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MAKALE GECMIiSi (Y4

Gonderim Tarihi: Helal turizm, Miisliiman turist sayisindaki artiga paralel olarak turizm

01.01.2026 dogrultuda helal konseptli konaklama isletmelerinin performanslarinin
Kabul Tarihi: degerlendirilmesi isletmeler agisindan Onem tasimaktadir.
12.04.2026 calismanin amaci, Mugla destinasyonunda faaliyet gdsteren ve
HalalBooking.com platformunda kullanic1 degerlendirmelerine dayali
Anahtar Kelimeler: “En iyi degerlendirmeler” listesinde yer alan ilk 15 otelin hizmet
Helal konseptli oteller performanslarmi, ¢ok kriterli karar verme ydntemlerinden TOPSIS
HalalBooking.com aracilifiyla biitiinciil bir bigimde analiz etmektir. Analizde helal
Hizmet kalitesi konsept, temizlik, rahatlik, personel, fiyat/fayda, konum ve Wi-Fi
TOPSIS. olmak tizere yedi hizmet kalitesi kriteri kullanilmus; kriter agirliklar

sektorli icerisinde giderek onem kazanan bir alan haline gelmistir. Bu

kullanict degerlendirme puanlarina dayali olarak geometrik ortalama
yontemiyle belirlenmistir. Bulgular, X10 kodlu otelin ideal ¢6ziime en
yakin alternatif olarak birinci sirada yer aldigini ve personel kriterinin
en yiksek agirhiga sahip oldugunu gostermektedir. Ayrica Helal
Konsept kriterinin diger kriterlere kiyasla daha diisiik agirlik degerine
sahip oldugu belirlenmistir. Sonuclar, ¢cevrimi¢i kullanict puanlarinin
cok kriterli karar verme yontemleriyle birlikte degerlendirilmesinin,
helal konseptli otellerin hizmet performanslarmin sistematik ve
karsilastirilabilir  bigimde analiz edilmesine katki sagladigim

gostermektedir.
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Halal tourism has become an increasingly important segment of the
tourism industry in parallel with the growing number of Muslim
tourists. In this context, evaluating the performance of halal-concept
accommodation establishments is important for both researchers and
practitioners. The aim of this study is to comprehensively analyse the
service performance of the top 15 hotels operating in the Mugla
destination and listed in the “Best Reviews” category on the
HalalBooking.com platform by using the TOPSIS multi-criteria
decision-making method. Seven service quality criteria, namely halal
concept, cleanliness, comfort, staff, value for money, location and Wi-
Fi, were included in the analysis. Criterion weights were determined
through the geometric mean method based on user evaluation scores.
The findings indicate that the hotel coded X10 ranked first as the
alternative closest to the ideal solution, while the staff criterion had the
highest weight among all evaluation criteria. In addition, the Halal
Concept criterion was found to have a lower weight compared to the
other criteria. The results suggest that integrating online user ratings
with multi-criteria decision-making methods contributes to the
systematic and comparative evaluation of service performance in
halal-concept hotels.
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GIRIS

Miisliiman turist sayisindaki artigla birlikte helal turizm, son yillarda turizm sektorii iginde
onem kazanan bir alan haline gelmistir. Bu alanda faaliyet gosteren konaklama isletmeleri,
hizmetlerini dini hassasiyetler dogrultusunda diizenlemekte; ibadet olanaklari sunmakta,
mahremiyeti godzetmekte ve alkolsiiz hizmet anlayisini benimsemektedir. S6z konusu
uygulamalar, Miisliman turistlerin seyahatleri siiresince dini gerekliliklerini yerine
getirmelerine imkan tanimaktadir (Akmaz, 2020; Baltac1 vd., 2022).

Miisliiman turist niifusundaki artig, helal turizmin kiiresel turizm pazari igerisindeki konumunu
giiclendirmistir (Battour, 2010). Dini ve kiiltiirel hassasiyetlere uygun hizmet sunumuna
yonelik talebin artmasi, Miisliiman turistlerin ayr1 ve 0Ozgiin bir pazar boliimii olarak
degerlendirilmesine yol agmistir (Sanalan Bilici vd., 2022). Bu gelismeler dogrultusunda helal
turizm, destinasyonlar arasinda rekabetin yogunlastig1 6zel bir turizm segmenti haline gelmistir.
Tiirkiye ise sahip oldugu turizm altyapis1 ve Miisliiman turistlere yonelik hizmet kapasitesi
sayesinde bu alanda one ¢ikan lilkeler arasinda gosterilmektedir (Baysal, 2017).

Akademik literatiir incelendiginde, helal turizm ¢alismalarinin belirli iilkelerde yogunlastigi
goriilmektedir. Ozellikle Malezya, Tiirkiye ve Endonezya, helal turizm arastirma iiretimi
acisindan one ¢ikan ilkeler arasinda yer almakta olup, bu baglamda Tiirkiye’nin sektordeki
giiclii konumu literatiirde sik¢a vurgulanmaktadir (Kurniawan vd., 2025). Tiirkiye’nin helal
turizm alanindaki giiglii konumu, Mastercard-CrescentRating tarafindan yayimlanan Kiiresel
Miisliman Seyahat Endeksi (GMTI) 2025 raporuna da yansimistir. Raporda Tiirkiye’nin
Miisliiman dostu destinasyonlar arasinda iist siralarda yer aldigi belirtilmektedir (Crescentrating
& Mastercard, 2025). Bu durum, Tiirkiye’nin helal turizm agisindan énemli bir destinasyon
oldugunu ortaya koymaktadir.

Helal turizm pazarindaki genislemeye paralel olarak, turistlerin konaklama karar siireclerinde
cevrimi¢i seyahat platformlarinin etkisi giderek artmaktadir. S6z konusu platformlar,
kullanicilarin isletmeler hakkinda ayrintili bilgiye ulasmalarina ve alternatifleri karsilagtirmali
bicimde degerlendirmelerine olanak tanimaktadir. Bu nedenle platformlarda sunulan igeriklerin
niteligi ve giivenilirligi, turist tercihleri lizerinde belirleyici bir rol oynayabilmektedir (Khan
vd., 2023; Biancone vd., 2023).

Kullanici degerlendirmeleri, isletmelerin hizmet performansinin anlasilmasinda 6nemli bir bilgi
kaynagi1 olarak goriilmektedir (Junaidi, 2020). Cevrimi¢i platformlarda yer alan kullanici
puanlar1 ve degerlendirmeleri, potansiyel turistlerin karar verme siireclerini etkilemesinin yani
sira isletmelerin hizmet performanslarinin degerlendirilmesine de katki saglamaktadir. Bu
nedenle ¢evrimici kullanic1 verilerinin sistematik bi¢cimde analiz edilmesi, konaklama
isletmelerinin gii¢lii ve zayif yonlerinin belirlenmesine olanak tanimaktadir.

Helal turizm literatiiriinde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve turist davramislart gibi
konulara odaklanan ¢ok sayida calisma bulunmasmma ragmen, helal konseptli konaklama
isletmelerinin performanslarinin ¢evrimi¢i kullanici degerlendirmeleri temel alinarak ok
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kriterli karar verme yontemleri ile analiz edildigi ¢alismalarin sinirli oldugu goriilmektedir.
Ozellikle cevrimigi seyahat platformlarinda yer alan kullanici puanlarinin kriter agirliklarmin
belirlenmesinde kullanilmasi ve bu verilerin TOPSIS yéntemi aracilifiyla biitiinciil bir
degerlendirmeye tabi tutulmasi, helal turizm alaninda gérece az incelenen bir arastirma alani
olarak dikkat ¢ekmektedir. Bu yoniiyle ¢alisma, ¢evrimici kullanici degerlendirmelerini ¢ok
kriterli karar verme yaklasimi ile bir araya getirerek helal konseptli otellerin hizmet
performanslarinin degerlendirilmesine yonelik literatiire katki sunmay1 amaglamaktadir.

Bu dogrultuda calismada, Mugla’da faaliyet gosteren helal konseptli otellerin ¢evrimici
kullanici degerlendirme puanlar1 esas alinarak, ¢ok kriterli karar verme ydntemlerinden
TOPSIS yéntemi ile hizmet performanslarinin degerlendirilmesi ve en uygun otel alternatifinin
belirlenmesi amag¢lanmuistir.

KURAMSAL CERCEVE
Helal Turizm Kavram ve Ozellikleri

Helal turizm, Miisliiman bireylerin turizm faaliyetleri sirasinda dini inang ve kurallarina uygun
sekilde hizmet alabilmelerini ifade eden bir turizm tiiriidiir. Bu turizm anlayis1; konaklama,
ulagim, rekreasyon ve diger turizm hizmetlerinin Islami ilke ve kurallar dogrultusunda
diizenlenmesini esas almaktadir. Bu kapsamda helal turizm yalnizca helal yiyecek ve igecek
sunumuyla siirlt olmayip, temizlik, hijyen, etik degerler ve dini hassasiyetlerin gozetildigi
biitiinciil bir hizmet anlayisin1 kapsamaktadir. Ayrica ibadet imkanlarmin saglanmasi, Islam
dinince yasaklanan {rlinlerin sunulmamasi ve hizmet siireclerinin dini hassasiyetler
dogrultusunda diizenlenmesi helal turizmin temel 6zellikleri arasinda yer almaktadir. Bu
yoniiyle helal turizm; konaklama hizmetlerinin yani sira yiyecek-igecek, ulasim, finans ve
eglence gibi farkl sektorleri kapsayan genis bir hizmet alanina sahiptir (Baysal, 2017; Kingir,
2017; Gok, 2019; Baltaci1 vd., 2022).

Helal turizmin gelisimi, kiiresel diizeyde Miisliiman turist say1sindaki artis ve bu turistlerin dini
hassasiyetlerine uygun hizmet beklentilerinin yiikselmesiyle ivme kazanmistir. Bu siiregte
turizm isletmeleri, Misliiman turist pazarina yonelik 6zel hizmet sunumlar1 gelistirmeye
yonelmis; boylece helal turizm, sektor igerisinde ylikselen ve giderek dnem kazanan turizm
tirlerinden biri haline gelmistir (Aylan vd., 2017).

Helal turizm cergevesinde faaliyet gdsteren konaklama isletmeleri sektdrde “alkolsiiz otel,
muhafazakar otel, tesettiir otel” vb. kavramlarla ifade edilse de literatiirde helal konseptli oteller
olarak adlandirilmaktadir. S6z konusu bu isletmeler, hizmet sunumlarini Islami ilke ve
kurallara uygun bi¢imde diizenleyerek Miisliiman turistlerin dini hassasiyetlerine cevap
verecek bir konaklama deneyimi saglamay1 amaglamaktadir. Bu baglamda helal gida sunumu,
alkolsiiz hizmet politikasi, ibadet olanaklarinin temini ve hizmet siireglerinin dini degerlere
uygun sekilde yapilandirilmasi s6z konusu otellerin temel 6zellikleri arasinda yer almaktadir
(Akgoz vd., 2023; Behremen, 2023).

Cevrimici Seyahat Acenteleri ve Miisteri Beklentileri

Turizm sektoriinde dijitallesme ile birlikte miisteri beklentilerinde de onemli degisimler
yasanmustir. Kullanicilar, hizli erisim, dogru ve giivenilir bilgi, kullanim kolayligi ve
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ihtiyaclarina uygun hizmet segeneklerine ulasabilme gibi unsurlar1 temel beklentiler arasinda
degerlendirmektedir. Bu faktorler, cevrimici platformlarin algilanan hizmet kalitesi ile kullanict
memnuniyetini dogrudan etkileyen unsurlar arasinda yer almaktadir (Luz vd., 2020).

Bu dogrultuda dijital teknolojiler ve ¢evrimigi platformlar, turistlerin helal turizm hizmetlerine
daha kolay erismesini saglamakta, farkli alternatifleri degerlendirmelerine yardimci olmakta ve
karar verme siirecini desteklemektedir. Boylece séz konusu platformlar, helal turizm
hizmetlerinin goriiniirliigiinii artirarak turistlerin daha bilingli ve uygun tercihler yapmalarina
katki saglamaktadir (Timur vd., 2025).

Dijitallesmenin yayginlagsmasiyla birlikte helal turizm alaninda ¢evrimigi platformlarin roli
daha belirgin hale gelmistir. Miisliiman turistler, konaklama tercihlerini olustururken internet
siteleri ve dijital rezervasyon platformlar: {izerinden isletmelerin helal uygunluk durumuna
iligskin bilgilere yonelmektedir. Bu baglamda helal sertifikasi, ibadet olanaklar1 ve sunulan
hizmetlere dair agiklamalarin agik ve seffaf bicimde sunulmasi, turistlerin giiven algisini ve
karar siirecini dogrudan etkilemektedir (Aylan vd., 2017).

Cevrimigi seyahat acenteleri, turizm sektoriinde hizmet saglayicilar ile miisteriler arasinda bilgi
aligverisini miimkiin kilan, rezervasyon, karsilastirma ve degerlendirme islemlerinin dijital
ortamda gerceklestirilmesine olanak taniyan sistemlerdir. Bu platformlar, kullanicilarin seyahat
planlarini olusturmasina, farkl alternatifleri karsilastirmasina ve ihtiyaglarina en uygun hizmeti
secmesine imkan saglayan dijital araglar olarak turizm endiistrisinin 6nemli bir pargasi haline
gelmistir (Biancone vd., 2023).

Helal turizm alaninda faaliyet gosteren ve Miisliiman turistlere yonelik hizmet sunan ¢evrimigi
seyahat platformlar1 arasinda HalalBooking.com oOne ¢ikan platformlardan biridir. Bu
caligmada verilerin elde edilmesi i¢in saglanan HalalBooking.com, Miisliiman turistlerin dini
hassasiyetlerine uygun konaklama segeneklerine erisimini kolaylastirmak amaciyla faaliyet
gosteren helal odakli bir gevrimi¢i seyahat ve rezervasyon platformudur. Kullanicilar, platform
aracilifiyla otel, villa ve benzeri konaklama alternatiflerini helal gida sunumu, alkolsiiz hizmet
anlayis1, kadinlara 6zel kullanim alanlar1 ve mahremiyet imkénlar1 gibi g¢esitli kriterlere gore
filtreleyebilmekte ve rezervasyon islemlerini gerceklestirebilmektedir. Ingiltere merkezli
olarak faaliyet gosteren platform, diinya genelinde genis bir konaklama agina sahiptir ve
Miisliiman turistlerin inan¢ ve yasam tarzlarina uygun seyahat planlamasi yapmalarini
desteklemeyi amaglamaktadir. Ayrica kullanict degerlendirmeleri ve puanlama sistemi
sayesinde, tesislerin sundugu hizmetlere iligkin deneyim temelli bilgilerin paylasilmasina
imkan tanmiyarak turistlerin daha bilingli tercih yapmalarma katki saglamaktadir
(Halalbooking.com, 2026).

YONTEM

Bu ¢alismanin temel amaci, Mugla’da faaliyet gosteren ve HalalBooking.com platformunda
kullanict degerlendirme puanlarina gore siralanan helal konseptli otel isletmelerinin hizmet
kalitesi performanslarini, ¢gevrimici kullanict deneyimlerine dayali kriterler ¢ercevesinde analiz
etmektir. Calismada, helal turizm literatiiriinde ¢cogunlukla kavramsal ve memnuniyet odakli
ele alinan hizmet kalitesi konusunu, kullanici temelli nicel veriler ve ¢ok kriterli karar verme
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yaklagimiyla inceleyerek uygulamali bir degerlendirme sunmak amacglanmaktadir. Bu yoniiyle
calisma, ¢evrimigi platform verilerinin helal konseptli otellerde hizmet kalitesinin
degerlendirilmesine yonelik kullanimina iliskin literatiire katki saglamay1 hedeflemektedir.

Arastirmada kullanilan veriler, helal turizm alaninda faaliyet gisteren cevrimigi seyahat
acentelerinden biri olan HalalBooking.com platformundan elde edilmistir. Veri toplama
stirecinde platformda toplam 406.284 konaklama tesisinin yer aldigi; bunlarin 14.208’inin
Tiirkiye’de, 2.002’sinin ise Mugla destinasyonunda bulundugu tespit edilmistir. Calismanin
orneklemini, Mugla’da faaliyet gdsteren ve platformda “En iyi degerlendirmeler” kategorisinde
kullanic1 puanlarina gore siralanan ilk 15 helal konseptli otel olusturmaktadir. Analizde
kullanilan veriler 09.02.2026 tarihinde platform iizerinden temin edilmistir. Degerlendirme
stirecinde helal konsept, temizlik, rahatlik, personel, fiyat/fayda, konum ve Wi-Fi olmak iizere
yedi hizmet boyutu dikkate alinmistir. Bu kriterler, kullanicilarin konaklama deneyimlerine
dayali degerlendirmelerini yansitmasi nedeniyle hizmet performansinin karsilastirmali bicimde
incelenmesine olanak saglamaktadir.

Birden fazla olciitiin es zamanli olarak degerlendirilmesini gerektiren karar problemlerinde,
Cok Kriterli Karar Verme (CKKYV) yontemlerinden yararlanilmaktadir. Bu yontemler,
alternatiflerin farkli kriterler dogrultusunda sistematik bicimde incelenmesine olanak tanimakta
ve karar vericilere en uygun segenegin belirlenmesinde analitik bir ¢erceve sunmaktadir
(Karaatli vd., 2014). Turizm sektoriinde karar verme siirecleri genellikle birden fazla ve
birbiriyle iligkili faktorii icermesi nedeniyle, otel, destinasyon ve turizm isletmelerinin
degerlendirilmesinde CKKV yontemleri yaygin olarak kullanilmaktadir (Goral, 2015).

Cevrimigi degerlendirme platformlarinda yer alan kullanict yorumlari ve puanlari, tiikketicilerin
dogrudan hizmet deneyimlerine dayanmasi nedeniyle turizm isletmelerinin performanslarinin
degerlendirilmesinde onemli bir veri kaynagi olarak kabul edilmektedir. Bu tiir veriler,
alternatiflerin farkli kriterler kapsaminda sistematik ve karsilastirilabilir bigimde analiz
edilmesine katki saglamaktadir (Caylak, 2019).

Bu calismada kullanilan ¢ok kriterli karar verme ydntemlerinden biri olan TOPSIS (Technique
for Order Preference by Similarity to Ideal Solution), alternatiflerin ideal ¢6ziime olan
yakinliklar1 ve negatif ideal ¢6ziime olan uzakliklar esas alinarak siralanmasini saglayan bir
yontemdir. Bu yontemde en uygun alternatif, ideal ¢dziime en yakin ve negatif ideal ¢oziimden
en uzak olan segenek olarak kabul edilmektedir (Khan vd., 2023). Turizm sektdriinde, 6zellikle
otel isletmelerinin performanslarinin degerlendirilmesi ve alternatiflerin karsilastiriimasi
amactyla TOPSIS yonteminden siklikla yararlanilmaktadir (Akgoz vd., 2019). Bu calismada
TOPSIS ydnteminin tercih edilmesinin temel nedeni, birden fazla hizmet kalitesi kriterinin ayni
degerlendirme ¢ergevesinde ele alinmasina olanak saglamasi ve alternatiflerin ideal ¢ozlime
yakinliklarina gore siralanabilmesidir. Ayrica yontemin uygulanmasinin gérece kolay olmasi,
sonuglarinin yorumlanabilir nitelikte olmasi ve turizm alanindaki performans degerlendirme
caligmalarinda yaygin olarak kullanilmasi tercih edilmesinde etkili olmustur.
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Arastirma kapsaminda belirlenen otel alternatifleri, kullanic1 degerlendirme kriterleri temel
alinarak TOPSIS yéntemi ile analiz edilmis ve her bir alternatifin ideal ¢dziime olan géreli
yakinlik degerleri hesaplanmistir. Elde edilen sonuglar dogrultusunda, otel isletmelerinin
performans siralamasi olusturulmus ve kullanici degerlendirmelerine dayali olarak en uygun
otel alternatifi belirlenmistir.

Arastirmanin  bazi1 sinirliliklar  bulunmaktadir.  Oncelikle ¢alisma yalnmizca Mugla
destinasyonundaki ve platformda “en iyi degerlendirmeler” kategorisinde yer alan 15 otel ile
smirlandirilmistir. Bu durum, bulgularin genellenebilirligini siirlamaktadir. ikinci olarak
veriler tek bir ¢evrimi¢i platformdan ve belirli bir tarihte elde edilmistir; zaman igerisinde
kullanict degerlendirmelerinin degisebilecegi goz oniinde bulundurulmalidir. Ayrica 6zellikle
kadinlara yonelik hizmetler (kadinlara 6zel havuz, spa ve plaj alanlari) kriterine birgok otel i¢in
puan verilmemesi nedeniyle bu boyut analize dahil edilememistir. Oysa mahremiyet temelli
hizmetler helal turizm ag¢isindan 6nemli bir unsur olup, gelecekteki arastirmalarda daha
kapsamli veri setleriyle ele alinmasi Onerilmektedir. Bunun yaninda ¢aligma yalnizca nicel
kullanict puanlarina dayanmaktadir; nitel yorum iceriklerinin analize dahil edilmemesi de bir
diger sinirlilik olarak degerlendirilebilir

BULGULAR

Bu aragtirmada kriter agirliklar, uzman temelli 6znel yaklagimlar yerine HalalBooking.com
platformunda yer alan kullanict degerlendirme puanlari esas alinarak belirlenmistir. Bu
dogrultuda her bir kritere iliskin otel bazli performans skorlar1 dikkate alinmis ve geometrik
ortalama teknigi araciligiyla kriter agirlik katsayilart (wi) hesaplanmistir. Geometrik ortalama
yonteminin tercih edilmesinin temel nedeni, alternatiflere ait performans degerlerini tek bir
gosterge altinda birlestirerek kriterlerin goreli 6nem diizeylerinin kullanic1 degerlendirmeleri
temelinde belirlenmesine olanak saglamasidir. Boylece agirliklandirma siirecinde kriterler,
kullanic1 deneyimlerinden elde edilen puanlar dogrultusunda sistematik ve karsilastirilabilir bir
bicimde degerlendirilmistir.

Arastirma kapsaminda degerlendirilen 15 otel alternatifi ve yedi kriter i¢in agirlik katsayilari,
TOPSIS analizinde kullanilmak {izere geometrik ortalama yontemi temel alinarak
hesaplanmistir. Bu cercevede her bir kritere iliskin alternatif otellerin performans puanlari
dikkate alinmis ve ilgili kriterin tiim alternatiflere ait geometrik ortalama degeri esas alinarak
agirliklandirma siireci gerceklestirilmistir. Boylece kriterlerin goreli 6nem diizeyleri nicel
veriler lizerinden sistematik bigimde belirlenmistir. Bu yaklagim, kriter agirliklarinin dogrudan
kullanic1 degerlendirmelerine dayandirilmasi sayesinde, analiz siirecinde hizmet deneyimlerine
iliskin algilarin agirliklandirma asamasina yansitilmasina katki saglamaktadir. Her bir kritere
ait geometrik ortalama degeri asagida sunulan formiil araciliiyla hesaplanmistir.

1/n
n /

GMi = nxij (n = 15)

j=1
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Burada;
GM,;, 1. kritere ait geometrik ortalama degerini ifade etmektedir.
xij, 1. kriter bakimindan j. alternatif i¢in verilen degerlendirme puanini gostermektedir.

[ [xij, ilgili kritere ait tiim alternatiflerin puanlarinin birbiriyle ¢arpilmasi islemini ifade etmekte
olup, [ | sembolii alternatiflere ait degerlerin ardisik olarak carpildigini1 gostermektedir.

n ise analiz kapsaminda yer alan toplam alternatif sayisini temsil etmektedir.

Kriter agirliklarinin belirlenmesi siireci iki asamada gergeklestirilmistir. Ilk asamada, her bir
kritere iliskin alternatif otellerden elde edilen performans puanlari kullanilarak geometrik
ortalama degerleri hesaplanmistir. ikinci asamada ise kriterlerin karsilastirilabilir hale
getirilmesi amaciyla normalizasyon islemi uygulanmistir. Bu kapsamda, her bir kritere ait
geometrik ortalama degeri, tim kriterlerin geometrik ortalamalar1 toplamima bdliinerek
standartlastirilmistir. Normalizasyon sonucunda elde edilen degerler, kriterlere ait agirlik
katsayilarin1 (w;) olusturmus olup, s6z konusu katsayilar asagida sunulan esitlik yardimiyla
hesaplanmastir.

GM;

W = om
' 27;1 GMi

Bu asama sonucunda elde edilen kriter agirliklari, toplamlar1 1’e (veya %100’¢e) esit olacak
bicimde normalize edilmistir. Hesaplamalar neticesinde belirlenen agirlik katsayilart Tablo
1’de gosterilmistir. S6z konusu agirhik degerleri, karar matrisi ile birlikte TOPSIS yénteminin
uygulanmasinda dogrudan kullanilabilecek 6zellik tasimaktadir. Kriter agirliklarinin bu sekilde
belirlenmesi, TOPSIS yonteminin matematiksel yapisi ile uyumlu olup, gergeklestirilen analiz
stirecinin metodolojik tutarliligim gii¢lendirmektedir.

Tablo 1. Hesaplanan Kriterlerin Agirhik Degerleri

Kriter No Kriter Kriter Agirhiklari %

Ci Helal Konsept 0,12688 12,68
C: Temizlik 0,14951 14,95
Cs Rahatlik 0,14660 14,66
Cs Personel 0,15123 15,12
Cs Fiyat/Fayda 0,14060 14,06
Cs Konum 0,15003 15,00
Cy Wi-Fi 0,13511 13,51

Toplam 1 100

Elde edilen kriter agirliklari, helal konseptli otellerin hizmet kalitesi degerlendirmesinde farkl
boyutlarin goreli Onemini ortaya koymaktadir. Kullanici degerlendirmelerine dayali
hesaplamalar sonucunda Personel (%15,12) kriterinin en yliksek agirliga sahip oldugu
belirlenmistir. Bu durum, hizmet kalitesinin algilanmasinda c¢alisanlarin tutumu ve hizmet
sunum performansinin temel belirleyici oldugunu gostermektedir. Personel kriterini Konum
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(%15,00) ve Temizlik (%14,95) izlemektedir. Bu bulgular, misafirlerin otel tercih siirecinde
hem erisilebilirlik ve ¢evresel avantajlart hem de hijyen standartlarini 6ncelikli degerlendirme
unsurlart arasinda gordiiklerini ortaya koymaktadir.

Orta diizeyde agirliga sahip olan Rahatlik (%14,66) ve Fiyat/Fayda (%14,06) kriterleri ise
konaklama deneyiminin 6nemli bilesenleri olmakla birlikte, temel hizmet kalite unsurlarina
kiyasla gorece ikincil bir konumda degerlendirilmektedir. Buna karsilik Wi-Fi (%13,51) ve
Helal Konsept (%12,68) kriterlerinin daha diisiik agirlik degerlerine sahip olmasi, kullanicilarin
degerlendirme siirecinde teknik olanaklar ve dini uygunluk unsurlarini tamamen goz ardi
etmemekle birlikte, hizmetin temel kalite boyutlarina gore daha sinirl bir dncelik atfettiklerini
gostermektedir.

Genel olarak sonuglar, helal konseptli otellerde hizmet kalitesi algisinin oncelikle personel
performansi, konum avantaji ve temizlik standartlar1 {izerinden sekillendigini ortaya
koymaktadir. Bu cergevede, kullanici degerlendirmelerine dayali agirliklandirma, hizmet
kalitesinin ¢ok boyutlu yapisini yansitmakta ve otel igletmeleri agisindan hangi hizmet
unsurlarimin daha belirleyici oldugunu acik bigimde gostermektedir.

Tablo 2. Hesaplanan Karar Matrisi Degerleri

Alternatifler Ezl:slep " Temizlik Rahathk Personel Fiyat/Fayda Konum  Wi-Fi

Xi 8,5 7,8 8,3 8,3 7,6 8,2 8,2
X 7,5 9,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0
X3 7,5 8,6 8,0 9,1 7,7 7,0 3,9
Xa 6,7 9,6 7,5 9,2 5,8 8,3 7,5
Xs 7,5 8,1 8,8 9,4 8,8 9,4 6,9
Xe 9,5 9,3 9,1 9,3 9,3 8,4 9,1

X7 7,5 7,0 8,0 8,0 8,5 10,0 8,0
Xs 5,8 8,3 8,3 8,3 7,5 9,2 8,3
Xo 5,8 7,5 6,7 7,1 7,5 7,5 7,0
Xio 8,8 10,0 10,0 9,4 8,8 10,0 9,2
X 5,8 10,0 9,6 8,8 8,8 10,0 8,5
Xi2 7,2 9,3 8,9 9,3 8,6 9,5 9,3
X3 7,5 10,0 9,2 8,3 8,3 7,5 6,7
Xia 8,1 8,1 8,1 8,8 8,1 8,1 9,2
Xis 8,5 9,0 8,5 9,5 8,5 9,0 9,0

Tablo 2’de, Mugla’da faaliyet gosteren ve HalalBooking.com web sitesinde “En iyi
degerlendirmeler” listesinde yer alan ilk 15 otele ait yedi degerlendirme kriterine iliskin
kullanict  puanlarindan olusturulan karar matrisi sunulmaktadir. Kriterler bazinda
incelendiginde, alternatiflerin genel olarak yiiksek ve birbirine yakin puanlara sahip oldugu
goriilmektedir. Bu durum, analiz kapsamindaki otellerin hizmet kalitesinin biiyiik 6lciide
homojen bir yapi sergiledigine isaret etmektedir. Bununla birlikte, bazi kriterlerde gérece daha

471



Aylan & Pak/ROTA Journal, 2026, 7 (1), 463-482

diisiik degerlerin bulunmasi, oteller arasinda tiim hizmet boyutlarinda tam anlamiyla homojen
bir performans diizeyinin s6z konusu olmadigini gostermektedir. Olusturulan karar matrisi,
alternatiflerin ¢ok kriterli karar verme siirecinde karsilastirilabilirligini saglamakta ve TOPSIS
analizinin ilerleyen agamalarinda gerceklestirilecek normalizasyon ve agirliklandirma islemleri
icin temel veri setini olusturmaktadir.

Tablo 3. Hesaplanan Normalize Edilmis Matrisi Degerleri

Alternatifler Ef)ll?slep ¢ Temizlik Rahathk Personel Fiyat/Fayda Konum Wi-Fi

X 0,29041  0,22830 0,24789  0,24128 0,23624 0,23891 0,25867
X2 0,25624  0,26342  0,29867  0,29070 0,31084 0,29135 0,31545
X3 0,25624  0,25171  0,23893  0,26453 0,23935 0,20395 0,12303
Xa 0,22891  0,28098  0,22400  0,26744 0,18029 0,24182 0,23659
Xs 0,25624  0,23708  0,26283  0,27326 0,27354 0,27387 0,21766
Xe 0,32457  0,27220  0,27179  0,27035 0,28908 0,24474 0,28706
X7 0,25624  0,20488  0,23893  0,23256 0,26421 0,29135 0,25236
Xs 0,19816  0,24293  0,24789  0,24128 0,23313 0,26804 0,26183
Xo 0,19816  0,21952  0,20011  0,20640 0,23313 0,21851 0,22082
Xio 0,30065  0,29269  0,29867  0,27326 0,27354 0,29135 0,29022
X 0,19816  0,29269 0,28672  0,25581 0,27354 0,29135 0,26813
Xiz 0,24599  0,27220  0,26581  0,27035 0,26732 0,27678 0,29337
X3 0,25624  0,29269 0,27478  0,24128 0,25800 0,21851 0,21135
Xia 0,27674  0,23708  0,24192  0,25581 0,25178 0,23600 0,29022
Xis 0,29041  0,26342  0,25387  0,27616 0,26421 0,26222 0,28391

TOPSIS yonteminde kriterler farkli 6lcii birimlerine sahip oldugu icin, bu degerler dogrudan
karsilastirilamamaktadir. Bu nedenle oncelikle normalize islemi yapilarak tiim kriterler ortak
bir dlcege doniistiiriilmiis ve boylece karsilastirilabilir hale getirilmistir. Bu islem sonucunda
elde edilen normalize edilmis karar matrisi Tablo 3’te sunulmustur. Daha sonra ise her bir

kriterin 6nem diizeyini gosteren agirlik katsayilari (w;) bu normalize degerler ile carpilarak

agirlikli normalize edilmis karar matrisi olusturulmus ve sonuglar Tablo 4’te verilmistir. Bu
asama sayesinde kriterlerin sadece performans degerleri degil, ayn1 zamanda énem dereceleri
de degerlendirmeye dahil edilmistir.

Tablo 4. Hesaplanan Agirhikh Normalize Edilmis Matris Degerleri

% 0,1269 0,1495 0,1466 0,1512 0,1406 0,1500 0,1351

Alternatifler Helal Temizlik Rahathk Personel Fiyat/Fayda Konum Wi-Fi
Konsept

Xi 0,03685  0,03414  0,03634  0,03649 0,03322 0,03584 0,03495
X 0,03251  0,03939  0,04379  0,04396 0,04371 0,04371 0,04262
Xs 0,03251  0,03764  0,03503  0,04001 0,03365 0,03060 0,01662
Xa 0,02905  0,04201  0,03284  0,04045 0,02535 0,03628 0,03197
Xs 0,03251  0,03545  0,03853  0,04133 0,03846 0,04109 0,02941
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X 0,04118  0,04070  0,03985  0,04089 0,04065 0,03672 0,03879
X7 0,03251  0,03063  0,03503  0,03517 0,03715 0,04371 0,03410
Xs 0,02514  0,03632  0,03634  0,03649 0,03278 0,04022 0,03538
Xo 0,02514  0,03282  0,02934  0,03121 0,03278 0,03278 0,02984
Xio 0,03815  0,04376  0,04379  0,04133 0,03846 0,04371 0,03921
Xu 0,02514  0,04376  0,04203  0,03869 0,03846 0,04371 0,03623
Xiz 0,03121  0,04070  0,03897  0,04089 0,03759 0,04153 0,03964
X3 0,03251  0,04376  0,04028  0,03649 0,03628 0,03278 0,02856
Xia 0,03511  0,03545  0,03547  0,03869 0,03540 0,03541 0,03921
Xis 0,03685  0,03939  0,03722  0,04177 0,03715 0,03934 0,03836

Elde edilen sonuglar, Personel (%15,12), Konum (%15,0) ve Temizlik (%14,95) kriterlerinin
karar verme siirecinde en yiiksek etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Bunu sirasiyla Rahatlik
(%14,66), Fiyat/Fayda (%14,06) ve Wi-Fi (%13,51) kriterleri izlemektedir. Ote yandan, Helal
Konsept (9%12,68) kriteri, diger kriterlere kiyasla daha diisiik agirliga sahiptir. Bu bulgu,
TOPSIS analizi sonucunda olusturulan alternatif siralamasinda, agirlig1 yiiksek kriterlerin nihai
siralamay1 daha belirgin sekilde etkiledigini ortaya koymaktadir.

Tablo 5. Hesaplanan Pozitif Ve Negatif ideal Coziim Degerleri

Helal Temizlik Rahathk Personel Fiyat/Fay Konum

Konsept da Wi-Fi

Kriterler

12,69% 14,95% 14,66% 15,12% 14,06% 15,00% 13,51%

Pozitif
ideal
Coziim 0,04118 0,04376 0,04379 0,04396 0,04371 0,04371 0,04262

Degeri
(AY)

Negatif
ideal 0,02514 0,03063 0,02934 0,03121 0,02535 0,03060 0,01662
Coziim

Degeri
(A)

Tablo 5’te, agirlikli normalize edilmis karar matrisi kullanilarak her bir kriter i¢in hesaplanan
pozitif ideal ¢oziim (A*) ve negatif ideal ¢oziim (A~) degerleri gosterilmektedir. Pozitif ideal
¢coziim, her bir kriter agisindan en yiiksek performans degerlerini temsil etmekte ve En 1yi
durumu ifade etmektedir. Negatif ideal ¢o6ziim ise her bir kritere ait en diisiik performans
degerlerinden olusmakta olup en diisiik performans diizeyini gostermektedir. Bu degerlerin
belirlenmesi ile birlikte, alternatif otellerin ideal ¢éziime ne kadar yakin ve ideal olmayan
coziime ne kadar uzak olduklarinin hesaplanmasina temel olusturulmaktadir. Bu asama,
alternatiflerin performanslarinin karsilastirmali olarak degerlendirilmesinde 6nemli bir rol
oynamaktadir (Karaatli vd., 2014).
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Tablo 6. Hesaplanan ideal Uzaklik Degerleri

Alternatifler Xi Xe X X4 Xs X X7 Xs

Sit 0,02130  0,00971  0,03397 0,02808 0,01969 0,01036 0,02274  0,02466
Si 0,02552  0,04108 0,01679 0,02258  0,02664 0,03640 0,02681  0,02467
Alternatifler Xo X0 X X1z X3 X4 Xis

Sit 0,03392  0,00744 0,01888 0,01388  0,02271 0,01878  0,01289

Si 0,01547 0,03882 0,03343 0,03352 0,02532 0,02916  0,03279

Tablo 6°da, alternatif otellerin pozitif ideal ¢6ziim noktalarina (S*) ve negatif ideal ¢6ziim
noktalarina (S7) olan uzakliklar gosterilmektedir. Bu uzakliklar, kriterlere ait agirhiklandirilmis
normalize edilmis degerler kullanilarak Oklidyen mesafe yontemiyle hesaplanmaktadir:

Pozitif ideal ¢oziime daha yakin ve negatif ideal ¢oziimden daha uzak olan oteller, belirlenen
kriterler agisindan daha yiiksek performans sergilemekte ve bu sekilde alternatiflerin ideal
¢cOziime goreli konumlar1 belirlenmektedir.

Tablo 7. Hesaplanan ideal yakinlik katsayisi degerleri

Alternatifler X X2 Xs X4 Xs Xe X7 Xs

Ci 0,54515 0,80877 0,33080 0,44576 0,57497 0,77842 0,54109 0,50014
Alternatifler Xo Xio X1 X1z Xis Xia Xis

Ci 0,31323 0,83922 0,63906 0,70719 0,52713 0,60832 0,71782

Tablo 7°de ise ideal ¢oziime gore hesaplanan goreli yakinlik katsayist (Ci) degerleri ve bu
degerlere bagli olarak alternatiflerin siralamasi yer almaktadir. Yakinlik katsayis1 degeri yiiksek
olan otellerin ideal ¢oziime daha yakin oldugu ve bu nedenle diger alternatiflere kiyasla daha
uygun secenekler oldugu goriilmektedir.

Tablo 8. TOPSIS Puanlamalarina Gore Otel Siralamalar

Alternatifler Sit Si G Siralama
Xi 0,02130 0,02552  0,54515 9
Xz 0,00971 0,04108 0,80877 2
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X3 0,03397 0,01679  0,33080 14
Xa 0,02808 0,02258  0,44576 13
Xs 0,01969 0,02664  0,57497 7
Xs 0,01036 0,03640  0,77842

X7 0,02274 0,02681  0,54109 10
Xs 0,02466 0,02467  0,50014 12
Xo 0,03392 0,01547  0,31323 15
Xio 0,00744 0,03882  0,83922

X 0,01888 0,03343  0,63906 6
X1z 0,01388 0,03352  0,70719

Xis 0,02271 0,02532  0,52713 11
Xia 0,01878 0,02916  0,60832 8
Xis 0,01289 0,03279  0,71782

Tablo 8’de, Analiz Sonucunda Alternatif Otellere Ait Nihai Siralama Sonuglar1 Sunulmaktadir.
Elde Edilen Bulgulara Gore Xo Otelinin, Pozitif Ideal Céziime En Yakin Ve Negatif ideal
Coziimden En Uzak Alternatif Olmasi Nedeniyle Ilk Sirada Yer Aldig1 Belirlenmistir. X> Ve
Xe Otellerinin Ise Yakmlik Katsayilarinin Birbirine Yakin Oldugu Ve Benzer Performans
Diizeyi Sergiledikleri Goriilmektedir. Bu Alternatifleri Swrasiyla Xis Ve Xi2 Otelleri
Izlemektedir.

Buna Karsilik, Xo Ve X; Otellerinin Pozitif Ideal C6ziime Daha Uzak Ve Negatif ideal Coziime
Daha Yakin Konumda Yer Aldigi Tespit Edilmistir. Bu Durum, S6z Konusu Otellerin
Belirlenen Kriterler Agisindan Diger Alternatiflere Kiyasla Daha Diisiikk Performans
Gosterdigini Ortaya Koymaktadir.

Genel Olarak Degerlendirildiginde, TOPSIS Yontemi Sonucunda Elde Edilen Siralamanin,
Kullanici Degerlendirmelerine Dayali Kriter Performanslarini  Yansittigit Ve Kriterler
Bakimindan Daha Yiiksek Puanlara Sahip Olan Otellerin ideal C6ziime Daha Yakin Konumda
Yer Aldig1 Gortilmektedir. Bu Sonuglar, Kullanict Deneyimlerine Dayali Degerlendirmelerin
Otel Alternatiflerinin Karsilastirilmasinda Etkili Bir Olgiit Oldugunu Géstermektedir.

SONUC

Son yillarda Miisliiman turist sayisindaki artiga paralel olarak helal turizm, kiiresel turizm
endiistrisinde hizla biiyliyen ve stratejik dnem kazanan bir pazar segmenti haline gelmistir.
Ozellikle Miisliiman dostu hizmet sunumuna y6nelik talebin artmasi, konaklama isletmelerinin
hizmet kalitesi boyutlarmi dini hassasiyetlerle birlikte yeniden yapilandirmasini zorunlu
kilmistir. Helal turizmin gelisim siirecine iliskin giincel ¢alismalar, bu alanda hizmet kalitesi,
miisteri deneyimi ve dijital platformlarin roliiniin giderek daha fazla 6nem kazandigini ortaya
koymaktadir (Haryanto, 2023; Shari‘ah vd., 2025). Bu baglamda, helal konseptli otellerin
hizmet performanslarinin g¢evrimic¢i kullanici verileri iizerinden analiz edilmesi, hizmet
kalitesinin hangi boyutlar iizerinden algilandigin1 ortaya koymasi agisindan 6énem tasimaktadir.
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Bu arastirmada, Mugla’da faaliyet goOsteren helal konseptli otellerin hizmet kalitesi
performanslari, HalalBooking platformunda yer alan kullanici puanlari kullanilarak TOPSIS
yontemi ile degerlendirilmistir. Analiz sonuclari, X10 kodlu otelin ideal ¢éziime en yakin
alternatif olarak birinci sirada yer aldigin1 géstermektedir. Kriter agirliklari incelendiginde, en
yiiksek agirliga sahip kriterin personel (%15,12) oldugu belirlenmistir. Bu sonug, helal
konseptli otellerde hizmet kalitesi algisinin temel olarak calisanlarin tutum ve davranislari
iizerinden sekillendigini ortaya koymaktadir. Personel performansinin hizmet deneyiminin
merkezinde yer almasi, Miisliiman dostu konaklama isletmelerinde insan faktoriiniin belirleyici
roliini agik bicimde gostermektedir. Bu bulgu, personel davranisi ve hizmet sunumunun
miisteri deneyiminin temel bilesenlerinden biri oldugunu ifade eden Arasli vd. (2023) ile
ortiismektedir. Benzer sekilde Ercan ve Oztiirk (2022), miisteri memnuniyetinin olusumunda
personel ilgisinin dogrudan etkili oldugunu vurgulamaktadir. Arastirma bulgulari, helal
konseptli otellerde hizmet kalitesinin Oncelikle insan faktorii {izerinden degerlendirildigini
gostermektedir. Bu durum, hizmet deneyiminin teknik unsurlardan ziyade calisan-misafir
etkilesimi ¢ercevesinde sekillendigini ortaya koymaktadir. Ayrica Miisliiman turistlerin hizmet
deneyimini biitlinciil bicimde degerlendirdigini ve personel performansinmi kalite algisinin
merkezine yerlestirdigini gosteren literatiir bulgulariyla da paralellik tasimaktadir (Jeaheng vd.,
2019; Shari‘ah vd., 2025).

Arastirma sonucunda Helal Konsept kriterinin diger kriterlere kiyasla daha diistik agirliga sahip
oldugu belirlenmistir. Bu durum, kullanicilarin helal uygunlugu temel bir beklenti olarak
degerlendirmis olabileceklerini ve alternatifler arasindaki farklilasmanin daha ¢ok personel
performansi, temizlik ve konum gibi hizmet kalitesi boyutlar1 iizerinden gergeklestigini
diisiindiirmektedir. Dolayisiyla helal uygunluk unsuru, otel tercihinde 6nemli bir kosul olmakla
birlikte, kullanic1 degerlendirmelerinde farklilastirict bir unsur olarak diger hizmet kalite
boyutlarinin gerisinde kalmis goriinmektedir.

Bu dogrultuda uygulamaya yonelik en onemli ¢ikarim, helal konseptli otellerde personel
egitimi ve hizmet i¢i gelisim programlarinin stratejik oncelik olarak ele alinmasi gerektigidir.
Calisanlarin iletisim becerileri, empati diizeyi, misafirle etkilesim kalitesi ve hizmet sunum
standartlar1 dogrudan hizmet kalitesi algisin1 sekillendirmektedir. Dolayisiyla siirdiiriilebilir
hizmet kalitesi i¢in insan kaynagina yapilan yatirim belirleyici bir unsur olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Ayrica bu arastirmada kullanilan TOPSIS y&nteminin, helal konseptli otellerin
performanslarinin degerlendirilmesinde etkin sonuglar sagladigi goriilmektedir. Cok kriterli
karar verme yontemleri, birden fazla hizmet boyutunun ayni anda degerlendirilmesine olanak
taniyarak alternatiflerin karsilagtirmali bicimde analiz edilmesine imkan vermektedir. Nitekim
Liao vd. (2023), ¢ok kriterli karar verme yontemlerinin turizm ve konaklama sektoriinde
alternatiflerin degerlendirilmesinde yaygin ve giivenilir yaklagimlar arasinda yer aldigini ifade
etmektedir.

Sonug olarak bu aragtirma, helal konseptli otellerde hizmet kalitesi algisinin merkezinde
personel performansinin yer aldigini ve Xio kodlu otelin bu dogrultuda en yiiksek genel
performansi sergiledigini ortaya koymaktadir. Bununla birlikte arastirma bulgulari, kullanici
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degerlendirmelerinde hizmet kalitesine iligkin farklilagmanin agirlikli olarak personel, temizlik
ve konum gibi temel hizmet boyutlar1 iizerinden sekillendigini gostermektedir. Bu yoniiyle
caligma, helal turizm alaninda hizmet kalitesine iliskin tartismalara insan faktoriiniin 6nemini
ortaya koymas1 bakimindan katki sunmaktadir.

Bu sonuglardan hareketle hem uygulayicilara hem de gelecekte bu alanda ¢alisma yapacak
aragtirmacilara yonelik bazi &neriler gelistirilebilir. Oncelikle helal konseptte hizmet sunan
konaklama igletmelerinde insan kaynagi yOnetiminin stratejik bir unsur olarak ele alinmasi
gerekmektedir. Aragtirmada personel kriterinin en yiiksek agirliga sahip olmasi, hizmet kalitesi
algisinin biiyiik 6l¢iide ¢alisanlarin tutumlari, davranislart ve hizmet sunum performanslari
iizerinden sekillendigini gostermektedir. Bu dogrultuda isletmelerin ¢alisanlarin iletisim
becerilerini, misafir iligkileri yetkinliklerini ve hizmet sunum standartlarini gelistirmeye
yonelik  uygulamalara oOnem vermeleri Onerilebilir. Ayrica hizmet kalitesinin
stirdiiriilebilirliginin saglanabilmesi amaciyla personelin diizenli hizmet i¢i egitim programlari
ile desteklenmesi yararli olacaktir.

Arastirma bulgularinda konum kriterinin yiliksek agirliga sahip olmasi, tiiketicilerin helal
konseptli otellerin erisilebilirligine énem verdigini gostermektedir. Bu nedenle isletmelerin
ulagim olanaklari, destinasyon igerisindeki erisilebilirlik diizeyi ve c¢evresel avantajlar gibi
unsurlart dikkate almalar1 6nem tagimaktadir. Ayrica dijital platformlarda yer alan konum
bilgilerinin giincel ve dogru bicimde sunulmasi, kullanic1 deneyiminin gelistirilmesine katki
saglayabilir.

Temizlik kriterinin yiiksek agirlik degerine sahip olmasi, hijyen ve sanitasyon uygulamalarinin
hizmet kalitesinin temel bilesenlerinden biri oldugunu ortaya koymaktadir. Bu nedenle
konaklama isletmelerinde temizlik standartlarmin siirdiiriilebilir bigimde uygulanmasi ve
diizenli olarak gdzden gegirilmesi 6nem arz etmektedir. Ozellikle misafirlerin dogrudan temas
ettigi alanlarda hijyen uygulamalarinin etkin sekilde ytiriitiilmesi, hizmet kalitesi algisinin
giiclendirilmesine katki saglayabilir.

Arastirma siirecinde kadin misafirlere yonelik hizmetlerin bazi isletmelerde sinirlhi diizeyde
sunuldugu gozlemlenmistir. Helal turizm kapsaminda mahremiyet temelli hizmetlerin 6nemli
bir yer tutmasi nedeniyle, bu alandaki uygulamalarin gelistirilmesine yonelik ¢aligsmalarin
artirllmas1  deg@erlendirilebilir. Ozellikle kadin misafirlere yonelik hizmet ve olanaklarin
cesitlendirilmesi, isletmelerin hedef pazar beklentilerine daha etkin bicimde cevap
verebilmelerine katki saglayabilir.

Gelecekte bu konuda caligma yapacak arastirmacilara yonelik olarak farkli destinasyonlarda
faaliyet goOsteren helal konseptli konaklama isletmelerinin hizmet performanslarinin
karsilagtirmali olarak incelenmesi Onerilebilir. Ayrica farkli ¢ok kriterli karar verme
yontemlerinin kullanilmasi ve ¢evrimi¢i kullanici yorumlarimin igerik analizi gibi nitel
yaklagimlarla birlikte degerlendirilmesi, helal turizm alanindaki hizmet kalitesi ¢aligmalarinin
daha kapsamli sonuglar ortaya koymasina katki saglayabilir. Bunun yaninda kadin misafirlere
yonelik hizmetler, mahremiyet temelli uygulamalar ve dijital platformlarda sunulan helal
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uygunluk bilgilerinin etkisi gibi konularin farkli destinasyonlar baglaminda ele alinmasi,
literatiiriin gelisimine katki sunabilir.
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Extended Abstract

In recent years, parallel to the increase in the number of Muslim tourists, halal tourism has
become a rapidly growing and strategically important market segment in the global tourism
industry . The increasing demand for Muslim-friendly service delivery has necessitated that
accommodation businesses restructure their service quality dimensions in line with religious
sensitivities. Current studies on the development process of halal tourism reveal that service
quality, customer experience, and the role of digital platforms are becoming increasingly
important in this field ( Haryanto , 2023 ; SharT ‘ah et al ., 2025 ) . In this context , analyzing
the service performance of halal - concept hotels through online user data is crucial for revealing
how service quality is perceived across various dimensions .

the service quality performance of halal- concept hotels operating in Mugla was evaluated using
the TOPSIS method with user ratings from the HalalBooking platform. The analysis results
show that the hotel coded X10 ranks first as the closest alternative to the ideal solution. When
the criterion weights were examined, it was determined that the criterion with the highest weight
was staff (15.12%). This result reveals that the perception of service quality in halal- concept
hotels is primarily shaped by the attitudes and behaviors of the employees. The fact that staff
performance is at the center of the service experience clearly demonstrates the decisive role of
the human factor in Muslim-friendly accommodation establishments. This finding is consistent
with Arasli et al. (2023), who stated that staff behavior and service delivery are one of the
fundamental components of customer experience. Similarly, Ercan and Oztiirk (2022)
emphasize that staff attentiveness directly affects the formation of customer satisfaction. The
research findings show that service quality in halal- concept hotels is primarily evaluated
through the human factor. This situation reveals that the service experience is shaped by
employee-guest interaction rather than technical elements. It also parallels literature findings
showing that Muslim tourists evaluate the service experience holistically and place staff
performance at the center of their quality perception (Jeaheng et al ., 2019; Shar1 * ah et al.,
2025).

The research revealed that the Halal Concept criterion carries less weight compared to other
criteria. This suggests that users may have considered halal compliance as a primary
expectation, and that differentiation among alternatives occurred primarily through service
quality dimensions such as staff performance, cleanliness, and location. Therefore, while halal
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compliance is an important condition in hotel selection, it appears to lag behind other service
quality dimensions as a differentiating factor in user evaluations.

In this regard, the most important takeaway for implementation is that staff training and in-
service development programs should be considered a strategic priority in halal -concept hotels.
Employees' communication skills, empathy level, quality of interaction with guests, and service
delivery standards directly shape the perception of service quality. Therefore, investment in
human resources stands out as a decisive factor for sustainable service quality.

it has been observed that the TOPSIS method used in this research provides effective results in
evaluating the performance of halal concept hotels. Multi-criteria decision-making methods
allow for the simultaneous evaluation of multiple service dimensions, enabling comparative
analysis of alternatives. Indeed, Liao et al. (2023) state that multi- criteria decision-making
methods are among the widespread and reliable approaches in evaluating alternatives in the
tourism and hospitality sector.

In conclusion, this research reveals that staff performance is central to the perception of service
quality in halal- concept hotels, and hotel X 10 exhibits the highest overall performance in this
regard. Furthermore, the research findings indicate that differentiation in user evaluations
regarding service quality is primarily shaped by fundamental service dimensions such as staff,
cleanliness, and location. In this respect, the study contributes to discussions on service quality
in halal tourism by highlighting the importance of the human factor.

Based on these results, some recommendations can be developed for both practitioners and
future researchers in this field. Firstly, human resource management should be considered a
strategic element in accommodation establishments offering halal -concept services. The fact
that personnel criteria have the highest weight in the research indicates that the perception of
service quality is largely shaped by employees' attitudes, behaviors, and service delivery
performance. Accordingly, it is recommended that businesses prioritize practices aimed at
improving employees' communication skills, guest relations competencies, and service delivery
standards. Furthermore, supporting personnel with regular in-service training programs would
be beneficial in ensuring the sustainability of service quality.

criterion in the research findings indicates that consumers value the accessibility of halal-
concept hotels. Therefore, it is important for businesses to consider factors such as
transportation options, accessibility level within the destination, and environmental advantages.
Furthermore, providing up-to-date and accurate location information on digital platforms can
contribute to improving user experience.

The high weighting of the cleanliness criterion reveals that hygiene and sanitation practices are
a fundamental component of service quality. Therefore, the sustainable implementation and
regular review of cleaning standards in hotels are crucial. Effective implementation of hygiene
practices, particularly in areas where guests have direct contact, can contribute to strengthening
the perception of service quality.
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The research revealed that services for female guests were limited in some establishments.
Given the importance of privacy-based services within halal tourism, efforts to improve
practices in this area should be increased. Specifically, diversifying services and facilities for
female guests could help businesses respond more effectively to the expectations of their target
market.

For future researchers working on this topic, it is suggested that comparative studies of the
service performance of halal-concept hotels operating in different destinations be conducted.
Furthermore, the use of various multi- criteria decision-making methods and qualitative
approaches such as content analysis of online user reviews can contribute to more
comprehensive results in studies of service quality in the halal tourism sector. In addition,
addressing issues such as services for female guests, privacy-based practices, and the impact of
halal compliance information presented on digital platforms within the context of different
destinations can contribute to the development of the literature.

Etik kurul beyan notu:
Arastirma siirecinin planlanmasi, veri toplama, analiz, yorumlama ve raporlama dahil olmak

iizere tiim asamalarinda bilimsel arastirma ve yaym etigi ilkelerine titizlikle uyulmustur.
Calismada akademik diiriistliik, seffaflik, tarafsizlik ve bilimsel giivenilirlik esas alinmas;
intihal, veri manipiilasyonu, uydurma veri kullanimi ve benzeri herhangi bir etik ihlale
kesinlikle yer verilmemistir. Ayrica kullanilan tiim kaynaklara akademik atif kurallarina uygun
bicimde yer verilmistir.

Arastirmacilarin katki orani1 beyam

Yazarlar makaleye esit oranda katki saglamislardir

Cikar catismasi beyani

Bu caligsmada herhangi bir potansiyel ¢ikar ¢atismasi bulunmamaktadir.
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