0] 0,94 -0,86
Uriin Tazeligi 13 0 7 76 1 0 97 0] 0,93 -0,86
Kalite Kontrol 10 1 7 79 0 0 97 0] 0,92 -0,89
Memnuniyet Yonetimi 9 2 8 77 1 0 97 0] 0,90 -0,89
Sikayet Yonetimi 6 5 7 79 0 0 97 0] 0,88 -0,89
Yenilikci 15 12 14 56 0 0 97 0] 0,73 -0,72
Logo 5 3 11 76 1 1 97 0] 0,85 -0,92
Denetim 8 2 10 75 0 2 97 0] 0,87 -0,89
Lider 14 21 15 46 0 1 97 0] 0,63 -0,64

Tablo 47. Ilkdgretim mezunu miisteriler i¢in Kano analizi degerlendirme sonug
tablosuna gore, helal sertifikali tirliniin ucuz olmasi — Fiyat unsuru Notr (I) anlam ifade
ederken diger biitlin hizmet kriterleri i¢in talep edilen performansin Beklenen (O)

nitelikte olmas1 gerektigi ifade edilmistir. Ayrica {lkdgretim mezunu miisteriler igin
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hesaplanan pozitif memnuniyet puaninin bazi noktalarda farklilastigi gézlenmektedir.

[Ikdgretim mezunu miisterilere gore daha énemli oldugu ifade edilen unsurlar;

e Helal gida uygulamasinin sertifikali olmasi — Helal Sertifikas1

e (uida kalite sertifikalarinin olmast — Kalite Sertifikas1

e Yemeklerin iiretim zamaninin bilinmesi —Uriin Tazeligi
Tablo 48

Lise Mezunu Miisteriler I¢cin Kano Analizi

=
< ©)
LIiSE All | M| O |R|Q| Z| | PD| ND

o | ¥

=
Fiyat 28 [ 99 [ 21 [ 32 |33 [ 14 [ 227 | 1 [ 033 | -0,29
Helal Sertifikas 21 | 9 [14 [ 175 | 4 [ 4 [ 227 | O [ 089 | -0,86
Kalite Sertifikas: 28 | 7 [ 24 [ 161 | 3 | 4 [ 227 | O [ 086 | -084
Uriin Tazeligi 38 | 9 [ 20147 [ 4 | 0 [ 227 [ O [ 083 -079
Kalite Kontrol 38 | 8 [ 23157 | 1 | 0 [ 227 | O [ 086 | -080
Memnuniyet Yénetimi 33 |18 [ 23 [ 149 | 0 | 4 [ 227 [ O [ 082 | 077
Sikdyet Yonetimi 31 | 14 [ 22 [ 159 | 0 | 1 [ 227 | O [ 084 | -080
Yenilikgi 30 |27 [22 [ 146 | 2 | 0 [ 227 | O [ 078 [ -075
Logo 23 [ 19 [ 29 [ 155 | 0 [ 1 [ 227 | O [ 079 | -081
Denetim 16 | 19 [ 35 [ 155 | 2 | 0 [ 227 | O | 076 | -084
Lider 33|41 (40120 | 1 |1 [27] O [064] -067

Tablo 48. Lise mezunu miisteriler i¢in Kano analizi degerlendirme sonug tablosuna
gore, helal sertifikali liriinlin ucuz olmast — Fiyat unsuru Notr (I) anlam ifade ederken
diger biitlin hizmet kriterleri i¢in talep edilen performansin Beklenen (O) nitelikte
olmas1 gerektigi ifade edilmistir. Ayrica Lise mezunu miisteriler i¢in hesaplanan pozitif
memnuniyet puaninin bazi noktalarda farklilastigi gozlenmektedir. Lise mezunu

miisterilere gére daha 6nemli oldugu ifade edilen unsurlar;

e Helal gida uygulamasinin sertifikali olmasi — Helal Sertifikasi
e (da kalite sertifikalarinin olmasi — Kalite Sertifikasi
e Helal gida iiretiminin kalite kontroliiniin yapilmasi — Kalite Kontrol
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Tablo 49

Universite Mezunu Miisteriler i¢cin Kano Analizi

=
L . < Q
UNIVERSITE All|M| O |R|Q| g| Z|P>| ND
O X
'_
Fiyat 24 | 50 | 21 20 23 | 8 | 146 | 0,38 | -0,36
Helal Sertifikasi 15 | 3 15 | 109 0 4 | 146 0] 0,87 | -0,87
Kalite Sertifikas1 21 3 11 | 109 0 2 146 0] 0,90 -0,83
Uriin Tazeligi 21 | 5 12 | 106 1 1 | 146 0] 0,88 | -0,82
Kalite Kontrol 20 | 2 10 | 111 0 3 | 146 0] 092 | -0,85
Memnuniyet Yonetimi 14 7 12 | 109 1 3 146 0] 0,87 -0,85
Sikiyet Yonetimi 13| 9 10 | 113 0 1 | 146 o 0,87 | -0,85
Yenilik¢i 22 | 26 6 89 0 3 | 146 0] 0,78 | -0,66
Logo 12 | 10 | 9 113 0 2 | 146 0] 0,87 | -0,85
Denetim 10 9 11 | 112 1 3 | 146 0] 0,86 -0,87
Lider 19 | 34 | 19 70 0 4 | 146 o 0,63 | -0,63

Tablo 49. Universite mezunu miisteriler i¢in Kano analizi degerlendirme sonug

tablosuna gore, helal sertifikali tirliniin ucuz olmasi — Fiyat unsuru Notr (I) anlam ifade

ederken diger biitlin hizmet kriterleri i¢in talep edilen performansin Beklenen (O)

nitelikte olmas1 gerektigi ifade edilmistir. Ayrica Universite mezunu miisteriler icin

hesaplanan pozitif memnuniyet puaninin bazi noktalarda farklilastigi gézlenmektedir.

Universite mezunu miisterilere gore daha énemli oldugu ifade edilen unsurlar;

e (1da kalite sertifikalarinin olmasi

e Helal gida iiretiminin kalite kontroliiniin yapilmasi
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Tablo 50

Lisansiistii Mezunu Miisteriler I¢in Kano Analizi

>
. N < ©)
LISANSUSTU A | M (0] R Q i <ZE PD ND
O N4
I—
Fiyat 6 14 3 2 1 4 30 | 0,32 -0,20
Helal Sertifikasi 3 0 3 24 0 0 30 (0] 0,90 -0,90
Kalite Sertifikasi 1 2 3 23 0 1 30 (0] 0,83 -0,90
Uriin Tazeligi 4 1 1 23 0 1 30 (0] 0,93 -0,83
Kalite Kontrol 3 1 0 26 0 0 30 (0] 0,97 -0,87
Memnuniyet Yonetimi 1 2 4 23 | O 0 30 o} 0,80 -0,90
Sikayet Yonetimi 2 1 3 24 0 0 30 (0] 0,87 -0,90
Yenilikgi 1 2 3 22 0 2 30 (0] 0,82 -0,89
Logo 2 1 2 24 1 0 30 (0] 0,90 -0,90
Denetim 2 1 4 23 0 0 30 (0] 0,83 -0,90
Lider 8 3 3 15 0 1 30 (0] 0,79 -0,62

Tablo 50. Lisansiistii mezunu miisteriler i¢in Kano analizi degerlendirme sonug
tablosuna gore, helal sertifikali iirliniin ucuz olmasi — Fiyat unsuru Notr (I) anlam ifade
ederken diger biitlin hizmet kriterleri i¢in talep edilen performansin Beklenen (O)
nitelikte olmas1 gerektigi ifade edilmistir. Ayrica Lisansiistii mezunu miisteriler igin
hesaplanan pozitif memnuniyet puaninin bazi noktalarda farklilastigi gézlenmektedir.

Lisanstistii mezunu miisterilere gére daha 6énemli oldugu ifade edilen unsurlar;

e Helal gida uygulamasinin sertifikali olmasi — Helal Sertifikasi
e Yemeklerin iiretim zamaninin bilinmesi — Uriin Tazeligi
e Helal gida iiretiminin kalite kontroliiniin yapilmasi — Kalite Kontrol

Anketin bu kisminda ihtiyaglarin biliyiik kisminin Beklenen (O) ve Notr (I) ¢ikmast
nedeniyle, bu defa ihtiyaclarin Temel (M) veya Heyecan verici (A) gereksinimlerden
hangisine daha yakin oldugunu tespit etmek i¢cin BHK analizine tabi tutulur. Yapilan
BHK analizi hesaplamalarinda pozitif ve negatif degerlerin toplami olan MMK
degerleri Tablo 51. Egitim durumuna gore heyecan verici algilanan unsurlar

cizelgesinde gosterilmistir.
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Tablo 51

Durumuna Gore Heyecan Verici Algilanan Unsurlar

IFADELER Ikogretim Lise Universite Lisansiistii

1 Fiyat 0,17 0,04 0,02 0,12
2 Kalite Sertifikas1 0,09 0,03 0 0

3 Helal Sertifikasi 0,08 0,02 0,07 -0,07
4 Uriin Tazeligi 0,07 0,04 0,06 0,1
5 Kalite Kontrol 0,03 0,06 0,07 01
6 Memnuniyet Yonetimi 0,01 0,05 0,02 -0,1
7 Sikayet Yonetimi -0,01 0,04 0,02 -0,03
8 Yenilikei 0,01 0,03 0,12 -0,07
9 Logo -0,07 -0,02 0,02 0
10 | Denetim -0,02 -0,08 -0,01 -0,07
11 | Lider -0,01 -0,03 0 0,17

Meslek Grubuna Gore Kano Analizi Sonuclar:

Tiim meslek gruplari i¢in hesaplanan pozitif ve negatif MMK degerleri i¢in olusturulan

Kano analizi degerlendirme sonug tablolar1 sirastyla verilmistir.

Tablo 52
Kamuda Calisan Miisteriler i(;in Kano Analizi
2| o
KAMU CALISANI Al1l | |M|O|R|Q| Z| Z| PD ND

O X

|_
Fiyat 14 25 8 6 5 9 67 | 0,38 -0,26
Helal Sertifikasi 4 1 13 49 0 0 67 (0] 0,79 -0,93
Kalite Sertifikasi 2 2 11 51 0 1 67 (0] 0,80 -0,94
Uriin Tazeligi 4 4 12 47 0 0 67 (0] 0,76 -0,88
Kalite Kontrol 3 2 8 54 0 0 67 (0] 0,85 -0,93
Memnuniyet Yonetimi 2 2 12 51 0 0 67 (0] 0,79 -0,94
Sikiyet Yonetimi 3 2 8 54 0 0 67 (0] 0,85 -0,93
Yenilikci 9 7 7 42 0 2 67 (0] 0,78 -0,75
Logo 3 4 7 53 0 0 67 (0] 0,84 -0,90
Denetim 2 3 8 54 0 0 67 (0] 0,84 -0,93
Lider 13 18 5 31 0 0 67 (0] 0,66 -0,54

Tablo 52. Kamuda ¢alisan miisteriler i¢in Kano analizi degerlendirme sonug tablosuna
gore, helal sertifikali liriinlin ucuz olmast — Fiyat unsuru Notr (I) anlam ifade ederken
diger biitiin hizmet kriterleri i¢in talep edilen performansin Beklenen (O) nitelikte

olmas1 gerektigi ifade edilmistir. Ayrica Kamuda calisan miisteriler i¢in hesaplanan
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pozitif memnuniyet puaninin bazi noktalarda farklilastigi gozlenmektedir. Kamuda

calisan miisterilere gore daha 6nemli oldugu ifade edilen unsurlar;

e Helal gida iiretiminin kalite kontroliiniin yapilmasi — Kalite Kontrol
o Sikayeti iletilebilecek kolay ulasilabilir alanlarin olmas1  — Sikayet Yonetimi
Tablo 53
Ozel Sektorde Cahsan Miisteriler i¢in Kano Analizi
2l o
OZEL SEKTOR CALISANI | A I M| O |R|OQ 2| Z| PD ND
O N4
|_
Fiyat 39 105 | 27 44 44 | 16 | 275 | 0,39 -0,33
Helal Sertifikas1 25 10 14 | 219 2 5 275 (0] 0,91 -0,87
Kalite Sertifikasi 36 7 20 | 207 2 3 275 (0] 0,90 -0,84
Uriin Tazeligi 42 8 19 | 203 | 2 | 1 | 275 | O | 090 | -082
Kalite Kontrol 38 8 15 | 212 1 1 275 (0] 0,92 -0,83
Memnuniyet Yonetimi 29 20 20 | 200 1 5 275 (0] 0,85 -0,82
Sikayet Yonetimi 28 18 19 | 208 0 2 275 O 0,86 | -0,83
Yenilikci 34 41 19 177 1 3 275 (0] 0,78 -0,72
Logo 23 19 20 | 210 1 2 275 (0] 0,86 -0,85
Denetim 25 15 29 | 204 1 1 275 (0] 0,84 -0,85
Lider 43 49 38 | 140 1 4 275 O 0,68 | -0,66

Tablo 53. Ozel Sektorde c¢alisan miisteriler i¢in Kano analizi degerlendirme sonug
tablosuna gore, helal sertifikali iirliniin ucuz olmasi — Fiyat unsuru Notr (I) anlam ifade
ederken diger biitiin hizmet kriterleri i¢in talep edilen performansin Beklenen (O)
nitelikte olmasi gerektigi ifade edilmistir. Ayrica Ozel Sektdrde calisan miisteriler igin
hesaplanan pozitif memnuniyet puaninin bazi noktalarda farklilastigi gozlenmektedir.

Ozel Sektorde calisan miisterilere gore daha nemli oldugu ifade edilen unsurlar;

e Helal gida uygulamasinin sertifikali olmasi — Helal Sertifikasi
e (ida kalite sertifikalarinin olmasi — Kalite Sertifikasi
e Yemeklerin liretim zamaninin bilinmesi — Uriin Tazeligi
e Helal gida iiretiminin kalite kontroliiniin yapilmasi — Kalite Kontrol
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Tablo 54

Calismayan Miisteriler i¢cin Kano Analizi

>
©)
CALISMAYAN Al 1l | M| O R|OQ é Z| PD ND
O X
'_
Fiyat 24 | 63 | 17 20 28 6 158 | 0,35 -0,30
Helal Sertifikasi 22 1 8 121 2 4 158 0] 0,94 -0,85
Kalite Sertifikasi 25 3 13 112 1 4 158 0] 0,90 -0,82
Uriin Tazeligi 30 3 18 102 4 1 158 0] 0,86 -0,78
Kalite Kontrol 30 2 17 107 0 2 158 O 0,88 -0,79
Memnuniyet Yonetimi 26 7 15 | 107 1 2 158 0] 0,86 -0,79
Sikayet Yonetimi 21 9 15 113 0 0 158 0] 0,85 -0,81
Yenilikci 25 19 19 94 1 0 158 0] 0,76 -0,72
Logo 16 10 | 24 105 1 2 158 0] 0,78 -0,83
Denetim 9 13 | 23 107 2 4 158 0] 0,76 -0,86
Lider 18 32 34 71 0 3 158 0] 0,57 -0,68

Tablo 54. Calismayan miisteriler i¢in Kano analizi degerlendirme sonug tablosuna gore,
helal sertifikali tirinlin ucuz olmasi1 — Fiyat unsuru Notr (I) anlam ifade ederken diger
biitlin hizmet kriterleri icin talep edilen performansin Beklenen (O) nitelikte olmasi
gerektigi ifade edilmistir. Ayrica c¢alismayan miisteriler i¢in hesaplanan pozitif
memnuniyet puaninin bazi noktalarda farklilastigt gozlenmektedir. Calismayan

misterilere gore daha 6nemli oldugu ifade edilen unsurlar;

e Helal gida uygulamasinin sertifikali olmasi — Helal Sertifikasi

e (ida kalite sertifikalarinin olmasi — Kalite Sertifikasi

Anketin bu kisminda ihtiyaclarin biiylik kisminin Beklenen (O) ve Notr (I) ¢ikmasi
nedeniyle, bu defa ihtiyaclarin Temel (M) veya Heyecan verici (A) gereksinimlerden
hangisine daha yakin oldugunu tespit etmek i¢cin BHK analizine tabi tutulur. Yapilan
BHK analizi hesaplamalarinda pozitif ve negatif degerlerin toplami olan MMK
degerleri Tablo 55. Meslek Grubuna gore heyecan verici algilanan unsurlar ¢izelgesinde

gosterilmistir.
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Tablo 55

Meslek Grubuna Gore Heyecan Verici Algillanan Unsurlar

IFADELER Kamu Ozel Calismayan
1 Fiyat 0,12 0,06 0,05
2 Kalite Sertifikas1 -0,14 0,04 0,09
3 Helal Sertifikas1 -0,14 0,06 0,08
4 Uriin Tazeligi -0,12 0,08 0,08
5 Kalite Kontrol -0,08 0,09 0,09
6 Memnuniyet Yonetimi -0,15 0,03 0,07
7 Sikéyet Yonetimi -0,08 0,03 0,04
8 Yenilikci 0,03 0,06 0,04
9 Logo -0,06 0,01 -0,05
10 | Denetim -0,09 -0,01 -0,10
11 Lider 0,12 0,02 -0,11

6.1.2.3. Servqual Analizi

Kalitenin dl¢iilmesine yonelik olarak bir¢ok yontem ve ekipman gelistirilmekle beraber,
helal gida sertifikasina sahip otelde sunulan hizmetlerin kalitesini 6lgmek amaciyla
tasarlanan arastirma projesinde yontem olarak Servqual modelini kullanacagiz. Servqual
modeli, hizmet kalitesinin o6l¢iilmesinde genellikle kabul goéren ve yogun olarak

uygulanan bir modeldir.

Burada gergeklestirilen kavramsal hizmet modeli ve fark analizi modelinde ‘“hizmet
kalitesi” yerine, "algilanan hizmet kalitesi" terimi kullanilmaktadir. Algilanan hizmet
ise miisterinin hizmeti almadan onceki beklentileri (beklenen hizmet) ile yararlandig
gercek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup, miisterinin beklentileri ile
algilanan  performans  arasindaki  farkliligin  yonii  ve  derecesi  olarak
degerlendirilmektedir. Beklentiler ise miisterinin hizmete iligkin istek ya da arzularim
ifade etmektedir. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iliskiler s6yle olabilir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988):

e Beklenen hizmet>algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olmaktan
uzaktir ve kabul edilemez bir kalite dlizeyi olusacaktir.

e Beklenen hizmet= algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olacaktir.

e Beklenen hizmet < algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olandan

daha yiiksek olacaktir ve ideal kalite diizeyi olusacaktir.
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Bu analizde, hizmeti veren isletmelerin anlayis1 ve uygulamalari ile hizmeti kullanan
miisterilerin hizmetten bekledikleri farklar ve bu farklarin kaynagi yer almaktadir. Bu

modelde 5 tip fark yer almaktadir. Bu farklar1 soyle ifade edebiliriz:

1. Fark: yonetimin miisterilerin beklentilerini algilamasi ile miisterilerin
beklentileri arasindaki farktir. Yonetimin miisteri beklentilerini tam ve dogru
olarak belirleyememesi nedeniyle bu fark ortaya ¢ikmaktadir.

2. Fark: Yonetimin misteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin hizmet kalite
spesifikasyonlarina doniistiiriilmesi arasindaki farktir. YOnetimin miisteri
beklentilerini kesinlikle anlamasi ve bu bilgileri kullanarak hizmet kalite
standartlarini belirlemesi gerekmektedir.

3. Fark: Hizmetin belirlenen o6zellikleri ile verilen hizmet arasindaki farktir.
Hizmet sunulma siirecindeki etkilesimin fazla oldugu, isgiicii yogun ve birden
fazla merkezde hizmet veren isletmelerde sik rastlanilan bir faktir. Bunun
nedeni, miisteri beklentileri tam olarak belirlenmis ve bunlar hizmet kalitesi
spesifikasyonlarina tam olarak doniistiiriilmiis olsa bile, hizmetin sunulusu
sirasinda  ¢aliganlarin  tiimiiniin  ayn1  performansi gostermesinin  miimkiin
olmayabilmesidir.

Fark: Isletmenin sunmay1 vadettigi hizmetle sundugu hizmet arasindaki farktir.

Fark: Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farktir. Bu fark isletmede
ortaya c¢ikan, miisterinin kalite algilamalarin1 etkileyen dort farkin sonucunda
olusan bir faktir. Bu besinci fark, yukarida anlatilan doért farkin bir fonksiyonu

olarak da ifade edilebilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).

Servqual metodolojisine uygun olarak miisteri durumundaki kullanicilarin beklentileri
ve algilar1 Olgiilerek, algilarin beklentileri karsilama diizeyi belirlenmistir. Ayrica
hizmet alinan diger oteller hakkindaki algilamalar ile farkliliklar1 belirlenerek otelin

hizmet kalitesi kiyaslamali olarak analiz edilmistir.

Servqual modeline gore algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin bir hizmetten beklentileri
ile hizmeti sunan isletmenin performansindan algiladiklar1 arasindaki farka dayanir.
Dolayisityla model {i¢ ana kisimdan olusmaktadir. Birinci kismi1 beklentiler
olusturmaktadir. Birinci kisimda, miisterilerin hizmetle ilgili genel beklentilerini
anlamaya yardimci olacak 5 boyutu temsil eden 17 degisken bulunmaktadir. Bu 17

degisken, Servqual modelinde kaliteli olarak tanimlanabilen hizmetler i¢in bir hizmette
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bulunmas1 gereken olast Ozellikler arastirilarak miisteri deger yargilarmma gore

belirlenmistir.

Modelin ikinci kismini algilamalar olusturmaktadir. Bu kisimda hizmet Kriterlerinde
saglanan hizmet hakkindaki algilamalar 6l¢iilmiistiir. Sonucta alinan hizmet beklentileri
karsiliyor veya beklentilerin {stiinde ise hizmetin kaliteli oldugu sonucuna
vartlmaktadir. Aksi durumda ise yani alman hizmetin beklentilerin altinda oldugu
durumda memnuniyetsizlik hissi s6z konusudur. Bu sebeple Servqual modeli fark

analizi olarak da adlandirilmaktadir.

Modelin iigiincii kismini karsilastirmalar olusturmaktadir. Bu kisimda otel isletmesinin
sundugu hizmet kriterleri hakkindaki miisteri degerlendirmelerini dlgecek 17 degiskenin
tamaminin diger bir otelle karsilagtirmas1 yapilmaktadir. Sonucta ortaya ¢ikan farkliliga

gore otelin sektoriinde ne durumda oldugu sonucu ortaya ¢ikacaktir.
Anket analizi, Servqual metodunun kendine istatistik yontemlerine gore yapilmistir.

Kullanilan bir hizmetin, kullanicisina gore performans diizeyi ile bu hizmetten
beklentiler arasindaki fark hizmetin kalitesini belirlemektedir. Degerlendirmede; otel
misterilerinin her bir madde i¢in mevcutta almis olduklar1 hizmete verdikleri
performans puanlarindan, belirttikleri beklenti/onem puanlarn ¢ikartilarak farklar

hesaplanir.
Servqual Puan1 = Alg1 Puan1 — Beklenti Puani
P(n) = A(n) — B(n)
P(n) = (n). Ifade i¢in fark puan
A(n) = (n). Alg1 ifadesinin puani
B(n) = (n). Beklenti ifadesinin puani

Daha sonra hizmet kalitesi boyutlar ile ilgili ortalama Servqual puani hesaplanir. Her

boyut i¢in ortalama Servqual puani iki asamada hesaplanir.

e Her bir miisterinin boyutlar1 olusturan maddelerin Servqual puanlar1 (algi-
beklenti farklari) toplanir ve boyutu olugturan madde sayisina boliiniir.
e Ilk asamada her miisteri icin elde edilen puanlar toplandiktan sonra toplam

miisteri sayisina boliiniir.
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SQ(m) = (P(i1)+P(i2)+P(i3)...) /i

SQ(m) = m. Boyut i¢in ortalama fark puani

I = Boyut i¢indeki ifade sayist

SQ1= Fiziksel 6zellikler boyutuna yonelik Servqual skoru
SQ2= Giivenilirlik boyutuna yonelik Servqual skoru

SQ3= Heveslilik boyutuna yonelik Servqual skoru

SQ4= Giiven boyutuna yonelik Servqual skoru

SQ5= Empati boyutuna yonelik Servqual skoru

Ortalama Servqual Puani= (SQ1+ SQ2+ SQ3+ SQ4+ SQ5) /5

Bes boyut icin yukaridaki sekilde hesaplanan Servqual puanlarinin da ortalamalari
almir. Yani her boyut i¢in bulunan Servqual puanlari toplanip boyut sayisi olan bese
boliintir. Elde edilen bu deger agirliklandirilmamis Servqual puanini verir. Bu

aciklamaya gore elde edilen Servqual bulgular1 asagida detaylartyla agiklanmistir.

Servqual analizi sonuglar1 asagida Tablo 56. Servqual analizini olusturan faktdrlerin

normal dagilima uygunluk testleri tablosunda gdsterilmistir.

Tablo 56

Servqual Analizindeki Faktorlerin Normal Dagilima Uygunluk Testleri

Kolmogorov-Smirnov?
Statistic df Sig.
OTEL - Fiyat ,173 500 ,000
ONEM - Fiyat ,331 500 ,000
OTEL — Sunulan Yiyecek / ig:ecek ,283 500 ,000
ONEM — Sunulan yiyecek icecek ,449 500 ,000
OTEL — Hizmet ,264 500 ,000
ONEM — Hizmet 413 500 ,000
OTEL - Satis ve Satis sonrasi hizmetler ,236 500 ,000
ONEM — Satis ve Satis sonrasi hizmetler ,359 500 ,000
OTEL — Otel imajl ,215 500 ,000
ONEM — Otel Imaijt ,362 500 ,000

Servqual oOlgegini olusturan alt faktorlerde, helal gida sertifikali otelin hizmetleri

karsilama ve hizmetlerden beklentilerin tespit edildigi verilerin normal dagilima
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uygunlugu Kolmogorov-Smirnov testi ile arastirilmistir. Kolmogorov-Smirnov testinin
sifir hipotezi toplanan verilerin normal dagilimdan fark: yoktur seklinde kuruldugundan,
p<0,05 oldugu durumlarda sifir hipotez red edilerek normal dagilimdan farkhidir
seklinde yorumlanir. Test sonuglarina gore faktorlerin hem memnuniyet hem de
beklenen igin toplanan verilerin normal dagilima uymadigi tespit edilmistir. Buna gore

Tablo 57.. Misterilere ait normallik sinamasi ¢gizelgesinde goriindiigii gibi

Tablo 57

Miisterilere Ait Normallik Sinamasi

Kolmogorov-Smirnov
Statistic sd p
Beklenen Hizmet Kalitesi 4,959 0,420 0,000
Algilanan Hizmet Kalitesi 2,518 0,567 0,000

Tabloda gorildiigii iizere, miisterilere ait beklenen hizmet kalitesi 0Olgegi
(p=0,000<0,05) ve algilanan hizmet kalitesi Ol¢egi (p=0,000<0,05) normal dagilim
gostermedigi boylece aragtirmaya konu olan verilerin analizinde normallik varsayimini
gerektirmeyen istatistikler kullanilmast gerektigi igin verilerin analizinde non-
parametrik testlerin kullanilmasina karar verilmistir. Veriler normal dagilim varsayimini
saglamadig1 i¢in beklenen degerler ile memnuniyet arasindaki farklarin anlamlilig
nonparametrik bir test olan Wilcoxon Signed Ranks Testi ile arastirilmistir. Yapilan
Wilcoxon Signed Ranks Test sonuglarina gore servqual boyutlarinin hepsinde,
memnuniyet ve beklenen degerler arasindaki farklar istatistiki olarak anlamli oldugu
tespit edilmistir. Toplanan veri sayisinin otuzdan fazla olmasi nedeniyle verilerin
normal dagildigr varsayilmaktadir. Bu durumda beklenen ve karsilanan memnuniyet
degerlerinin birbirinden farkli olup olmadigi eslenik 6rnek t-testleriyle de arastirilabilir.
Bu durum Tablo 58. Servqual analizi tablosu yardimiyla miisterilerin beklenti, nem ve

fark siralamalari ile Wilcoxon Signed Ranks Test sonuglar1 seklinde gosterilmistir.
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Tablo 58
Servqual Analizi

%))
: -
2| % -
| S <
S| E Z
Z| & <
o) E < O o
L ) < X X a
x = ¥ 14 o &=
w = x < < Z
o = < L L <)
— = L ®) m 7
= @ < < | z
o) < > > )
= x| S| | ] 2| 9| 2| =
5 S| B x 2 N4 4 N4 3 o
IR I I
2 ﬁ a L o L x [ x =
= o Ol ol Ol 0ol O ol O 2 | o
Fiyat Uygun Fiyat 437 | 320 | 342 | -117 | -1,17 | -0,95 | -0,95 | -0,22 | -0,22 | 13,978 | 0,00
Tad1/ Rengi / Yapist / Tazeliginin 476 | 432 | 360 | -0.44 116 0.72
Sunulan uygun olmasi
Yiyecek/ | Kaliteli olmast 477 | 437 | 362 | -04 | 040 | .115 | -117 | 075 | 077 | 10,458 | 0,00
Icecek
Helal olmasi 481 | 4,44 | 361 | -0,37 -1,2 0,83
Sunulanylyecek/lgecegmhelal 470 | 444 | 358 | -0.26 112 0.86
logolu/sertifikali olmasi
Sunulan helal yiyecek/igecegin
Hizmet giivenilir olmasi 473 | 443 1 360 | 03 0,31 113 -1,27 083 0,81 | 7,966 | 0,00
Sunulan helal yiyecek/igecegin
igerik bilgilerinin meniide 465 | 427 | 352 | -0,38 -1,13 0,75
yazilmasi
Helal ylyficek/lgeceklerm 466 | 437 | 356 | -0.20 110 0,81
devamliligi
Hel_al_ylye_cek/l(;eceklermtan1t1m 452 | 422 | 350 | 03 1,02 0.72
aktiviteleri
g:zs ve Sunum esnasinda helal
sonl?as yiyecek/igeceklerin giivenli/dogru | 4,71 | 4,37 | 357 | -0,34 | -0,32 | -1,14 | -1,10 | 0,8 0,78 8,428 | 0,00
- ! ortamlarda bulunmasi
hizmetler - - ——
Helftl yiyecek/igeceklerle ilgili 468 | 435 | 357 | 0,33 111 0.78
Sikayetlere yaklasim tarzi
Helal ylyecek/lqe?elfler}e ilgili 470 | 437 | 357 | 033 113 08
Sorunlarin hizli ¢6ziimii
Misteri memnuniyetini 481 | 447 | 366 | -034 1,15 0,81
O6nemsemesi
Helal gida bilincine sahip olmast 4,78 | 455 | 3,60 | -0,23 -1,18 0,95
Otel imaji | Yenilikgi otel olmast 445 | 433 | 365 | 012 | -017 | 08 | -092 | geg | 075 | 4397 | 0,00
Taninmus bir otel olmasi 433 | 448 | 3,71 | 0,15 -0,62 0,77
Ulasimin kolay olmasi 462 | 431 | 3,75 | -0,31 -0,87 0,56




Asagidaki Tablo 59. Eslenik Ornek t-testi sonuglari tablosunda eslenik Grnek t-testi

sonugclar1 verilmekte ve bu sonuglara gore de farklar anlamli ¢gitkmaktadir.

Tablo 59
Eslenik Ornek T-Testi
Mean | n De\?itziion t df ?f:l?l.e(j)

Pair 1 QTEL - Fi)_/at 43740500 | ,72361 -11,525 (499 | ,000
ONEM — Fiyat 4,7807 500 | ,39325

Pair 2 OTEL — Sunulan Yiyecelf/icecek 4,3793[500| 70205 -8,382 (499 | 000
ONEM - Sunulan yiyecek igecek 14,6927 (500 52460

Pair 3 (..JTE'—— Hi.zmet 43388 500 | 66436 -9,095 [499 | ,000
ONEM — Hizmet 4,6544 500 | 50608

) OTEL — Satis ve Satis sonrasi hizmetler |4 4284 500 ,63175 -4,751 (499 ,000
Pair 4 ONEM - Satis ve Satis sonrasi hizmetler 14,5976 500 ,56879

oair (?TEL — Otel i.ma.jl 4,37 [500 851 17,870 |499 | ,000
ONEM - Otel Imaji 3,20 500 1,144

Beklenen Hizmet Kalitesi (BHK) ve Algilanan Hizmet Kalitesi (AHK) Farkliliklart

Arastirmanin ilk hipotezi His hipotezini test etmek iizere yapilan Wilcoxon Testi
sonucunda ulasilan bulgular asagidaki Tablo 60. Miisteri hizmet kalitesi beklentileri ve

algilar1 arasindaki farklilik analizi tablosunda gosterilmistir:

Tablo 60
Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Farklihk Analizi
Ort. St. Sapma z p
Beklenen Hizmet Kalitesi 4,65 0,420
17,660 0,000
Algilanan Hizmet Kalitesi 4,31 0,568

Tabloda goriildiigii lizere, miisterilerin beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet
kalitesi ortalamalarinin anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan eslestirilmis gruplar i¢in Wilcoxon testi sonucunda, aritmetik ortalamalar
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Miisterilerin beklenen hizmet

kalitesi (x=4,97) algilanan hizmet kalitesi ortalamasindan (x=4,61) yiiksektir.

Boylelikle “His: Miisterilerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklart hizmet kalitesi

arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir” hipotezi kabul edilmistir.

Buna gore diger hipotezleri test etmeye yonelik anketin yapildigi otel isletmesinin

miisterilerinin cinsiyet, yas, egitim vs. gibi demografik 6zelliklerine gbre algiladiklar
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ve bekledikleri hizmet kalitesi arasindaki farkliliklar da asagidaki basliklar altinda

kisaca degerlendirilmistir.

Cinsiyet Degiskenine Gore Servqual Analizi

Miisterilerin bekledikleri hizmet kalitesi cinsiyet degiskenine gore farkliliklar gosterip
gostermedigini anlamak tizere yapilan Mann-Whitney U Testi sonucunda ulasilan
bulgular asagidaki Tablo 61. beklenen hizmet kalitesinin egitim durumuna gore farklilik

analizi tablosunda gosterilmistir.

Tablo 61
Egitim Durumuna Goére BHK Farklilhik Analizi
N Ort. Mann-Whitney U Z p
Kadin 231 4,65
Beklenen Hizmet Kalitesi | Erkek 269 4,65 30251,5 0,521 | 0,603
Toplam | 500 4,65

Tabloda goriildiigii lizere Miisterilerin cinsiyet degiskenine gore bekledikleri hizmet
kalitesi diizeyinde istatistiksel anlamda onemli farkliliklar ortaya ¢ikmamaktadir.
Ulasilan bulguyla denilebilir ki, cinsiyet degiskeni sunulan mevcut hizmet kalitesine
yonelik miisteri goriislerini  degistirmemektedir. Diger bir ifadeyle Miisterilerin
cinsiyetleri farkli olsa da beklenen kalite diizeyleri benzerlik gostermektedir. Anketin
yapildig1 otel isletmesinin mevcut standart ve uygulamalarindaki gelismeler seffaf bir
politikayla gergeklestirilmesinden hareketle denilebilir ki, miisterilerin cinsiyetlerine

gore beklentileri degismemektedir.

Miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi cinsiyet degiskenine gore farkliliklar gosterip
gostermedigini anlamak {izere yapilan Mann-Whitney U Testi sonucunda ulasilan
bulgular asagidaki Tablo 62. Algilanan hizmet kalitesinin cinsiyet durumuna gore

farklilik analizi tablosunda gosterilmistir.

Tablo 62
Cinsiyet Durumuna Goére AHK Farkhilik Analizi
N Ort. Mann-Whitney U z p
Kadin 231 4,32
Algilanan Hizmet
Erkek 269 4,30 30592,00 0,297 0,767
Kalitesi
Toplam 500 431
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Tablo 5.57’de goriildiigli iizere miisterilerin cinsiyet degiskenine gore algiladiklar
hizmet kalitesi diizeyinde istatistiksel anlamda 6nemli farkliliklar ortaya ¢ikmamaktadir.
Ulasilan bulguya gore cinsiyet degiskeninin mevcut sunulan hizmetlerin kalitesine
yonelik miisteri algilarim1  degistirmemektedir. Diger bir ifadeyle miisterilerin
cinsiyetleri farkli olsa da algilanan kalite diizeyleri benzerlik gdstermektedir. Anketin
yapildigi otel isletmesinin mevcut standart ve uygulamalarindaki gelismeler seffaf bir
politikayla gerceklestirilmesinden hareketle denilebilir ki, miisterilerin cinsiyetlerine

gore beklentileri degismemektedir.

Yas Degiskenine Gore Servqual Analizi

Miisterilerin bekledikleri hizmet kalitesinin yas degiskenine gore farklilik gosterip
gostermedigini anlamak {izere yapilan Kruskal-Wallis-H Testi sonucunda ulasilan
bulgular asagidaki Tablo 63 Beklenen hizmet kalitesinin yas gruplarina gore farklilik

analizi tablosunda gosterilmistir.

Tablo 63
Yas Gruplarina Gore BHK Farklilik Analizi
N Ort. e sd p

18- 29 128 4,65

30-39 202 4,61

. L. 40- 49 113 4,69

Beklenen Hizmet Kalitesi 4,502 4 0,342

50- 59 46 4,67

60 1 11 4,70

Toplam 500 4,65

Tabloda goriildiigii lizere miisterilerin yas de8iskenine gore bekledikleri hizmet kalitesi
diizeyinde istatistiksel anlamda Onemli farklhiliklar olmadigi ortaya cikmaktadir.
Ulagilan bu bulguya goére, miisterilerin yaslarindaki farklilik ile beklenen hizmet kalitesi

arasinda herhangi bir iliski olmadigini séylemek miimkiindiir.

Miisterilerin algiladiklari hizmet kalitesinin yas degiskenine gore farklilik gosterip
gostermedigini anlamak tizere yapilan Kruskal-Wallis H Testi sonucunda ulasilan
bulgular asagidaki Tablo 5.59 algilanan hizmet kalitesinin yas gruplarina gore farklilik

analizi tablosunda gdsterilmistir.
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Tablo 64
Yas Gruplarina Gore AHK Farkhilik Analizi

N Ort. 1 sd p
18- 29 128 4,30
30- 39 202 4,26
Algilanan Hizmet Kalitesi 40-49 113 4,39 9,804 4 | 0,044
50— 59 46 450 |~ ’
60 1 11 4,41
Toplam 500 4,31

Tablo 64.’de goriildiigii iizere miisterilerin yas degiskenine goére algiladiklari hizmet
kalitesi diizeyinde istatistiksel anlamda 6nemli farkliliklar olmadig1 ortaya ¢ikmaktadir.
Ulasilan bu bulguya gore, miisterilerin yaslarindaki farklilik ile algilanan hizmet kalitesi

arasinda herhangi bir iliski olmadigini séylemek miimkiindiir.
Medeni Durum Degiskenine Gore Servqual Analizi

Miisterilerin bekledikleri hizmet kalitesinin medeni durum degiskenine gore farklilik
gosterip gostermedigini anlamak tlizere yapilan Mann-Whitney-U Testi sonucunda
ulagilan bulgular asagida Tablo 65. beklenen hizmet kalitesinin medeni duruma gore

farklilik analizi tablsounda gosterilmistir.

Tablo 65
Medeni Duruma Gore BHK Farklilik Analizi

N Ort. Mann-Whitney U z p
Evli 65 4,69
Beklenen Hizmet Kalitesi Bekar 435 | 4,64 13318,0 0,773 | 0,439
Toplam 500 4,65

Tablo 65°te goriildiigii lizere miisterilerin medeni durum degiskenine gore bekledikleri
hizmet kalitesi dilizeyinde istatistiksel anlamda onemli farkliliklar olmadigi ortaya
cikmaktadir. Ulagilan bu bulguya gore, miisterilerin medeni durumlarindaki farklilik ile

beklenen hizmet kalitesi arasinda herhangi bir iliski olmadigint s6ylemek miimkiindiir.

Miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin medeni durum degiskenine gore farklilik
gosterip gostermedigini anlamak tizere yapilan Mann-Whitney-U Testi sonucunda
ulasilan bulgular asagidaki tablo 5.61 Algilanan hizmet kalitesinin medeni duruma gore

farklilik analizi tablosunda gosterilmistir.

193




Tablo 66
Medeni Duruma Gore AHK Farklilik Analizi

N Ort. Mann-Whitney U Z p
Evli 65 4,26
Algilanan Hizmet Kalitesi Bekar 435 4,32 12810,0 1,223 | 0,221
Toplam | 500 | 4,65

Tablo 66. algilanan hizmet kalitesinin medeni duruma gore farklilik analizi tablosunda
goriildiigii lizere miisterilerin medeni durum degiskenine gore algiladiklart hizmet
kalitesi diizeyinde istatistiksel anlamda 6nemli farkliliklar olmadig1 ortaya ¢ikmaktadir.
Ulagilan bu bulguya gore, miisterilerin medeni durumlarindaki farklilik ile algilanan

hizmet kalitesi arasinda herhangi bir iligski olmadigini s6ylemek miimkiindiir.
Egitim Durumu Degiskenine Gore Servqual Analizi

Misterilerin bekledikleri hizmet kalitesinin egitim degiskenine gore farklilik gosterip
gostermedigini anlamak iizere yapilan Kruskal-Wallis H Testi sonucunda ulasilan
bulgular asagidaki Tablo 67 beklenen hizmet kalitesinin egitim durumuna gore farklilik

analizi tablosunda gosterilmistir.

Tablo 67
Egitim Durumuna Goére BHK Farkhlik Analizi
N Ort. v sd p
ilkiigretim 97 4,69
Lise 227 4,62
Beklenen Hizmet Kalitesi Universite 146 4,65 3,405 3 0,333
Lisansiistii 30 4,73
Toplam 500 4,65

Tablo 67°de goriildiigii lizere miisterilerin egitim degiskenine gore bekledikleri hizmet
kalitesi diizeyinde istatistiksel anlamda 6nemli farkliliklar olmadigi ortaya ¢ikmaktadir.
Ulagilan bu bulguya gore, miisterilerin egitim diizeylerindeki farklilik ile beklenen

hizmet kalitesi arasinda herhangi bir iligki olmadigini sdylemek miimkiindiir.

Miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin egitim degiskenine gore farklilik gosterip
gostermedigini anlamak iizere yapilan Kruskal-Wallis H Testi sonucunda ulasilan
bulgular asagidaki Tablo 5.63 Algilanan hizmet kalitesinin egitim durumuna gore

farklilik analizi tablsounda gosterilmistir.
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Tablo 68
Egitim Durumuna Gore AHK Farkhlik Analizi

N Ort. 1 sd p
Ikogretim 97 4,41
Lise 227 4,36
Algilanan Hizmet Kalitesi Universite 146 4,22 | 14,012 3 0,003
Lisansiistii 30 4,11
Toplam 500 4,31

Tablo 68’de gorildiigi tizere miisterilerin egitim degiskenine gore algiladiklar1 hizmet
kalitesi diizeyinde istatistiksel anlamda 6nemli farkliliklar olmadig1 ortaya ¢ikmaktadir.
Ulagilan bu bulguya gore, miisterilerin egitim diizeylerindeki farklilik ile algilanan

hizmet kalitesi arasinda herhangi bir iligski olmadigini s6ylemek miimkiindiir.
Calisma Durumu Degiskenine Gore Servqual Analizi

Miisterilerin bekledikleri hizmet kalitesinin ¢alisma durumu degiskenine gore farklilik
gosterip gostermedigini anlamak tizere yapilan Kruskal-Wallis H Testi sonucunda
ulagilan bulgular asagidaki Tablo 69 beklenen hizmet kalitesinin ¢alisma durumuna

gore farklilik analizi tablosunda gosterilmistir.

Tablo 69
Calisma Durumuna Gore BHK Farkhlik Analizi
N Ort. 1 sd p
Kamu cahsaniyim 67 4,67
” ) ltes Ozel sektor calisaniyim 275 | 4,63 ,
Beklenen Hizmet Kalitesi Calismiyorum 158 467 1,036 0,596
Toplam 500 4,65

Tablo 69°da gorildiigli iizere miisterilerin ¢alisma durumu degiskenine gore
bekledikleri hizmet kalitesi diizeyinde istatistiksel anlamda 6nemli farkliliklar olmadig1
ortaya cikmaktadir. Ulasilan bu bulguya gore, miisterilerin ¢alisma durumlarindaki
farklilik ile beklenen hizmet kalitesi arasinda herhangi bir iliski olmadigini sdylemek

mumkindiir.

Miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin ¢alisma durumu degiskenine gore farklilik
gosterip gostermedigini anlamak tizere yapilan Kruskal-Wallis H Testi sonucunda
ulasilan bulgular agsagidaki Tablo 5.65 Algilanan hizmet kalitesinin calisma durumuna

gore farklilik analizi tablosunda gosterilmistir.
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Tablo 70
Calisma Durumuna Goére AHK Farkhlik Analizi

N Ort. 12 sd p
Kamu calisaniyim 67 4,24
Ozel sektor calisaniyim 275 4,32
Algilanan Hizmet Kalitesi Calismiyorum 158 433 1,481 2 | 0477
Toplam 500 4,31

Tablo 70’te gorildigii tizere miisterilerin ¢alisma durumu degiskenine gore algiladiklari
hizmet kalitesi diizeyinde istatistiksel anlamda Onemli farkliliklar olmadigi ortaya
cikmaktadir. Ulagilan bu bulguya gore, miisterilerin ¢alisma durumlarindaki farklilik ile

algilanan hizmet kalitesi arasinda herhangi bir iligski olmadigin1 sdylemek miimkiindiir.
Bulgularin Oteli Tercih Etme Degiskenine Gore Degerlendirilmesi

Miisterilerin bekledikleri hizmet kalitesinin oteli tercih etme degiskenine gore farklilik
gosterip gostermedigini anlamak iizere yapilan Kruskal-Wallis H Testi sonucunda
ulagilan bulgular asagidaki Tablo 71 beklenen hizmet kalitesinin oteli tercih etme

durumuna gore farklilik analizi tablosunda gosterilmistir.

Tablo 71
Oteli Tercih Etme Durumuna Goére BHK Farklilik Analizi

N Ort. a sd p
islami otel olmasi 397 | 4,69
Helal gida uygulamasinin olmasi 9 4,42
Tavsiye iizerine 40 4,40
Reklamlardan etkilenerek 6 4,51
Otelin konumunun giizel olmasi 0
Hiz?ne;(tliwaelri]tesi Gorevlendirme / is sebebiyle 0 ) 26,910 | 7 | 0,000

Aile karariyla 44 4,62
Rastgele / Ozel bir karara bagh olmadan 1 3,65
Fiyatinin uygun olmasi sebebiyle 1 441
Diger 2 4,56
Toplam 500 | 4,65

Tablo 5.66’da goriildiigii lizere miisterilerin oteli tercih etme degiskenine gore
bekledikleri hizmet kalitesi diizeyinde istatistiksel anlamda 6nemli farkliliklar olmadig:
ortaya c¢ikmaktadir. Ulasilan bu bulguya gore, miisterilerin oteli tercih etme
degiskenlerindeki farklilik ile beklenen hizmet kalitesi arasinda herhangi bir iliski

olmadigini sdylemek miimkiindiir.
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Miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin oteli tercih etme degiskenine gore farklilik
gosterip gostermedigini anlamak iizere yapilan Kruskal-Wallis H Testi sonucunda
ulasilan bulgular asagidaki Tablo 5.67 Algilanan hizmet kalitesinin oteli tercih etme

durumuna gore farklilik analizi tablosunda gosterilmistir.

Tablo 72
Oteli Tercih Etme Durumuna Gore AHK Farkhlik Analizi
N Ort. ¥ | sd p
islami otel olmasi 397 | 430
Helal gida uygulamasinin olmasi 9 4,34
Tavsiye iizerine 40 4,34
Reklamlardan etkilenerek 6 4,49
Algilanan Otelin konumunu.n giizel olmasi 0
Hizmet Gorevlendirme / Is sebebiyle 0 . 2,669 | 7 | 0,914
Kalitesi Aile karariyla 44 | 4,35
Rastgele / Ozel bir karara bagh olmadan 1 4,12
Fiyatinin uygun olmasi sebebiyle 1 4,71
Diger 2 4,76
Toplam | 500 | 4,31

Tablo 72’de goriildiigii tizere miisterilerin egitim degiskenine gore algiladiklart hizmet
kalitesi diizeyinde istatistiksel anlamda 6nemli farkliliklar olmadig ortaya ¢ikmaktadir.
Ulasilan bu bulguya gore, miisterilerin egitim diizeylerindeki farklilik ile algilanan

hizmet kalitesi arasinda herhangi bir iliski olmadigimi sdylemek miimkiindiir.
6.2. Arastirmanin Gecgerlilik ve Giivenirligi

Genel anlamda “gecerlilik” arastirma sonuglarinin dogrulugunu konu edinir. Dig
gecerlilik, elde edilen sonucglarin benzer gruplara ya da ortamlara aktarilabilirligine, i¢
gecerlilik ise arastirma sonuglarina ulasirken izlenen siirecin calisilan gercekligi ortaya
cikarmadaki yeterligine iliskindir. “Gilivenirlilik” ise “arastirma sonuclarinin tekrar
edilebilirligi” ile ilgilidir. Dis gilivenirlilik, arastirma sonuglarinin benzer ortamlarda
ayni sekilde elde edilip edilemeyecegine, i¢ giivenirlilik ise baska arastirmacilarin ayni
veriyi kullanarak ayni sonuglara ulasip ulagsmayacagina iliskindir (Yildirim ve Simsek,
2013).
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6.2.1. Nitel Verilerde Gegerlilik ve Giivenirlilik

Nitel arastirmada arastirmacinin rolii, nicel arastirmaya gore daha etkindir. Biitiinciil bir
yaptya sahip olan nitel arastirmada arastirmaci gerektiginde daha esnek bir yontem
kullanir ve bu durum arastirmanin gecerliligi ve giivenilirliginin artirilmasia katki

saglar (Giirbiiz ve Sahin, 2015).

Nitel aragtirmada gecerlilik, 6lgme aracinin 6l¢meyi amagladigi olguyu dogru 6lgmesi
ile iliskilidir. Arastirmacinin arastirdigr olguyu, oldugu bicimiyle ve olabildigince
yansiz gozlemesi anlamina gelmektedir (Kirk ve Miller, 1986). Arastirilan olgu veya
olay hakkinda biitiinciil bir resim olusturabilmesi i¢in aragtirmacinin elde ettigi verileri
ve ulastigi sonuglart teyit etmesine yardimei olacak bazi ek yontemler (gesitleme,
katilimci teyidi vb.) kullanir. Toplama verilerin tarafsiz ve ayrintili olarak raporlanmasi
ile aragtirmacinin sonuglara nasil ulastigin1 agiklamasi nitel bir arastirmada gegerliligin

onemli dlgiitiidir (Yildirim ve Simsek, 2013: 57)..

Ornek olay ¢alismalarinda ise yapisal, i¢ ve dis gecerlilik olmak iizere ii¢ tiir gegerlilik

mevcuttur (Yin 2002:34).

e Yapisal gegerlilik: Ormek olayda en biiyiik elestiri arastirmacmnin kisisel
yargilarina gore karar verecegi yoniindedir. Ancak bu durum iyi tasarlanmis bir
arastirma ile miimkiindiir.

e I¢ gecerlilik: Ornek olay ¢alismalar1 genellikle birkag taneden olusacak derecede
smirl degiskenle ilgilidir. Ornek olay ¢aligmasi yapan arastirmaci bu durumu
asabilmek icin ulastigr sonuglara nasil ulastigini agik seg¢ik ortaya koymali ve
kullandigr kanitlarn diger kisilerin de kolaylikla ulagabilecegi bi¢imde
sunmalidir.

o Dig gecgerlilik: Arastirmact burada analitik ve kavramsal bir genelleme
yapmaktadir. Yapilan g¢alismada elde edilen sonuglar belirli bir kavramsal
modelin Onerilmesine olanak vermelidir. Bu kavramsal model ancak birkag
durumda daha sinanirsa kuram olusumu ger¢eklesecektir.

e Giivenirlik: Ornek olay arastirmasi baska bir arastirmaci tarafindan
gerceklestirilirse, aynt ya da benzer sonuglara ulasilirsa, arastirmanin

giivenirliginden s6z etmek miimkiindiir.
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Bu arastirmanin en énemli unsuru, nitel aragtirma yontemlerinden 6rnek olay deseninde
kurgulanmig olmasidir. Devaminda ise veri toplama tekniklerinde arastirmanin gegerlik
ve giivenirligi arttirmak icin karma veri toplama tekniginin (goriisme ve dokiiman
analizi) kullanilmasi uygun goriilmiistiir. Arastirmada O6rnek olay desenenin, nitel ve

nicel tekniklerle daha giiclii hale getirilmesi saglanmistir.

Ayrica nitel ve nicel veriler arasindaki iligski ayrintili ve edilen tiim veriler, elde edilme
stiregleriyle birlikte ayrintili olarak anlatilarak gegerliligi artirilmaya caligilmustir.
Bununla birlikte katilimcilara karsi diiriist ve agik davranilmis, verilerin yansiz ve elde
edildigi haliyle (maniiple edilmeden) kullanilmasi amag¢lanmistir. Bu ¢alismanin nitel
arastirma boliimiiniin giivenilirliginin artirilmast maksadiyla farkli veri toplama
yontemlerinden goriisme ve dokiiman analizi kullanilmistir. Dolayisiyla bu arastirmada
ve analizde tarafsiz davranilmig, birden fazla veri toplama teknigi bir arada kullanilmig
ve veriler ayrintili raporlanarak gecerlilik ve giivenilirlik seviyesi ylikseltilmeye

calisilmistir
6.2.2. Nicel Verilerde Gegerlilik ve Giivenirlilik

Olgek, goriiniis ve icerik gecerliligi boyutunda alaninda uzmani ii¢ akademisyene
yonlendirilerek kendilerinden o6lgegin yapisina yonelik geri bildirimler alinmistir.
Miisterilerin sorular1 cevaplamada ciddiyet saglanmasi amaciyla bazi sorular ters
kodlanmustir. Ayrica miisteriler tarafindan anlagilmasi zor oldugu degerlendirilen bazi
sorular daha basit hale getirilmistir. Daha sonra hazirlanan anketin gegerlik ve
giivenirligini smnamak icin arastimanin yapilacai otel miisterilerinden 50 kisiye pilot
anket uygulamasi gergeklestirilmistir. Miisterilerin geri doniisleri de dikkate alinarak
bazi sorular daha anlasilir hale getirilmis ve soru sayisinin katilimer dikkatini ytliksek
seviyede tutulmast maksadiyla miimkiin oldugunca az sayida olmasina Ozen
gosterilmistir. Boylece toplamda 77 soru haline getirilen anket ile faktoér, kano ve

servqual boyutlaria iliskin algilarin 6l¢iilmesi hedeflenmistir (Bkz. 5.7.3.2.).

Bu arastirmada nicel yontemlerden Kano modeli i¢in daha 6nceden test edilen arastirma
sorularia benzer nitelikte soruldugundan gecerlilik ve giivenirliklerinin test edilmistir.
Bu arastirmada yapilan faktor ve Servual analizi igin ise gegerlilik ve giivenirlik

analizleri yapilmistir.
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Faktor Analizi Gegerlilik ve Giivenilirligi

Cronbach tarafindan 1951 yilinda gelistirilen alfa katsayis1 yontemi, maddeleri dogru-
yanlig olacak sekilde puanlama yerine 1-3, 1-4, 1-5 gibi degerler vererek puanlanmasina
olanak vererek, i¢ tutarlilik yiiksek sonuglar alinmasini saglamaktadir. Cronbach’s Alfa
katsayisi, Olgekte yer alan k maddenin varyanslart toplaminin genel varyansa
oranlanmast ile bulunan bir agirhikli standart degisim ortalamasidir. Sosyal
aragtirmalarda alpha degerinin 0,70 seviyelerinde olmasi giivenilirlik icin yeterli
goriilmektedir. Tablo 73’te Cronbach’s alfa katsayisinin degerlendirme 6l¢iitii
verilmistir. Arastirma sonucunda ortaya ¢ikan alfa degerlerin kabul edilebilir diizeylerde
olmasi d6l¢eklerdeki maddelerin birbiriyle toplanabilir oldugunu ifade etmektedir. Bu da
bize her bir maddeyi ayr1 ayr1 analiz etmektense ortalamalarini alarak tek bir degisken

ile analiz yapilmasi imkan1 sunmaktadir. (Nakip, 2006: 146).

Tablo 73
Cronbach’s Alpha Katsayisinin Degerlendirme Olgiitii
Cronbach’s Alpha katsayisi Olcek giivenilirlik Degeri
0,80< 01,00 Olgek yiiksek derecede giivenilirdir
0,60< 0<0,30 Olgek oldukea giivenilirdir
0,40< 0<0,60 Olgek diisiik giivenirliktedir
0,00 < 0<0,40 Olgek giivenilir degildir

Kaynakca: Kayis: 2005: 405

Arastirmada kullanilan 6lgege ait giivenilirlik analizi (Cronbach’s Alfa) yapilmis ve
arastirma neticesinde ortaya ¢ikan sonug, Sekil 9’daki Giivenilirlik Analizi sonucunda

gosterilmistir.

Cronbach’s Alfa

0,748

Sekil 9: Giivenilirlik (Cronbach’s Alpha Katsayis1) Analizi

Temel Calismada kullanilan 6l¢egin Cronbach alfa degerinin 0,748 oldugu tespit

edilmistir. Buna gore 6l¢egin giivenilirlik degerine sahip oldugu sdylenebilir.
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Arastirmada kullanilan 6l¢ege ait giivenilirlik analizi her bir faktor yiikiine gore tek tek
hesaplanarak asagida Tablo 74’de Faktorlere Gore Cronbach’s Alpha katsayilari

cizelgesinde gosterilmistir.

Tablo 74
Faktorlere Gore Cronbach’s Alpha Katsayilar

Faktorler Cronbach’s Alpha Giivenilirlik
Giivenli Olmayan Gida Bilgisi 0,974 Yiiksek
Giivenli Gida Bilgisi 0,876 Yiiksek
Gida Kalite Sertifikalar1 Bilgisi 0,801 Yiiksek
Helal gida Tiiketim Hassasiyeti 0,741 Oldukga iyi
Helal gida Sertifikas1 Hassasiyeti 0,640 Oldukea iyi

Bu sonuglar dlgegin 33 maddeden olusan bes faktorli yapisinin gegerliligine isaret

etmektedir.

Arastirmada kullanilacak veri setinin faktor analizi i¢in uygun olup olmadigini test eden
Bartlett's Test of Sphericity pratikte uygun olmayan ancak uygulanmasi gerekli olan bir
testtir. Verilerin dncelikle faktor analizine uygunlugu test edilir, eger kiiresellik testinde
sifir hipotezi reddedilirse, degiskenler arasinda yiliksek korelasyonlar oldugunu
gostermektedir. Bu test sonucunda katsay1 diistik ¢ikarsa sifir hipotezi, yiiksek ¢ikarsa
da alternatif hipotezi kabul edilir. Sifir hipotezi reddedilmezse, faktor analizine devam

edilmeyerek faktdr modeli yeniden gozden gecirilir (Hair vd., 2009:378).

Kaiser-Meyer-Olkin Test of Sampling Adequacy (KMO), faktor analizinin
uygunlugunu gosteren bir istatistiktir (Altunisik vd., 2012:268) ve oranin 0,5'in lizerinde
olmasi gereklidir. Bu nedenle oranin artmasiyla dogru orantili olarak veri setinin de
faktor analizi i¢in uygunlugun arttig1 kabul edilmektedir (Kalayci, 2010:322). Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) (Kaiser, 1974:114) degerinin yorumlanmasinda 0,8 ve {izeri
degerlerin yiiksek, 0,7 ve iizeri orta, 0,6 ve iizeri vasat, 0,5 ve lizeri zayif, 0,5'in alt1 ise,
kabul edilemez olarak dikkate alinabilecegini ifade etmistir (Sharma,1996:116). KMO
degerleri ve yorumlar1 Tablo 75 'te KMO Testi Degerleri cizelgesinde belirtmistir.
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Tablo 75

KMO Testi Degerleri
Kaiser Sharma
KMO Degeri Yorum KMO Degeri Yorum
0,90 Miikemmel 0,90 Yiiksek
0,80 Cok lyi 0,80 Yiiksek
0,70 Iyi 0,70 Orta
0,60 Orta 0,60 Vasat
0,50 Zayif 0,50 Zayif
0,50 | Kabul Edilemez 0,50 alt1 Kabul Edilemez

Bartlett's Test of Sphericity test istatistigi = 7818,25, Df=276, a=0,00 diizeyinde anlaml
bulunmustur. Bu sonu¢ degiskenler arasi bir iligki vardir ve faktor analizi uygulanabilir
niteliktedir anlamina gelmektedir. Faktorleri belirlemek i¢in yapilan faktdr analizinde
Kaiser-Meyer-Olkin testi sonucu %84,5 olarak hesaplanmistir. Burada verilen degerler
dogrultusunda yapilan test sonucunda arastirmanin Barlett testi ve KMO yeterlilik

olgiitii sonuglar1 Tablo 76'da Arastirmanin KMO yeterlilik dlgiitii sonuglari ¢izelgesinde

verilmistir
Tablo 76
Arastirmanin KMO Yeterlilik Ol¢iitii Sonuclar
KMO Test of Sampling Adequacy ,845
Approx. Chi-Square 7818,25
Bartlett's Test of Sphericity Df (sd) 276
Sig. (p) (Anlamlilik) ,000

Yukarida verilen olgiitlere gore arastirma sonucunda goriildiigi iizere KMO degeri,
sig.(p)= ,000 anlamlilik diizeyinde 0, 845 olarak goriilmektedir. Bu sonug, Kaiser’in
KMO deger yorumlamasinda yeterli, Sharma’nin KMO degerlerine gore ise, ¢ok iyi
diizeyde orneklem yeterliligi sonucunu vermistir. Bu durumda arastirma kapsaminda
orneklem biiyiikliigliniin faktor analizi i¢in yeterli ve uygun oldugu tespit edilmistir. Bu
oranin yliksek olmasi verilerin faktdr analizi igin uygun, kiiresel olarak anlaml
oldugunun bir gostergesidir. Bununla birlikte Bartlett Kiiresellik Testi sonucu 7818,25
bulunmustur. Bu oran, orneklem biiyiikliigiiniin faktér analizi i¢in yeterli ve uygun

oldugunu ifade etmektedir.
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Servqual Analizi Gegerlillik ve Giivenilirlik

Aragtirmanin bu boliimii i¢in hazirlanan anket formunda Servqual anket kismiyla
misterilere bekledikleri, algiladiklar1 ve benzer diger isletmeye gore farkli bulduklar
ozellikteki hizmet kalitesini belirleyebilmek amaciyla bes boyut ve 17 ifadeden olusan
sorular yoneltilmistir. Uygulanan anketin giivenirlik ve gecerliligine ait verilen Tablo

77. 6lgegin giivenirlilik ve gegerlilik analizi ¢izelgesinde gosterilmistir.

Tablo 77
Servqual Olgegi Icin Giivenirlilik ve Gegerlilik Analizi
Cronbach's Alpha Madde Sayisi
Beklenen Hizmet Kalitesi 0,921 17
Algilanan Hizmet Kalitesi 0,941 17
Hizmet Performans Kalitesi 0,975 17

Tablo 77°de gorildigi tizere, miisterilere uygulanan 6lgegin giivenirlilik ve gegerliligi
icin Cronbach's Alpha katsayisina bakilmigtir. Misterilerin beklenen hizmet kalitesi
Olcegi giivenirlilik katsayisi a= 0,921, algilanan hizmet kalitesi Glgegi gilivenirlilik
katsayist o= 0,941 ve diger otellere ait algilanan hizmet kalitesi dlgegi giivenirlilik

katsayist a= 0,975 bu degerlerin yiiksek derecede giivenilir oldugu tespit edilmistir.
6.3. Arastirmanin Bulgular

Arastirmanin bu kisminda betimsel veri analizleri yapilan dokiiman inceleme ve

goriisme bulgular derlenmistir.
6.3.1. Dokiiman Analizi Sonucu Elde Edilen Bulgular
Dokiiman incelemesi kapsaminda betimsel analizle elde edilen bulgular 6zetle;

e Helal uygunluk belgesini devlet kurumu tarafindan alan ilk isletme 6zelligiyle
yeni bir hizmet anlayisinin olugsmasina katki sagladiklari,

e Helal turizm pazarina girmek isteyen otel isletmeleriyle ilgili sartlarin Islami
kurallar ¢ercevesinde bastan sona sekillendirilmesi gerektigi,

e Helal uygunluk belgesinin Uluslararas1 Gida Giivenligi Belgesiyle daha kuvvetli

bir yap1 haline doniisecegi,
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Oteldeki helal uygulamalarmin {i¢ yil gibi kisa bir siirede ileri boyuta
getirilebildigi ve bunun model olarak kullanilmasiyla Tiirkiye’deki tiim helal
konseptli otellerde standartlagma saglanabilecegi,

Helal konseptteki otel isletmelerinin yoresel yiyecek icecek ve en kaliteli iirtinii
sunmaya gayret gostermeleri, diger yandan igerigi bilinmeyen katkilarin

kullanildig1 gida maddelerinin kullanilmamasi gerektigi,

konularma deginilmistir. Bunun disinda helal uygunluk belgesinin disinda

uyguladiklart;

Helal konseptteki otellerin 12 ay boyunca tiim sezon hizmet anlayisina sahip ve
odalarin normal oda biiyiikliiklerine kiyasla daha genis olmalarinin gerektigi,
Miiftiliik onayli Cami, agik havuz, SPA gibi merkezlerin helal kurallar
cergevesinde diizenlenebilecegi,

Kadinlar ve ¢ocuklar i¢in 6zel eglenme alanlarinin olusturulmasi gerektigi,
Gidalar i¢in pestisit kalintilari, su ve hijyen ic¢in kullanilan malzemelerinin

analizleri,

gibi hususularin 6nemli konular olarak degerlendirildigi sonucuna ulasilmistir.

6.3.2.

Goriisme Verilerinden Elde Edilen Bulgular

Bunun icin ilk olarak otelin en iist diizey yoneticisi olan Genel Miidiirii ile yari

yapilandirilmis gorlisme teknigiyle bir gorlisme ayarlanmistir. Yart yapilandirilmig

goriisme neticesinde elde edilen verilerden, yiyecek-igecek departmaninda helal

uygunluk belgesini bizzat uygulamaktan sorumlu boliim yoneticilerinin goriislerinin de

konuya dahil edilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Bu nedenle, birlikte diistinmeye sevk

eden odak grup goriismesi teknigi ile desteklenmesi gerektigi kararina varilmistir. Bu

amagla otelin yiyecek icecek departmanindan sorumlu genel miidiir yardimcisi, gida

mithendisi ve dort yiyecek-icecek departmani yoneticileriyle odak grup goriismesi

yapilmistir.

6.3.2.1. Yan Yapilandirilmis Goriisme Bulgular:

Yar yapilandirilmis goriisme neticesinde 6zetle;

Miisliiman iilkelerin helal denetimlerinde daha biiyiik rol oynamasi gerektigi,
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Sertifika siirecinin giivenilir ve prestijli kurumlar oldugu diisiiniilen TSE ve
Diyanet kurumularindan alindigi,

Teknik konular i¢in TSE ve dini konular i¢in Diyanet Kurumuna bavuruldugu,
akabinde kurumlar tarafindan yapilan inceleme ve sunulan raporlar sonrasinda
sertifika siirecinin nasil tamamlandig1

Uretim mekani-kullanilan helal ibareli olmayan gida malzemeleri ve alim satim
yapilan tedarikei firmalar ile ilgili yerine getirilmesi gereken sartlarin agirhg
Uygulamanim ilk asamalarinda tedarik konusunda bazi kolayliklarin talep
edildigi ancak olumsuz geri doniis alindig

Helal gida konusunda egitim almis uzman kadro olusturuldugu,

Sertifikanin alindig1 kurumlarin itibar1 dolayisiyla kendiliginden miisteri giiveni
algis1 olustugu

HACCP ve ISO gibi kalite sistemlerinin helal gida sertifikasindan bagimsiz
konular oldugu ve helal sertifikalama siirecinin daha kapsamli olarak Islami
kurallara uygunlugu ifade ettigi,

Helal uygunluk sertifikast veren kurumlarin, yapacaklart toplanti veya
organizasyonlarinda sertifikalandirdiklari kurumlari tercih etmeleri gerektigi,
Helal konseptli otellerin lider vasifta olmalar1 gerektigi,

Gida tedarik firmalar1 konusunda ya belge standart anlayisinin veya alim
sartlarinin esnetilmesi gerektigi,

Helal uygunluk belgesinin baslangic noktasinin yabanci Miisliiman turistler
oldugu,

Helal konseptli olmalar1 ve miisteri profili itibariyle doluluk sorunu yaganmadig1
Helal uygunluk konusunda yerli miisterilerin biling boyutlarinin artmasi
gerektigi,

Miisliiman olmayan turistlerden yalnizca Yahudiler tarafindan tercih edildigi
Mevcut sistem iizerine kurulmaya calisildiginda yasanan zorluklar,

Bilingli bir turist kitlesinin olusmasi ve belgelerin sorgulanmasinin bu konuda
onemli bir adim olacagi

Helal uygunluk denetimlerinin daha sik yapilmasi gerektigi, gibi hususularin
otelin genel miidiirli tarafindan 6nemli konular olarak degerlendirildigi sonucuna

ulasilmustir.
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6.3.2.2. Odak Grup Goriisme Bulgulari

Odak grup goriismesi neticesinde Ozetle;

e Menii olusturmada kullanilan hammaddelerin, yalnizca ayni kurum tarafindan
sertifikalanan {iriinlerden saglanma zorunlulugunun ortaya ¢ikardig: kaliteli iiriin
problemleri,

e Miisteriler sorularina ve denetlemelerine karst hazirlikli ve seffaf olduklari,

e Helal gida konusunda miisteri bilgi ve biling boyutlarinin artmasinin gerektigi,

e Helal uygunluk siirecinde mutfaktaki kontaminasyon risklerini ortadan
kaldiracak sekilde diizenin saglanmasi siirecinin maliyetli olmast,

e Helal konseptin tanitim1 konusunda reklam, brosiir ve duyuru gerektigi,

e Helal uygunluk sertifikas1 veren kurumlarin, kendi organizasyonlarinda

sertifikalandirdiklar1 kurumlart tercih etmeleri gerektigi,
gibi hususularin 6nemli konular olarak degerlendirildigi sonucuna ulagilmistir.
6.4. Anket Sonucunda Elde Edilen Bulgular

Nicel boliimde kullanilan 6lgek toplamda 77 sorudan olustugu ve sinirsiz evrenler igin
500 miisteriye ulasilmasinin yeterli oldugu gerceginden yola ¢ikilarak, yiiksek sezonda
otelde konaklayan 500 miisteriye izinleri dahilinde anket uyglamasi gerceklestirilmistir.

Aragtirmada anket sonucunda elde edilen bulgular asagida sirasiyla aciklanmustir.
6.4.1. Demografik Bulgular

Miisterilerin demografik 6zelliklerinin biitlinciil bir yaklagimla tek tablo halinde sunmak
yerine elde edilen verilerin ayrintili bir bigimde tablo ve grafiklerin birlikte kullanimi ile
detayli bir bicimde tek tek diizenlenerek verilmesinin daha uygun olacagi kanaatine
varilmistir. Calismamiza katilan toplam 500 miisterinin sosyo-demografik 6zelliklerini

iceren grafikler asagida sunulmustur.

Ankete katilan orneklemin sosyo-demografik o6zelliklerini belirleyebilmek amaciyla

yoneltilen ilk soru miisterilerin cinsiyetini belirlemeye yonelik olmustur.
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Grafik 1: Miisterilerin Cinsiyet Dagilim1

Buna gore Grafik 1. Misterilerin cinsiyet dagilimi incelendiginde miisterilerin, %53,8’1
(269 kisi) erkek, %46,2’si (231 kisi) ise kadin oldugu goriilmektedir. Orneklem grubu
cinsiyet acisindan degerlendirildiginde neredeyse esit diizeyde dagilim oldugu

soylenebilir.

Ankete katilan Orneklemin sosyo-demografik O6zelliklerini belirleyebilmek amaciyla

yoneltilen ikinci soru miisterilerin yas dagilimini belirlemeye yonelik olmustur.
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Buna gore Grafik 2. Miisterilerin yas dagilimi incelendiginde “18-29 yas” araliginin
%25,6 (128 kisi), “30-39 yas” araliginin %40,4 (202 kisi), “40-49 yas” araliginin %22,6
(113 kisi), “50-59 yas” araliginin %9,2 (46 kisi), “60 ve istii yas” araligimin ise %2,2
(11 kisi) oldugu gozlemlenmektedir. Bu baglamda arastirmanin 6rneklemini olusturan
bireylerin gen¢ bir profile sahip oldugu sdylenebilir. Yas dagilimi analizinde
misterilerin yas dagiliminda en biiyiik farkin 50 yas ve tistiinde oldugu goriinmektedir.
Ancak bu farklarin miisteri memnuniyeti olusturacak heyecan verici beklentilerin tespit

edilmeye calisildig1 bu arastirmada her yas grubunun sayilart az da olsa temsil edilmesi

Grafik 2: Miisterilerin Yas Dagilimi

stratejik yaklagimlar i¢in dnemli sonuglar oldugundan degerlendirmeye alinacaktir.

Ankete katilan 6rneklemin sosyo-demografik Ozelliklerini belirleyebilmek amaciyla

yoneltilen ii¢lincii soru miisterilerin medeni durumlarini belirlemeye yonelik olmustur.
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Grafik 3: Miisterilerin Medeni Durumu

Buna gore Grafik 3. Miisterilerin medeni durumu incelendiginde %87,0’sinin (435 kisi)
evli oldugu gozlenmektedir. Bununla birlikte miisterilardan “bekar” olanlarin oranlari
%13 (65 kisi) oldugu tespit edilmistir. Bu kapsamda degerlendirildiginde helal
uygulamalar gerceklestiren otellerde konaklamay1 tercih eden bireylerin daha ¢ok evli
bireyler oldugu tahmininde bulunulabilir. Bu durum da helal konseptli otel tercih eden

bireylerin her konuda dini hassasiyetlerinin yiiksek oldugu sonucunu ¢ikarabilir.

Ankete katilan Orneklemin sosyo-demografik o6zelliklerini belirleyebilmek amaciyla

yoneltilen dordiincii soru miisterilerin egitim durumlarini belirlemeye yonelik olmustur.
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Grafik 4: Miisterilerin Egitim Durumu

Buna gore Grafik 4. Miisterilerin egitim durumu incelendiginde; %45,4 iniin “lise”

(227 kisi), %29,2°sinin “lniversite” (146 kisi), %19,4’liniin “ilkogretim” (97 kisi),

%6,0’s1min “lisansiistii mezunu” (30 kisi) olduklar1 saptanmistir. Miisterilerin egitim

durumuna gore dagilimlart incelendiginde, gorece yiiksek dagilimin “lise mezunu”

oldugu goriilmektedir.

Ankete katilan Orneklemin sosyo-demografik oOzelliklerini belirleyebilmek amaciyla

yoneltilen besinci soru miisterilerin aktif calisma durumlarin1 belirlemeye yonelik

olmustur.
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Grafik 5: Miisterilerin Aktif Calisma Durumu

Buna gore Grafik 5. Miisterilerin aktif ca

lisma durumu yoniinden incelendiginde;

miisterilerin %68,4’1 aktif olarak ¢alisirken bunlarin, %55,0°1 (275 kisi) 6zel sektorde

ve %13,41 (67 kisi) kamuda ¢alismaktadir. Miisterilerin %31,6’s1 (158 kisi) ise bir iste

aktif olarak ¢alismamaktadir.

Ankete katilan Orneklemin sosyo-demografik Ozelliklerini belirleyebilmek amacriyla

yoneltilen altinci soru miisterilerin Oteli Tercih Etme Nedenlerini belirlemeye yonelik

olmustur.
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Grafik 6: Miisterilerin Oteli Tercih Etme Nedeni

Buna gore Grafik 6. Miisterilerin oteli tercih etme nedeni incelendiginde; %79,4 (397
kis) oran ile otelin Islami otel olmas1 en 6n plana ¢ikan tercih sebebi olmustur. Diger
tercih sebepleri %8,8 oran ile aile kararina uymak igin, %8,0’i tavsiye tizerine, %1,8’i
helal gida uygulamasi olmasindan dolayi, %1,2’si otel reklamlarindan etkilenilmesi
olmustur. Buradan ¢ikabilecek en dnemli sonu¢ dini hassasiyeti yiiksek olan bireylerin
bu oteli sectikleri yoniindedir. Hatta bu sonugtan hassasiyet ve bilgi diizeyleri yiiksek

olan bireylerin yoneldigi sonucuna da varilabilir.
6.4.2. Faktor Bulgular:
Faktor analizi sonucunda bes boyut ortaya ¢ikmistir, bunlar:

Faktor 1: Giivenli Olmayan Gida bilgisi
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Faktor 2: Giivenli Gida bilgisi

Faktor 3: Gida Kalite Sertifikas1 bilgisi
Faktor 4: Helal gida Tiiketim Hassasiyeti
Faktor 5: Helal gida Sertifikas1 Hassasiyeti

Bu faktor boyutlarinin miisteriler tarafindan arastirmanin amaglarindan biri olan helal
gida konusunda bilgi ve hassasiyet boyutlarinin hangi yonde oldugunu tespit etmek igin,

daha kolay belirlenebilmesi agisindan iki boliime indirgenmistir.

Birincisi; Helal gida konusunda bilgi diizeyini belirleyen, helal gida bilgisi boliimii

unsurlari;

Faktor 1: Giivenli Olmayan Gida bilgisi
Faktor 2: Giivenli Gida bilgisi

Faktor 3: Gida Kalite Sertifikas bilgisi

Ikincisi; Helal gida konusunda hassasiyet diizeyini belirleyen, helal gida hassasiyet

boliimii unsurlari;
Faktor 4: Helal gida Tiiketim Hassasiyeti
Faktor 5: Helal gida Sertifikas1 Hassasiyeti

Olarak iki boliime indirgenmis ve her bir boliim i¢in demografik 6zelliklere gore bilgi
ve hassasiyet boyutlar1 belirlenmistir. Asagidaki Tablo 78 Faktor-1 ve Tablo 79. Faktor-

2 cizelgelerinde degiskenlerin icerigi detaylandirilmistir.
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Tablo 78
Faktor-1 Degiskenleri

Helal gida Bilgi Diizeyi ile Tlgili Faktorler

GGl Igerigi bilinen gidalar, giivenli gidadir

GG?2 Bilinen Markalarin iirettigi gidalar, giivenli gidadir

GG3 Katki maddesi icermeyen gidalar, giivenli gidadir

GG4 Kalite belgesi/Sertifikasi olan gidalar, giivenli gidadir

GGS Helal belgesi olan gidalar, giivenli gidadir

GGD1 Islami usullere gore islenmemis gidalar, giivenli gida degildir

GGD2 Genetigi degistirilmis gidalar, giivenli gida degildir

GGD3 Katki maddesi igeren gidalar, giivenli gida degildir

GGD4 Tarimsal ilag kalintili gidalar, giivenli gida degildir

GGDS Etiketi olmayan gidalar, giivenli gida degildir

GGD6 Hormonlu gidalar, giivenli gida degildir

NDO3 Cografi Isaretli Gidanin, ne demek oldugunu biliyorum

NDO4 ISO / HACCP belgeli gidanin, ne demek oldugunu biliyorum

NDO5 EUREPGAP belgeli gidanin, ne demek oldugunu biliyorum

*cronbach alpha degeri=0,757

Tablo 79
Faktor-2 Degiskenleri

Helal gida Hassasiyet Diizeyi ile Ilgili Faktorler

HGT4 Yerli mali olmasina dikkat ederim

HGTS5 Uriiniin igerigini incelerim

HGT6 Herhangi bir Kalite belgesine sahip mi diye incelerim

SAU1 Dini sebeplerden dolay1 énemlidir

SAU2 Daha giivenilir oldugunu diisiindiigiim i¢in énemlidir

SAU3 Halinde daha fazla 6deyebilirim

*cronbach alpha degeri=0,695

Arastirmanin genel sonucuna gore miisterilerin biiyiik cogunlugu belirlenen bu iki
boliimden birincisi olan bilgi konusunda giivenli olmayan, giivenli gida, gida kalite
sertifikas1 bilgisi konusunda yiiksek diizeyde bilgi sahibi olduklar1 ve ikincisi olan
hassasiyet konusunda helal gida tiiketim ve helal gida sertifikas1 hassasiyeti konusunda
ise olduke¢a iyi diizeyde hassasiyet gosterdikleri belirlenmistir. Buna gore bilgi ve
hassasiyet boyutlarinin her biri demografik 0Ozellikler agisindan birbirleriyle

kiyaslandiginda ortaya ¢ikan hipotez sonuclar su sekildedir;

Hipotez  1Fa: Helal gida  sertifikali  oteldeki  mdisteri  bilgi  diizeyleri

arasinda cinsiyete gore anlamli bir farklilik vardir.
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Cinsiyete gore helal gida sertifikali oteldeki miisteri bilgi boyutlarinin birbirinden
farklilig1 t-testi ile karsilastirilmistir. Analiz sonucuna gore erkeklerin bilgi boyutlarinin

kadinlarin bilgi diizeylerinden daha fazla oldugu tespit edilmistir.

Hipotez 1Fb: Helal gida sertifikali oteldeki miisteri hassasiyet diizeyleri arasinda

cinsiyete gore anlamli bir farklilik vardir.

Cinsiyete gore helal gida sertifikali oteldeki miisteri hassasiyet boyutlarinin birbirinden
farklilig1 t-testi ile karsilastirllmistir. Analiz sonucuna gore kadin ve erkeklerin

hassasiyet diizeyleri arasinda bir farklilik tespit edilememistir.

Hipotez 2Fa: Helal gida sertifikali oteldeki miisteri bilgi diizeyleri arasinda yasa gore

anlaml: bir farklilik vardir.

Yas gruplarina gore helal gida sertifikali oteldeki miisteri bilgi boyutlarinin birbirinden
farklilig1 tek yonlii varyans analizi ile karsilagtirilmistir. Analizde yas gruplarina gore
helal gida sertifikali oteldeki miisteri bilgi boyutlarinin farkli oldugu; farkliliklarin
hangi gruplar arasinda oldugunu arastirmak i¢in uygulanan Dunnet T3 testine gore, 60
yas ve lizerindeki miisterilerin bilgi diizeyinin, 18-29 yas grubundaki miisterilerin bilgi

diizeyinden daha fazla oldugu tespit edilmistir.

Hipotez 2Fb: Helal gida sertifikali oteldeki miisteri hassasiyet diizeyleri arasinda yasa

gore anlamli bir farklilik vardir.

Yas gruplarina gore helal gida sertifikali oteldeki miisteri hassasiyet boyutlarinin
birbirinden farklilig1 tek yonlii varyans analizi ile karsilastirilmigtir. Analiz sonucuna
gore yas gruplarina gore helal gida sertifikali oteldeki miisteri hassasiyet boyutlarinin

farkli olmadigi tespit edilmistir.

Hipotez  3Fa: Helal gida  sertifikali  oteldeki miisteri bilgi  diizeyleri

arasinda medeni duruma gore anlamli bir farklilik vardir.

Medeni duruma gore helal gida sertifikali oteldeki miisteri bilgi boyutlarinin birbirinden
farklilig1 t-testi ile karsilastirilmistir. Analiz sonucuna gore bekar ve evlilerin bilgi

diizeyleri arasinda bir farklilik tespit edilememistir.

215



Hipotez 3Fb: Helal gida sertifikali oteldeki miisteri hassasiyet diizeyleri arasinda

medeni duruma gore anlamli bir farklilik vardir.

Medeni duruma gore helal gida sertifikali oteldeki miisteri hassasiyet boyutlarinin
birbirinden farkliligi t-testi ile karsilastirilmistir. Analiz sonucuna gore bekar ve

evlilerin hassasiyet diizeyleri arasinda bir farklilik tespit edilememistir.

Hipotez = 4Fa: Helal gida  sertifikali  oteldeki  mdisteri  bilgi  diizeyleri

arasinda egitim durumuna gore anlamli bir farklilik vardar.

Egitim diizeyine gore helal gida sertifikali oteldeki miisteri bilgi boyutlariin
birbirinden farklilig1 tek yonlii varyans analizi ile karsilastirilmistir. Analiz sonucuna
gore egitim diizeylerine gore helal gida sertifikali oteldeki miisteri bilgi boyutlarinin

farkli olamadig1 belirlenmistir.

Hipotez 4Fb: Helal gida sertifikali oteldeki miisteri hassasiyet diizeyleri arasinda

egitim diizeyine gore anlamli bir farklilik vardir.

Egitim diizeyine gore helal gida sertifikali oteldeki miisteri hassasiyet boyutlarinin
birbirinden farklilig1 tek yonlii varyans analizi ile karsilastirilmistir. Analiz sonucuna
gore egitim diizeylerine gore helal gida sertifikali oteldeki miisteri hassasiyet

boyutlarinin farkli olamadigi belirlenmistir.

Hipotez 5Fa: Helal gida sertifikali oteldeki miisteri bilgi diizeyleri arasinda ¢alisma

durumuna gore anlamli bir farklilik vardir.

Calisma durumuna gore helal gida sertifikali oteldeki miisteri bilgi boyutlarinin
birbirinden farklilig1 tek yonlii varyans analizi ile karsilastirilmistir. Analiz sonucuna
gore calisma durumuna gore helal gida sertifikali oteldeki miisteri bilgi boyutlarinin

farkli olamadig1 belirlenmistir.

Hipotez 5Fb: Helal gida sertifikali oteldeki miisteri hassasiyet diizeyleri arasinda

calisma durumuna goére anlamli bir farklilik vardir.

Calisma durumuna gore helal gida sertifikali oteldeki miisteri hassasiyet boyutlarmin

birbirinden farkliligi tek yonlii varyans analizi ile karsilastirilmistir. Analiz sonucuna
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gore caligma durumuna gore helal gida sertifikali oteldeki miisteri hassasiyet

boyutlarin farkli olamadig belirlenmistir.

Hipotez 6Fa: Helal gida sertifikali oteldeki miisteri bilgi diizeyleri arasinda oteli tercih

etme nedenine gore anlamli bir farklilik vardir.

Helal gida sertifikali otel misterinin, oteli tercih nedenlerine gore bilgi boyutlarinin
birbirinden farklilig1 tek yonlii varyans analizi ile karsilagtirilmistir. Analiz sonucuna
gore miisterilerin oteli tercih etme nedenlerine gore bilgi boyutlarinin farkli olamadigi

belirlenmistir.

Hipotez 6Fb: Helal gida sertifikali oteldeki miisteri hassasiyet diizeyleri arasinda oteli

tercih etme nedenine gore anlamli bir farklilik vardir.

Helal gida sertifikali otel miisterinin, oteli tercih nedenlerine gore hassasiyet
boyutlariin birbirinden farklilig1 tek yonlii varyans analizi ile karsilastirilmistir. Analiz
sonucuna gore miisterilerin oteli tercih etme nedenlerine gore hassasiyet boyutlarinin

farkli olamadig1 belirlenmistir.

Diger yandan bazi boyutlar agisindan, “Otel Miisterilerinin Helal gida Algilar” ile ilgili
sorular degerlendirildiginde; helal gidanin igerigiyle ilgili konulara 6nem verme,
giivenilir gida hususunda bilinen sertifikalara sahip olan {iriinlere ve bilindik markalara
egilim ve semt pazari gibi saticiyla birebir yiizlesilen alanlardan aligveris tercih edilmesi

durumlarina tiiketicilerin olumlu yonde cevap verdikleri gézlenmistir.

Buna istinaden marka, adi ¢ok duyulmamis sertifikalara sahip olan gidalar, gida
giivenligi ile ilgili haber giindemlerindeki (hormon, GDO, katki maddesi vb) konular
hakkinda ise c¢ekimser kaldiklart gozlenmektedir. Ayrica helal gida tiiketilip
tilketilmediginden emin olmak i¢in herhangi bir yetkiliye soru sorma, bilinmeyen
yerlerden aligveris yapma ve ulusal/uluslararasi1 gegerlilige sahip belgelerin varligina ise

miisterilerin tepki vermedikleri gézlenmistir.

Sonu¢ olarak genel yarginin dogrulugu tespit edilmis olup hipotezler agisindan
degerlendirildiginde erkeklerin ve 60 yas lstlinlin bilgi boyutlarinin daha iyi oldugu
gortliirken, diger bilgi ve hassasiyet unsurlari konusunda demografik 6zelliklere gore

herhangi bir farklilik olmadigi tespit edilmistir. Faktor analiziyle ilgili test edilen
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hipotez sonuglar1 asagidaki Tablo 80’de Faktor Analizi Hipotez Sonuglari ¢izelgesinde

Ozetlenmistir.

Tablo 80

Faktor Analizi Hipotez Sonuclar:
KABUL

HiPOTEZ /RED
H1lra | Miisteri bilgi diizeyleri arasinda cinsiyete gore anlamli bir farklilik vardir Kabul
H1lro | Miisteri hassasiyet diizeyleri arasinda cinsiyete gore anlaml bir farklilik vardir Red
H2ra | Miisteri bilgi diizeyleri arasinda yasa gore anlamli bir farklilik vardir Kabul
H2r» | Miisteri hassasiyet diizeyleri arasinda yasa gdore anlaml bir farklilik vardir Red
H3Fa | Miisteri bilgi diizeyleri arasinda medeni duruma gore anlamli bir farklilik vardir Red
H3rb | Miisteri hassasiyet diizeyleri arasinda medeni duruma gore anlamli bir farklilik vardir Red
H4ra | Miisteri bilgi diizeyleri arasinda egitim durumuna gore anlamli bir farklilik vardir Red
H4rp | Miisteri hassasiyet diizeyleri arasinda egitim durumuna gore anlamli bir farklilik vardir Red
H5Fa | Miisteri bilgi diizeyleri arasinda ¢aligma durumuna gore anlamli bir farklilik vardir Red
H5rp | Miisteri hassasiyet diizeyleri arasinda ¢aligma durumuna gére anlamli bir farklilik vardir Red
H6Fa | Miisteri bilgi diizeyleri arasinda otel tercih nedenine gére anlamli bir farklilik vardir Red

Miisteri hassasiyet diizeyleri arasinda otel tercih nedenine gore anlamli bir farklilik

H6ro vardir Red

6.4.3. Kano Bulgulari

Anketin bu boliimiinde yapilan Kano hesaplamalarina gore ortaya cikan hipotez

sonuglar1 agagidaki gibidir:

Hik: Helal gida uygulamalari miisteriler tarafindan heyecan verici bir 6zellik olarak

algilanmaktadir, hipotezi;

e Helal giivence sistemi ile denetlenmesi — Denetim
e Helal gida logosuna sahip olmasi — Logo
e Helal gida konusunda sektoriinde lider olmasi — Lider

konularinda dogrulanmistir. Geri kalan misteri beklentilerinin temel diizeyde oldugu
goriilmektedir. Ortaya ¢ikan model grafik ve tablo seklinde Sekil 10°da Helal gida

uygulamalarinda miisteri algis1 olarak sematize edilmistir.
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Sekil 10: Helal gida Uygulamalarinda Miisteri Algisi

Hak: Helal gida uygulamalariyla heyecan verici miisteri beklentileri arasinda cinsiyete

gore anlamli bir farklilik vardir, hipotezi dogrulanmistir.

Kadin miisteriler icin BHK hesaplamasi yapildiginda;

e Helal giivence sistemi ile denetlenmesi — Denetim
e Helal gida logosuna sahip olmasi — Logo
e Helal gida konusunda sektoriinde lider olmasi — Lider

ile ilgili algilar Heyecan verici (A) nitelikte degerlendirilirken, diger tiim algilar Temel

(M) nitelikte smiflandirilmastir.

Ortaya ¢ikan model, grafik ve tablo seklinde Sekil 11. Kadin miisterilere gore temel ve

heyecan verici algilanan unsurlar olarak sematize edilmistir.
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Sekil 11: Kadin Miisterilere Gore Temel ve Heyecan Verici Algilanan Unsurlar

Erkek miisteriler i¢in BHK hesaplamasina gére erkek miisterilere gore yalnizca helal
giivence sistemi ile denetlenmesi — Denetim ile ilgili algi Heyecan verici (A) nitelikte
degerlendirilirken, diger tiim algilar Temel (M) nitelikte siniflandirilmistir. Ortaya ¢ikan
model, grafik ve tablo seklinde Sekil 12. Erkek miisterilere gore temel ve heyecan verici

algilanan unsurlar olarak sematize edilmistir.
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Sekil 12: Erkek Miisterilere Gore Temel ve Heyecan Verici Algilanan Unsurlar
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Hsk: Helal gida uygulamalariyla heyecan verici miisteri beklentileri arasinda yas

gruplaria gore anlamli bir farklilik vardir, hipotezi dogrulanmustir.

18-29 yas araligindaki miisteriler i¢in BHK hesaplamasi yapildiginda;

e Helal giivence sistemi ile denetlenmesi

e Helal gida konusunda sektdriinde lider olmasi

— Denetim

— Lider

unsuru Heyecan verici (A) nitelikte degerlendirilirken, diger tim algilar Temel (M)

nitelikte siniflandirilmistir.

Ortaya c¢ikan model, grafik ve tablo seklinde Sekil 13. 18-29 yas araligindaki

miisterilere gore temel ve heyecan verici algilanan unsurlar olarak sematize edilmistir.
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Sekil 13: 18-29 Arasit Temel ve Heyecan Verici Algilanan Unsurlar

30-39 yas araligindaki miisteriler i¢cin BHK hesaplamasi yapildiginda, yalnizca;

e Helal giivence sistemi ile denetlenmesi — Denetim

unsuru Heyecan verici (A) nitelikte degerlendirilirken, diger tiim algilar Temel (M)

nitelikte siniflandirilmistir.
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Ortaya c¢ikan model, grafik ve tablo seklinde Sekil 14. 30-39 yas araligindaki

miisterilere gore temel ve heyecan verici algilanan unsurlar olarak sematize edilmistir.
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Sekil 14: 30-39 Yas Arasi1 Temel ve Heyecan Verici Algilanan Unsurlar

40-49 yas araligindaki miisteriler icin BHK hesaplamasi yapildiginda;

e (Gida konusunda yenilik¢i yaklagimlariin olmasi — Yenilikgi
e Helal gida logosuna sahip olmasi — Logo

e Helal giivence sistemi ile denetlenmesi — Denetim
e Helal gida konusunda sektdriinde lider olmasi — Liderlik

unsurlar1 Heyecan verici (A) nitelikte degerlendirilirken, diger tiim algilar Temel (M)

nitelikte siniflandirilmistir.
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Ortaya ¢ikan model, grafik ve tablo seklinde Sekil 15. 40-49 yas araligindaki

miisterilere gore temel ve heyecan verici algilanan unsurlar olarak sematize edilmistir.
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Sekil 15: 40-49 Yas Arasi Temel ve Heyecan Verici Algilanan Unsurlar

50-59 yas araligindaki miisteriler icin BHK hesaplamasi yapildiginda;

Helal gida uygulamasinin sertifikali olmasi — Helal Sertifikasi

Yemeklerin tiretim zamaninin bilinmesi — Uriin Tazeligi

Helal gida iiretiminin kalite kontroliiniin yapilmas1  — Kalite Kontrol
Genel miisteri memnuniyetinin onemsenmesi —Memnuniyet Yonetimi
Helal gida logosuna sahip olmasi —Logo

Helal giivence sistemi ile denetlenmesi — Denetim

unsurlar1 Heyecan verici (A) nitelikte degerlendirilirken, diger tiim algilar Temel (M)

nitelikte siniflandirilmistir.
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Ortaya ¢ikan model, grafik ve tablo seklinde Sekil 16. 50-59 yas araligindaki

miisterilere gére temel ve heyecan verici algilanan unsurlar olarak sematize edilmistir
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Sekil 16: 50-59 Yas Arasi1 Temel ve Heyecan Verici Algilanan Unsurlar
60 yas ve iistii miisteriler icin BHK hesaplamasi yapildiginda;
e Yemeklerin iiretim zamaninin bilinmesi —Uriin Tazeligi

e Helal gida iiretiminin kalite kontroliiniin yapilmasi — Kalite Kontrol
e Helal gida logosuna sahip olmasi —Logo

e Helal giivence sistemi ile denetlenmesi — Denetim

unsurlar1 Heyecan verici (A) nitelikte degerlendirilirken, diger tiim algilar Temel (M)

nitelikte siniflandirilmistir.
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Ortaya ¢ikan model, grafik ve tablo seklinde Sekil 17. 60 yas ve listii miisterilere gore
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Sekil 17: 60 ve Ustii Yas Aras1 Temel ve Heyecan Verici Algilanan Unsurlar

Hak: Helal gida uygulamalariyla heyecan verici miisteri beklentileri arasinda medeni

duruma goére anlamli bir farklilik vardir, hipotezi dogrulanmustir.

Bekar miisteriler BHK hesaplamasi yapildiginda;

e Helal sertifikali iirlinlin ucuz olmasi — Fiyat
e Helal giivence sistemi ile denetlenmesi — Denetim
e Helal gida konusunda sektoriinde lider olmasi — Liderlik

ile ilgili algilar Heyecan verici (A) nitelikte degerlendirilirken, diger tiim algilar Temel

(M) nitelikte siniflandirilmastir.
temel ve heyecan verici algilanan unsurlar olarak sematize edilmistir

Ortaya ¢ikan model, grafik ve tablo seklinde Sekil 18. Bekar miisterilere gore temel ve

heyecan verici algilanan unsurlar olarak sematize edilmistir.
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Sekil 18: Bekar Miisterilerin Temel ve Heyecan Verici Algiladiklar1 Unsurlar

Evli miisteriler BHK hesaplamasi yapildiginda;

e Helal gida logosuna sahip olmasi — Logo

e Helal giivence sistemi ile denetlenmesi — Denetim

ile ilgili algilar Heyecan verici (A) nitelikte degerlendirilirken, diger tiim algilar Temel

(M) nitelikte siniflandirilmstir.
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Ortaya c¢ikan model, grafik ve tablo seklinde Sekil 19. Evli miisterilere gore temel ve

heyecan verici algilanan unsurlar olarak sematize edilmistir.
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Sekil 19: Evli Miisterilerin Temel ve Heyecan Verici Algiladiklari Unsurlar

Hsk: Helal gida uygulamalariyla heyecan verici miisteri beklentileri arasinda egitim

diizeyine gore anlamli bir farklilik vardir, hipotezi dogrulanmaistir.

[Ikogretim mezunu miisteriler i¢cin BHK hesaplamas1 yapildiginda;

o Sikayeti iletilebilecek kolay ulasilabilir alanlarin olmasi — Sikayet Yonetimi
e Helal giivence sistemi ile denetlenmesi — Denetim

e Helal gida logosuna sahip olmasi — Logo

e Helal gida konusunda sektdriinde lider olmasi — Lider

ile ilgili algilar Heyecan verici (A) nitelikte degerlendirilirken, diger tiim algilar Temel

(M) nitelikte siniflandirilmstir.
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Ortaya ¢ikan model, grafik ve tablo seklinde Sekil 20. {lkdgretim mezunu miisterilere

gore temel ve heyecan verici algilanan unsurlar olarak sematize edilmistir.
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Sekil 20: Tlkdgretim Mezunu Miisteriler icin Temel ve Heyecan Verici Unsurlar

Lise mezunu miisteriler i¢in BHK hesaplamasi yapildiginda;

e Helal giivence sistemi ile denetlenmesi — Denetim
e Helal gida logosuna sahip olmasi — Logo
e Helal gida konusunda sektoriinde lider olmast — Lider

ile ilgili algilar Heyecan verici (A) nitelikte degerlendirilirken, diger tiim algilar Temel

(M) nitelikte siniflandirilmastir.
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Ortaya c¢ikan model, grafik ve tablo seklinde Sekil 21. Lise mezunu miisterilere gore

temel ve heyecan verici algilanan unsurlar olarak sematize edilmistir.
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Sekil 21: Lise Mezunu Miisteriler i¢cin Temel ve Heyecan Verici Unsurlar

Universite mezunu miisteriler icin BHK hesaplamasi yapildiginda, yalnizca;

e Helal giivence sistemi ile denetlenmesi

— Denetim

ile ilgili algi Heyecan verici (A) nitelikte degerlendirilirken, diger tiim algilar Temel

(M) nitelikte siniflandirilmistir.

229



Ortaya ¢ikan model, grafik ve tablo seklinde Sekil 22. Universite mezunu miisterilere

gore temel ve heyecan verici algilanan unsurlar olarak sematize edilmistir.
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Sekil 22: Universite Mezunu Miisteriler i¢in Temel ve Heyecan Verici Unsurlar

Lisanstistii mezunu miisteriler icin BHK hesaplamasi yapildiginda;

¢ Genel miisteri memnuniyetinin dnemsenmesi — Memnuniyet Y6netimi
o Sikayet iletilebilecek alanlarin olmasi — Sikayet Yonetimi

¢ (Gida konusunda yenilik¢i yaklagimlarinin olmasi — Yenilik¢i

e Helal giivence sistemi ile denetlenmesi — Denetim

ile ilgili algilar Heyecan verici (A) nitelikte degerlendirilirken, diger tiim algilar Temel

(M) nitelikte siniflandirilmstir.
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Ortaya ¢ikan model, grafik ve tablo seklinde Sekil 23. Lisansiistii mezunu miisterilere

gore temel ve heyecan verici algilanan unsurlar olarak sematize edilmistir.

-I Uyaun Fiyal nid HIWET
k. v AR SRR AT 3 1 (i st
HEVEC AN VERLZT BELLETER < e e
J|||=u| 5t:|if|1:'u.|| e ot
Lapa Loxim|
ahile T Hupamisa Trsaua
': Eexlifikica | Sy s
e — i Herawrin| Te=tind g
-' I . =] S Temiin
Temel } i K=z Kontml * E 'I:_-Iri.hl L
—— =3 T tna Hal ferlea
+ ﬂlﬂuT:‘u:l'.éi | H Ehbyed Ty i
k-
= -I Lider | H R ad
g a2 [ [
- | ju
E J Lage =
-
= o Memnusiyed
VisnHetia - IEL U Temas
P- I_':.i:'.)-.r! Eakss Pzl Lfl:l‘l.l
: ..L'L__‘“-_r"—mj
+EI:_|':=IJ1!:HUI E——
—_— -| Yeniliksi | MR, mE
R T T
+ Diznzian | . S e L
POITIF DEQER

Sekil 23: Lisansiistii Mezunu Miisteriler i¢in Temel ve Heyecan Verici Unsurlar

Hek: Helal gida uygulamalariyla heyecan verici miisteri beklentileri arasinda meslek

grubuna gore anlamli bir farklilik vardir, hipotezi dogrulanmustir.

Kamuda c¢alisan miisteriler icin BHK hesaplamasi yapildiginda;

e Helal sertifikali iirlinlin ucuz olmasi — Fiyat
¢ (Gida konusunda yenilik¢i yaklagimlarinin olmasi — Yenilikgi
e Helal gida konusunda sektdriinde lider olmasi — Lider

ile ilgili algilar Temel (M) nitelikte degerlendirilirken, diger tiim algilar Heyecan verici

(A) nitelikte siiflandirtlmstir.
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Ortaya ¢ikan model, grafik ve tablo seklinde Sekil 24. Kamuda c¢alisan miisterilere gore

temel ve heyecan verici algilanan unsurlar olarak sematize edilmistir.
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Sekil 24: Kamuda Calisan Miisteriler i¢in Temel ve Heyecan Verici Unsurlar

Ozel Sektorde calisan miisteriler icin BHK hesaplamasi yapildiginda;

e Helal giivence sistemi ile denetlenmesi

— Denetim

ile ilgili algilar Heyecan verici (A) nitelikte degerlendirilirken, diger tiim algilar Temel

(M) nitelikte siniflandirilmstir.
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Ortaya ¢ikan model, grafik ve tablo seklinde Sekil 25. Ozel Sektdrde ¢alisan miisterilere

gore temel ve heyecan verici algilanan unsurlar olarak sematize edilmistir.
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Sekil 25: Ozel Sektdr Calisan1 Miisteriler icin Temel ve Heyecan Verici Unsurlar

Calismayan miisteriler icin BHK hesaplamasi yapildiginda;

e Helal giivence sistemi ile denetlenmesi — Denetim
e Helal gida logosuna sahip olmasi — Logo
e Helal gida konusunda sektdriinde lider olmasi — Lider

ile ilgili algilar Heyecan verici (A) nitelikte degerlendirilirken, diger tiim algilar Temel

(M) nitelikte siiflandirilmustir.
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Ortaya ¢ikan model, grafik ve tablo seklinde Sekil 26. Calismayan miisterilere gore

temel ve heyecan verici algilanan unsurlar olarak sematize edilmistir.
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Sekil 26: Calismayan Miisteriler i¢in Temel ve Heyecan Verici Unsurlar

Sonug¢ olarak Kano modeli i¢in hipotezler acisindan degerlendirildiginde ozellikle

agirlikli olarak logo, denetim ve liderlik konularindaki beklentilerle birlikte farkli

demografik ozelliklere gore bir¢ok helal gida uygulamasinin heyecan verici nitelikte

karsilandig1 tespit edilmistir. Kano analiziyle ilgili test edilen hipotez sonuglari

asagidaki Tablo 81°de Faktor Analizi Hipotez Sonuglari ¢izelgesinde 6zetlenmistir.

Tablo 81
Kano Analizi Hipotez Sonuclari
HIPOTEZ KABUL/RED
H1lk | Helal gida uygulamalar1 heyecan verici bir 6zellik olarak algilanmaktadir Kabul
Helal gida uygulamalari agisindan temel ve heyecan verici miisteri beklentileri arasinda
H2k . . . Kabul
cinsiyete gore anlamli bir farklilik vardir
Helal gida uygulamalari agisindan temel ve heyecan verici miisteri beklentileri arasinda
H3k o . Kabul
yas gruplarina gdre anlamli bir farklilik vardir
Helal gida uygulamalar agisindan temel ve heyecan verici misteri beklentileri arasinda
Hé4k - ) . Kabul
medeni duruma goére anlamli bir farklilik vardir
Helal gida uygulamalari agisindan temel ve heyecan verici miisteri beklentileri arasinda
H5k e S o N . Kabul
egitim diizeyine gore anlamli bir farklilik vardir
Helal gida uygulamalar agisindan temel ve heyecan verici misteri beklentileri arasinda
H6k N . Kabul
meslek grubuna gore anlaml bir farklilik vardir

Arastirma verilerinde yapilan ikinci analiz olan Kano Modeli olumlu/olumsuz soru

ciftlerine verilen cevaplara gore temel, beklenen, heyecan verici veya nétr boyutlar

ortaya cikarmak olmustur. Kano analizinde heyecan verici 6zellikte algilanacagi tahmin

edilen 11 boyutun, Temel (O) siiflandirmasina yakin olan;

234




Fiyat

Helal Sertifikasi
Kalite Sertifikas1
Uriin Tazeligi

Kalite Kontrol
Memnuniyet Y6netimi
Sikayet Yonetimi
Yenilik¢i

O N o g B~ w D P

Bu sekiz 6zelligi otel isletmesi tarafindan karsilanmazsa bu durum yiiksek oranda
miisteri memnuniyetsizligine neden olacaktir ve miisterilerin bu oteli tercih etmesinde
olmazsa olmaz gereksinimler olarak ortaya ¢ikmistir. Bununla birlikte Heyecan verici

(A) smiflandirmasina yakin olan;

9. Logo
10. Denetim
1. 11.Lider

ozellikleri otel isletmesi tarafindan karsilanirsa bu durum yiiksek oranda miisteri
memnuniyetini saglayacaktir ve miisterilerin bu oteli tercih etmelerinde rekabet avantaji
elde etmesini saglayacak gereksinimler olarak degerlendirilmektedir.

Bununla birlikte kano modeline gore heyecan verici olabilecegi tahmin edilen diger
unsurlar da tek tek analiz edilmis ve ortaya c¢ikan sonucglarda en onemi 6zellik olan
heyecan verici unsurlar i¢in asagidaki Tablo 82. Kano analizi heyecen verici miisteri

beklentileri tablosu olusturulmustur:
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Tablo 82

Kano Analizi Heyecen Verici Miisteri Beklentileri

IFADELER K|E|29]39]40(50|60|B|E|I|L|U|LU|K|O|C
Fiyat 2 N - -] - - - - ]
Kalite Sertifikasi 1 - N
Helal Sertifikasi 3 \ N
Uriin Tazeligi 3 NI A N
Kalite Kontrol 3 N A N
Memnuniyet Yonetimi | 3 \/ N
Sikdyet Yonetimi 3 - \ R
Yenilikei 2 - v |- - +
Logo 9 V S RV ARAR V V
Denetim B - V|V V[ V|V V[V V[TV
Lider 5 |+ \ v |- \ V| N

Bu Tablo 82’de gore genel Kano analizinde demografik ozelliklere farklilik gdsteren
unsurlar yalnizca 50 yas ve {istlinde, kamu c¢alisan1 ve lisansiistii mezunlarda
goriilmektedir. Bunun haricinde ortaya ¢ikan tablo genel sonugla ayni1 niteliktedir. Kano

modeliyle ilgili hipotezlerin sonuglari incelendiginde ortaya ¢ikan sonuglar;

Hipotez 1K (Hik): Helal gida uygulamalar1 miisteriler tarafindan heyecan verici bir

ozellik olarak algilanmaktadir.

“Hi: Helal gida uygulamalar1 miisteriler tarafindan heyecan verici bir 6zellik olarak
algilanmaktadir”, hipotezi yalnizca helal gida sertifikasina/logosuna sahip olmasi, helal
giivence sistemi ile denetlenmesi ve helal gida konusunda sektoriinde lider olmasi

konularinda dogrulanmustir.

Hipotez 2K (H2k): Helal gida uygulamalariyla temel ve heyecan verici miisteri

beklentileri arasinda cinsiyete gére anlamli bir farklilik vardir.

“H2: Helal gida uygulamalariyla heyecan verici miisteri beklentileri arasinda cinsiyete
gore anlamli bir farklilik vardir”, hipotezi dogrulanmistir. Erkekler yalnizca helal
giivence sistemiyle denetlenmesi konusunu Heyecan verici (A) bulurken, kadin
miisterilar erkeklerinkine ek olarak helal gida sertifikasina/logosuna sahip olmasi ve
helal gida konusunda sektoriinde lider olmasi konularmi da Heyecan verici (A)

algilamaktadirlar.
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Hipotez 3K (Hsk): Helal gida uygulamalariyla temel ve heyecan verici miisteri

beklentileri arasinda yas gruplarina gore anlamli bir farklilik vardir.

“Hs: Helal gida uygulamalariyla heyecan verici miisteri beklentileri arasinda yas
gruplarina gore anlamli bir farklilik vardir”, hipotezi dogrulanmistir. Buna gore; 18-39
yas araligindaki miisteriler yalnizca helal glivence sistemiyle denetlenmesi konusunu
Heyecan verici (A) bulurken, 40-49 yas araligindaki miisteriler ek olarak helal gida
sertifikasina/logosuna sahip olmasi, helal gida konusunda yenilik¢i yaklagimlarinin
olmasi ve helal gida konusunda sektoriinde lider olmasi konularin1 da Heyecan verici
(A) algilamaktadirlar. 50-59 yas araligindaki miisteriler Helal Sertifikas1, Uriin Tazeligi,
Kalite Kontrol, Memnuniyet Yonetimi, Logo ve Denetim konularini; 60 yas ve istii
miisteriler yalnizca Uriin Tazeligi, Kalite Kontrol, Logo ve Denetim konularii Heyecan

verici (A) algilamaktadirlar.

Hipotez 4K (H4k): Helal gida uygulamalariyla temel ve heyecan verici miisteri

beklentileri arasinda medeni duruma gore anlamli bir farklilik vardir.

“Ha: Helal gida uygulamalariyla heyecan verici miisteri beklentileri arasinda medeni
duruma gore anlamli bir farklilik vardir”, hipotezi dogrulanmistir. Buna gore; bekar
olanlar fiyat ve liderlik O6zelliklerini heyecan verici bulurken, evli olanlar logo ve

denetim 6zelliklerini heyecan verici bulmaktadirlar.

Hipotez 5K (Hsk): Helal gida uygulamalariyla temel ve heyecan verici miisteri

beklentileri arasinda egitim diizeyine gore anlamli bir farklilik vardir.

“Hs: Helal gida uygulamalariyla heyecan verici miisteri beklentileri arasinda egitim
diizeyine gore anlamli bir farklilik vardir”, hipotezi dogrulanmistir. Buna gore;
[Ikdgretim mezunu miisteriler Sikayet iletilebilecek kolay ulagilabilir alanlarm olmas,
helal gida sertifikasina/logosuna sahip olmasi, helal glivence sistemi ile denetlenmesi ve
helal gida konusunda sektoriinde lider olmasi konularini Heyecan verici (A)
algilamaktadirlar. Lise mezunu misteriler helal gida sertifikasina/logosuna sahip
olmasi, helal giivence sistemi ile denetlenmesi ve helal gida konusunda sektoriinde lider
olmas: konularin1 Heyecan verici (A) algilamaktadirlar. Universite mezunu miisteriler
yalnizca helal giivence sistemiyle denetlenmesi konusunu Heyecan verici (A)

algilarken; Lisansiistli mezunu miisteriler Genel miisteri memnuniyetinin énemsenmesi,

237



Gida konusunda yenilik¢i yaklasimlarinin olmasi, Sikayet iletilebilecek kolay
ulagilabilir alanlarin olmasit ve helal giivence sistemi ile denetlenmesi konularimni

Heyecan verici (A) algilamaktadirlar.

Hipotez 6K (Hek): Helal gida uygulamalariyla temel ve heyecan verici miisteri

beklentileri arasinda meslek grubuna goére anlamli bir farklilik vardir.

“He: Helal gida uygulamalariyla heyecan verici miisteri beklentileri arasinda meslek
grubuna gore anlamli bir farklilik vardir”, hipotezi dogrulanmistir. Buna gore; Kamu
sektoriinde calisan miisteriler yalmizca Fiyat, Sikayet yonetimi, Yenilik¢i yaklagim ve
Lider konumda olma disinda diger tiim unsurlar1 Heyecan verici (A) algilamaktadirlar.
Ozel sektorde calisan miisteriler ise hicbir ozelligi Heyecan verici (A)
algilamamaktadirlar.  Herhangi bir isi olmayan miisteriler helal gida
sertifikasina/logosuna sahip olmasi, helal glivence sistemi ile denetlenmesi ve helal gida

konusunda sektoriinde lider olmasi konularin1 Heyecan verici (A) algilamaktadirlar.

Heyecan verici unsurlar agisindan degerlendirildiginde denetim faaliyetlerinin ¢ok iyi
yapilmasi, tiim diinyada taninir olan bir helal logosunun kullanilmasi ve helal hizmet
sunan otel igletmelerinin sektoriinde liderlik 6zelliginin olmasi miisteriler tarafindan en
cok talep edilen farkinda olmadiklart memnuniyet unsurlart olarak karsimiza
cikmaktadir.

Diger yandan Kano analiziyle elde edilen bulgular heyecan verici nitelikler acisindan
demografik ozelliklere gore farkliliklar gostermektedir. Bu durum Kano modeli
analizinin asil amacina ulagarak tiim bu farkliliklar ortaya ¢ikardiginin bir gdstergesi

olarak degerlendirilebilir.
6.4.4. Servqual Bulgular:

Arastirma kapsaminda ilk olarak hastane c¢alisanlarinin bekledikleri ve algiladiklari
hizmet kalitesi arasinda fark olup olmadigi tespit edilmeye c¢alisilarak asagidaki
hipotezler 6nerilmistir. Servqual analiziyle ilgili hizmet kalitesine yonelik ortaya atilan
hipotezlerin sonuglar1 incelendiginde ortaya c¢ikan sonucglar asagida detaylariyla

anlatilmistir;

Hipotez 1S (His): Helal gida sertifikali oteldeki miisteri beklentileri ve algilar1 arasinda

anlaml bir farklilik vardir
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“His: Helal gida sertifikali otel isletmesinin sundugu hizmet kalitesine iliskin miisteri
beklentileri ve algilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir”, hipotezi genel olarak
beklentilerin algilardan daha yiiksek olarak belirlendigi “fiyat, sunulan yiyecek/i¢ecek,
satiy ve satis sonrasi hizmetler, hizmet ve otel imaji boyutu” konularinda

dogrulanmistir.

Hipotez 2S (Hzs): Helal gida sertifikali oteldeki miisteri beklentileri ve algilar1 arasinda

cinsiyete gore anlamli bir farklilik vardir.

“Hzs: Helal gida sertifikali otel isletmesinin sundugu hizmet kalitesine iliskin miisteri
beklentileri ve algilar1 arasinda cinsiyete gore anlamli bir farklilik vardir”, hipotezi
beklenti ve algilar arasinda cinsiyete gore anlamli bir farklilik olmadigi tespit

edildiginden reddedilmistir.

Hipotez 3S (Hss): Helal gida sertifikali oteldeki miisteri beklentileri ve algilart arasinda

yasa gore anlamli bir farklilik vardir.

“Hs: Helal gida sertifikali otel isletmesinin sundugu hizmet kalitesine iliskin miisteri
beklentileri ve algilar1 arasinda yasa gore anlaml bir farklilik vardir”, hipotezi beklenti
ve algilar arasinda yasa gore anlamli bir farklilik olmadigi tespit edildiginden

reddedilmistir.

Hipotez 4S (Has): Helal gida sertifikali oteldeki miisteri beklentileri ve algilar1 arasinda

medeni duruma gore anlamli bir farklilik vardir.

“Has: Helal gida sertifikali otel isletmesinin sundugu hizmet kalitesine iliskin miisteri
beklentileri ve algilar1 arasinda medeni duruma gore anlamli bir farklilik vardir”,
hipotezi beklenti ve algilar arasinda medeni duruma gore anlamli bir farklilik olmadigi

tespit edildiginden reddedilmistir.

Hipotez 5S (Hss): Helal gida sertifikali oteldeki miisteri beklentileri ve algilar1 arasinda

egitim durumuna gore anlamli bir farklilik vardir.

“Hss: Helal gida sertifikali otel isletmesinin sundugu hizmet kalitesine iligkin miisteri
beklentileri ve algilar1 arasinda egitim durumuna gore anlamli bir farklilik vardir”,
hipotezi beklenti ve algilar arasinda egitim durumuna gore anlamli bir farklilik olmadigi

tespit edildiginden reddedilmistir.
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Hipotez 6S (Hss): Helal gida sertifikali oteldeki miisteri beklentileri ve algilari arasinda

¢alisma durumuna goére anlamli bir farklilik vardir.

“Hes: Helal gida sertifikali otel isletmesinin sundugu hizmet kalitesine iliskin miisteri
beklentileri ve algilar1 arasinda calisma durumuna gore anlamli bir farklilik vardir”,
hipotezi beklenti ve algilar arasinda calisma durumuna goére anlamli bir farklilik

olmadig tespit edildiginden reddedilmistir.

Hipotez 7S (Hrs): Helal gida sertifikali oteldeki miisteri beklentileri ve algilar1 arasinda

oteli tercih etme nedenine gore anlamli bir farklilik vardir.

“Hrs: Helal gida sertifikali otel isletmesinin sundugu hizmet kalitesine iliskin miisteri
beklentileri ve algilar1 arasinda oteli tercih etme nedenine gore anlamli bir farklilik
vardir”, hipotezi beklenti ve algilar arasinda oteli tercih etme nedenine gére anlamli bir

farklilik olmadigi tespit edildiginden reddedilmistir.

Sonug olarak Servqual analizi hipotezler agisindan degerlendirildiginde yalnizca genel
olarak miisteri beklenti ve algilar1 arasinda farklilik oldugu goriinmekle birlikte farkli
demografik 6zelliklere helal gida sertifikali hizmet beklenti ve algilar1 arasinda herhangi
bir farklilik tespit edilememistir. Servqual analiziyle ilgili test edilen hipotez sonuglari

asagidaki Tablo 83’de Servqual Analizi Hipotez Sonuglari tablosunda 6zetlenmistir.

Tablo 83
Servqual Analizi Hipotez Sonuclan
KABUL/

HIPOTEZ RED
H1s | Misteri beklentileri ve algilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir Kabul
H2s | Misteri beklentileri ve algilar1 arasinda cinsiyete gore anlamli bir farklilik vardir Red
H3s | Misteri beklentileri ve algilar1 arasinda yasa gore anlamli bir farklilik vardir Red
H4s | Misteri beklentileri ve algilar1 arasinda medeni duruma gore anlamli bir farklilik vardir Red
H5s | Misteri beklentileri ve algilar1 arasinda egitim durumuna gore anlamli bir farklilik vardir Red
H6s | Miisteri beklentileri ve algilari arasinda galisma durumuna gore anlamli bir farklilik vardir Red
H7s | Miisteri beklentileri ve algilar1 arasinda oteli tercih etme nedenine goére anlamli bir farklilik Red

vardir

Genel olarak Servqual analizi sonucu degerlendirildiginde, otel miisterilerinin biitiin

hizmet boyutlarinda beklentilerinin karsilanmadigi tespit edilmistir. Otel miisterilerinin
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beklentilerinin en az karsilandigi boyut “fiyat” boyutu iken bunu sirasiyla “sunulan
yiyecek/icecek boyutu, satis ve satig sonrasi hizmetler boyutu, hizmet boyutu ve otel

imaj1 boyutu” izlemektedir.

Otel miisterilerinin aldig1 hizmet ile diger otellerden aldig1 hizmet karsilastirildiginda
“fiyat” boyutu disindaki biitiin boyutlarda miisteri beklentilerinin daha fazla karsilandigi
tespit edilmistir. Diger otellere gore beklentilerin en ¢ok karsilandig1 boyutlar sirasiyla
“hizmet boyutu, satig ve satis sonrast hizmetler boyutu, sunulan yiyecek igecek boyutu

ve otel imaj1 boyutu” olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
6.5. Bulgularin Ozet Degerlendirilmesi

Yapilan bu arastirma, gliniimiizde bir ihtiya¢ haline gelen helal gida kavrami konusunda
miisteri beklentilerini 6lgmeye odaklanmistir. Bu amagla 6zellikle Tiirkiye’deki mevcut
durumu ve yerli miisterilerin helal gidayla ilgili beklentilerini dlgmeye yonelik bir
cerceve cizilerek arastirmanin yonii belirlenmistir. Bu ¢ercevede arastirma i¢in secilen
otel igletmesinin, TSE/Diyanet Kurumu onayli Helal Uygunluk Belgesine sahip ilk ve
helal gida sertifikasina sahip tek otel isletmesi olma Ozelligiyle iilkedeki miisteri

profilini iyi temsil edecegi diigiiniilmiistiir.

Burada veri elde edilen tabaka, TSE/Diyanet kurumu onayli helal gida ve helal
uygunluk belgesine sahip Antalya ilinin Alanya il¢esinde faaliyet gosteren bes yildizli
bir otel isletmesi yoneticilerinden ve miisterilerinden olusmaktadir. Bu kapsamda otel
yoneticilerinden helal uygunluk belgelerinin uygulamalar1 ve miisterilerden de helal
uygunluk belgelerinin etkileri hakkinda bilgi elde edilmeye calisilmisti. Hem
yoneticiler hem de miisterilerden bilgi toplanmasinin sebebi helal uygunluk belgelerinin
teori kism1 hakkinda yonetici fikirleri alinirken diger yandan pratikte uygulanmasi ve

sonuclar1 hakkinda da miisterileri goriislerinin alinmasi hedeflenmistir.

Bu amagla oncelikle oteli ve uygulamakta olduklar1 helal uygunluk siirecini daha 1yi
anlayabilmek i¢in dokiiman incelemesi yapilmistir. Dokiiman incelemesi neticesinden

elde edilen betimsel analiz bulgular 6zetle:

e Devlet kurumu onayli Helal uygunluk belgesini alan ilk 6rnek otel isletmesi

ozelliginde olmast,
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e Helal uygunluk belgesinin Uluslararasi Gida ve Kalite Glivencesi standartlariyla
revize edilmesi halinde daha kuvvetli bir yap1 haline doniisecegi,

e Standartlar geregi otelin Islami kurallar cergevesinde bastan sona
sekillendirildigi (Miiftiiliik onayli Cami, kadin erkek ayri agik havuz ve SPA) ve
bu olusturulan yapinin model olarak kullanilmastyla Tiirkiye’deki tiim helal
konseptli otellerde standartlagsma saglanabilecegi,

o Helal konseptteki otel isletmelerinin tiim sezon hizmet anlayisina sahip olmalari
gerektigi, yoresel yiyecek igecek triinlerinden en kaliteli olan1 sunmaya gayret
gostermeleri  gerektigi, icerigi Dbilinmeyen katkilarin kullanmildigi gida
maddelerinin sunulmamasi gerektigi ve en 6nemlisi miigterinin bilmedigi gida
kalintt madde konularinin da helal gida kapsaminda miisteriye bilgi verilerek

bilgilendirilmesi gerektigi konularina siirekli vurgu yaptiklar1 gézlenmistir.

Daha sonra Ornek otelin {st, orta ve alt diizey yoOneticileriyle goriismeler
gerceklestirilmistir. Bunun i¢in ilk olarak otelin en iist diizey yoneticisi olan Genel
Miidiirii ile yar1 yapilandirilmis goriisme teknigiyle bir goriisme gerceklestirilmistir. Bu
goriigmedeneticesinde yapilan betimsel analiz bulgulart sonucu su 6nemli basliklar

altinda toplanmaktadir:

e Helal denetimde Miisliiman tilkelerin biiyiik rol oynamasi gerektigi,

e Sertifika veren kurumlarin devlet kurumu olmasi itibariyle miisteri giliveni
olustugu

e Sertifika siirecinin zor oldugu ve oOzellikle gida tedarik noktasinda zorluklar
yasandigi,

e Helal gida konusunda egitim almis uzman kadro olusturuldugu,

e Helal sertifikas1 veren kurumlarin, yapacaklar1 toplanti veya organizasyonlarda
sertifikalandirdiklar1 kurumlari tercih etmeleri gerektigi,

e Helal konseptli otellerin lider vasifta olmalar1 gerektigi,

e Helal konseptli olmalari itibariyle doluluk sorunu yasanmadigi

e Bilingli bir turist kitlesinin olusmasi ve belgelerin sorgulanmasinin bu konuda
onemli bir adim olacagi

e Helal uygunluk denetimlerinin daha sik yapilmas: gerektigi,
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gibi  hususularin  otelin genel midiri tarafindan O6nemli konular olarak

degerlendirilmistir.

Yar1 yapilandirilmis goriisme neticesinde elde edilen verilerden, o6zellikle yiyecek-
icecek departmaninda helal uygunluk belgesini bizzat uygulamaktan sorumlu bolim
yoneticilerinin goriislerinin de konuya dahil edilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Bu
nedenle, birlikte diisiinmeye sevk eden odak grup goriismesi teknigi ile desteklenmesi
gerektigi kararina varilmigtir. Bu amagla otelin yiyecek icecek departmanindan sorumlu
genel midiir yardimcisi, gida mihendisi ve dort yiyecek-igecek departmani
yoneticileriyle odak grup goriismesi yapilmistir. Bu goriismedeneticesinde yapilan

betimsel analiz bulgular 6zetle:

e Menii olusturmada kullanilan hammaddelerin, yalnizca ayni kurum tarafindan
sertifikalanan {iriinlerden saglanma zorunlulugunun ortaya ¢ikardig: kaliteli iiriin
problemleri,

e Miisteriler sorularina ve denetlemelerine kars1 hazirlikli ve seffaf olduklari,

e Helal gida konusunda miisteri bilgi ve biling boyutlarinin artmasinin gerektigi,

e Helal uygunluk siirecinde mutfaktaki kontaminasyon risklerini ortadan
kaldiracak sekilde diizenin saglanmasi siirecinin maliyetli olmast,

e Helal konseptin tanitim1 konusunda reklam, brostir ve duyuru gerektigi,

e Helal uygunluk sertifikasi veren kurumlarin, kendi organizasyonlarinda

sertifikalandirdiklar1 kurumlari tercih etmeleri gerektigi,
gibi hususlarin 6nemli konular olarak degerlendirildigi sonucuna ulagilmistir.

Bu kapsamda yapilan bu arastirmada helal konseptli otel isletmelerini tercih eden
misterilerin helal kavrami, gida giivenligi, gida sertifikalar1 hakkindaki bilgi
diizeyleriyle; helal gidayla ilgili tiiketim, aligveris ve sertifika konularindaki hassasiyet
diizeyleri ele alinmistir. Ayrica Kano modeliyle miisteri beklentilerine karsilamaya
yonelik temel ve heyecan verici beklentilerin ortaya cikarilmasi i¢in Kano modeline
yonelik anket sorular1 hazirlanmistir. Daha sonra hem faktor analiziyle hem de Kano
modeliyle ortaya ¢ikan sonucglarin daha net olarak degerlendirilebilmesi i¢in anketin son
boliimiinde Servqual teknigine yonelik sorulara yer verilerek miisteri beklentilerine,

otelle ilgili mevcut miisteri algisina ve otelin diger konakladiklar1 otel isletmelerine
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kiyasla miisterilere gore ne durumda oldugu sorularina da yanit aranmistir. Son olarak
yapilan tiim bu analizler i¢cin her bir demografik 6zellige gore kiyaslama yapilacak
sekilde hipotezler olusturulmustur. Bu ama¢ dogrultusunda besli likert Slgegine gore

dort boliim halinde hazirlanan anket toplam 500 miisteriye uygulanmustir.

Bu kapsamda arastirma verilerinde yapilan ilk analiz faktor boyutlarini ortaya ¢ikarmak
olmustur. Faktor analizi sonucunda miisteriler tarafindan degerlendirilen aligveris
boyutu haricindeki bilgi ve hassasiyet boyutlarinin anlamli diizeyde oldugu tespit
edilmistir. Helal gida konusunda bilgi diizeyini belirleyen unsurlar; gida kalite
sertifikasi, giivenli ve giivenli olmayan gida bilgisi olarak ve helal gida konusunda
hassasiyet diizeyini belirleyen unsurlar ise; helal gida tiiketim ve helal gida sertifikasi
hassasiyeti olarak belirlenmistir. Bu verilerden yola ¢ikarak ge¢misten gilinlimiize
misterilerin helal gidayla ilgili algi ve hassasiyet konularinda biiylik gelisme
gosterdikleri ancak aligveris boyutunun helal gida kavrami icerisinde degerlendirilen bir

6zellik olmadig1 sonucu ortaya ¢cikmistir.

Arastirmanin faktor analizine yonelik gelistirilen hipotezlerin testi sonucuna gore
“miisteri bilgi diizeyleri arasinda cinsiyete gére anlamli bir farklilik vardir” hipotezi igin
erkek miisterilerin ve “miisteri bilgi diizeyleri arasinda yasa gore anlamli bir farklilik
vardir” hipotezi i¢in ise 60 yas iizeri miisterilerin bilgi/hassasiyet boyutlarinin daha
fazla oldugu ortaya c¢ikmistir. Aragtirmanin faktor analiziyle ilgili geri kalan hipotezlerin
testi sonucuna gore ise demografik Ozelliklere gdre miisterilerin bilgi ve hassasiyet
diizeyleri arasinda bir farklilik olmadig1 sonucuna ulasildigindan diger tiim hipotezler
reddedilmistir. Bu durumda miisterilerin helal gida bilgi ve hassasiyet diizeyleri
konusunda demografik 6zelliklere bagl kalinmaksizin esit diizeyde farkindaliga sahip

olduklarini sdylemek miimkiindiir.

Kano Modeli analizine gore miisterilerin en heyecan verici degerlendirdikleri unsurlar,
denetim faaliyetlerinin ¢ok iyi yapilmasi, global bilinirligi yiiksek bir helal logosunun
olmast ve helal hizmet sunan otel isletmelerinin, helal gida konusunda liderlik
edebilecek oOzellikte olmasi yoniinde ortaya ¢ikmistir. Bu {li¢ temel 6zelligi miisteriler
tarafindan farkinda olmadiklari memnuniyet arttirici unsurlar olarak degerlendirmek
miimkiindiir. Buna gore otel isletmelerinin bu ii¢ unsuru 6n plana ¢ikararak yapacaklar

her bir uygulamanin miisteri memnuniyetini arttiracagi sdylenebilir.
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Bununla birlikte Kano analizine gore ortaya ¢ikan temel gereksinimler, yani bir otelde
olmas1 gereken dzellikler ise; gida kalite sertifikasinin olmasi, helal gida uygulamasinin
sertifikali olmasi, helal sertifikali {irinlin ucuz olmasi, helal gida iiretiminin kalite
kontroliiniin yapilmasi, yemeklerin iiretim zamanmin bilinmesi, genel miisteri
memnuniyetinin 6nemsenmesi, sikdyet alanlarinin olmasi ve helal gida konusuna
yenilik¢i yaklagimlar getirmesi seklinde tespit edilmistir. Bu sekiz 6zelligin, miisteriler
tarafindan olmazsa olmaz unsurlar olarak degerlendirildigini sdylemek miimkiindiir.
Buna gore otel isletmelerinin bu sekiz unsuru 6n plana ¢ikararak yapacaklar1 her bir
uygulamanin miigteri memnuniyetini arttiracagi yani sira uygulanmamasinin da miisteri
kaybiyla sonuglanacagini sdylemek miimkiindiir. Buna gore her bir spesifik 6zelligi
belirlemek i¢in ortaya atilan hipotezlerde demografik 6zelliklere goére miisterilerin temel
ve heyecan verici beklentileri arasinda anlamli bir farklilik oldugunu sdéylemek
miimkiindiir. Bu durumda otel igletmelerinin helal gida uygulamalariyla ilgili strateji

olustururken, bu farkliliklar1 dikkate almas1 gerekliligi sonug olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Servqual modeli ile iirlin/hizmet boyutlarinin sonucuna gore otel miisterilerinin biitiin
hizmet boyutlarinda beklentilerinin tam olarak karsilanmadigi tespit edilmistir. Otel
miisterilerinin beklentilerinin en az karsilandig1 durumlar fiyat, yiyecek/icecek, satis ve
satig sonrasi hizmetler ve otel imaj1 olarak siralanmaktadir. Otel miisterilerinin aldig1
hizmet ile diger otellerden aldigi hizmet karsilastirildiginda ise yine fiyat boyutu
disindaki biitiin boyutlarda miisteri beklentilerinin diger otel isletmelerine kiyasla daha
fazla karsilandig1 tespit edilmistir. Diger otellere gore beklentilerin en ¢ok karsilandigi
boyutlar sirasiyla yiyecek icecek hizmeti, satis ve satis sonrasit hizmetler, sunulan
yiyecek igecek ve otel imaj1 boyutu olarak belirlenmistir. Buna gore helal konseptli otel
isletmelerinin helal konseptli otel imajlarim1 koruyabilmeleri ve miisteri sadakatini
saglayabilmeleri i¢cin bu boyutlar acisindan gelisme kaydetmeleri gerektigi sonucu
ortaya c¢ikmaktadir. Buna gore her bir farkli 6zelligi belirlemek i¢in ortaya atilan
hipotezlerde demografik 6zelliklere gore miisterilerin beklentileri ve algilar1 arasinda
anlaml bir farklilik olmadigini séylemek miimkiindiir. Bu durumda otel isletmesinin
helal gida uygulamalariyla ilgili stratejilerini olustururken demografik 6zelliklere bagl

kalinmaksizin, beklenti ve algilar1 dikkate almas1 gerektigi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Sonuc

Helal gida Miisliiman toplumlarin hassasiyetle yaklastigt énemli bir kavramdir. Bu
kavram din sosyolojisinin ¢alisma alani olarak kabul edilmekle birlikte teknik agidan
degerlendirildiginde bioteknoloji, genetik ve gida miihendisliginin ¢alisma konularina
da girmektedir. Son yillarda ise Sosyal Bilimler alaninda da deger gérmeye ve 6zellikle
Turizm Bilimi gibi yiyecek-icecek konusunun 6n planda oldugu alanlarda da aragtirma
konusu olarak islenmeye baslanmistir. Gegmis yillarda yapilan helal gida arastirmalari
incelendiginde genel olarak helal gidayla ilgili temel kurallar ¢ercevesinde ele alinan et,
alkol ve katki maddeleri unsurlari lizerinde duruldugu goriilmektedir. Daha sonra
yasanan gelismeler neticesinde, farkli disiplinler agisindan helal gida kavraminin 6nemli
bir arastirma konusu olarak goriilmesiyle birlikte helal gidayla ilgili yapilan aragtirmalar
da ¢esitlik gdstermeye baslamustir. Ozellikle iiriin sektdriinde oldugu kadar, tiiketiciler
acisindan Onemli olan hizmet sektdriine de uyarlanmasi gerekliligi ortaya ¢ikinca,
Turizm Bilimi tarafindan da Onemli bir arastirma konusu haline gelmistir. Tim bu
gelismeler neticesinde 6zellikle otel isletmelerince de deger bulan helal gida unsuru

beraberinde sertifikalandirma kavramini ortaya ¢ikarmstir.

Helal gidada sertifika kavrami, turizm ve turizm gelirlerinin biiylik boliimiiniin elde
edildigi yiyecek-icecek (gida) acisindan diisiiniildiigiinde, birbirlerini tamamlayan
unsurlar olarak degerlendirilebilir. Son yillarda bireylerin gelir diizeylerinde meydana
gelen artisin ve gelisen teknolojinin her bireye ulasmasinin etkisiyle iletisim ¢ok daha
hizli gerceklesmeye baslamistir. Turizm faaliyeti gerceklestiren bireyler yalnizca
yasadiklar1 tilkede degil bununla birlikte ziyaret ettikleri {ilkelerde de turizm
manasindaki hassasiyetlerine deger verilmesini talep ederek, iletisim teknolojileri
vasitastyla bu taleplerini ¢ok daha hizli bir sekilde aktarabilmektedirler. Bu durum
ozellikle helal gida kavrami agisindan degerlendirildiginde farkindaliklarin, dolayisiyla
beklentilerin de artmasini saglamistir. Zaman igerisinde 6zellikle Miisliiman ve dini
hassasiyeti yiiksek olan tiiketiciler bu hassasiyetlerine uygun turizm alanlarina ulasarak

bu bilincin olugmas: siirecine de katki saglamislardir.



Tiirkiye’de ve diinyada helal gida firtinlerinin tiiketiciler acisindan degerlendirilmesi
tizerine yapilmis olan literatlir taramasinda, helal gida konusuna hassasiyet gosteren
tiikketicilerin gida tiiketimlerinin, dini yasam bi¢imleriyle yakindan ilgili oldugu sonucu
ortaya c¢ikmaktadir. Miisliiman iilkelerde yasayan bireylerin iilke sinirlar1 igerisinde
Helal Sertifikal1 iirlin aligverigleri konusunda hassasiyet gostermemeleri yoniinde ¢ikan
sonuc¢larda, Miisliimanlarin yasadigi bir iilkede satilacak olan iiriinlerin helal olmayan
Ozellik tasimayacagimi diisiinmelerinden kaynaklandigi savunulmaktadir. Bununla
birlikte tiiketiciler tarafindan helal sertifikali iirlinlerin varliginin, helal sertifikasina
sahip olmayan iiriinlerin helal olmadig1 gibi bir diislinceyi ortaya ¢ikarmasi nedeniyle
helal gida sertifikasina karsi olumsuz bir bakis agisina sebep oldugu da literatiirde
dikkat ceken tartismalardan biridir. Fakat yapilan bu arastirmanin sonucuna gore, dini
farkindaliklar1 yiliksek olan bireylerin helal gida konusundaki hassasiyet ve bilgi
diizeylerinde hissedilir diizeyde bir artis oldugu gézlenmektedir. Bu durumun sonucunu
giiniimiizde helal sertifikali {irliin ve yeme-igme alanlarindaki sayilarin artmasiyla

gbzlemlemek miimkiindiir.

Kiiresellesen diinyamizda, tiikettigimiz liriinlerin birgogunun mensei yabanci iilkelerdir.
Dinimizin gereklerine gore yasayan bir toplum olarak, tiikettigimiz iiriinlerin Islam
dininin kurallarina uygun olarak iiretilmesini denetleyecek mekanizmalarin olmasi her
gecen gilin daha biliylik bir ihtiya¢ haline gelmektedir. Ancak yapilan caligmalarin
cogunda, helal sertifikali iirlinlere giiven konusunda tiiketicilerin tereddiitleri oldugu
yoniinde sonuglar ortaya c¢ikmistir. Bu konuyla ilgili olarak tiiketicilerin, firmalarin
yaptiklar1 tanitimlardan ziyade gilivendikleri referanslar1 aracilifiyla satin alma
tercihlerini  olusturduklar1  belirtilmistir. Tiiketicilerin Helal Sertifikali rtinler
konusunda, marka olan firmalar1 tercih etmeleri “gliven” konusunu ortaya

cikarmaktadir.

Yapilan bu arastirma sonuca gore ise aksine helal gida aligveris boyutuyla ilgili anlaml
veriler elde edilmemesinin nedeninin, tiiketicilerin zaman igerisinde helal gidayla ilgili
belgelendirme  sistemine karsi  gelistirdikleri  giiven  duygusunun oldugu
diisiiniilmektedir. Oyle ki, helal sertifikali bir iiriin tiiketicide tam giiven sagladig1 i¢in
tiketicinin helal gida aligverigini spesifik gida merkezlerinden yapmasma gerek

duymadigr sonucunu ortaya c¢ikarmaktadir. Yani daha Once yapilan arastirma
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sonuclarinin aksine helal gida aligverislerini bilindik bir yerden yapma geregi yerine
mevcut sertifikali iiriinlere karst gelistirilen olumlu tutumun Tiirkiye’de yasayan
bireylerin biling boyutlarinin ve sertifikali iirinlerin denetlenmelerine olan giivenlerinin

her gecgen giin arttiginin gostergesi olarak degerlendirilebilir.

Gegmisten giinlimiize gelisim gosteren Helal Turizm kavrami tanindik¢a ve zaman
icerisinde standartlar, logo ve uluslararasi farkindalik gibi unsurlar arttikca Helal gida
uygulamalarinin farkli dinlere mensup toplumlar tarafindan da, daha fazla tercih

edilecegi diistiniilmektedir.

Yapilan bu aragtirmada, helal gida ve helal uygunluk belgesini alan ilk ve tek otel
isletmesi olma 6zelligindedir. Bu konaklama isletmesindeki farkli yoneticilerin fikirleri
degerlendirildiginde; her seyden Once helal konseptli otellerde herhangi bir sezon
kaygist olmadig1 goriilmektedir. Bu oteller miisteri profili itibariyle yilin dért mevsimi

doluluk orani yiiksek oteller olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Helal gida sertifikasiyla ilgili olarak oteldeki farkli departman yoneticilerinin belirtmis
olduklar1 ortak goriis; TSE’nin yaptirimlarinin  6zellikle yalnizca TSE onayh
firmalardan aligveris yapilmasint zorunlu kilmasi sebebiyle zorlayict bir uygulama
oldugu yiiniindedir. Aslinda uygulamanin bu kisminin esnetilip devletin akredite ettigi
diger kurumlarin da onayladigit Helal sertifikali {iriinlerden satin alinabilmesi
durumunda, pazarlik ve kalite noktasinda ¢ok daha 1iyiyi yakalayabileceklerini
diistinmektedirler. Oysa su anda se¢me sanslari olmadigindan bazen miisterilerden

olumsuz tepkiler aldiklarini belirtmektedirler.

Tirkiye’deki miisteri profilinin “yedigim her sey zaten Helal” diislincesiyle genel olarak
Helal gida ve belgesini sorgulamadiklarini bu durumun yalnizca yurt disindan gelen
Miisliman miisteriler tarafindan o6zellikle sorgulandigi belirtilmektedir. Tirkiye’deki
miisteriler de ayni sekilde yalnizca yurt dismma c¢iktiklarinda Helal sertifikasini
sorgulamaktadirlar. Ayrica miisteri agisindan degerlendirildiginde, yurt disina giden
miisterilerin Helal sertifikali gida i¢in Odedikleri bedeli ¢ok fazla énemsemedikleri
ancak Tirkiye’deki Helal sertifikali gidalar icin yiiksek bedel ddemeyi reddettikleri
belirtilmektedir. Bu durum, belgeler i¢in 6denen meblaglarin azaltilmasiyla birlikte daha

fazla sayida Helal gida sertifikasina sahip firmanin ortaya c¢ikmasinin desteklenmesi
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sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir. Boylece ulusal ve uluslararasi farkindalik ve taniirlik

diizeyinin artacagi diistiniilmektedir.

Helal gida uygulamalarinda yasanan bir diger zorluk ise miisterilerin ¢ok severek
tilkettikleri pastalar ve gazli igeceklerde karsimiza c¢ikmaktadir. Buna gore Helal
durumu siipheli olan bu gidalar firmalar1 tarafindan sertifikalandirilmadiklar1 igin
“siipheli” listesine aliniyor ve ¢6ziim olarak Helal gida listesinde alinmiyor ancak talep
gordiikleri i¢in sunulmaya devam ediyor. Diger yandan bu yiyecek-igeceklerle
kontaminasyonu engellemek i¢in 6zel bir alan olusturulup ortaya ¢ikan diger masraflar
iistlenilmektedir. Ayrica Helal sertifikali gida sayisinin ¢ok az olmasi, otellerin marka

secme Ozgiirliigiinii de kisitlayan bir diger unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Miisterinin bilmedigi ancak diizenli olarak yapilan su, sebze ve meyvelerdeki ilac,
pestisit vb gibi kalintilarin varlig1 da Helal sertifikasinin en 6nemli unsurlarindan biri
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Misterilerin bu konular hakkinda bilgilendirilmesi ve
Helal sertifika ile Helal gida konusuna vakif olmalar1 otel yoneticilerinin ortak beyani
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Ancak bu sekilde miisterilerin dogru konaklama

tesislerini tercih edeceklerine inaniliyor.

Diger yandan, sertifikalandirma siirecine dahil olan kurumlarin ve c¢alisanlarinin gerek
tatilleri icin gerekse gercgeklestirdikleri organizasyonlar icin de ayni hassasiyeti
gostermeleri gerektigi gibi bir sonu¢ ortaya ¢ikmaktadir. Bunu bir zorunluluk olarak
belirtmeseler de tercih edecekleri otellerin se¢cimi noktasinda hassas olmalar1 gerektigini
ancak bu sekilde yerli turistlerde bu bilincin olusturulmasina 6rnek olunabilecegi
diistiniilmektedir. Hem otellerin tesvik edilmesi manasinda hem de yerli turistlerin
dikkatinin Helal gida konusuna ¢ekilebilmesi manasinda olduk¢a 6nemli bir adim

olarak goriilmektedir.

Ozetle bu ¢aliyma sonucunda Tiirkiye’deki helal konseptli ve helal gida sertifikasina

sahip otel isletmelerinin;

e Helal gida uygulamalariyla ilgili miisteri beklentilerini karsilama konusunda
yeteneklerini heyecan verici unsurlar agisindan gelistirmesinin rekabet avantaji

elde etmesinde etkisinin olacagi,
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e Miisterilerinin helal gida bilgi ve hassasiyetlerine yonelik anlayislarini
gelistirmede etkilerinin olabilecegi ve

e Helal gida iriin/hizmet oOzelliklerine bagli olarak helal gida uygulamalari
konusunda miisteri beklenti ve algilarina yonelik stratejik unsurlara Snem
vermeleri gerektigi,

e Toplumun bilin¢ diizeyinin artmasinin turizm faaliyetlerini degistirici bir unsur
olabilecegi,

e lletisim teknolojilerinin tanittm konusundaki giicii kullanilarak helal gidanin ve
helal uygunluk sertifikasinin ne oldugu hakkinda kamuoyu olusturulabilecegi.

e Helal gida ve Helal Turizm uygulamalarinin tim diinya pazarina uyarlanabilecek
bir kampanyaya dahil edilerek tanitilabilecegi,

e Helal gida standartlar1 revize edilerek tim otellerin ve gida firmalarinin
uygulayabilecegi, HACCP ISO22000 ve uluslararasi kalite belgelerinin de kabul
edebilecegi bir diinya standard: haline getirilebilecegi ve bdylece sertifika veren
tim otoriteler ortak bir standarda sahip helal sertifikasinin diinya genelinde

taninmasina katkida bulunabilecegi,
Oneriler
Calismanin onerileri sektorel ve akademik olmak tizere iki baslik altinda 6zetlenmistir.
Sektore yonelik oneriler

Helal turizm ve buna paralel olarak helal gida konular1 her gecen giin 6nemi daha da
artan konular olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu konuda yapilan arastirmalarin 6zellikle

tiiketicilerin biling diizeyi lizerinde arttiric1 yonde katki saglayacag diistiniilmektedir.

Yapilan bu arastirma neticesinde, turizm sektorii agisindan ortaya c¢ikan en Onemli
sonuglardan biri, gelecek yillarda helal gida akiminin daha da gelisecegi yoniindedir.
Helal gidanin tiim diinya pazarina dogru tanitilmasi neticesinde; yalnizca dini
hassasiyeti yiiksek olan bireyler tarafindan degil, diinya capindaki tiim tiiketiciler
tarafindan da helal gida kavraminin saglikli ve giivenli gida iiretimi agisindan ne kadar
gerekli bir kavram oldugunun farkina varilacagi tahmin edilmektedir. Béylece zaman

icerisinde tiiketicilerde meydana gelen bu gelisme ve bilinglenmeye paralel olarak
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“helal turizm ve helal gida” uygulamalarin1 gergeklestiren otel isletmelerinin daha fazla

tercih edilecegi diistiniilmektedir.

Helal uygunluk belgesi gelisimi siirecinde sertifikali helal gida konusunda; helal gida
konusunun yalnizca alkol ve haram etlerden olusmadig: ifade edilerek Milli Egitim
Bakanligi, Saglik Bakanligi, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan egitimler ve
seminerler verilerek toplum bilinglendirilebilir bdylece turizm faaliyetlerini

gercgeklestiren bireylerin farkindaliklarinin artmasi saglanabilir.

Bu konuda Kamu ve 6zel sektoriin, Helal gida ve sertifikasinin tanitilmasi1 konusunda,

birlikte hareket etmeleriyle bu konuda basar1 saglanabilir.

Helal konseptli oteller Helal sertifikalandirmay1 destekleyip uygulayarak tanitim ve
reklamlarda vurgulamalar1 vasitasiyla gelen turist sayisini arttirabilir ve bu konuya

hassasiyet gdsteren turistlerin bu tarz otellere yonelmelerine katkida bulunabilirler.

Oteller ve yiyecek-igecek isletmeleri Helal ve haram arasindaki tiim farklara vakif olup

bu konuda ¢alisanlarinin egitim noktasina 6zen gostermelidirler.

Arastirmada kano modeli analiziyle elde edilen sonug¢ neticesinde, 6zellikle rekabet
avantaj1 elde edilmesini saglayacak miisteri beklentilerinin her ne kadar demografik
ozelliklere gore farkliklar gosterse de genel olarak logo, denetim ve liderlik vasiflar:
tizerinde toplandig1 goriilmektedir. Bu durum sektorel acidan degerlendirildiginde, otel
isletmelerinin tim demografik 6zellikler acisindan farkinda olmadiklar1 bu heyecan
verici beklentileri karsilamaya yonelik stratejik kararlar almalari gerekliligini ortaya
cikarmaktadir. Bu konuda her bir heyecan verici miisteri beklentisine yonelik

verilebilecek oneriler su seklide siralanabilir;

1. Otel isletmelerinin helal gida konusunda sektdriinde lider olmasi, genel anlami
itibariyle bu konuda uygulayacaklar1 radikal kararlarla miimkiin olabilecektir. Bu
konuyla ilgili olarak arastirmanin Servqual sonuglar1 birlestirildiginde burada ortaya
cikan ve yeterince karsilanmayan miisteri beklentilerinden fiyat, helal gidaya dair {iriin
ve hizmet kalitesinin yeterli olmasi, helal gida konusunda siireklilik-miisteri
sikayetlerinin karsilik bulmasi-giivenli liretime dair garanti verilebilmesi gibi unsurlarin
helal konseptli otel isletmelerinde iist diizeyde uygulanmasi rekabet avantaji elde

edilmesini kolaylastiracaktir. Ayrica bu konularin miisteriler tarafindan daha iyi diizeyde
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anlasilabilmesi i¢in yine aragtirmanin faktdr kisminda yapilan analizler dikkate alinarak
yapilabilecek bir diger degerlendirme de; ortak bir helal standart sisteminin
olusturulmasi ve helal gida konusunun her yil bir iist seviyede degerlendirilmesi
yoniindedir. Bu konuda otel isletmelerinin miisteri bilincini arttirmada énemli gorevler
iistlenerek tanitim c¢aligmalarini gilincelleme vasitasiyla siirekli hale getirmesi ve
miisterilerin gorebilecekleri sekilde bilgilendirme yazilarinin uygun dinlenme alanlarina
birakilmasit da helal gida konusunun daha iyi taninmasi ve sertifikali iirtin/hizmet
sunumunun tutunmasi noktasma katki saglayabilir. Boylece helal gida bilgisi,
hassasiyeti ve aligverisi noktasinda miisteri bilincini daha da gelistirmek miimkiin
olabilecektir. Dolayisiyla bu durum gelecekte helal gida tiiketimiyle ilgili atilabilecek
adimlarin daha bilingli bir seviyede gerceklesmesini saglamada da 6nemli bir unsur

olabilecektir.

2. Otel isletmelerinin helal giivence sistemi ile denetlenmeleri konusunda diinyada
kullanilmaya baglanan helal takip sistemi gibi teknolojik gelismelerin uyarlanip
miisterilere sunulmasiyla, oOzellikle yiyecek icecek recetelerinde yer alan iiriinler
hakkinda hem siipheye yer vermeyecek sekilde giivenilir helal gida sunuldugu
konusunda giivence saglanabilmesi hem denetimde seffaflik ilkesi hem de 6nemli bir

rekabet avantaj1 unsuru elde edilebilir.

Bununla birlikte literatiirde denetim konusuyla ilgili yer alan 6nemli sonug¢lardan biri de
aragtirmanin yapildig1 otel isletmesi yoneticileri tarafindan da oldukga elestirilen, helal
gida uygulamalarmma yonelik, tiim diinyada tanmman bir standardizasyonun
olusturulamamas1 konusudur. Mevcut bu problem, helal gida konusunda yapilan farklh
tanimlar ve farkli kalite standartlarinin {lkelere gore degisim gostermesinden
kaynaklanmaktadir. Bu durum birgok Avrupa lilkesi tarafindan 6nemsenmekte ve yakin
zamanda gida politikas1 olarak deger gorecegi yapilan literatiir taramalarinda da

0zellikle vurgulanmaktadir (Bonne ve Vermeir, 2007: 381).

Diinyanin énde gelen gida firmalar1 Islami kurallar gergevesinde iiretilen iiriinlere artan
talebe dikkat ¢cekerken Tiirkiye’nin denetleyici kurum ve kuruluslarinin da bu konuya
hassasiyet gostermeleri glin gectikce zorunluluk haline gelmektedir. Tiirkiye’deki helal
gida standartlarinin uluslararas: standartlar 151831nda yeniden revize edilerek, bu konuda

sistematik bir diizen olusturmasi alinabilecek bir dnlem olarak degerlendirilebilir. Bu
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konuda ozellikle Tiirkiye’de kamuya ait kurumlara biiylik gorevler diismektedir. Bu
kurumlarin helal gida sertifikalama ve standartlar1 olusturma siireglerini iiniversitelerle
is birligi cercevesinde yapmalari, lizerinde diisiiniilmesi gereken dnemli bir konudur.
Boylece hem yapilan her bir arastirma 1siginda diizenli revizyonlarla sertifikalama
stirecinin daha iyi ilerlemesi hem de diinya standartlarindaki sistemlerle senkronize
edilerek gelistirilip uygulanmasi miimkiin olabilecektir. Bu konuyla ilgili atilabilmesi
muhtemel olan en O6nemli adimlardan birisi, 6zel sektor, iiniversite ve kamu
kurumlarinin beraber yiiriitebilecekleri uluslararasi taninirligi olan bir proje kapsaminda

calisma stirecinin baslatilmasidir.

Olusturulacak kapsamli bir helal standardizasyon sistemi sayesinde uygulama esnasinda
herhangi bir problemle karsilagilmasinin oniline gecilmis olacaktir. Hatta bu sekilde
taninir ve ¢ok yonlii gergeklestirilen bir projeyle olusturulan bir sertifikalama ve
standardizasyon sistemi sayesinde tiim diinyaca kabul goren bir helal gida sertifika
sistemi olusturulmasi siirecine katki saglanacagi diisiiniilmektedir. Ayrica boyle bir
standardizasyon sisteminin uygulanmasi, diinyaca kabul gdren sistem olmasi nedeniyle
helal gida sertifikalandirma sistemine basvurulart arttirarak tiretim/hizmet sunumunda
standartlasmay1 da kolaylastiracaktir. Malezya’da otellerin %10,2’si devlet kurumlari

denetlenen helal sertifikasina sahiptir (Zailani, Fernando ve Mohamed, 2010).

Ulkemizde ise sadece bir zincir otelin yalmizca tek otelinde devlet kurumu olan
TSE/Diyanet onayli helal belgeli otel olmasi, konuyla ilgili heniiz siirecin ¢ok basinda
oldugumuzun gostergesi niteligindedir. Ozellikle bdyle 6nemli mevzularin devlet
kurumlarinin  kontroliinde gerceklestirilmesi miisterilerdeki giiven duygusunun
artmasini saglayabilir. Burada bir diger 6nemli faktor de miisteri bilincinin artmasiyla
dogru orantili olarak helal gida sertifikasiyla iiriin/hizmet sunan gida/otel isletmelerine
olan talebin artmast mevzuudur. Artan misteri bilinci ayn1 zamanda {iriin/hizmet sunan

gida/otel isletmelerini de helal gida sertifikali iirlin sunma yolunda ilerletebilecektir.

Yapilan arastirmalara gore helal gida ile ilgili yerlesik bir standardizasyonun olmamasi,
ister turist ister market miisterisi olsun diinya helal gida endiistrisi ve miisterileri i¢in
bazi sorunlara neden olmaktadir (Dahlan vd., 2013). Bu nedenle 1SO22000 Gida
Giivenligi Yonetim Sistemi ve HACCP (Tehlike Analizleri ve Kritik Kontrol Noktalar)

Sistemi ilkelerinin dahil edilmesi helal gida sertifikalandirma siirecini uluslararas1 gida
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giivenligi ve kalite standardina doniistiirerek daha gilivenli bir hale getirebilir (Riaz,
2009). Bu nedenle tiim Islam Alimlerince uygun gériilen ve diinya standartlari
yakalayan genel bir sertifikanin ortaya konulmasi, bir gereklilik olarak karsimiza
¢ikmaktadir.

Ortak helal standardizasyon konusuyla ilgili yerli yabanci tiim Misliiman yetkili
kurumlarin bir araya gelerek ortak bir akilda bulusmalari, diinyanin Miisliimanlar i¢in
bu konunun ne kadar énemli olduguna vurgu yapmasi konusunda énemli bir gelisme

olabilir.

3. En 6nemli heyecan verici miisteri beklentilerinden bir digeri de otel isletmelerinde
sunulan helal yiyecek-icecek {irlinleriyle ilgili uluslararasi nitelikte bir helal gida
logosunun kullanilmasidir. Miisteriler i¢in heyecan verici beklentiler olarak belirtilen
logo kavrami olduk¢a onemli ve gerekliligi yiiksek bir sonug¢ olarak karsimiza

cikmaktadir.

Bu konuda radikal bir degisiklige gidilip tim diinyanin taniyabilecegi ayni zamanda
Islamiyet’i de simgeleyen “giil” veya “lale” gibi sembollerden birisinin uygun bir logo
haline getirilerek tiim helal gida diinyasinda kabul edilmesi bir ¢6zlim Onerisi olarak
sunulabilir. Konuyla ilgili diinya ¢apinda ana tema belirlenerek bir logo yarismasi
diizenlenmesi, hem tiim diinyada helal gidaya ne kadar 6nem verildigi noktasina dikkat
cekilmesini saglayacak, hem de tiim islam alemince kabul edilen bir logonun tanitimina
biiyiik katki sunacaktir. Boylece tiim diinyanin tek bir logo sayesinde helal giday:
tanimalar1 kolaylastirilmis olacaktir. Ayrica helal hassasiyeti yiiksek olan bireyler i¢in
ozellikle yabanci iilkelerde ihtiyaglarini karsilarken herhangi bir dil bilmesine gerek
kalmadan tanimasina katki saglayacaktir. Bu sekilde gorsel iletisimin giicli kullanilarak
tiim diinyanin taniyabilecegi ortak bir logo gelistirilerek, helal ibaresinin tiim diinyada
standartlagsmasi1 saglanabilir. Bu durum, lizerinde dnemle ve hassasiyetle durulmasi

gereken bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Arastirma sonuglarina gore heyecan verici beklentilere yonelik verilen sektorel oneriler

haricinde yapilan diger oneriler de su sekilde ifade edilebilir:

Gecmisten giiniimiize gelisim gosteren helal kavrami hakkinda zaman igerisinde
standartlar, logo ve uluslararas1 farkindalik gibi unsurlarla ilgili bilinglenme diizeyi

arttik¢a helal gida uygulamalarinin farkli dinlere mensup bireyler tarafindan da algilanip
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tercih edilecegi diisiiniilebilir. Yapilan literatiir taramalar1 neticesinde Helal Sertifikali
tiriinlerin diger dinlere mensup insanlar tarafindan da kabul gordiigi belirlenmistir
(Ibrahim ve Mokhtarudin, 2010). Dolayisiyla helal gida yalnizca Miisliimanlarin degil,
diger dinlere mensup tiliketicilerin de farkinda olmadiklar1 gida kaynakli zararlar
engelleyecek, ayn1 zamanda yasam kalitesini yiikselten bir olgu olarak daha genis
kapsamda degerlendirilecektir. Bu nedenle helal gida pazar stratejileri olusturulurken
amacin saglikli ve dogru gida tiiketimi oldugu vurgulanmasi olduk¢a 6nemlidir. Helal
gida tiim tiiketicilerin ulasabilecegi alan olan Turizm Sektoriinde daha da yayginlagsmali
ve tanitim caligmalari daha da derinlestirilmelidir. Boylece hem helal gida pazarinin

geligsmesi hem de tiiketicilerin bu konudaki farkindaliklarinin artmasi saglanabilir.

Miisteri beklentilerine istenildigi sekilde karsilik verebilmek isteyen ve pazar
kosullarinda degisime hizli adapte olmak isteyen otel isletmelerinin helal gida
yeteneklerine daha fazla yatirim yapmalar1 onerilmektedir. Boylece miisteri algilari
beklentilerinden daha yiiksek olabilecek ve miisteri sadakati saglamak miimkiin

olabilecektir.

Rekabet avantaji elde etmek isteyen yerli otel isletmelerinin helal gida uygulamalariyla
ilgili yatirimlarin1 arttirmalar1 onerilmektedir. Ozellikle helal gida uygulamalarinda
kolaylik saglayacak teknolojik ve fiziksel yatirimlar yapilmasi, bununla birlikte kalifiye
isglicliniin istihdam edilmesi otel isletmelerine 6nemli kazanimlar saglayabilir. Oteller
ve yiyecek-igecek igletmeleri helal ve haram arasindaki tiim farklara vakif olup bu

konuda calisanlarinin egitim noktasina 6zen gostermelidirler.

Miisteri algilar1 {izerinde Onemli rol oynayan rakip otel isletmelerinin helal gida
uygulama durumlariyla belirli zaman dilimlerinde mevcut durumlarini kiyaslayarak
yeteneklerini gozden gecirmeleri Onerilmektedir. Ayrica bilimsel arastirmalarin takip
edilerek ortaya c¢ikan yeniliklerin izlenmesi ve buna gore helal gida uygulamalar
konusunda stratejik planlar olusturulmasi da otel isletmelerinin sektoriinde lider

pozisyonda kalmalar1 agisindan 6nemli bir unsur olarak degerlendirilebilir.

Helal gida ile ilgili yapilan arastirmalarin sonuclar1 helal gida uygulamalarin1 hizmet
unsurlarinin bir pargasi haline getiren firmalarin, miisterilerinin tatmin diizeylerini ve
rekabet konusundaki avantajlarii arttirdiklart yoniindedir. Dolayisiyla firmalarin

pazarlama, yonetim ve yiyecek-icecek stratejilerini helal gida hizmet anlayisiyla
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birlestirip, yatirim planlarii bu talebe gore yonlendirmelerinin 6nemli bir avantaj

olacag diistiniilmektedir.

Helal konseptli oteller helal gida ve helal turizm uygulamalarinin tiim diinya pazarina
uyarlanabilecek bir kampanyaya dahil edilerek tanitimina katkida bulunabilir. Bu
konuyla ilgili olarak helal sertifikalandirmayr hem destekleyip hem de uygulayarak
tanitimlarla vurgulamalar1 vasitasiyla gelen turist sayisini arttirabilir ve bu konuya

hassasiyet gdsteren turistlerin bu tarz otellere yonelmelerine katkida bulunabilirler.

Helal gida standartlar1 revize edilerek tiim otellerin ve gida firmalarinin
uygulayabilecegi, HACCP 1S0O22000 ve uluslararas1 kalite belgelerinin de kabul
edebilecegi bir diinya standardi haline getirilebilir (Baran, Batman ve Yildiz, 2017a).
Boylece sertifika veren tiim otoriteler ortak bir standarda sahip olarak diinya genelinde

taninir bir helal turizm ve helal gida sertifikas1 olusum siirecine katkida bulunabilirler.

Denetim noktasi da standartlar cer¢evesinde tiim diinyada ayni kriterlerle uygulanirsa
tiim diinyanin da helal gida konusunu yalnizca pazar olarak degil ayn1 zamanda gida
sagligir ve giivenligi acisindan da dikkate alinmasi gereken bir konu olarak gérmeleri
saglanabilir. Boylece koser yerine insan sagliginin 6n plana alindigr helal gidanin daha

fazla tercih edilmesine katki saglanabilir.

Ayrica tiim diinya helal gida pazarinin Miisliiman olmayan devletlerin tekelinde olmast
da biytik bir problem olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Dolayisiyla helal gida pazari
konusunda standartlarla ilgili daha 1iyi c¢aligmalar yapilarak Miisliiman {ilkelerin
kontroliine ge¢mesi saglanabilir. Boylece hem helal gida tiiketim konusunda siipheye
mahal vermeyecek sekilde tiiketici giiveni kazanilirken diger yandan biiyiik bir

ekonomik pazar olan helal gida pazar paymin Miisliiman iilkelerde kalmasi saglanabilir.
Arastirmacilar I¢in Oneriler

Ulkemizde yapilan galismalar degerlendirildiginde miisteri ve helal gida kavramlari
genel olarak tek bir acidan ele almarak incelendiginden kapsamli arastirmalarin
sayisinin artmasi gerektigi sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Bu konuda Kano modeliyle
birlikte KFG yontemi de biitiinlesik halde uygulanarak her bir helal {irlin/hizmet
boyutunun ayr1 ayr1 degerlendirilmesi sayesinde daha ozellikli arastirmalara yer

verilebilir.
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Ayrica derlenen tez ¢alismalarindan ozellikle iki tanesinde vurgulanan helal gida ser-
tifikasinin yalnica pazar olarak algilanmasi yoniinde sonuclanan ¢alismalarin da farkl
basliklar altinda yeniden incelenmesi gerekliligi ortaya c¢ikmaktadir. Bu konuda
Ozellikle dini hassasiyeti yiiksek olan biryelerin boyle bir helal gida pazar anlayisinin
olustugu yoniindeki inanglari, sertifikalama sistmelerine giivenirligi

zedeleyebileceginden ¢aligmalarin farkli boyutlarda incelenmesi 6nem arz etmektedir.

Helal Turizmin igerisinde dnemli bir yeri olan sertifikali helal gida/hizmet sunumu
hakkinda; helal gida konusunun yalnizca alkol ve domuz firiinlerinden olugsmadiginin
ifade edilebilmesi i¢in, Milli Egitim Bakanligi, Saglik Bakanligi, Gida, Tarim ve
Hayvancilik Bakanligr ve Kiiltiir ve Turizm Bakanligi tarafindan egitimler verilerek,
toplum bilinglendirilebilir. Toplumun biling diizeyinin artmasinin turizm faaliyetlerini
oldukca etkileyici bir unsur olabilecegi fikri géz ardi edilmemelidir. Boylece turizm
faaliyetlerini gergeklestiren bireylerin okul siralarindan baslayarak hayatlarinin her
alaninda saglikli ve helal yeme-i¢gme konularinda farkindaliklarinin artmasi saglanabilir.
Kamu ve 0Ozel sektoriin, helal gida ve sertifikasinin tanitilmasi konusunda, birlikte
hareket etmeleriyle bu konuda basari saglanabilir. Bu konuda o6zellikle iletisim
teknolojileri kullanilarak helal gida ve helal gida sertifikasinin 6nemine vurgu yapilarak

kamuoyu olusturulabilir.

Otel isletmelerinin helal gida sertifika siirecinde yapmak istedikleri yenilikleri
performans gelistirmeye yonelik mi, miisteri beklentilerini karsilamaya yonelik mi ya da
rakiplere yonelik mi yapmak istedikleri arastirma konusu haline getirilerek farkli

sonuclarin elde edilecegi otel isletmelerine yonelik arastirmalar yapilabilir.

Oniimiizdeki yillarda mevcut helal gida ve helal turizm gelisim siireci de g6z Oniine
alimarak miisteri beklentilerinin hangi yonde degisecegine dair arastirma konulari

tasarlanabilir.

Aragtirmanin kisitlari noktasinda degerlendirilerek boyutlar genisletilip yalnizca
TSE/diyanet kurumu onayli helal belgeli degil, uluslararasi akredite edilmis diger
kurumlardan onayli helal hizmet sunan otel isletimlerinin miisteri goriisleri de alinarak

daha fazla sayida heyecan verici miisteri talepleri tespit edilebilir.
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Otel igletmelerinin mutfaklarinda tiretilen helal belgeli iiretim siireci iirlin bazinda
degerlendirilecek sekilde KFG yaklasimiyla akademik bir calisma haline getirilebilir.
KFG uygulamasindaki ekip caligmasi helal gidalarin mutfak uygulamalar1 konusundaki
bircok silipheyi ortadan kaldiracak nitelikte bir arastirma modelidir. Bu konu 6zellikle
sipheli simifindaki yiyecek-igecek iiretimi/hizmeti acisindan 6nemli sonuglara
ulagilmasini saglayarak, bu tarz iirlinlerde nasil bir yaklasim sergilenmesi gerektigini

kolaylikla gosterecektir.

Helal belgeli olmayan oteller icin de bu konu farkli ydnleriyle arastirilabilir. Ornegin bu
otellerin arasinda hem helal iirlin/hizmet ile birlikte helal olmayan iirtin/hizmet de
sunmak isteyen otel isletimlerinin bu konuyla ilgili biling diizeylerini arttirmaya yonelik
arastirma  konular1 belirlenebilir. Arastirmada Ozellikle helal konseptli otel
isletmelerindeki helal gida standartlarin1 uygulama noktasinda personel egitimleriyle ve
bilgileriyle iliskileri kurgulayan nitel veya nicel bir arastirma konusu tasarlanabilir.
Boylece helal gida konusundaki otel isletme gelisimlerinin ne yonde oldugu tespit

edilebilir.

Arastirma sonuglarinda giindeme gelen helal konseptli otel isletmelerindeki farkl
departmanlardaki yonetici goriislerini degerlendirmeye yonelik bilimsel bir arastirma

konusu tasarlanarak sektdre yon verecek sonuglarin elde edilmesi saglanabilir.

Miisterilerin helal gida aligveris mekani konusundaki hassasiyetlerine yonelik ortaya
cikan sonuglar farkli bir bakis agisiyla yeniden arastirma konusu haline getirilebilir.
Boylece aligveris boyutunda helal hassasiyeti yiiksek olan bireylerin nasil bir davranis

bi¢imi olusturduklar1 daha net olarak anlasilabilir.

Aragtirma sonucuna gore arastirmanin yapildigi otel isletmesinin miisteri
kiyaslamasinda ortaya ¢ikan sonug¢ miisteri algisinin rakip otellere kiyasla daha ytiksek
oldugunu ortaya c¢ikarmistir. Ancak bu durumun devamu i¢in rakip otel isletmelerinden
helal gida uygulamalar1 konusunda hangi ac¢idan 6nde olduklarini belirleyecek bilimsel
bir ¢calismanin yapilmasi, rekabet avantaji elde edilecek sonuglarin ortaya ¢ikmasini

saglayabilir.

Son olarak, en énemli giindem maddeleri olan tiim diinyada kullanilabilecek ortak bir

helal gida standardi ve kolay tanman helal gida logosunun belirlenmesi konularinin
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stirekli glindeme getirilerek canli tutulmasi, Oniimiizdeki yillarda bu konuyla ilgili
yetkili birimlerin ¢aligma yapmalar1 konusunda tesvik edici olacaktir (Baran, Batman ve
Yildiz, 2017b). Bu nedenle ortak standart ve dinimizin giizel sembollerinden olan “lale
veya giil” seklinin tiim diinyada taninabilecek sekilde ortak bir logo haline getirilerek
kullanilmas1 konulariyla ilgili akademik ve proje bazli ¢alismalarin arttirilmasinin iyi

sonugclar verecegi diisliniilmektedir.
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BOLUM -3
Asagida siralanan kriterleri degerlendirirken her bir kriterin sizin _icin ne kadar Gnemli oldugunu ve kaldiginiz otel ile daha énce
deneyimledidiniz dider helal veya normal otellerin {her ikisini veya deneyimledidiniz otellerden tercih ettiginizi) size gére
PERFORMANSINI dgrenmek istiyoruz. “Onem” ve “Performans” Dereceleri kisminda, sizin igin uygun olan degerlerden secerek “1-5
arasinda” isaretleme yaparak derecelendiriniz litfen.

SiZE GORE HER KALDIGINIZ iKi OTELIN
5izE GORE ONEM PERFORMANS DERECELERINi iISARETLEME
DERECESiNi YAPARAK KARSILASTIRINIZ
ISARETLEYINIZ DAHA ONCE
BERA OTEL KALDIGINIZ BASKA
OTEL
|. Diizey T =
ihtiyaglar Il. Diizey Ihtiyaglar 5
;E’ - :?, f=1 =1
-l = i — 5 =
El 3 & E 1223 |3 |2 33 |3
o| =| 3| = & 0 B ®m = 0| 9 ® 2]
£l E| 9| E| & 2 3 gl 5 2 ¥ > gl = .2
O g § & x > B £ Y = = B £ 8 =
oo £ | B ol B o 2 & o 6| 6| ] &
I| 0| O| 0| v 3 ¥| 2| .2 & H =2 Z| .2 Y
A Al o o« B | N| M| & ;A | N| M | A
Fiyat Uygun Fiyat 1|2|3|afs 1/2(|3|4]|s 1(2(3]|a]|s
Sunulan Tadi / Rengi / Yapisi / Tazeliginin uygun olmasi 11213]|4]5 1123|465 1(2|3|41|5
Yiyecek / Kaliteli olmasi 123|145 112|345 112|3|4]|5
Igecek Helal olmasi 112345 112|345 1[2/3]4]|5
Sunulan yiyecek/icecegin Helal logolu/sertifikali olmasi 1123|445 1123|465 1(12|3|4|5
Hizmet Sunulan Helal yiyecek/icecegin giivenilir olmasi 1|12|3|4]|5 1/12|3|4]|5 1(2|3|4/|5
Sunulan Helal yiyecek/icecegin icerik bilgilerinin meniide 11213lals 11213lals 1l213lals
yazilmasi
Helal yiyecek/igeceklerin devamlihig 112(3]|4]|5 112|345 1(2|3|4|5
sats v sat e ecetiern smverraege T T N T
sonrasi unu : yiyecek/lic ingvenli/dogr 1 91513 4ls 1]2(3]4]s 1]12(3]4]ls
hizmetler ortamlarda bulunmasi
Helal yiyecek/iceceklerle ilgili Sikdyetlere yaklagim tarzi 1]12(3]|4]5 112|345 1(2|3[|4|5
Helal yiyecek/igeceklerle ilgili Sorunlarin hizh ¢gzimu 1]1213]4]5 112]3[4]5 1(2]|3[4]5
Miisteri memnuniyetini Gnemsemesi 1(2(3|4]|5 1/2(3(4]|5 1|12|3|4]|5
Helal gida bilincine sahip olmasi 1(2|3|4]|5 1/2(3[4]|5 1|12|3|4]|5
Otel imaji Yenilikgi otel olmasi 1|/2(3|4]|5 1/2|3|4]|5 1(2/3|4|5
Tamnmis bir otel olmasi 1|12|(3|4]|5 1/2(3|4]|5 1(2|3]|4|5
Ulaginin kolay olmasi 1(2|3[4]|5 112]|3|4]|5 1|12|3|4/|5
BOLUM -4
Bu bolimde Kisisel 6zelliklerinizle ilgili sorular bulunmaktadir, litfen kendinize uygun olan segenegi isaretleyiniz.
1.Cinsiyetiniz
1. [ ]Kadin 5. Calisma durumunuz
2. [ ]Erkek 1. [ ]Kamu gahganiyim
2.Yaginiz 2. [ 10zel sektdr calisaniyim
1. [ ]18-29 3. [ 1Cahsmiyorum
2. [ 130-39 6. Oteli tercih etme nedeniniz (size gére EN ONEMLI olan
3. [ ]40-49 tercihinizi isaretleyiniz liitfen)
4, [ 150-59 1. [ lislamiotel olmasi
5. [ 160 ve izeri 2. [ 1Helal gida uygulamasinin olmasi
3. Medeni Durumunuz 3. [ ]Tavsiye tzerine
1. [ ]Bekar 4. [ ]Reklamlardan etkilenerek
2. [ ]Evli 5. [ ]Otelin konumunun guzel olmasi
4. Egitim Durumunuz 6. [ ]Gorevlendirme /is sebebiyle
1. [ lilkégretim 7. [ 1Aile karariyla
2. [ ]Lise 8. [ ]Rastgele / Ozel bir karara bagh olmadan
3. [ ]Universite 9. [ ]Fiyatinin uygun olmasi sebebiyle
4. [ ]Lisansisti 10. [ ] Diger (lutfen belirtiniz............

FIKIRLERINIZ BiZiM iCiN COK DEGERLI. AYIRDIGINIZ ZAMAN VE GOSTERDIGINIZ iLGI iCIN COK TESEKKUR EDERIZ

GORUSULEN KISININ Anketériin Adi Soyadi Saha Koordinatérii Adi Soyad.
AD SOYAD
TELEFON
iL/iLce Tarih | ot /2016
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ve {iniversite oOgrenimini Gaziantep Universitesi Miihendislik Fakiiltesi Gida
Miihendisligi béliimiinde %100 Ingilizce egitim alarak tamamlamistir. Yiiksek Lisans
egitimini 2011 yilinda Diizce Universitesi Sosyal bilimler Enstitiisii Turizm
Isletmeciligi boliimiinde “Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) ve Hizli Yiyecek Icecek
Isletmelerinde Bir Uygulama” adindaki teziyle tamamlamistir. Kariyerine ilk olarak
0zel sektordeki gida firmalarinda miihendis ve orta diizey yonetici olarak baslamus,
sonrasinda Diizce Universitesi Akgakoca MYO’da akademisyen olarak devam etmistir.
Halen Diizce Universitesi Akgakoca MYO’da Miidiir Yardimeist ve Ogretim Gorevlisi

olarak calismaktadir.
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