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OZET

INANG TURIZMi AGISINDAN HAC VE UMRE ORGANIZASYONU’NA
KATILANLARIN MUSTERi MEMNUNI YETI

TOSUN, Ardan
Y Uksek Lisans Igletme Ana Bilim Ddli
Tez Danismani: Prof. Dr. izzet GUMUS
Temmuz 2014, 96 Sayfa

Arastirmada musteri memnuniyetinin unsurlarini belirleyerek bu unsurlar
arasindaki iligkiler incelenmigtir. Bu amacla mugteri memnuniyetinin  tanimi,
unsurlari ve muisteri memnuniyetini saglamada rol oynayan temel faktorlerin
aciklamasl yapilmistir. Ayrica “Turizm Sektorli ve Cesitleri” ne dedinilmistir. inang
turizmi konusunda hac ve umre turu dizenleyen A gurubu seyahat acentelerinin
hem denetleyicisi hem de piyasanin ciro bakimindan hakim giicii olan Diyanet igleri

Baskanligi Hac ve Umre turlari yonetim ve organizasyon bakimindan aragtiriimistir.

Arastirma, musteri memnuniyeti Uzerinedir. Arastirma da bir kamu kurumu
olan Diyanet Igleri Bagkanligi’nin diizenledigi Hac ve Umre turlarindan inang
turizmi kapsaminda hizmet satin alanlarin memnuniyeti 6lclilmiistir. Diyanet igleri
Baskanlidi umre organizasyonuna katilanlardan 7 adet norma kefile, 5 adet
ekonomik kafile ve 3 adet otel kafilesi umrecilerinden onar kisi olmak Uzere toplam
150 kigi ile yuz yuze gorugme sistemi ile anket yapilmigtir. Hali hazirda verilen
hizmetlerden duyulan memnuniyet orani olgUlmugtir. Arastirma sonucunda
vatandaglarin yasadigi sorunlar belirlenmis ve bu konuda ¢6zUm Uretilmesine dair
bir takim bulgular saptanmistir.

Anahtar Kelimeler: MUsteri Memnuniyeti, inang Turizmi, Hac ve Umre, Diyanet
Isleri Bagkanligi, Seyahat Acenteleri,
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ABSTRACT

FAITH TOURISM iN TERMS OF HAJJ AND UMRAH THE
ORGANIZATIONOF PARTICiPANTS CUSTOMER SATiSFACTiON

TOSUN, Ardlan
Master, Department of Management
Thesis Supervisor: Professor izzet GUMUS
July, 2014, 96 pages

In the research, customer satisfaction factors determined and the relations
between these factors examined. Customer satisfaction definition, customer
satisfaction factors and fundamental factors playing an important role to supply
customer satisfaction were described for this purpose. “The Tourism Sector and Its
Types’ were dso mentioned. Presidency of Religious Affairs, both dominating
incomes in the market and controller of A Group (Class) Travel Agents orginizing
Hajj - Umrah tours, was investigated in terms of Hajj and Umrah tour management

and organization.

Research was made on customer satisfaction. In the research, customer
satisfaction of those who buy Hajj and Umrah services from Presidency of Religious
Affairs, a public instutions, was measured. 7 different normal groups, 5 different
economic groups and 3 hotel groups which of each groups were formed of 10 people,
constituting 150 people participated in Umrah organization of Presidency of
Religious Affairs, were questionnaired face to face. Customer satisfaction was
measured for the services given at the present. As a result of research, customer

problems were detected and sol utions were suggested to these problems.

Keywords. Customer Satisfaction, Faith Tourism, Hajj and Umrah, the Presidency
of Religious Affairs, Travel Agencies.
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GiRIS

Musgteri memnuniyeti; igletmelerin gerek kar marjini yuksek tutmasi agisindan
gerekse hali hazirda bunyesinde bulunan pazari kaybetmemesi agisindan c¢ok
Oonemlidir. Mugteri odakli hizmet pazarlamasl yuruten igletmelerde mugterilerin
memnun edilememesi durumu s6z konusu olmamalidir. Mdasteri memnuniyeti
acisindan en onemli unsur misgterinin istek ve arzulandir. ic ve dis misgteri
memnuniyetini esas alan igletmelerin bagarili oldugu asikardir. Bu unsurlari goz ardi
eden igletmeler ise yok olup gitmis ve gitmeye de devam edecektir. Musteri,
isletmenin sundugu hizmetlerden memnun olmazsa alternatiflere ¢ok rahat
yonelebilmektedir. Tam da bu noktada memnuniyet kavrami ile karsilagiimaktadir.
Buna gore musterilerin ne istedigini bilmek ve bu isteklerini, en iyi sekilde yerine
getirmek, igletmelerin Uzerinde dnemle durmasi gereken bir konudur.

Globallegen dunya sartlarinda birgok insan, gerek kultlrel gerekse sosyal
seviyesindeki gelismelerle beraber, degdisik hizmetleri sorgular hale gelmis ve zor
doyum sadlar olmustur. Gegmiste isletmelerin verdigi hizmeti oldugu gibi kabul eden
mUsteriler yerini giderek ilgili hizmet hakkinda daha gok bilgi isteyen ve bu bilgiyi
sorgulayan, hatta baska bir hizmet saglayiciya danisarak fikir ama ihtiyaci duyan
mUsteriler haline gelmistir.

MuUsteri memnuniyeti  isletmeler icin  her aanda/sektdorde gecerlidir.
isletmelerin sundugu hizmetlerin kalitesi, miisteri memnuniyetinde énemli rol
oynamaktadir. Bunlardan tezimizin de ana konusunu olusturan musteri memnuniyeti,
hizmet sektorunun baslica sorunudur. Turizm faaliyetleri/sektori hizmet agirlikl
olmasl hasebiyle, mugteri memnuniyetinin igletmeye yansiyarak onemli sonuclar
urettigi danlardir. Bu alandaki memnuniyet/memnuniyetsizlik 6nemli  sonuglar
dogurmaktadir. Bu daigletme agisindan kér, imaj ve globallesen piyasada tutunmak
icin oldukga dnemlidir.

Bu calismada bu sorun aanlarina bazi agilimlar getirilmeye caligiimistir. Bu
maksatla birinci bolimde masgteri memnuniyetinin tanimi, unsurlari ve musteri

memnuniyetini saglamada rol oynayan temel faktorlerin agiklamasi yapilmis,



“Turizm Sektdrl ve Cesitleri ”ne dedinilmistir. Turizm sektdranin hata gétirmeyen
dali olan inang turizmi, sektortin en ¢ok radbet géren ve en ¢ok girdi getiren hizmet
birimi olan Hac ve Umre turlarinda muisteri memnuniyeti konusuna vurgu
yapilmigtir. inang turizmi konusunda hac ve umre turu diizenleyen A gurubu seyahat
acentelerinin hem denetleyicisi hem de piyasanin ciro bakimindan hakim gicl olan
Diyanet igleri Bagkanligi Hac ve Umre turlari yénetim ve organizasyon bakimindan
arastiriimigtir.

Ikinci bolim uygulama bdlimi olarsk ele alinmistir. Aragtirmanin énemi,
amaci, yaklasimi ve yéntemi anlatilmis, Diyanet igleri Bagkanliginca su anda verilen
hizmetlerle alakall yapilan musteri memnuniyeti anketi aragtirmasinin bulgulari
Uzerine istatistiki veriler incelenerek sonug ve degerlendirme yapiimigtir. Buradan

elde edilen verilerin sonuglari tartigiimgtir.



BiRINCi BOLUM

PAZARLAMA FONKSI YONU AGISINDAN MUSTERI VE MUSTERI
MEMNUNIYETI

Mdlarin ve hizmetlerin dagitiimasini saglamak igin yapilan bir harekete,
faaliyete veya hizmete pazarlama fonksiyonu denir. Amerikan Pazarlama Birligi’ de
(AMA), pazarlamanin tanimi olarak “Pazarlama, kigilerin ve orgutlerin amaclarina
uygun degisimi sajlamak Uzere, mallarin, hizmetlerin ve distincelerin yaratiimasini,
fiyatlandiriimasini, daditimini ve tutundurma cabalarini planlama ve uygulama
sUrecidir’ demistir.

Mallarin Uretim yerlerinden satis yerlerine hareketini saglayan faaliyetler
pazarlama i¢inde duglnulUr. Pazarlama, mallarin ve hizmetlerin Ureticiden tiketiciye
dogru akisini yonelten igletme fadiyetlerinin yerine getirilmesidir. Urlnlerin
dzelikleri ve kullanig bigimleri pazarlamanin disindadir. Urlinleri daha gok satilabilir
duruma getirecek faaliyetler pazarlamanin galisma aanina girer.

Pazar kavramindan tUretilmis olan pazarlama; kar amaciyla Uretim yapan
igletmelerin kitlesel olarak Uretilen UrUnlerini tuketicilere, mUsterilere ve dicilara
ulastirnlmasidir. Pazarlama, tuketicilerin ihtiyag ve beklentilerinin belirlenip, bunlara
uygun pazarlama bilesimleri olusturularak, tuketicileri memnun etmek ve isletmeye
kar saglamak igin ekonomik, toplumsa ve doda cevreyi koruyarak yapilan
etkinliklerin butinudir (Tekin, 2006: 24-26).

Pazarlama faaliyetlerinin igletmel ere kazandiracad katkilarin (gerek kér amagli
gerekse k& amacgsiz) farkinda olanlar, pazarlama uygulamalarini gelistirmek
yoninde c¢abdar saf etmektedirler. Pazarlama, isletmenin  hedeflerini
gerceklestirebilmek ve ortaya koydugu hedefine ulasabilmesi icin en uygun
kararlarin hizli bir sekilde ainmasi slrecidir. Bu da yOneticilere karar ama ve

uygulamay! kolaylastiran yararli bir unsurdur.

Uriin ve hizmet piyasasinda arz fazlai§i ve artan igletme sayisi rekabeti getin,
isletmelerin ayakta kamasini ise son derece gu¢ hale getirmistir. Geleneksel



pazarlamadan, musterinin bas taci edildigi, musteri tatmininin hedeflendigi modern
pazarlama anlayisina gegis bu ihtiyagtan dolayr ortaya cikmstir. igletmeler,
pazarlama stratgjilerini belirlerken rekabette ayakta kaabilmek adina pazarlama
bilegsenlerini tek basina yeterli gormemektedirler. Kar saglamak icin kaliteli Urin ve
cazip fiyatlar etkili olsa da glinimiz pazarlamasi bundan daha fazlasini sart
kosmaktadir (Yildiz, 2013:2).

isletmeler tarafindan uygulanan pazarlama anlayisinin gelisimini 6zetlemek

gerekirse baglica bagliklari sunlardir:

a) Uretime yonelik pazarlama anlaysi

b) Uriine yonelik pazarlama anlayisi

c) Satisayonelik pazarlama anlayisl

¢) Rekabete yonelik pazarlamaanlayisi

d) Cagdas (mUsteri merkezli) pazarlama anlayisi

€) Toplumsal (Sosyal) pazarlama anlayis

Tuketim ise, tuketici ve musteri kavramlarinin ortaya g¢ikmasinin baglica
etkenlerindendir. Musteri ve MUsteri Memnuniyeti kavramlarinin ana etkeni olan
tuketim ve tuketici kavramlarinin tanimini yapmak konunun anlagiimasi agisindan
onemlidir.

TUketimi dar ve genis anlamda duslnebiliriz. TUketim dar anlamda, mal ve
hizmetlerin insanlar tarafindan ihtiyaclari gidermek icin yok edilmesi denilebilir.
Genis anlamda tuketim ise, temel ihtiyac maddelerinin yani sira, yasami
kolaylastiran Urin ve hizmetlerin tiketimini kapsar. Kisaca tiketimi, ferdi veya
sosyal bir ihtiyacin karsilanmasinda belirli bir bedelin 6denerek bir takim mal ve
hizmetlerin kullanilmasi slreci olarak tanimlayabilmek mumkundar (Cdlik,
2004:13).

Turizm pazarlamasl turizmde yasanan gelismelerle birlikte gelisimini
sirdirmeye devam etmektedir. Yasanan tim gelismelerden etkilenen turizm
beraberinde turizm pazarlamasl taniminda da degigimlerin meydana gelmesine neden
olmaktadir. En genel anlamda turizm pazarlamasini turistik mal ve hizmetlerin
ureticiden son tuketici olan turiste ulasincaya kadar gegtikleri tim sireg olarak
tanimlamak mumkundur. Turizm pazarlamasini genis boyutta ele alan Dinya Turizm
Orgiitiine goére ise turizm pazarlamasi, bir turistik istasyonun ya da turizm

isletmesinin en ylksek kazang elde etme hedefine uygun olarak, turizm Grdnunin



pazarda iyi bir yer amasini saglamak amaciyla turizm talebinin 6zelliklerini de
dikkate alarak turistik Urin ileilgili arastirma, tahmin ve segim yapmayi hedefleyen
ve bu konularda alinacak kararlarla ilgili bir yonetim felsefes olarak
tanimlanmaktadir. Ayrica turistik hizmetlerin turiste akisini saglayan turizm
pazarlamasini, insanlarda yeni turistik tuketim ihtiyagc ve arzularinin yaratilmasina
yardim eden bir yonetim isi olarak datanimlamak miumkundir (Arslan, 2009:6).
Inang Turizminde pazarlama ise, toplumumuzda inancin turizmi olmaz
anlayiginin kirilmasl  (izere yeni yeni gelisen bir olgu olmaktadir. Igetmeler
pazarlama stratgjilerini belirlerken halk nezdinde itibar yapmis hocalar vasitasiyla
reklami on palana ¢ikarip karliliklarini artirmak istemektedirler. Bununda igletmenin
yaptigi hizmet organizasyonda gikabilecek her hangi bir aksakligl bertaraf ettigi
gorulmektedir. Bu pazarlama stratejisinin de musteri memnuniyet seviyesinde gitanin

dusmesine engel olmaktadir.
1.1 Mugteri Tanimi

Genel olarak musteri(tUketici) tanimi birgok sekilde yapilmaktadir. Bunlardan
bazilari;

Musgteri, tutum ve davraniglarimizdan dolayi etkilenen kigi ya da kuruluglardir
(Engiz,1999:11).

M Usteriye belirli bir kurumdan ya da kurulustan dizenli aligveris yapan kisi ya
dakuruluglar diyebiliriz. Ayrica musteri belirli bir isletmenin belirli bir marka malini
ticari veya kisisel amaclar igin satin adan kisi ya da kurulustur, seklinde
tanimlanabilir (Taskin, 2000:19).

4077 Sayili Tuketicinin Korunmasl Hakkindaki Kanun’a gore tuketici, “bir mal
veya hizmeti 6zel amaglarla satin darak nihai olarak kullanan veya tiketen tlzel
veya gercek kigiler” olarak tanimlanmaktadir.

Alisila geldigi Uzere tuketici piyasada Uretilen, mevcut olan mal ve hizmeti
kullanan kisi olarak da tanimlanmaktadir. Ama globalesen dinya sartlarinda
tuketicinin Uretilen Urin arasinda tercih yapma imkani ¢ogalmistir. Hac ve Umre
organizasyonundan ornek verecek olursak Hac Organizasyonunda asir1 talep olmasi
konulan kota ile kisitlanmustir. Kur’a oncesi tercih yapmak gereken sistemde kur’a
da ¢tkma umudu Haci Adayi’ nin organizasyonda belirleyecegi turda gitme istegini
etkilemektedir. Ama kota uygulamasi olmayan Umre turlarinda kisi istedigi kalitede
organizasyon tercihi belirleyebilmektedir.



Baska bir tanima gore ise MUsteri, sadece nihai UrUnu satin alan kisi degildir.
MUsteri sirket igcinde ve disinda herhangi bir mali, hizmeti, bilgiyi bir ihtiyacini
gidermek Uzere devrettigimiz ve memnun etmekle yukimllU oldugumuz Kigi,
departman yada kurulustur (Katranci, 1992). Bu tanimlardan yola ¢ikarak kavrami
inceleyelim:

1.1.1 i¢Misteri Kavrami

Isletmenin giktisini kullanan herkes ister igletmenin iginde, ister disinda olsun
isletmenin miisterisi olarak kabul edilmelidir. isletmede bir bdlimiin giktisi, diger bir
bolum icin girdi teskil edeceginden son Urunun kalitesinde tUm bolumlerin ve
herkesin bir payi olacaktir. Bu nedenle firmada Urlin ya da hizmetin Uretiminde
calisan tum bireyler ve bolimler, i¢ musteri olarak gorulmelidir (Soyaslan, 2006:4).

isletme igindeki tim caisanlarin amaci, nihai migterilerin beklentilerini
karsilayacak mal ya da hizmeti Uretebilmektir. En Ust dizeydeki yonetim kurulu
baskanindan, en alt duzeyde ise yeni baglayan bir isci dahil herkes, bu amaci
gerceklestirmek igin  calismakta ve birbirleri ile ilgili is ve gorevleri
paylasmaktadirlar. igletme iginde birbirleriyle badlantili olan is ve gorevleri yerine
getiren bu kisilere i¢ musteri denilmektedir (Tagkin, 2000:23).

Bu baglamda igletme igindeki her nokta veya her mugteri son tuketici
beklentilerine cevap verebilmesi icin sadece bir dncekinden aslinda dncekilerden
beklentileri olan ve bir sonrasi veya sonrakilerin beklentilerine cevap verebilme ve
karsilama yukimlUlGga olan birer muslire (musteri+Uretici) haline donuslrler. Bu
mugUrelerden her birisinin ¢iktisi dogal olarak bir sonraki muslrenin asgari
beklentisine cevap verebilme zorunlulugundadir. Aksi halde sonmusteriyi tatmin
etmeyecegi igin bu Urinun ¢ikti olarak isletmeden ¢ikmamasi gerekmektedir. Bu
durumda igletmelerin mugterilerinin beklentilerine cevap verme ve bu beklentileri
karsilama yetenegine sahip olabilmeleri igin kendi bunyelerindeki musurelerin girdi
ve ciktilarinin, bu mugurelerin beklentilerini kargilayabilme 6zelligine de sahip
olmalari gerekecektir (Bardakgl v.d., 2004:216).

GunumuUzde sadece guler yuz veya “ musteri velinimetimizdir ” levhaari ile
bilingli ve bilgili misteriyi tatmin etmek mimkin degildir. isletmeler misterilerle
varliklarini strdurebildiklerine gore, onlara kendileri igin ne kadar onemli olduklarini
hissettirmeleri zorunlu hale gelmistir. Fakat bunu yaparken de sadece kendi ¢ikarlar
dogrultusunda degil, iki tarafli ¢ikar ve memnuniyeti sajlamaya ¢alismak goz ardi



edilmemelidir. MUsteriyi bir partner olarak degerlendirip Uretilen UrUnlerde ve
sunulan hizmetlerde bu hususun dikkate alinmasi igletmelerin felsefesi olmalidir
(Ozevren, 2000:64).

I¢ misterilerin memnuniyetini 6lgmeden énce, siregler gdzden gegirilerek, ic
mUsterilerin genel isteklerine ek olarak, neler isteyebilecedi belirlenmeli, devam eden
suregte bu isteklere uygun gerekli degisiklikler yapilmalidir. Bunlara uygun hususlar
belirlenmeli, slrekli olgimU saglanarak, gelismeler izlenmelidir. Yoneticilerin
boylece caisanlarin davraniglarini etkilemek yoluyla, onlari mukemme musteri
iliskileri yonunde etkilemesi gerekmektedir. Mutlu dis mUsterilere sahip olmanin
yolunun i¢ musterilerden gegecegini unutulmamalidir (Acuner, 2001,30).

1.1.2 DigMsteri Kavrami

Dis MuUsteri; sunulan Urtn ve hizmetleri satin adarak, kendi kisisel amaclari igin
kullanan ve caliganlarin Ucretlerinin 6denmesini saglayan musteridir. Dis musteri bir
ma veya hizmetin nasil, hangi slire¢ icinde, kim tarafindan ve hangi araclarla
yapildigindan ¢ok; kedisine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz olmasina, doyum
sadlayip saglamadiginag, ihtiyac ve beklentilerine ne derece uyduguna, verilen
sozlerin ve taahhutlerin ne olgude yerine getirildigine dikkat etmektedir. Bir
organizasyonda butin caigsanlarin  amaci  dis  masterilerin - beklentilerini
karsilayabilmek ve dis musteriyi memnun edebilmektir. Dis mugterileri de kendi
ardarinda mevcut musteri, potansiyel musteri, kaybedilen musteri, eski mUsteri, yeni
muUsteri ve hedef musteri gibi gruplara ayirmak mimkuandir (Cetin, 1998:35).

MUsteri denildiginde anlatiimak istenen genellikle dis musteridir. Dig mUsteri
kavrami mugteri kavrami ile i¢-ige gegmigtir. Dis musteri, isletmenin Urettigi mal
veya hizmeti kullanan ya da satin aan kisi olarak ifade edilir. Bu nedenle musteri
memnuniyeti ile ilgili ¢aismaarinin blytk c¢odunlugu nihai tlketici Uzerinde
yuritilmistir. Diyanet igleri Baskanli§i Hac-Umre Organizasyonu agisindan dis
mUsteriler, Bagkanligin sundugu hizmetleri satin dlan musteriler, Bagkanliga ma ve
hizmet satan tedarikciler, TURSAB’ ca yetkilendirilen A Grubu Seyahat Acenteleri

ve tur operatorleri ile Bagkanligin dis gevresini olusturan tim kisi ve kuruluslardir.



1.2 Musteri Memnuniyeti

Mal ve hizmet “Pazarlamaya konu olan ve bir ihtiyaci tatmin etmeye yonelik
sey” olarak tanimlanmaktadir (Torlak 1993:10). Bu nedenle mal ve hizmet satin
danlara saglayacad faydaile alakalidir. Y ani mal ve hizmetlerin asil amaci bir fayda
olusturarak musteri memnuniyetini saglamaya yonelik olmaktadir.

MUsteri Memnuniyetini sajlamanin temel kosulu, firmanin Urettigi hizmet ve
urunleri, musterilerin doyurulmamis ihtiyaclarini kargilama oraninin yuksekligine
baglidir. Bu kosul saglanmadan degisik promosyon etkinlikleri ile memnuniyeti
artirmaya ¢alismak, kisa sureli ve sonuca kiyasla, maliyeti yuksek bir ¢gabanin otesine
gegemeyecektir. Zorlamal hicbir yaklasim mugteri memnuniyetini  saglamaya
yetmeyecektir (Polat, 1998:135).

Her zaman musteri merkezli duisinmek gerekse bile, ise mugsteriden baglamak
gerekmeyebilir. MUsteri adina, onlarin hentz daha farkinda olmadiklar1 yararlari da
dustinmek, mugteri merkezli duginmenin kendisidir (Kirim, 1999:153).

Memnuniyet olusturan dediskenlerin yiksek performansi cok o6vgu alir,
ortaama veya duslk performansi da sikayete sebep olmaz. Kritik degiskenler
duruma bagli olarak olumlu veya olumsuz duygular yaratabilen degiskenlerdir. Notr
etmenler ise, varliklar, yokluklari, duslk veya ylUksek standartta olmalari ile
mugterilerde ne bir memnuniyetsizlige, ne de memnuniyete yol agan etmenlerdir
(D6gerliodlu,1999:77). Hac-Umre turlarina katilanlar organizasyonun her hangi bir
ayadinda yasadiklar olumsuzluklarda ibadet esnasinda hissettikleri hazzin daha agir
basmasl hasebiyle bu olumsuzluklar bir nebze de olsa dnemini yitirtmekte ve musteri
tarafindan sineye gekilmektedir. Tabi ki igletmeler icin musteri memnuniyeti kardan
once gelmelidir. Mugterilerin bedelini 6dedikleri Urlin ve hizmetin karsiligini amis
olduguna inanmasi ve memnuniyeti dnemlidir. Bunun igin isletme uhdesinde ¢alisan
her birey Urtin ve hizmet Uzerine odaklanmal i, hep beraber musteriyi memnun edecek

kaliteye kilitlenmelidirler.

1.2.1 Mugteri M emnuniyetinin Unsurlari

Musteri memnuniyeti unsurlarinin bilinmesi, igdetme yOnetiminin amacina
ulasmasinda Onemli bir adimdir. Mdugsteri memnuniyeti  U¢ faktor ile
degerlendirilebilir. Bu unsurlar; beklentiler, istekler ve agilanan performanstir
(TGtlnct,2001:31-32). Bu U¢ unsur asadida belirtilmektedir.



1.2.1.1 Beklenti

Musgteriler acisindan beklenti kavraminin birden fazla anlami vardir. Bu
anlamlari Umit etme ve gereklilik olarak Ozetlenebilir (TUtdncl, 2001:25).
Beklentiler, musterinin hizmete iligkin isteklerini veya arzularini ifade etmesidir.
Diger bir deyigle, musterilerin hizmetten yararlanmakla saglamis oldugu yararlardir
(Iskhakova, 2010:44).

Bir Urin veya hizmetin 6zdllikleri konusunda ya da gelecekte bir zamanda
tercih edilmesi konusunda olusan inanglara beklenti adi verilir. Beklentiler ilk
izlenimler gibi kolayca olusurlar ve etkileri uzun siire devam eder. igletmeler igin
musteri memnuniyetinin saglanmasinda, hizmet sunum 6ncesinde beklenti olusturan
faktorlerin ve beklentileri zaman iginde etkileyen etmenlerin bilinmesinin énemi gok
blyUktir. MUsteri beklentilerini olusturan faktorlerin bilinmesi ile ayni beklentilere
sahip mugteri gruplarina beklenen kalitede hizmet sunma imkani dogmaktadir
(Celik,2004:16).

MUsteri beklentilerini olusturan ve etkileyen faktorler; ihtiyaclar, gecmis
deneyimler ve iletisim olarak siniflandirilabilir. Ornegin inang turu diizenleyen bir
acenteden hizmet satin alanlarin ibadetlerini yerine getirme esnasinda organizasyon
tipleri hususunda ki arzu ve heveslerini dikkate almasi beklentileri degistirecektir.
Seyahat acenteleri musterilere gesitli ilanlar ve reklamlar vasitasi ile farkli Urtin yada
hizmet duyurmasi, hizmet satin aanlari o ilan edilenlerin beklentisi igerisine
sokacaktir.

Beklentilerdeki degisimin bir bagka nedeni ise beklentilerin slrekli asiimasi
yani beklentinin Uzerinde bir hizmet performansidir. Ornegin, Medine de adig
hurmanin normal sartlarda 5 glin igerisinde ulasan bir kargonun, iki glinde musteriye
ulasmasi musterilerde beklenti standardini  yUkseltecektir. Yada hizmet satin
alacaklarin  konakladiklar otellerde gerek lobi gerekse odalardaki farkliliklar
beklentileri etkileyecektir.

1.2.1.2 istekler

Beklentiler, Grindn belli 6zeliklerini ve faydalarini sunma olasiligi iken;
istekler, bu dzelliklerin ve faydaarin bireyin degerlerini tatmin etme/gergeklestirme
derecesi hakkindaki degerlendirmeleri olarak ifade edilmektedir. Beklentiler
gelecege yoneik olup, kolayca etkilenebilecekleri ve degistirebilecekleri



dusiinilmektedir. istekler ise, tersine simdiki zamana ydneliktir ve beklentilere gore
daha duragandir (Tutlncl, 2001:30).

Beklentiler gelecede yonelik olup, kolayca etkilenebilecekleri ve
degistirilebilecekleri diiginilmektedir. Istekler ise tersine simdiki zamana yoneliktir
ve beklentilere gore daha duradandir (Vavra, 1999:57). Bir Urln ile ilgili olarak
beklenti veistekler su sekilde ayristirilabilir(Dedeoglu, 1999):

Beklentiler;

a) Garanti sUresi

b) Fiyat uygunlugu

c) Performansi ve kalitesi

¢) Destek/servis hizmeti

d) Teknoloji

€) Gelistirme olanaklari

f) Bayi ve saticilari ulasilabilirlik

Istekler;

a) Markanin taninmigligi ve glvenilirligi
b) Kolayca arizalanmamasi

c) Kampanya yapilmasi

¢) Etkileyici reklamlar

d) Dunya markasi olmasi

€) Yaygin olmasi

f) GOrinUmUndn iyi ve sajlam olmasi

g) Bayi ve saticilarin yaptiklari igi iyi bilmeleri olarak sayilabilmektedir.
1.2.1.3 Algilanan performans

Performans, hedeflenen amaglara basarma derecesi olarak tanimlanmaktadir.
Uriin ve/veya hizmet ileilgili olarak musterilerin performans degerlendirmeleri diger
mUsterilere gore farklilik gosterebilmektedir. Bu musteri davraniglar Uzerindeki
onemli roll ifade edilen agi farkhiliklarindan olusmaktadir. Algilanan performans
etkileyen faktorler: Urin ve/veya hizmetin fiyati, guvenli olmasi amaci karsilamasi
gibi Ozellikleri, musterinin gegmis deneyimleri, tutumlari ve beklentileri olarak
siraanabilir (Tutuncu, 2001:32).

Algilanan kalite performansi ilk olarak dnceki deneyimlerden etkilenir. Bunun

nedeni Onceki deneyimin bir Grin ya da hizmetin belirli ozelliklerini daha goze
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carpar hae getirmesidir (Vavra, 1999:57). Ozellikle, olumsuz hizmet deneyimleri
mUsterilerin o hizmetle ilgisi olan ya da olmayan diger hizmetlerini sunumlarina
karsi agilarini da etkiler. Ornegin Hac-Umre Organizasyonlarinda tecriibesiz din
gorevlileri tarafindan yaganan veya yasatilan olumsuz bir deneyim, hizmet satin
adanin yaptigi seyahate iliskin algisini olumsuz etkileyebilmektedir.

M Usteri gdzlyle Urtndn kalitesi ve fiyati degerlendirilmekte ve Urtintn belli bir
degeri olugmaktadir. Bu noktada iki temel ayinm ortaya gikmaktadir. Pazarin
algiladigi kalite ile musterinin deger kavramlari farklilik gosterebilmektedir. Kalite,
performans gibi agilanan bir kavram olarak ta ele ainabilir. Bunun en blylk
nedenlerinden biri, kaliteyi ortaya koyan en 6énemli unsurlardan birinin Grtin/hizmet
performansi olmasindandir. Buradan kalitenin bireyler temelinde farkli agilandigi
sonucuna ulasilabilmektedir. Musterilerin Urun ya da hizmetleri rakip isletmelerin
urin ya da hizmetleri ile kargllastirmasl sonucu elde ettikleri goruglerden, pazarin
agiladigi kalite olusmaktadir (TUtlncl, 2001:32).

1.2.2 Musteri M emnuniyetini Saglamada Rol Oynayan Temel Faktorler

Uriin ve hizmetlerde memnuniyetin sadlanabilmesi icin misteriler birtakim
Ozellikler aramaktadir. Musteriler tarafindan oncelikli olarak ele alinan ve musgteri
memnuniyetinin olusmasinda etkili olan faktorler; fiyat, Grin kalitesi, hizmet kalites,
durumsal ve kisisel etkiler olarak ana bagliklar altinda toplanmaktadir. Asagida bu
faktorlerin incelemesi yapilmaktadir.

1.2.2.1 Fiyat

Globallesen dinya sartlarinda insanlar, her zaman alisveris yapip, daha iyi
hizmeti ucuza almay ister, 6zellikle fiyat; orta ve duslk gelir gurubundaki bireyler
icin 6nemli bir tercih nedenidir. Bir Urin veya hizmeti satin airken musterilerin en
fazla etkilendigi faktérlerden birisi o (iriin veya hizmetin fiyati olmaktadir. isletmeler
uretmis olduklari Grlin veya hizmete uygun bir fiyat politikasi belirlemek zorundadir.
MUsterilerin satin alamayacadi fiyat seviyesinde sunulan Urin veya hizmeti,
igletmenin pazarlama sansi olmayacaktir.

M Usteriler bazen aim guct olmasina ragmen kendisi igin 6dendiginden daha
degerli oldugunu dusindigl Urin veya hizmeti satin alir. Burada kalite ve fiyat
UrdnUn degerini belirlemede iki dnemli faktor olarak gbze garpmaktadir. Kalitedeki

11



artis UrinUn degerini yukseltirken fiyattaki dlsls Grinin degerinin azaltiimasina yol
acmaktadir.

Tuketici satin adigr Urin ya da hizmet i¢in 6dedidi bedelin kargiligini gormek
isteyecektir. Bunu da ya benzer Urin ve hizmetleri kullananlarin elde ettigi yararlarla
kargilastirarak ya da daha onceki deneyimlerle kiyaslama yaparak saglayacaktir
(Mumyakmaz,2001:8).

Turistik Grindn fiyatl ise diger Urin ve hizmetlerde oldugu gibi arz ve talep
durumuna baglidir. Turistik Urinin kendisine has bir takim ozellikleri Grdndn
yapisinin oldugu kadar fiyatlandirma konusunu da oldukga hassas kilmaktadir.
Ekonomik, sosyal, siyasal, cografik, yonetsel vb. birgok i¢ ve dis etken Urlnln fiyat
politikasini  yonlendirebilmektedir. Turistik Urunin fiyat politikasini etkileyen
faktorler asagidaki gibi 6zetlenebilir;

a) Dig Faktorler;

1) Genel ekonomik durum,

2) Hukuki bakimdan fiyat blokaji (paranin harcanmasini yasaklama) fiyatlarin
maksimum duzeyde tespit edilmesi gibi bazi mudahaleler,

3) Fiyat dedisimine kargl tlketicinin gosterdigi reaksiyon, taep esneklidi
kamuoyundan gelen baski,

4) Idetmelerin faaliyet gosterdigi adanda ulusa veya bdlgesel diizeydeki rekabet
sartlari,

5) Tuketicinin harcama egilimi, gelir diizeyi, tlketim sekli, moda gibi karakteristikler
turistik Grinun fiyatlandirma politikasini etkileyebilir.

b) ¢ Faktorler;

1) Turistik Grinun maliyet fiyat yapisl,

2) isletmenin kar, sosyal fayda, sosya turizme hizmet etmek gibi amaci,

3) Pazarlama stratgjilerinde fiyat politikasinin rol,

4) Igletmenin 6zelligi ve organizasyonu gibi ig faktorler igletmenin fiyat politikasini

etkileyen etmenlerdir (Old1 v.d., 1989:5).

1.2.2.2 Uriin kalites

M Usteri memnuniyetinin sadlanmasinda rol oynayan faktorlerden biride Grdnin
kaitesidir. Kaliteli bir Urunden duyulan memnuniyet, musterilerde igletme igin
olumlu bir img olusmasinda etken olacaktir. Kaliteli bir Grin ayni zamanda

isletmeler icin mUsteri sadakatini saglayici bir faktordir. Musteri memnuniyetini
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olugturabilmek icin kaliteli bir UrGn servisinin yaninda, musteri beklentilerini
asabilecek farkli bir hizmet anlayisinin da olmasi gerekmektedir.

Insan ihtiyaglarinin bazilari maddi varliklarla tatmin edilirken, bazilar da
maddi varligi olmayan eylemlerle karsilanabilmektedir. Genellikle birincil ihtiyaclari
fiziksel Urlinlerle, arag ve gereglerle tatmin etmek mimkindir. ikincil ihtiyaclari
ise, fiziksel arag ve gereglerle tatmin etmek mumkln degildir. Bu nedenle, insan
ihtiyaclarinin karsilamasina veya tatmin edilmesine yarayan araglar “UrUnler” ve
“hizmetler” diye iki gruba ayrilabilir. Pazarlama literaturinde ihtiyaclar karsilayan
her seyin Urln olarak degerlendirildiginde ¢ok genis bir yel paze ortaya cikmaktadir.

Uriin kavrami hemen hemen tim pazarlama literatiriinde fiziksel mallari,
fikirleri, hizmetleri kapsayacak bir bigimde tanimlanmaktadir. Belirli bir ihtiyaci ve
istegi doyurma Ozelligi bulunan ve degisime konu olan her seyi UrUn olarak
dustindigumuzde karsimiza gok genis bir Urln yelpazesi ¢ikacaktir ve bu yelpaze
icinde cok cesitli Urlnlerle birlikte siiphesiz hizmetlerde yer dacaktir (Oztiirk,
2011:43). Tipki Umre ibadetini yapmak Uzere karar alan bir kiginin, gitmek istedigi
organizasyonunu kag yildizl1 otelde yaparsa memnun olacagini arastirmasi gibi.

Hizmet su Ug yoldan biri ile ortaya cikartilir;

a) icat anlaminda,
b) Pazar anlaminda,

c) isletme anlaminda.

Hizmet bir Grin olarak ele aindiginda, onun ortaya gikarilmasi, dizenlenmesi
ve sunulmasi bir slreg olarak disunulmeli ve adim adim gergeklestirilmelidir
(Yildiz, 2013:16). inang turizmi hizmeti sunan bir isletmenin, hizmet satin alan yas
gruplarina yonelik bir etkinligi de programinin icine dahil etmesi icat, hedef kitleye
cesitli yollarla duyurulmasl pazar, ve programin uygulanmasi esnasinda sundugu

hizmetin kalitesi ve geri donusimu musteri memnuniyeti hakkinda bilgi verecektir.
1.2.2.3 Hizmet kalites

Genel anlamda hizmet kalitess musteri beklentilerini  kargilamak igin,
mukemmel hizmeti verebilme ve hatta gegebilme yetenegi olarak tanimlanabilir.
Burada 6nemli olan konu, kalitenin mugteri tarafindan algilanan kalite olmasidir
(Odabagi, 1997:67).
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Hizmet kalitesi, tek basina musteri memnuniyetini olusturmamakla birlikte
hizmetin 6nemli bir boyutuna karsilik gelmektedir. Hizmet kalitesi hakkinda
degerlendirmede bulunabilmek ic¢in deneyim sahibi olmaya da gerek yoktur. Hizmet
veren firma hakkindaki edinilmis olan bilgiler, o firma hakkinda nasil bir hizmet
verebilecedi konusunda izlenim edinilmesinde yardimci olacaktir (Celik, 2004:23).

Gunumtzde hizmet kalitesini gelistirmek isteyen firmalar, teknolojiyi daha
yakindan takip etmek, isletmenin hizmet ortamini iyilegtirmek, calisanlarinin
becerilerini artirmak ve musterilerin istek ve sikayetlerini dikkate amak zorundadir.
Hizmet sektorinde caigsanlarin musterilerle iyi bir diyalog iginde olmasi
gerekmektedir. Teknoloji herkes tarafindan taklit edilebilmekle birlikte, mugteri
memnuniyetinin taklit edilebilme sansi yoktur. Bu itibarla hizmet kalitesinin
olclilmesinin en buyuk kistaslarindan biride memnun magteriler olmaktadir (Celik,
2004:24).

Hizmet sektorinin emek yogun bir sektor olmasi, hizmetin Uretilmesi aninda
tuketilmesi gerekliligini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla kaliteli bir hizmet icin
calisanlar birinci derecede etken olarak gorinmektedir. Hizmet sektorinde kaliteli

bir hizmet icin oncelikle i¢ musterinin memnun edilmesi gerekmektedir.
1.2.2.4 Katilmalar

Katilimeilarla, hizmette rol aan cgalisanlardan muUsteriye kadar herkes
kastedilmektedir. Calisanlarin  davraniglari  ve tarzlan hizmet faktoranu
etkilemektedir. Bir hizmetin tesimine istirak eden insan aktorlerin tUmU hizmeti
kendi dogasi hakkinda musterilere ipuglari saglamaktadirlar. Caisanlarin nasil
giyindikleri, kisisel gorunugleri ve tavir ve davraniglarinin hepsi musterinin hizmet
hakkindaki goériiglerini etkilemektedir. Orgltte hem satis elemani, hem de hizmeti
sunan kisi dogrudan ilgili personeldir. Personelin giyim tarzi, dis gérinima, tavir ve
davraniglari bir bitin olarak musterinin hizmete bakis acisini etkiler (Midilli,
2011:25).

Nitelikli hizmet verebilmek icin hem hizmeti sunan Kisilerin hem de
muUsterilerin  tatminlerinin  saglanmasi  ¢ok onemlidir. Dikkatli segilmig, iyi
yetigtiriimig, yetenekli ve tatminkar bir Ucret sistemiyle ¢alisan hizmet personeli daha
iyi hizmet Uretmektedir. Bu tur calisanlar hem daha dusik duzeyde kontrol
gerektirmekte, hem de iglerinde daha uzun sure kama egiliminde olmaktadiriar
(Schlesinger v.d., 1991:71-81).
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MUsteri memnuniyetinin sajlanmasinda fiyat, Grdn ve hizmet kalitesinin yani
siradurumsal ve kisisel faktorler de dnemli rol oynamaktadir. Hizmet sektoru, emek-
yogun bir yapiya sahiptir. Bu nedenle, hizmetlerin Uretiminde insan unsurunun
onemi, malara oranla ¢cok daha fazladir. Hizmetlerin hem dreticileri hem de
kullanicilarl insandir. Bu nedenle hizmetler icin gelistirilmis pazarlama karmasinda
insan unsuru, musterilerden ve personelden olusmaktadir (Kozak vd., 2011:139).
MUsterilerin o gunku psikolojik durumlari, musteri memnuniyetinin yeterli olglide
dgllanmaarina engel teskil edebilmektedir. Ornegdin Hac-Umre tur operatérlerinde
hizmet satin alan yagli bir kisi tavaf donlsl otel obisinde asansor beklerken yasanan
her hangi bir aksaklik o hizmet hakkinda olumsuz bir kani olugmasina sebep ol abilir.
Ayni sekilde tavafi yaptiran din gorevlisinin de yorgun olarak donecegi dustnulmeli
ve ona gore program yapiimalidir. Bu nedenle misteri memnuniyetinin saglanmasi
amaci ile yapilan bir hizmet programlanmasinda bu ve bunun gibi bircok faktortin de
etkili olabilecedi unutulmamalidir.

Pazarlama faaliyetleri yurutul Urken, tuketicilerin istek veihtiyaclari ile bu istek
ve ihtiyaglarin nerede ve ne zaman karsilanacadi dikkate alinir. Yani Urtnler ya da
hizmetler, tuketicilerin istedikleri yerlerde ve istedikleri zamanda, istenilen sekilde
verilmelidir. Cunkl hizmetlerin sunulmasinda, bu hizmeti sunanlar, tiketicinin
kargisinda bulunmakta ve musteriler bu elemanlarin davranig, konusma tarzi ve
giyimleri gibi pek ¢ok faktorden etkilenmektedirler. Buna gore tuketici, surekli
mugsteri olma ya da olmama konusunda bir karara varmaktadirlar. Mugterinin
kargisinda bulunan eleman, musteriyle igletmenin baglantisini kurmakta ve “sizin bir
muUsteriniz, bir elemaninizla karsilastiginda tum igletmeyi tanimis olur” sdzinde
oldugu gibi igletmeyi temsil etmektedir (Karahan, 2006:100-101).

Mugteri memnuniyetinin  saglanmasinda tum calisanlarin  memnuniyetinin
sajlanmasi blylk Onem arz etmektedir. Bu nedenle musteri ile direkt temasta
bulunanlar ile bunlara destekleyici hizmetleri veren personel grup ¢alismasi ruhu ile
musteri tatminini artirmak amaciyla motive edilmeli ve egitilmelidir. Dikkatli
secilmis, iyi yetistiriimis, kapasiteli ve adilane Ucretle ¢alisan hizmet personeli daha
kaliteli hizmet Uretecektir (Tengilimoglu, 2000:197-198).

1.2.2.5 Tutundurma

Kararlara etkisi en fazla olan pazarlama bilesenleri arasinda tutundurma

karmasinin ayri bir yeri ve énemi vardir. Tutundurma karma elemanlari, diger hizmet
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pazarlamasi bilegenlerine oranla hem kararlarin hem de mesgjlarin olusturulmasinda
ve uygulanmasinda onemli UstUnlUklere sahiptir. Bunlar arasinda en dnde gelen
ustunltk; fiyat, dagitim, Grtn gibi temel pazarlama bilesenlerinin rakipler tarafindan
kisa donemli olarak taklit edilebilmelerine karsilik, tutundurma karma bilesenlerinin
kisa donemde taklit edebilmelerinin mUmkin olmamasindan kaynaklanmaktadir
(Kozak vd, 2011:115).

Satis gabalar olarak da bilinen tutundurma fadiyetleri igin, tutundurma
karmasi e emanlari; reklam, kisisel satis, diger satis cabaarl ya da satisl 6zendirme,
hakla iligkiler ve tanitimdir. Bu elemanlarin hepsi de tutundurma faaliyetlerinin
yerine getirilmesi i¢in duruma gore belli oranlarda kullanilir. Amag, musteri ile
uretim ya da pazarlama firmasl arasinda etkili bir haberlesme saglamaktir. Bu ayni
zamanda bir iletisim sUrecidir ve bu suregte tuketicilerin bilgilendirilmesine, ikna
edilmesine, uyarilmasina yonelik fadiyetler sergilenerek, ma ya da hizmete talep
yaratarak satisl kolaylastirma yoluna gidilir (Karahan, 2006:94-95).

Pazarlama iletisimi karmasinda yaygin olarak kullanilan araclardan biri de
tuketicilerin genellikle promosyon, magaza indirim kartlari ya da kampanyali Grin
gibi bagliklar altinda dile getirdikleri satis tutundurmadir. Satis tutundurma;
musteriye mai yonden ek bir fayda ya da fayda beklenti sajlayarak Urln ya da
hizmetleri daha g¢ekici kilmak amaciyla kullanilan pazarlama yontemleri ve
teknikleridir. Bu faaliyetlerinin temel 6zellidi isletmelerin tlketicilere Urun disinda
ek faydalar sunarak onlari satin amaya tesvik etmeleridir. Bu tesvikler puan
biriktirme, kuponlar, fiyat indirimleri gibi maddi nitelikte oldugu gibi; cekiligler,
yarismalar, armaganlar gibi hediye usull tegvikler de olabilir.

Tuketicilerle iletisim kurmak igin kullanilan tutundurma araglari ayni zamanda
tutundurma karmasini olugturur. Hizmet igletmelerinde yoneticiler, hizmetlerin
pazarin cografi dadilimina, tiketicilerin demografik verilerine ve Urlinin yasam
edrisine gore en uygun tutundurma karmasini olusturmaya calisirlar. Hizmet
pazarlamasinda tutundurma karmasinin olusturulmasinda dikkate alinmasi gereken
unsurlari agadidaki gibi 7 maddede siralayabiliriz (Kozak vd., 2011: 116-118):

a) Tutundurma Bultgesi: S6z konusu hizmete yoOnelik olarak tutundurma
etkinlikleri icin ayrilan finansal kaynaklardir.

b) Pazarin Nitelikleri: Hizmet pazarinin nitelikleri de tutundurma karmasini
belirleyen 6nemli bir unsurdur. Zira hizmet pazarinin cografi dagilimi,

tUketicilerin sayisi, pazardaki rakiplerin durumu ve sayisi, rekabet ortami gibi
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faktorler tutundurma karmasinin olusumunu etkileyen unsurlardir.

c) Hizmetin Nitelikleri: Hizmetin sahip oldugu nitelikler, tutundurma karmasinin
olugumunu etkiler. Inang Turizm turu diizenleyen bir seyahat acentesi Griinleri,
tur operatorlerinin tatil paketleri, havayolu veya karayolu ulagtirma hizmetleri
farkl tutundurma araglarini gerektirebilir.

d) Hizmetin Yagsam Dénemi: Her Urinde oldudu gibi hizmetlerde de bir yasam
dilimi vardir. Hizmetin pazara girig, olgunlasma ve dusls doneminde
bulunmasi, uygulanacak tutundurma karmasini etkilemektedir.

€) Finansa Olanaklar: Finansal imkanlari iyi olan isletmelerinin tutundurma
elemanlarini uygularken, finansal agidan gugll olmayan igletmeler ise aracilara
dahafazlakar pay! vererek bu konudaki engelleri asmayi tercih edebilirler.

f) Dagitim Sisteminin Niteligi: Sunulan hizmetin tiketicilere ulasmasinda yardim
anan aracilarin sayisi da tutundurma karmasinin olusumunu etkiler.

g) Tulketicilerin Bilgilenme Duzeyi: TUketicilerin sunulan hizmet hakkindaki
bilgilenme duzeyleri de tutundurma karmasi elemanlarinin uygulanma seklini

ve duzeyini etkiler.

Satis tutundurma uygulamaarinin 6nemli  bir hedef kitless de araci
isletmelerdir. GUnumuzde bir Urinin satisinda perakendecinin destedi ¢cok 6nem
kazanmaktadir. Perakendecilerin yeni Urtnleri stoklamalari, Grinleri raflarda iyi bir
sekilde sergilemeleri ya da yerel dlzeyde UrUnin reklamini yapmalari onemlidir.
Perakendecinin bu destedi sadlamak Uzere tesvik edilmesinde satis tutundurma
araglarindan  yararlanilmaktadir. Satis noktasl Urdn sergileme malzemelerinin
gelistirilmesi, perakendecilere verdikleri destege gore indirimler ya da armaganlar

sajlanmasi yaygin kullanilan pazarlamailetisimi araglaridir (Aycil,2013:16).
1.2.2.6 Siireg

Hizmet isletmeleri icin bir diger pazarlama karmasi da suregtir. Hizmetin
ulastiriilmasini sadlayan prosedurler, mekanizmalar ve fadiyetlerin akisl, slireci
olusturmaktadir. Hizmet uygulamalarinin, prosedurlerinin ve aktivitelerinin akisidir.
BUtdn hizmet uygulamaari ve ¢alisma sistemleri slreg kapsaminda degerlendirilir
(Midilli, 2011:26).
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Slre¢ kapsaminda hizmet, talebin azami dizeyde oldugu dénemleri
yonetmektir. Ayrica hizmet, kurumdaki uzmanlik dizeyleriyle farkli mugterilerin
gereksinimlerini kargilamaktir.

Sireg kapsamindaki temel kavramlardan biri taleptir. Isletmeler talebe gore
stratejilerini belirlemek durumundadir. igletmecilik hayatinda talebin yiiksek oldugu
donemlerdeki uygulamalar ile disik oldugu doénemlerdeki uygulamalar farklilik
gostermektedir. Talebin karsilanmasinin personel sayisina bagli oldugu durumlarda
ek personel (gegici de olabilir) istihdaminin saglanmasi mantikli bir yaklasimi olarak
degerlendirilebilir.  Kimi  zaman da kurum icindeki bazi hizmetlerde
karsilanamayacak dlizeyde talep artisinin oldugu goézlemlenebilir. Bu problem kurum
icinde gerekli olan personel kaydirmasinin yapiimasi ile ¢ozUlebilmektedir. Y Uksek
talep doneminde; personel istihdami, mesai saatlerinde artis olabilecedi gibi, disik
talep doneminde; ¢alisanlarin mesailerinin yenilenmesi veya isten ¢ikarilma seklinde
uygulanabilir (Uner, 1994:2-11).

Pazarlama karmasl elemanlarindan olan stireg, hizmetin tuketicinin gereksinim
duydugu anda hazir bulundurulmasini ve belli bir kalitede sunulmasini ifade
etmektedir. inang turuna katilan kisinin herhangi bir seyi ihtiyagc hissetmesi
durumunda bu standart digi isteje bagli hizmet vermek icin persondlini
yetkilendirmesidir. Dolayislylaiyi bir sirece sahip olmanin bir isletmeye saglayacagi
en 6nemli fayda, hizmet arzinin ve talebinin dengede tutulmasi sekli denebilir. Ayni
husus Hac-Umre organizasyonu diizenleyen Diyanet igleri Bagkanligi ve A Grubu
Seyahat acenteleri icinde s6z konusudur. Farkli kategorilerde turlar diizenleyerek, bu
turlara cesitli etkinlikler ekleyerek hizmet satin aanlara mugteri memnuniyeti
sunmaktadirlar.

Bir mal satin amak ile bir hizmeti deneyimlemek arasindaki temel farklardan
biri, musterinin icinde bulundugu ve genellikle her asamasina dahil oldugu “slireg
veya sureglerdir’. Mallar bir slreg izlenerek satin alinan varliklardir ancak satin alma
sUregleri malin kendisinden bagimsizdir. Bir muisteri bir mal satin adiginda, mali
kontrol edebilir, kullanabilir, bir baskasina verebilir. Ancak mallardan farkli olarak
hizmetler, musterilerin Uretimin genellikle her asamasindaki adimini izlemek
zorunda oldugu strece/sureglere sahiptir. Bu nedenle musteriler bir hizmet satin
addiginda ya da kullandiginda hizmetin tUm slreglerine dahil olmak zorundadir
(Kozak vd., 2011:157).
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Slreg yonetimi, hizmetlerin mallardan en énemli ayirt edici farkliliklarindan
biri olan stoklanamama 6zellikleri karsisinda kapasite ve talep yonetimi Uzerinde
odaklagan bir karma elemani olarak hizmet pazarlamasina katkida bulunmaktadir.
Slreg yonetimi sayesinde isletmeler, yuksek talep ve dusik talep donemlerinde farkli
stratgjilere bagvurmakta ve boylelikle kapasite ve talebi en dogru bigimde yonetmeye
calismaktadirlar (Eser v.d., 2006:172).

Hizmet isletmelerinde talep ve kapasite yonetiminin 6nemini artiran etken
hizmetlerin stoklanamamasidir. Hizmetlerde sik gorulen talep dalgalanmalari nedeni
ile bazen tuketicilerin istek ve ihtiyaglari zamaninda karsilanamamaktadir
(Tengilimoglu, 2000:200). Ornedin Hacca gitmek Uzere yodun bagvuru olurken
bunun Suudi Arabistan HUkUmetinin Ulkelerin nUfusunun binde biri kadar Kisi
gotirmeye izin vermesi bunun bir drnegidir.

Talebin yuksek oldugu ve dislk oldugu sireglerde, igletmelerin atmasi gereken
adimlar1 Karahan agagidaki gibi aciklamaktadir (2006: 104-105).

a) Tdebin yuksek oldugu donemlerde igletmeler; ilave olarak yarim gln veya tam
gun personel istihdamina gitmek, mevcut personelin fazla mesai yapmasini
saglamak, igin talebin gerisinde kalmasina ¢aligmak, talebin azaldigi donemlerde
tUketicilerin hizmet amasini 6zendirecek faaliyetlerde bulunmak, bu dénemlerde
duslk fiyat gibi tegvik edici yontemler kullanmak, isletmeyi karllik saglayacak
baska faaliyet alanlarina yonlendirmek ve ¢alisanlari degisik gorevleri Ustlenecek
sekilde egitmek gibi farkli faaliyetler icerisinde olmalidirlar.

b) Talebin distk oldugu dénemlerde igletmeler; calisanlarindan bir kisminin isine
son verilmesi, caigma saatlerinde degisiklik yapilmasi, fiyat indirimine
gidilmesi, tutundurma c¢abaarina onem verilmesi, igletmenin kaynaklarini
dikkate dlarak, degisik hizmetlerin tuketicilerin kullanimina sunulmasi, bagkalari
icin fason hizmet Uretme yollarinin aranmasi ve tuketicilerle iliskiye gegilerek
hizmetten daha fazla yararlanmaarinin  saglanmasi gibi fadiyetler

yuratilmelidir.
1.2.2.7 Ortam (fiziksel gevre)

Hizmetler, genellikle Uretim ve tUketimin ayni ortamda olmasi ve Uretimin
emek yogun olmasi dolayisiyla musteriler acisindan mallara oranla daha farkli bir
yapidadir. Hizmetler ancak satin alindiktan sonra kullanilabildiginden deneme sansi

yoktur. Emek yogun olmasi hizmetlerin, Kisilere, firmalara ve saticilara gore farklilik
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gostermesine neden olmaktadir. MUsteriler satin alma 6ncesinde igletme yeterliligi ve
hizmet kalitesi hakkinda bilgi edinmek ister; otel, restaurant, saglik gibi hizmetler
fiziksel gevre agisindan mugterilerinin bilgi saglayabilecedi yerler arasindadir (Celik,
2004:9).Fiziksel ortam, tUketicinin satin ama Oncesinde kafasina takilan
problemlerin ¢ozUmU agisindan oldukga zengin bir kaynaktir.

Bircok hizmet, hizmet isletmesi tarafindan yaratilan fiziksel ortamlarda
musteriye ulagtirilir. Hizmetlerin maddi olmayan yapilari nedeniyle hizmeti satin
alma oncesi degerlendirilirken, hizmetin tuketimi esnasinda veya sonraki tatmin
dizeyinin belirlenmesinde genellikle bu fiziksel ortama ve diger bazi somut
ipuclarina gore davranilir. Hizmetin fiziksel kanitlari, hizmet isletmesi tarafindan
kontrol edilebilen ve mUsterinin hizmeti agilamasinda 6nem tagiyan bir pazarlama

karmasi unsurudur (Evren, 2007, s.147).
1.2.2.8 Dagitim

MUftillkler  vasitasiyla kayit  ofislerinin = artinlmasi,  teknoloji  ve
haberlesmedeki ilerleme ile ¢cok subeli hizmet verilebilmesi, hizmetlerde dagitim
kanalarinin 6nem tagididi sonucunu dogurmaktadir. Hizmet isletmeleri pazarin
gereksinimlerine ve hizmetin yapisina uygun kana olusturmak zorundadir. Satis
iglevi bazi igletmelerde direkt satis olarak gerceklegtirilirken, bazilarinda yardimei
aracllar tarafindan gergeklestirilmektedir. (Celik, 2004:9). Ornegin, firmaar inang
turu organizasyonun muhasebe ve yonetim gibi hizmetlerini genellikle direk satig
yaparken; hurmanin ve alinan diger esyaarin tasinmasi gibi kargo hizmetlerinde ise
dagitim kanalinda acente ve komisyoncu kullanmaktadir.

Hizmet pazarlamasinda Urdn pazarlamasina gore dagitim kanalarinin
fonksiyonlari hicbir sekilde ortadan kalkmamaktadir. Pazarlama, dagitimla ilgili
yapilacak faaliyetlere dogrudan katkida bulunarak, tiketicilerin doyumunu saglamak
icin uygun yer ve uygun zamanda, mal veya hizmeti musteriye sunmak icin dagitim
kanal1 sistemi kurmakla yukumludir. Bu kanalda, pek ¢ok aracinin yer aldigi dolayli
dagitim kanal1 olusturulabilir. Fakat hizmetlerin pazarlanmasinda, hizmetin fiziksel
bir hareketi olmamasina ragmen, hizmetin tuketiciye ulastiriimasi gerekmektedir. Bu
fonksiyonlari yardimci aracilarin kullanildigi durumda bu gorevi yapan acenteler
tarafindan yerine getirmekte, acentelerin kullaniimadiginda ise bizzat Uretici firma

tarafindan yerine getirilmektedir. Dagitim kanallarinin gorevi, Uretilen hizmetin
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muUsterilere ulastiriimasinin, dolayisiyla yer, zaman ve kullanim faydaarini
sadlamaktir (Midilli, 2001:23).

Hizmetlerin o6zellikleri, dogrudan dagitim kanalinin kullaniimasini zorunlu
kilmaktadir. Hizmet Ureten ile satin alan arasinda iligkilerin geligtirilmesi gerekir.
Hizmetlerin pazarlanmasinda fiziksel daditim iglevleri (tasima, depolama ve stok
denetimi) gecerli degildir. Bu genellemeye karsin kimi hizmetlerde, satis iglevlerini
yuritmek igin yardimci aracilar (komisyoncular, acenteler) gibi is gorUrler.
Hizmetlerin pazarlanmasinda yer ve zaman faydaarinin yaratiimasi temel islevdir.
ister dogrudan dagitim kanali, ister aracili kanali kullanilsin, hizmetin (retilme ve
pazarlanma yeri ¢ok onemlidir. Hizmetler genellikle, aicilarin ayagina goturulemez
(Menemencioglu, 2006:31). Kadiklar otelden ibadet igin Kabe ye giden hacilarin
servis otobusleri ile tasinmasi buna bir 6rnek olarak gosterilebilir.

Turistik  Urinin  dagitimi ise, turistik Urinun tlketilebilecek veya
kullanilabilecek hale gelmesinden, tlketicilerin bu Urdnu tUketmelerini veya
kullanmalarini saglamak Uzere Uretim yerine getirilmesine kadar yapilan islem ve
fadiyetler butinidir. Uretici ile tiketici arasindaki iligkilerin tOr(, daditim
kurumlarinin yapilari, yonetim sekilleri ve butinlesme olaylr turizmde dagitim
kanallarini siniflandirmada esas alinan faktorlerdir (Sani, 2011:36). Tur operatorleri
veya seyahat acenteleri, turizmde dagitim kanallarini olusturan kuruluglardir. Bu
operatorler hem dogrudan hem de dolayl1 olarak dagitim yaparlar. Seyahat acenteleri;
hizmet satin adanlarina ulasim, konaklama, gezi, spor, ibadet ve ejlence gibi
imkanlari sadlayan, onlara satin adiklari turizm seyahati hakkinda ilgili bilgileri
verirken, tUm bu hizmetleri k& amaciyla goren ticari kurulugar olarak

tanimlanmaktadir.
1.3 Misteri Memnuniyetinin Olusturulmasi

MUsteri memnuniyetinin olusturulma stireci, musteri profilinin olusturulmasi,
mUsterilerin gereksinim ve beklentilerinin belirlenmesi, musteri agilamalarinin
olcimu olarak Uge ayrilir. Memnuniyet ¢abaarinin devamliliginin saglanmasi icin

olusturulan her bir birimin stirekli kontrolinuin saglanmasi gerekmektedir.
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1.3.1 Musteri Profilinin Belirlenmesi

Isletmeler misteri memnuniyeti olugturma sirecinde ilk adimi miigteri
profilinin olusturulmasi olarak belirlemelidir. isletmeler miisteri profilini belirlerken,
mugteriyi yakindan tanimalidir. MUsterinin onceliklerini ve deger anlayiglarini en
ince ayrintisina kadar belirlemeleri igletmenin hizmetini pazarlamasi agisindan
onemli ve de gereklidir.

isletmenin miisterilerini tanima siireci, isletmenin eski miisterilerini, mevcut
mugterilerini, rakip isletmelerin  musterilerini  ve potansiyel musterilerini
icermektedir. Demografik, sosyo-ekonomik, alici davraniglar gibi kriterlere gore
bolunerek mugterilerin, egitim, kiltur ve gelir dizeyi, estetik anlayigi gibi bilgilere
ulasilmak mumkundur. Ancak bu aragtirmalarin sadece baglangicta yapilmasi yeterli
olmamakta, tanima cabadarinin slrekli hale getirilmesi gerekmektedir (Celik,
2004:29).

Memnuniyet illaki belli bir deneyim gerektirmektedir. Potansiyel musteriler
icin isletmeler Uretmis olduklari mal ve hizmetleri reklam gibi cesitli etkinliklerle
pazarlamaya calismalidir. islemeler miisteri memnuniyeti olusturma siirecinde eski
mUsterilerle goriserek memnuniyetsizlie neden olan konulari tespit etmeli ve bu
konularin yeniden gozden gegirilmesini saglamalidir. Ayrica rakip igletmelerin Grin
ve hizmetlerinin incelenmesi, firmanin zayif ve gugli oldugu aanlarin
karsilastirilabilmesine imkan tanir. Rakip firmalarin galisanlari ve musterileri ile
yapilacak gorismeler de onlari daha yakindan tanimak, onlarin istek ve beklentilerini

belirlemek acisindan énemlidir.
1.3.2 Mugterilerin Gereksinim ve Beklentilerinin Belirlenmes

isletmelerde, miisterilerin gereksinim ve beklentilerine uygun Griin ve hizmet
uretebilmeleri igin asagidaki uygulamalar etkili olmaktadir.

a) Hizmet karakterinin belirlenmesi: Bir hizmetin geligtirilmesinde, mUsterilerin
istek ve beklentilerini belirlemek ve belirlenen istek ve beklentileri hizmetin
karakteristiklerine aktarmak oOnemlidir. Pazar aragtirmaari neticesinde
gerceklestirilen anket ve gorUsmeler ile mugterinin en ¢ok neyi istedigi
belirlenmekte; yapilan bu c¢alismalarda muisterilerin  dncelik  belirtmeleri
istenmektedir.
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b) Mugterilerin hizmet karakteristiklerini 6nemlerine gére siralamasi: hizmet
karakteristiklerinin, musteriler  tarafindan  6nem  sirasina  gore
derecelendirilmesi, memnuniyeti saglayacak onceliklerin  belirlenmesi
bakimindan dnemlidir.

C) Miisteri gereksinim ve beklenti listesinin olugturulmasi: igletmeler miisterilerin
gereksinim ve beklentileri dogrultusunda bir liste hazirlamak suretiyle
mUsterilerin isteklerine etkili ve verimli bir sekilde odaklanabilmektedir.

Mugteriler, Urin ve hizmet ile ilgili tercihlerini, olumlu ve olumsuz
dustincelerini kendileriyle temas halinde bulunan personele ya da diger c¢alisanlara
iletmektedirler. MUsteri gereksinim ve beklentilerindeki degismelerin izlenebilmesi
icin, iyi bir bilgi akisinin olusturulmasi, dolayisiyla musterilerle iyi bir diyaogun
saglanmasl gerekmektedir. Duzenli musteri ziyaretleri, oneri ve gikayet hatti,
duzenlenen musteri anketleri, igletmenin bilgi saglamak icin kullandiklari
yontemlerdir (Celik, 2004:32).

1.3.3 Miigteri Algilamalarinin Olgiimii

Mugterilerin beklentilerinin karsilanmasi ve hatta asilmasi igin sunulan
hizmetlerin mUsteriler tarafindan agilanma 6lgusl, igletmelerin gergek performansi
hakkinda degerlendirilmede bulunmasinda yardimci olur. Musterilerin isteklerinin
degiskenlik gostermesi nedeniyle yeni beklenti ve onceliklerin surekli izlenmesini
gerekmektedir.

MUsteri beklentilerinin yonetim tarafindan yanlis agilanmasi performansi
etkilemektedir. Zaman zaman kaynak kisitlari, kisa donemli kara yonelme, Pazar
kosullari, yonetiminilgisizligi gibi nedenlerle misteri isteklerinin yénetim tarafindan
adgillanan sekil ile sunulan sekli arasinda farkliliklar olmaktadir. Bu durum
musterilerin gereksinimlerinin karsilanamamasina dolayisiyla memnuniyetsizlige yol
acmaktadir. Benzer sonug, hizmet igin belirlenen spesifikasyonlarla gergekte verilen
hizmet arasinda fark olmasi durumunda da gordlmektedir (Erkut,1995:36).
MUsteriye hizmetle ilgili verilen sozlerle sunulan hizmet arasinda farklilik olmasi,
isletmenin gerek hizmet performansini gerek pazardaki musterilerin memnuniyetini

olumsuz etkileyen unsurlardir.
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IKiNCi BOLUM

TURIZM SEKTORU, GESITLERI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Latince donmek, dolasmak, geri ddnmek anlamina gelen “tornus’ kelimesinden
tiiremis olan Turizm kelimesi ingilizce “touring”, “tour” kelimeleri ile Fransizca
“tourisme” den gelir (Aksoy, 1998:1-2). Turizm, kelime olarak dinlenmek, eglenmek,
gormek ve tanimak gibi cesitli amaglar ile yapilan gezi (Turkge S6zlUk, 1998:2253-
2254)anlamina geldigi gibi bir Ulkeye veya bir bdlgeye turist cekmek icin alinan
ekonomik, kulturel ve teknik onlemler ile yapilan ¢aligmalarin tmu anlamlarini da
icerir. Terim olarak turizm; devamli veya slrekli olarak yasanilan yerler disinda,
yirmidort saatten az olmamak veya en az bir gece konaklamak sarti ile zevk, edlence,
dinlenme, is, merak, din, spor ve akraba ziyareti, kongre ve seminerlere katilma gibi
cesitli ihtiyaclarin giderilmesi amaciyla bireysel veya toplu olarak yapilan
seyahatlerin tamamini ifade etmektedir (Sezgin, 1995:3-4).

Son yillarda, kiresellesmeyle birlikte, dinya genelinde; teknolojide, iletisimde
ve ulasim sistemlerinde birtakim degisimler olmustur. Bu degisimler birgok sektor
gibi turizm sektorini de olumlu yonde etkilemistir. Klresellesmenin etkileri;
ekonomi, hukuk, siyasi, sosyd, kllturel ve teknolojik alanlarda oldugu gibi, turizm
aaninda da gorulmektedir. Kulresellesmenin beraberinde getirdigi, iletisim
teknolojisindeki hizl1 gelismeler, ulasim araglarindaki hiz, konfor, kapasite ve fiyat
faktorlerindeki gelismeler uluslar arasi turizmin gelismesine blyUk bir ivme
kazandirmistir. Turizm sektorU; bir taraftan Glkeler icin 6nemli bir gelir kaynagi
olmasi sebebiyle, diger taraftan uluslararasi ticaretin gelismesi ve insanlarin yasam
standartlarinin ylksel mesine paralel olarak seyahat etme egiliminin artmasi sebebiyle
onemli gelismeler kaydetmistir. Turizm sektorinun, 6zellikle tarihi zenginlikleri ve
dogal guizellikleri fazla olan Ulkelerin kalkinmasinda son derece 6nemli bir lokomotif
gorevi vardir (Ceken v.d., 2008:71-85).
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GuUnumuzde turizm sektord, tim didnyada oldugu gibi Turkiye de de hizli bir
gelisme gdstermektedir. igletmelerin nitelikleri ne olursa olsun, maliyetlerini
azatmak, k& marjini ¢ogaltmak, hizmet kalitesini yUkseltmek ve mugteri
memnuniyetini arttirmak igin firmalar hummali bir calisma igindedirler. igletmeler,
maliyet ve gelirlerini kontrol etmemeleri durumunda ise, artan rekabet kosullarinda
guglerini kaybetmel erine neden olacaktir.

Ekonomik yapiyr olusturan endustriler Gretimlerini gergeklestirebilmek icin
diger sektorlerden girdi kullanir ve ayni zamanda diger sektorlere de girdi
sadlayabilir (Canli v.d., 2012:9). Bu durum ise turizmin sekillenmesinin baslica
unsurudur. Asagida bagliklar halinde tanimlari yapilan turizm gesitleri gerek kendi
icinde gerekse diger sektorlerle birebir irtibat halinde olup ekonominin

canlanmasinda bagl ica etkenlerdir.
2.1 Saglik ve Termal Turizmi

Saglik turizmi tedavi amagli kaplica veya diger saglik merkezlerine seyahat
eden kisinin fiziksel iyilik haini gelistirmek amaciyla veya estetik cerrahi
operasyonlar, organ nakli, dis tedavisi fizik tedavi, rehabilitasyon vb. gereksinimi
olanlarla birlikte uluslararasi hasta potansiyelini kullanarak saglik kuruluglarinin
blUyUmesine olanak sagdlayan turizm turuddr.

Saglik turizmini, insanlarin ikamet ettigi yerden baska bir yere (yurtici veya
yurtdigl) her hangi bir saglik sebebiyle hizmet almak icin yaptigi seyahatlerdir.

Genelde Sadlik Turizmi;

a) Medika (Tip) Turizmi

b) Termal Turizmi (Kaplica+ Spa&Wellness)

c) Yagli Bakimi amagli ziyaretlerden olusan organize bir turizm hareketi olarak
degerlendirilmektedir.

Dunya nufusunun artmasi, yasam kalitesinin ylkselmesi, cesitli Ulkelerde
sadlik maliyetlerinin yukselmesi sebebiyle, tedavileri daha kaliteli ve ekonomik
yapan Ulkeler ortaya gikmig ve sadlik turizmi sektdranin olusmasina neden ol mustur.
Dunyada yagli ntfusun artmasi da sektoru tetiklemistir.

Saglik turizmini gelistiren etkenler ise;

a) Uzun slren hasta bekleme listelerinden kurtulmak,
b) Dahakaliteli ve dahakisa zamanda hizmet almak,
c) Yuksek sadlik teknolojilerine ulasmak,
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¢) Saglik hizmeti maliyetini dlsirmek,

d) Kronik hastaarin, yaglilarin ve engellilerin baska ortamlara gitme ve tedavi
olmaisteklerinin olugsmasi,

€) Uyusturucu ve farkli bagimhliklari olan kisilerin farkli veya daha uygun
ortamlarda olmaistekleri,

f) Tedavi olmanin yani sira gezme ve kiltur ziyaretlerinde bulunmaiistegi,

g) Kisinin hayata tutunmave yasam istegi (www.kultur.gov.tr).
2.2 Kig Turizmi

Kis turizm merkezlerinde rekreasyonel fadiyetlerden buz hokeyi, kizak, buz
pateni gibi cesitli sportif fadiyetler yapilmakla beraber en yaygin olani kayak
sporudur. Bu spor, atmosfer olaylarindan ¢abuk etkilendiginden kis turizm
merkezlerinde faaliyetler atmosfer olaylarina bagl kalir. Siddetli rizgér, sis ve
buzlanma bu sporu engellemektedir (Doganer,1991:147). Ulkemizin énemli kayak
merkezlerimizden biri olan Uludagd daki zirve istasyonunda 101.2 giin olan ortalama
deder Bursa kentinde 16.8' e dugmektedir (Doganer, 1991:147).

2.3 Yayla Turizmi

insanlar monoton hayatlarina heyecan katmak isteyip bunu da tatil ile
birlegtirme arzusu ve kisinin zevkine gore; iklimsel ozellikler ve kirsal ogelerin
agirhk kazandidi geleneksel yasam bicimi ve dagcilik/tirmaniglar, atli doga gezisi,
trekking, yamag parasutU, flora/fauna incelemesi, jeep safari vb. doga sporlari yayla
turizmini etkileyen unsurlardir.

Yaylalarin turizm cesitlerini destekleyici unsur olarak degerlendirilip, kalis
sUresinin uzatilmasi hedefiyle; Doga dederlere yonelik potansiyelin zengin olmasi,
sivil mimari karakterinin olmasi, kent merkezine ulasimin kolay saglanir olmasi,
yore halkinin sosya yapisinin turizme yakin olmasi, aktivitenin ekonomik olarak
strdurdlebilmesi, diger turizm cesitleri ile entegrasyonunun saglanabilir olmasi yayla

turizm merkezlerinin segimindeki genel kriterlerdir.
2.4 Magara Turizmi

1950 yilindan itibaren gelismeye baslamigtir. Fransa, Y ugoslavya ve Romanya
madara turizminde blyik gelirler elde etmektedir. Ulkemizde biyikl(, kiglkll
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yuzlerce maJara olmasina ragmen yeterince degerlendirilmedidinden ve onlem
adinmadigindan tahribata maruz kamaktadir. Turizm Bakanli§i, Maden Tetkik ve
Arama Genel MdudurlGgu ile yapilan protokol cergevesinde Akdeniz ve Ege
kiyllarinda turizmin yodun oldugu merkezlerde magara aragtirmasi yaptiriimis ve
tespit edilen 72 magaranin etidu yapiimistir. Antalyada Karain, Alanyada Damlatas,
Silifke'de Cennet-Cehennem, icel'de Yaan Diinya, Burdur'deki insuyu Magarasini
her yiIl ¢ok sayida yerli ve yabanci turist ziyaret etmekte yaptiklari harcamalarla
turizm endustrisine gelir kaynagi olugturmaktadir.

25 Av Turizmi

Av turizmi; turizmin degisik bir uygulama sekli olup avci niteligine sahip
Kisilerin avlanma amaclarini gergeklestirmek Uzere belirlenmis ilkelerle yaptiklari
etkinliklerdir. Avcilar, av turizmi fadiyetleri ile yaban hayvanlarinin boynuz, dis,
post benzeri hatira degeri tasiyan kisimlara sahip olmakla birlikte, degisik kulturleri
tanimave degisik yerleri gorme olanagi €lde etmektedirler.

Av turizmi uygulamalari, turizm fadiyetlerinin c¢esitlendirilmesi, turizm
hareketlerinin Ulke geneline ve tum yila yayllmasi ile sosyo-ekonomik kalkinmanin

homojen dagiliminin saglanmasinda etkili olmaktadir.
2.6 Kongre Turizmi

Toplanti ve konferanslar genellikle yeni bir seyi ilan etmek, var olan bilgilerin
ilgili cevreler arasinda aligverigini saglamak, egitim ve deneyim kazanmak ve son
teknolojik yenilikleri ve gelismeleri ortaya koymak amacidir(Bailey,1991).

Genis capli bir toplanti turizminde basarili olunmak isteniyorsa, sadece 6z€l
sektorin degil toplumun tim kesiminin bu konuda beraber ¢alismasi ve bunlar
arasinda koordinasyonun iyi sajlanmasi gerekmektedir. Bunun igin toplanti
planlayicilar ile katilimcilar ve diger hizmetleri sunanlar arasinda diyalogun
sajlanmasi gerekir. Konferansa katilanlarin karsilagabilecekleri formalitelerin (visa,
konferansa kayit) en basite indirgemesi gerekir. Sonrasinda ise, verilen hizmetlerin
yeterli olup olmadiginin ve eksik yonlerin neler oldugunun ortaya konulabilmesi
amaci ile geri bildirim saglayacak sisteminde olugturulmasi gerekmektedir. Kisaca
ifade etmek gerekirse; kongre turizminin gelistirilmesinde 6zel sektérin yaninda
devletin buyuk oranda destegine ve yol gostericiligine ihtiyag bulunmaktadir. Zira
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bircok at yapiyi devletin hazirlamas gerekmektedir. Ote yandan kongre ve toplanti
merkezlerinin yonetimi stratgjik bir 6neme sahiptir. Peterson’un (1989) ifadesi ile
toplanti ve kongre merkezlerine sahip olmak yeterli degildir, bunlarin yonetimi daha
blydk bir dneme sahiptir. Basarili bir kongre merkezi olmak igin eger var ise,
bélgenin sahip oldugu kétli imajin ortadan kadiriimasi gerekmektedir (Oztiirk v.d.,
2002:4).

2.7 Golf Turizmi

Golf sporunun dunyada katilimcilari hizla artmaktadir. Bunun neticesinde de,
golf turizmine olan ilgi giderek artmaktadir. Bugln dinya Uzerinde yaklasik 60
milyon insanin golf oynadidi varsayilmakta ve bu pazarda yilda 12 milyon poundiuk
bir harcama vyaptiklari hesaplanmaktadir. Avrupada yaklagk 5.000, Dlnya
genelinde ise 30.000 adet golf sahasl bulunmaktadir. Buna karsilik Turizm Bakanlig
Tuarkiye de golf turizmine yonelik olmak Uzere turizm alan ve merkezlerine sadece
11 adet golf dani planlanmistir (Oztirk v.d.,2002:4).

2.8 Genglik Turizmi

Toskay (1989) genclik turizmini “15-24 yas arasinda olan anne, baba veya
kendilerinin meydana getirdigi aile fertleri olmaksizin seyahat edenlerin yarattigi
turizm olarak tanimlamaktadir. Oral ise (1992:125-134) “15-25 yas arasinda bulunan
genglerin kamu ve 0Ozel organizasyonlarin sagladigi destek ve tegviklerden
yararlanarak bireysel veya grup halinde Ulke iginde ya da disinda kltir ve dinlenme
motifleri ile yaptiklari seyahat ve konaklamaardan olusan ekonomi, sosya ve
kdltarel motifli bir olay” olarak tanimlamaktadir. Kisaca genglik turizminin

belirleyici unsuru ‘yag' tir.
2.9 Yat Turizmi

Y at turizmi; yat, yatci, deniz yolculugu ve marina unsurlarini bir araya getiren
bir olgudur. Faaliyetleri turistin yata ulasmasi ve belirli bir gezinti sonunda yattan
ayrilmasi arasinda gergeklesen tim turistik faaliyetlerden ibarettir. Y at turizmi, kendi
icinde tamamiyla bagimsiz ve 6zel statllere sahip hizmetlerin toplamindan olusur.

Bu hizmetlerin icerisinde; bir konaklama tesisine verilen tum hizmetler, bir deniz
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yolculugunda verilen hizmetler, marinadarda verilen sosyo-kulturel hizmetler ve

bakim onarim hizmetleri yer alir.
2.10 Botanik Turizmi

Botanik Turizmi, doga turizminin igerisinde gunu birlik geziler, doga
yuruyusleri ve piknikler ile baslayip, dogayi tanimak, gordugu bitkileri incelemek
yesilin igerisine karisarak guzellikleri yasamak isteyenler igin duzenlenen turizm
cesididir.

2.11 i pek yolu Turizmi

Kdltir ve Turizm Bakanhginin, turizmin Ulke sathina ve tum vyila
yayginlastiriimasi politikasi cergevesinde yiriittiigii calismalardan birisi olan “ipek
Yolu Projesi” ile kultirel mirasimizin en dnemli unsurlarindan olan ve ¢ogu dogaya
ve cevresel etkenlere yenik dismis bulunan bu hanlarin (kervansaraylarin)
korunmasl, bir koruma -kullanma dengesi icinde yasatilarak “Tarihi ipek Yolu” nun

yeniden canlandiriimasi planlanmigtir.
2.12 Hava Sporlari Turizmi

Yamag parasitl, Yelken Kanat, Plantr, Parasit, Balon gibi hava sporlari

meraklilari igin turizm ¢esitlerinden bir tanesidir.
2.13 Dagailik Turizmi

Farkli yuksekliklerde, zengin jeomorfolojik ve tektonik yapiya sahip, flora ve
faunasl olan ormanlara ve siluete sahip, zengin av ve yaban hayati olan dadlara dag
yurlyusu ve tirmaniglart icin yapilan spor turt olup, sevenlerine gekici ve ilging

olanaklar sunmak i¢in dizenlenen turizm gesididir.
2.14 Akarsu-Rafting Turizmi

Su sporlari (rafting, kano ve nehir kayagdi) ziyaretcilerine akarsu turizmi
potansiyeli sunmaktadir. Tarihi, arkeolojik, kultlrel ve otantik degerlerine entegre

olan akarsu turizmi, gevre ve diger turizm gesitleriyle bir butin olugturmaktadir.
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2.15 Su Alti Dalig Turizmi

Su Altinda bulunan onemli batiklar ve su ati magardari dalicilar tarafindan

ilgi duyan turizm gesididir.
2.16 KusGozlemciligi Turizmi

Kus gozlemciligi dogay! kuslarin dinyasindan tanimayi saglayan bir gézlem
sporudur. Kuglara yeterince yaklasmak mimkuin olmadidi igin dirbin, yakin gozlem
yapmayl saglayan en temel aragtir. Acik alanlarda, uzak mesafelerde bu amaca
yonelik olarak yapilmis olan teleskoplar vasitasi ile yapilir. Kuslari rahatsiz etmemek
gozlem sirasinda uyulmasl gereken baslica kuradir. Turkiye'deki toplam kus
turlerinin sayisi Avrupa'nin tamaminda bulunan kus turleri kadar olmasi Ulkemizin

zenginlikleri arasindadir.
2.17 inang Turizmi

Ilk insan ile baglayip guiniimiize kadar devam eden bir kurum olan din ve dini
inaniglar insanlik tarihinin her ddneminde ve insanin oldugu her yerde var olmustur.
BUtdn bunlar dinin insanlik igin hala dnemini korudugunu, bir ihtiya¢ oldugunu ve
toplumu ayakta tutan temel esaslarin basinda geldidini ortaya koymaktadir. Bu
badlamda da din her tUrlt sektor’ e dan ileilgili olarak etkilesim igerisinde olmustur.
Bu etkilesim aanlarinin bir tanesi de turizmdir (Kuguk, 2013:102).

inang turizmi, “insanlarin devamli ikamet ettikleri, caistiklari ve her zamanki
olagan ihtiyaclarini karsiladiklar yerlerin disinag, inang ¢ekim merkezlerine, dini
inanglarini tatmin etmek amaciyla yaptiklari ve bu seyahatleri sirasinda genellikle
turizm isletmelerinin Urettigi mal ve hizmetleri talep eden, gegici konaklamalarindan
dogan olaylar veiliskiler blttinudur (Subasi, 1996:2).

Dinsel turizmi diger turizm cesitlerinden ayirt etmek gerekir. Bu turizm
¢esidinin dinamik bir 6zelligi seyahat stiresince yapilan hareket daninin genigligidir.
Statik 6zelligi ise, norma ikamet yeri disinda gegici bir konaklamay! igermesidir.
Her iki 6zellik, turistlerin 6zel ilgileri ile seyahatin belirli bir zaman dilimi igerisinde
yapilmasi sonucu gevre degisikligi yaratir. Dinsel turizmin temel kaynagi dini amagl
yerlerin bulunmasi ve ziyaret edilmesidir. Bu 6zelligi ile diger turizm gesitlerinden
ayrilir. Ama yine de seyahatin bazen bir degil birkag amag ve hedefi olabilir. Ornegin
ekonomik ve politik seyahatte ¢odu insanin amaci, beraberinde tatil ve kulturel
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aqirhikli aktivitelere de katilmaktadir. Somut bir drnek verecek olursak; Kusadasi’ na
gemi ile gelen yabancilarin gunubirlik aktiviteleri arasinda Meryem Anayl ve
Selcuk MuUzesini ziyaret etmek ve Artemis Tapinag’ni gormek vardir. Bunun
yaninda turistler hem deniz ve gunesten faydaanirlar, hem de Kugadasi’ nda aligveris
amacli ziyaretler yaparlar. Bu ve buna benzer duslinceler agik olarak gosteriyor ki,
dini amagli turizm ile turizm cesitlerini birbirinden ayirt etmek oldukga zordur.
Dinsel turizmin en onemli 6zelligi, seyahate katilanlarin haci olmalar veya haci
olmak istemeleridir (Gokdeniz, 2001:4).

Kutsal yerlerin bu dinlere mensup turistlerce ziyaret edilmesinin, turizm olgusu
icerisinde degerlendirilmesi “inang turizmi” olarak tanimlanmaktadir. Bltln dinlerin
rehberleri, dini mekanlarin, kutsal sehir ve tapinaklarin inananlar tarafindan ziyaret
edilmesini sart koyarken, ayni zamanda ekonomik bir hareket baglatmiglardir. Bunun
sonucudur Ki, guniUmuze kadar gegen suregte, bu sehir ve tapinaklarin bulundugu
Ulkeler, bu ziyaretlerden siirekli fayda saglamiglardir. Ozellikle Hristiyan Avrupa da
teokrasinin etkili ve egemen oldugu donemlerde kutsal sehirlerde gorulen zenginlik
ve refah, egemen glclin bu merkezlerde bulunmasi ve elde ettigi zenginligi bu
merkezlere yatirmasi yaninda, bir dlgide bu ¢esit dini seyahatlerden dogmustur
(Kaya, 1997:6).

Doga olarak inang, ainip satilan ve ticareti yapilan bir ma degildir. Ancak
insanlarin inanglarinin geregi olarak “haci” olmak, kutsal yerleri gormek, manevi
tatmine ulasmak icin seyahat ettikleri de bir gergektir. Hatta bu yerler sadece
inananlar tarafindan degil, meraklilar tarafindan da ziyaret edilmekte ve bu mekanlar
tur organizasyonlari igerisinde Ozellikle yer amaktadir. Bu agidan
degerlendirildiginde, 6zellikle Budizm ve Hinduizm kendi din ve kiltarlerini turizm
amagli olarak pazarlama konusunda daha hoggdriil G olan dinlerdir (Ozglig, 2003:84).

Din ile turizm arasindaki iliski neticesinde inang Turizmi kavrami ortaya
cikmugtir. ilk zamanlarda bilimsel agidan Kkultir turizminin dt dali olarak ortaya
¢lkan inang turizmi daha sonraari globalesen dinya standartlari ve gelisen yasam
sartlari gercevesinde din ile turizm arasindaki etkilesimin artmasl neticesinde bagli
basina bir da halini dmustir. insanin yiice bir kudrete géniilden bagdli olmasi da onu
kuvvetlendirmekte ve insani Allah’a siginmaya, duaya ve “kutsa mekanlara’
yonlendirmektedir. Bu inanis ve yondlis, turizm sektorl icerisinde “inang turizmi”
kapsaminda degerlendirilmektedir (KUguk, 2010:767-768).

31



inang turizmi cergevesinde duygularin tatmin olmasi ve cesitli istekleri
gerceklesmesi gibi cesitli duygu ve dustinceler igerisinde kutsal kabul edilen yerlere
yapllan ziyaretler gegmiste de mevcut olmustur, bu ginde mevcuttur, yarin da
mevcut olacaktir. Bu nokta da turistlerin dine duskinlUgu de gegmisten ginUimuze
var olmustur/olmaktadir. CUnku turistler ile hacilar farkinda olmadan ayni yerlerde
bulunabilmekte ve ziyaret yerlerine anlam atfedilmesinde, bu yerlerin kutsal
karakteristiginin surdurdlmesinde 6nemli rol oynayabilmektedir. Bununla birlikte, bir
yerin kutsal sayilmasina neden olan dini anlamlar, ayni zamanda bu yerleri turistler
icin de ziyaret edilecek anlamli bir yer haine getirmektedir. Ancak turistler ve
hacilar genellikle bu kutsal yerleri farkli sekillerde degerlendirme ve anlama
Ozelligine sahiptir. Cunku ziyaret edilen mekanlar; bir dini gelenegin tarihi, sosya ve
kiltarel yapisina gore kutsallik veya deger kazanir (Bremer, 2005:9260-9264).
Ornegin Mekke nin kutsal dogasini anlamak icin, islam’in tarihi ve sosyokilltiirel
yapisini bilmek gerekmektedir.

Turistler, bu dini mekanlarda sadece dini uygulama yerlerini izlemekle
kalmamakta ayni zamanda yapilan ibadete de gahitlik etmekte ve dini torenlere
katilma egiliminde bulunmaktadirlar. Hatta ibadetin icerisindeki bir ritiel veya baz
etkinlikler, ziyaretin yapildigi ana denk gelmis ise bir kiliseye, tapinada, camiye ya
da mabede yapilan ziyaret turistler icin daha anlamli, tatmin edici ve ¢ekKici
gelmektedir. Clnku 6zel kutlamalarin ve dini festivallerin, ziyaretciler arasinda daha
fazla heyecan ve coskuya sebep oldugu bilinen bir gergektir. Ancak turizmin,
dini/hac koklerine sahip oldugu dislincesi dogrultusunda hac ibadeti ile inang turizmi
birbirine karigtirimaktadir. Cinkl hacilar da turistler gibi veya turistler de hacilar
gibi ziyaret ettikleri yerlerin fotografini cekmekte, hatira egyalari ve hediyeler satin
dmakta ve turistlerin kullandigi ayni tasima araclari ve konaklama turlerinden
faydalanmakta ve birbirleriyle benzer turistik aktiviteler ile mesgul olmaktadiriar. Bu
nedenle turistin tecribe €ttigi deneyim ile haci olan kiginin tecribe ettigi deneyim
birbirine karistirilmaktadir (Kuguk, 2013:107-108).

islamiyet'te belli zamanlarda belli mekanlarin ziyaret edilmesi “hac” olarak
kabul edilirken diger dinlerde boyle zamansa bir kavram so6z konusu degildir. Bu
nedenle islamiyet haricindeki dinlerde inanc turizmi kavrami daha yaygin halde
kabul gdrmektedir. islamiyet’te kabul gérmeme sebebi ise ibadet noktasinda isin
maddi boyuta dUsOrdldigu iddiasidir. Ha bu ki hac organizasyonu
seyahat/konaklama ve irsat olmak Uzere iki boyutta incelenmektedir. Hizmet satin
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danlarin ne sekilde lUks hizmet adlacadi kisi tarafindan belirlenebilmelidir. Burada
Onemli olan ibadet noktasinda hizmet satan acentelerin, hizmet satin aanlara
ibadetlerini yaptirma konusunda yeterince denetlenmesi hususudur. Inang turizmi
organizasyonu dizenleyen kurumlarin inang merkezlerinin ézelliklerini ve dinler
tarihi konularini iyi bilen mesleki formasyona sahip turist rehberleri egliginde
organizasyon duizenlemeleri, din ve inang hlrriyetinin kisiden kisiye farkli yorumlara
neden olmasi bakimindan, bu konuda brang rehberlerinden yararlaniilmasina 6zen
gosterilmelidir.

Turkiye'ye yoneik gerceklestirilen kultlrel turizm turlarinda miras, sehir,
inang, arkeolgji, tarih ve savas adanlan turlari duzenlenmektedir. 1986 ve 1993
yillarinda “Cikis Yapan Yabanci Ziyaretcgiler Anketi” ile Ulkemize gelen yabanci
zZiyaretcilerin ziyaret amaclarina gore tasnifi yapilmig ve dini amacli turizm ana
baglik hainde €le alinmistir. Dinya inang turizmi pazari yaklagik yirmi milyar dolar
iken, Tirkiye nin bu pazardan adigi pay yiizde bes civarindadir. inang turizmi icin
Tuarkiye' ye gelen turistlerin gekicilikleri daha gok A.B.D. ve Almanya pazarinda ilgi
bulmaktadir (Sahiner, 2012:32). Turkiye' de dini amagli turizmin sayisal verilerine
ulasmak igin ilk calismalar Bagbakanlik Devlet istatistik Enstitiisii’ niin 1965 yilinda
dizenledigi bir anketle bagamistir. 1983 yilinda ise ayni kurumun i¢ turizm
hareketlerine yonelik olarak “Hane Halki Egilim Anketi” ile seyahat edenlerin
sayisinin bes yuz binlerde kaldigi tahmin edilmistir (www.bilesim.com.tr).

2010 yilinda Trabzon ve Van'daki ayinlerden toplamda yaklasik U¢ buguk
milyon Euro’luk turizm geliri elde eden Turkiye, inang turizmini geligtirmek igin
ulke geneélindeki diger onemli mekanlarin tanitim faaliyetlerini gerceklestirecektir

(www.buyuyenturkiye.com). Dunyanin ilk kilisesi olan St. Pierr€'in bulundugu

Antakya, Aziz Paul’un dogum yeri olan Tarsus, Hz. ibrahim’e ev sahipligi yapan
Harran, Siryanilerin merkezi kabul edilen Mardin, istanbul’da Eyip Sultan,
Konya da Mevlana Sanliurfa da Balikli GOl Turkiye nin inang turizminde 6ne gikan
mekanlaridir.

Tirkiyede “inang Turizmi” adi dtinda genis kapsamli fadiyetlerin
gerceklestiriimesine yonelik calismaar 1995 yilinda baglamistir. 1995-1998 yillari
arasinda ¢cok sayida tur operatord, basin mensubu ve konu ile ilgili uzmanlarin
katilimi ile “inang Turizmi” turlar dizenlenmistir (Sargin, 2006: 5). Pamukkae ve
Denizli’ de diizenlenen “2000'e Dogru inang Turizmi” Sempozyumlari ve Diyanet
isleri Bagkanig'nin katkilari ile 26 Ekim 2002 tarihinde Kusadas’nda
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gerceklestirilen “I. inang Turizmi Ginleri” sempozyumu, 16-17 Nisan 2004 tarihinde
izmir' de yapilan “Il. inang Turizmi Giinleri” sempozyumlari ile uluslararasi boyutta
Diyanet Igleri Bagkanlig’ nin ev sahipliginde 7-9 Temmuz 2006’ da Istanbul’ da islam
ulkeleri temsilcileri ile duzenlenen “Turkiye de Hac Organizasyonu Sempozyumu’
ve 11-13 Temmuz 2008 tarihinde Turki Cumhuriyetlerin Dini Liderlerini kapsayan
“Tirkiye' de Hac Organizasyonu istisare Toplantisi” konulu organizasyonlar, bu
konuyu gundeme tasiyan baglica ¢alismalardir.

Turizmin en Onemli pazarlarindan birisi olarak kabul edilen ve inang
turizminde buyuk bir potansiyeli olan Turkiye, kuresel merak ve ilginin gittikge
artti§l bu alanda her gegen giin daha fazla dikkat gekmektedir. TUIK 2011 yili
istatistik verilerine gore Ulkemize Dini/Hac amagli gelen ziyaretci sayisi ise 102 bin
314 kigi olarak belirlenmektedir.

inang turizminde en biiyiik hacme sahip olan Hac ve Umre bir sonraki baslikta

incelenmigtir.
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UCUNCU BOLUM

BiR INANG TURIZMi UYGULAMA ALANI; HAC VE UMRE
ORGANiIZASYONU

Dini inang unsurlarindan birisi olan Hac kelimesi ibranice’ de ‘hag’ seklindedir;
bayram anlamina gelen bu kelime bir seyin etrafinda donmek, dolanmak
manasindaki ‘hug’ kokinden tlremistir (Harman, 1996:382). Yine kelime olarak
hac; ziyaret etmek, yonelmek, gonulden istemek, kastetmek, anlamlarina gelmektedir
(Bayyigit, 1998:27). Lugatta da kastetmek, niyet etmek, yonelmek, ziyaret etmek
anlamlarina gelir. S6zlUk tanimlarina bakildiginda ise Hac; dinsel bir adanma eylemi
olarak bazi kutsal yerlere yapilan uzun seyahatleri ifade eder. Hac dini sebeplerle
genellikle dini 6nemi olan mekan ve yerlere yapilan ziyaret ve gezidir. Genellikle tek
tanrl dinlerde kutsal olarak taninan yerlerin o dinden olanlarca yilin belli aylarinda
ziyaret edilmesidir. Turkge de Hac kelimesi, Arapga HCC fiil kokunden gélir.
Kur'an-1 Kerim'de sik sik belirtildigi gibi “dogru bilgi igin tartismak”, “dogru
bilgiyle delillendirmek” ve “ bilmek ve bilgi aramak”™ anlamlarinda kullanilmaktadir.
Istilah olarak ise Allah’in Evi Kabe'yi ziyaret etmek demektir. O halde daha kelime
olarak bile, hac ibadeti bilgi manasini tasir. Nitekim hac ibadeti, Zilhicce ayinda
yapilmaktadir. Hicce kelimesi de HCC fiil kokinden geldigi icin “Bilgi Ayl”
demektir. Diger taraftan, hac esnasinda ziyaret edilmesi gereken yerlerden birisi de
Arafat Dagr’ dir; ¢lnki Hz. Peygamber “Hacc, Arafattir” buyurmustur. Arafat da,
bilmek manasina gelen ARF Arapca fiil kokinden geldiginden, “bilgi” demektir;
“Bilgi Dagl” demektir (Bayrakdar, 1987:57).

Her dinde hac ile aakall dinse torenler bulmak mumkundur. Eski
Yunanlilarda Apollon’un Déelfi’deki, Zeus'un Dodana daki mabedi, Eski Misir'da
Siwa Vah Kudls' U, Hristiyanlarin Kudis ve Roma basta olmak Uzere azizlerin
mezarlar1 birer hac merkezleridir. Bitun tarihi arkeolojik veriler bize aslinda her

dinin ibadet esaslari arasinda haccin varligini gostermektedir. Fakat diger dinlerin hig
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birindeki hac anlayisl, isiam dinindeki boyutlariyla insanin manevi, ruhi, hissi ve
metafizik bltiin duygularini kusatan evrensel bir eyleme déniismemigtir. islam’da
hac insana derin bir i¢ tecrlbe yasatir (Ak, 2001:205).

Baska dinlerde hac ziyaretleri daha gok kutsal/ilahi bir kitabin, bir emrin geregi
olarak dedil, geleneksel olarak oOrf ve adetlerin bir uzantisi olarak ortaya ¢ikmig
ibadetlerden olusurken, islam’da hac; Kur' an tarafindan emredilmis, farz kilinmis,
mekani, yeri zamani ve rituelleri ayrintili olarak tespit edilmistir.

Hac kisinin dinine olan aidiyet bilincini guglendirir, kaplere incelik duygulara
erginlik kazandirir. Hac ve umre ibadetini yapanlar sabir, tahammdl, sikintilara
katlanma, gugl Uklere gogus gerebilme, buyuk kalabal iklarla ayni anda hareket ederek
ayni seyleri yapabilme, gibi mesakkatlere katlanip yardimlasma, dayanisma ve belli
kuralara adapte olabilme gibi ahlaki ozelliklerini gdlistirirler. Kisaca haccin ve
umrenin, bagka ibadetlerde olmayan kendine 6zgu pek gok hikmetleri, ahlaki, sosyal,
ekonomik ve psikolojik yararlari vardir.

Dunyada yaklagik kirktan fazla din bulunmaktadir. Bu dinlerin birgogu
gunumuze kadar ulasamamis olsa da blyuk ¢cogunlugunda kutsal yerlere yolculuk ve
bu yolculuklar sonrasinda bir takim olumlu 6zdllikler kazanma mevcuttur (Erkol,
2012:51). “Haccin temelinde ulGhiyetin herhangi bir yerde tecellisi inanci
yatmaktadir. Dinlerde kutsal kabul edilen yerlerin aslinda mekan olma agisindan
diger yerlerden farki yoktur. Ancak burada ulUhiyetin tecellisi, inangla ilgili bir
olayin vuku veya buranin dini bir sahsiyetle badlantisi mekani diger yerlerden farkli
kilmakta, kutsallastirmaktadir. Boyle bir mekanin esrarengiz olusu ve korkutucu
vasfi da bir kutsallik unsurudur. Kutsal mekan kavrami ve bu tlr yerlerin ziyareti
tarih boyunca butin inanglarda mevcut olmustur. Kutsal mekanlari ziyaretin sebebi o
mekanin kutsiyetinin bahsedebilecedi maddi, manevi ve ahl&ki faydalari elde
etmektir’ (Harman, 1996:382).

Her dinde, hac fenomenini hatirlatacak izlere rastlamak mimkudndlr. Tarihi,
arkeolojik veriler bize, aslinda her dinin ibadet esaslari arasinda haccin varligini
gostermektedir. Glnuimuzde de ilaht olsun ya da olmasin yasayan bitin din ve inang
sistemlerinde “Ziyaret” olayina rastlamak miimkiindiir. islam, Hz. Adem’ den beri var
olan, Hz. ibrahim’le miiessesel esen bu ilahi gelenegin zaman iginde ugradig tahrifati
temizlemis, onu asli esaslarina kavusturmus ve artik degismez kurdlar halinde
yeniden organize etmistir (Bayyigit, 1998:27).
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Kabileci, millT ve evrensel dinlerin hepsinde kutsal kabul edilen mekanlar ve
bu mekanlarin ziyareti sz konusudur. Yakindogu'da, milédttan dnce Il. binyildan
itibaren hac yerleri 6zellikle vahalarda ve sehir kiltardndn bulundugu yerlerde
tesekkUl etmigtir. Hititler'de kral, basrahip sifatiyla her yil kis mevsiminde kralligin
buyuk ibadet merkezlerini ziyaret ederdi. Bu ziyaret esnasinda hem guizergéh hem de
ifa edilecek merasimler ayrintili olarak dizenlenmisti. Eski Cin'de bilinen ilk hac
merkezleri T'aishan, Hua-shan, Heng-shan, Non-yu-shan ve Sung-shan adlarini
tasiyan bes dagdi. YUzylllardan beri buraya yaniz Cin'den degil Japonya,
Mogolistan, Mangurya, Orta Asya ve Hindistan'dan hacilar gelmektedir. Hacilar, on-
on bes kisilik gruplar halinde sessizce meditasyon yaparlar, sadece bitkilerle
beslenirler, uzun yolculuk esnasinda tovbe ederler, hac mahallerine vardiklarinda ise
yikanip temizlenerek tapmaga girerler, evlerine donunceye kadar ibadet ve riyazete
devam ederlerdi. Hinduizm'de de hac ibadeti vardir. Hint yarimadasinin Aryalar'ca
istilasl ve Hindu tapinaklarinin ingasi ile birlikte ziyaret edilecek yerlerin sayisi da
artmigtir. Hinduizm'de Benéres'i ziyaret etmek ve Ganj nehrinde yikanmak, 6lUmden
sonra yeniden dunyaya geliste daha mutlu olma Umidini vermektedir. Ganj nehri ve
buradaki Benares sehri Hindularin en dnemli hac yerlerindendir. Budizm’'de de
Hinduizm’'de oldugu gibi bircok ziyaretgah vardir. Japon inanglarina gore daglar
tanrilarin yurdudur ve bundan dolayl dag tepeleri yuzyillardir hac yeri olmustur.
Milédttan sonra VIII. Yuzyildan itibaren de Budist ibadet mekénlari olarak dag
tepeleri ziyaret edilmistir. Helenist-Roma donemine kadar Misir dininin her
devresinde hac ibadeti mevcuttu. Belli basli hac yerleri kedi bagli tanrigcanin
tapinadinin bulundugu yine Delta'daki Bubastis idi (Erbas, 2002: 101-102).

GuUnumuzde yaygin olan dinler arasindan Yahudilik, Hiristiyanlik ve
islamiyet’i kapsayan ve ilahi dinler olarak adlandirilan bu din grubunda tek bir
yaraticinin varligina inanilmakta, bu yiizden ise Semavi, Tek Tanrili Dinler ve ilahi
Dinler seklinde tanimlanmaktadir. Stphesiz dinlerin daha iyi ve dogru bilinmesi
insanlarin kendi inang ve degerlerini daha iyi kavramalari ve kutsal mekanlarini
Ziyaret etmeleri ahlaki erdem noktasinda olumlu sonuglar doguracaktir. Ayica
farkhiliklari 6grenmek, insanlarin onlara karsl sahip olduklari veya olabilecekleri
Onyargilari bir tarafa birakmalarini sadlayacak ve bu da farkliliklar arasindaki baris
ve saygl ortaminin gelismesine katkida bulunacaktir.

Yahudilik Dinine Gére Hac [badeti, “Tanrinin gérindigu yer”de ibrahim’in
gelenedi Uzerine ibadet ettikleri yer olmaktadir. Tekvin'de agikga ifade edilmis

37



olmasa da “ Tanrinin gérindugu yer” hac yeri, “Tanrinin gorindigu zaman” da hac
zamani kabul edilirse, ibrahim, ishak ve Yakub'un bazi yerlerde yapmis olduklari
ibadetler bir hac ibadeti kabul edilebilir (Adam,1989:18-19). Kutsa gunler ve
bayramlar kapsaminda kutlanan “ Sukkot, Fisih ve Savuot”, yahudilikte ayni zamanda
Hac zamanidir. Dini kuradlara gore Yahudiler her sene bu bayramlarda Kudis e
hacca gitmek zorundadirlar. Slleyman Mabedi yikildigi icin glinimuizde hac
yapilamamaktadir (Yasayan Diinya Dinleri, 241). Ginimiizde, israil Devletinin
kurulmasiyla Yahudiler, Kudus U yeniden hac merkezi yapmiglardir. Tarihleri
boyunca ortaya gikan kral, peygamber ve veli kimselerin kabirlerinin ziyaret edilmesi
yine yayginsa da, daha muteber olan yer Kudus deki Stleyman Mabedi’ nin ayakta
kalan, Bati Duvari “ Aglama Duvari” dir (Ozen, 2001:213).

Hristiyaniik Dininde Hac Ibadeti; Hz.isanin yasadi§i ve hayatina ait
hatiralarin bulundugu kutsal yerlere veya Roma daki dini liderlerin mezarlariyla
kabul gormus bazi din buyuklerine nispet edilen kutsal yerlere yapilan yolcuktur
(Tumer ve Kigiik, 1988: 294). Hz.Isa ve havarilerinin dinlerinin tebligi i¢in bu
bayramlari bir firsat olarak gordukleri ve bunun icin katildiklari, hatta Yahudi din
adamlaryla tartistiklari bilinmektedir. Hz.isa gercekten hac ibadeti niyeti ile katilmis
olsa bile kilise bunu boyle kabul etmemis ve bu sebeple ibadetleri arasinda hacca yer
vermemigtir. ilk Hiristiyanlar Pavlov'un telkinleri dogrultusunda, Filistin’deki
Kudus' ten dort bir yana dadilarek Hz.isa nin 6grettiklerini yayma gabasina girmigler,
kendilerini Tanri Kraligindaki Semavi Kudlis' Gn hac yolculari olarak telakki
etmiglerdir (Erbag, 2002:112).

Avrupada bilinen ilk hac yerleri, azizlere ait kutsa esya ve kalintilar ihtiva
eden mezarlardir. Hiristiyanlikta hac onceleri, gunahkarlarin gunah ¢ikarma
sonucunda gunahlarina bir kefaret olmak Uzere bu dinyada takdir edilen bir cesit
ceza idi. Modern gaddaki ulasim kolayliklari haccin daha kolektif bir goérinim
kazanmasina yol acti. GUnumtuzde Avrupa'da hac maksadiyla en cok ziyaret edilen
yer Guney Fransadaki Lourdesdur. Tibbin tedavi edemedidi hastaliklari nehrin
kenarinda yapilmis 6zel banyolari ile iyilestirdigine inanilan bu yeri yilda yaklagsik
bes milyon kisi ziyaret etmektedir. ikinci sirayi, yilda dért milyon kisiyle
Portekiz'deki Fatima amaktadir. Paristeki Ruedu Bac ise yilda bir milyon kigi
tarafindan ziyaret edilmektedir (Harman, 1996: 384-385).

Pavlusun Anadolu’da misyonerlik gezileri esnasinda dolastigi yerler bugin

bazi hiristiyanlarca ziyaret edilmektedir. Antakya bu yerlerden biridir. Pavlus,
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Petrusve Barnaba burada Hiristiyanlidi yaymistir. Diger bir kutsal mekan da Efestir.
Guiniimiizde hiristiyanlar, Hz. isa’ nin hayatinin (i¢ safhasini olusturan dogusu (Noel),
Hag'a geriligi (Yasli Cuma) ve yineden diriligi (Paskalya) hatirasina, bu olaylarin
cereyan ettigi stregte gunlerce, Kudus ve Betlehem' de hac yapmaktadir. Bu kutsal
mekanlarin yani sira, ilk Hiristiyan azizlerinin ve diger din buyuklerinin mezarlarinin
bulundugu Roma’ da ziyaret edilmektedir (Bayyigdit, 1998:30).

Islam Dinine Gére Hac [badeti; Hac, belirli zamanda K&be'yi ve civarindaki
kutsal sayilan yerleri usuline uygun olarak ziyaret etmek ve buralarda yapiimasi
gereken diger ibadetleri yerine getirmektir. islamiyet’in bes temel esasindan biri olan
hac, hicretin 9. senesinde, hur, bulug ¢agina ermis, akilli, sagligi yerinde olan, gidip
donunceye kadar yol emniyeti ve azigi olan ve oturduklari ev baska, ailesinin
nafakasini kargilayabilecek durumda olanlarafarz kilinmigtir. Bu farzi glict yeten bir
muUkellef icin Gmrinde bir defa yapmasi yeterlidir (Kartopu, 2009:82).

islam'in 5 teme ibadetlerinden birisidir. Hicretin dokuzuncu yilinda farz
olmustur. Hac hem mal, hem de beden ile yapilan bir ibadettir. Belirli sartlar tagiyan
MUslUmanlarin émrinde bir defa hacca gitmesi farzdir. Diger ibadetlere gore daha
teferruatli ve sabir gerektiren bir ibadet olan hac; insana nefis terbiyesi, irade egitimi
ve davraniglarini disiplin altina aima imkani saglar. Clnkd, insan ihrama girmekle
baglayan yasaklara uymak, izdiham ve sicadin verdigi zorluklara tahammul etmek
zorundadir.

Ahiret giinindeki kefen’i simge eden ihrami giydikten sonra Arafat'ta Zilhicce
ayinin 9. Gunu 6glen namazini ikindi namazi ile cem-i takdim edip ardindan bir slre
vakfe ye durulur. Kurban Bayraminin birinci gunu fecr-i sadiktan glinesin dogmasina
kadar olan surede igerisinde Muzdelife denen mevkide Aksam ve Yatsi namazlari
cem-i tehir edilir ve daha sonraMina ya gegilir.

Cemarat denen mevkide seytan taglanir (ilk gin Akabe cemresine (blyuk
seytan) 7, ikinci, Uguncu ve dordunct gun (blyudk, orta ve kiglk seytana) 7 serden 21
adet tag atilarak Hz. Ibrahim’in yapti§i ibadet sembolize edilir.

Akabinde Kébe-i Muazzama usulline gore tavaf edilir ve ardindan Mes a (Hac
veya umre yapan kimselerin, Safa ile Merve arasinda, sa'y etmeleri) yapilir. Daha
sonra kurban kesilir ve sag tiragl olarak ihram denen elbiseden cikilir.

Yani kisaca hac menasikleri (hac esnasinda yerine getirilmesi gereken
vazifder) Metaf, Mes'a, Arafat, Mizddife ve Minadir (D.i.B. Yayinlar Hac
iImihali).
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3.1 Dunya’da Hac Ve Umre Organizasyonu

Hac ibadeti; maddi, manevi, sosya ve kulturel birgok zenginlikleri blnyesinde
barindiran bir ibadettir. Hikim yoéntnden dini ve ferdi bir sorumluluk olmakla
birlikte yerine getirilig tarzi bakimindan uluslararasi bir 6zellik tasimaktadir. Haccin
ibadet boyutu yaninda egitim, saglik, ulasim, guvenlik, ikamet ve iage gibi hususlar
onem arz etmektedir. Bu itibarla, hac organizasyonu duzenleyen resmi ve Ozel
kurumlar daha dikkatli, sorumlu ve donanimli olmak zorundadirlar. Hac ve umre
hizmetlerini sadece bir turizm fadiyeti olarak degerlendirmek mimkin dedildir.
CUnkd muayyen bir zaman diliminde ve hususi mekanlarda yapilan bu ziyaretlerin
temelinde derin bir itikat, ibadet, ahlak, birlik, beraberlik, tarih ve kultir suuru
bulunmaktadir. Asil amag¢ bu duygu ve anlayisi gunumuz sartlarina uygun bir sekilde
insanlarimiza yasatmak ve yansitmaktir.

Islam diinyasi adina her yil bu kutsal mekanlari paylagmak (izere bir araya
gelen muminler, insanlarin glven, baris ve huzur iginde yasamalarina katkida
bulunmali, bir anlamda butiun MuaslUmanlarin ortak inanglarini, duglincelerini ve
duygularini temsil etmelidirler. Dolayisiyla her yil tekrarlanan bu olaganUstu
bulusmada, islam aeminin problemlerinin gdzimiine yardimci olmak da dogal bir
sorumluluktur. Uygulama ve rehberlik yona agirlikli olan bu ibadet, Hz. Peygamber
(sav.)in doéneminden itibaren glnimize kadar bir disiplin ve organizasyon
dahilinde yapilmigtir. Bugiin de biitiin islam Glkeleri ayni teamiile riayet ederek bu
gorevi, basarili ve organize bir sekilde yerine getirmeye ¢alismaktadirlar.

1987 yilinda Amman’'da diizenlenen islam Ulkeleri Disigleri Bakanlari
Kongresinde ainan karara gore her bir milyon i¢in 1000 kisinin hacca gitmesine izin
verilmektedir. Bu da hac farizasini yerine getirmek konusunda artan talepleri
karsilamamaktadir. GUnimuzde ingaati bitmis olan cemaraat projesi ve devam eden
Kébe etrafini genisletme galismalari daha gok kisinin ayni anda ibadet etmesi igin

duzenlenen projelerden birisidir.
3.1.1 Hac Ve Umre Organizasyonda Suudi Arabistan Boyutu

Suudi Arabistan Kraligi Ummii'l-Kura Universitesi'nde hac aragtirmalari
hususunda seckin alim, mifekkir ve uzmanlara ilmi arastirmaar yaptirmaktadir.
Suudi Arabistan hukumetince Mekke ve Medine de ibadet yerlerini gelistirmek
amaciyla bir yiksek kurul olugturmustur. Ayrica icigleri Bakani bagkanliginda ve

40



bircok emir ve Universite 6gretim gorevlilerinin bulundugu Y Uksek Hac Komisyonu
ve hacilara hizmet vermek icgin blnyesinde birgok uzman ve yetkilinin bulundugu,
Mekke Bolgesi Emiri Bagkanligindaki Merkezi Hac Komisyonu olmak Uzere iki hac
komisyonu da olusturmustur.

Hacilarin sayilarinin artmasini géz onunde bulundurulup teknik ¢ozumler
yeterli kamayinca sikintilar artmaktadir. Ozellikle hac mikat yerlerinin kapasitesi
sinirlidir. Dinen Arafat, Mina ve Muzddife nin sinirlarini genigletmek mumkun
degildir. Bundan dolayr Suudi Arabistan hukumeti artan haci sayisina hizmet
verebilmek icin Mina daki daj eteklerinden faydalanarak hacilarin konaklamasini
sajlamak ve Cemerat koprustnin gelistirilmesi hususunda calismalar yapmak
zorunda kalmigtir.

ilk geligtirme adimlari Ulastirma Bakanligi tarafindan hicri 1395 yilinda 40
metre enindeki kopru insaatiyla baglamistir. Ayrica hicri 1410 yilinda kopru Gzerinde
ikinci bir genigletme caigmasi yapilmigtir. Eni 80, uzunlugu 520 metreye
cikariimigtir. Hicri 1426 yilinin bitimini mateakip yepyeni bir gelistirme calismasl
baglatilmigtir. Devlet idaresi yeni kopru yapimi icin 4 Milyar Riya tahsis etmigtir.
Bu koprideki calisma 4 asamadan olugmaktadir. 2006 yili hac mevsiminde ikinci
asamasl bitmis, bu ¢alisma Mekke, Medine ve Mukaddes Yerleri Gelistirme Y Uksek
Kurulu, Ummir'I-Kura Universitesi Hac Aragtirma Enstitlisii ve yabanci uzmanlarin
katilimiyla Kdy ve Belediye ideri Bakanli§i subesi tarafindan projelendirilerek
yapilmistir. ikinci asamada, projenin temelleri 10 kati kaldiracak ve giinde 5 milyon
haciya hizmet verecek kapasitede planlanmustir.

Birinci kat 12 metre yUkseklikte olup eni ise 90 metredir. Ayrica proje Ug tunel
ve ingaat calismalari ile gelecekte gelistirmeye muisait bir yapilanmay! igermektedir.
Tasarimlara gore projede Cemarat icin 11 giris ve 4 yonden 12 giris bulunmaktadir.
Bu da Rahman’in misdfirlerinin Cemarat’taki guivenlik ve emniyetleri bakimindan
¢agdas bir muhendislik ¢alismasidir. Ayrica iginde gdligtirilmis serinletme sistemi de
bulunmaktadir. Bu sistem sahra klima sistemiyle ¢alismaktadir. Yine bu sistem
hacilar Uzerine ve Cemarat bolgesine suyu puskirtme seklinde gdndererek hacilarin
maruz kaldigi sicaklik derecesini 29 dereceye kadar indirmektedir. Yine proje
tasarimi araglarin gegisini yeraltindan saglayarak boylece yaya ile hizmet araglarini
birbirinden ayirmaktadir.
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Cdigmalar Cemarat bolgesinde yeni projeler gergeklestirmeyi de
kapsamaktadir. Bu sayede bdlge yeniden diuzenlenecek ve 3'U glney tarafindan ve
3' U de kuzey taraftan olmak Uzere kdpriye 6 yonden giris kolayl agacaktir.

3.2 Turkiye’de Hac Ve Umre Organizasyonu

Hac, islam'in temel sartlarindan biridir. Hac; dilleri, kiltirleri, renkleri, irklari,
ulkeleri, sosyal ve ekonomik durumlari farkli ancak hedefleri bir, duygu ve gayeleri
ayni olan milyonlarca Musliman'in ilahi agkla bir araya gelmesi, birlikte Allah'a
yonelmesidir.

Kutsa yolculuga niyetlenen haci adayinin yola ¢ikmadan once c¢ok yonlU
hazirliklar yapmasi gerekmektedir. CUnkl hac ibadetinin blylk bir bolimu
bilgiye, renberlige, tecribeye ve uluslararasi igbirligine dayanmaktadir. Bu da buylk
bir organizasyonu gerekli kilmaktadir.

islam tarihi boyunca Kabe ziyaretleri miimkiin oldugu élciide bir disiplin ve
organize ile yapilmistir. Haccin farz kilinisindan sonra, Hz. Peygamber (s.a.v.)
hac ibadetiyle bizzat ilgilenmis, Hicretin dokuzuncu senesinde, emri ile Hz.
Ebubekir (r.a)'in bagkanligindailk hac organizasyonu gergeklestirilmigtir. Hicretin 10.
senesinde de meshur Veda Haccl yapiimgtir,

Ulkemizden Osmanlilar déneminde hac kafilderi, siirre alaylari egiginde
gonderilmekteydi. Turkiye Cumhuriyetinin Kurulusu olan 1923 yilindan 1979 yilina
kadar Hac hizmetleri cesitli kisi ve kuruluglarca yapilmistir. Ancak, bu
uygulama ile ilgili olarak yurt icinde, yol boylarinda ve yurt disinda buyuk
problemler, sikintilar yasanmis ve yapilan degerlendirmeler sonucu, Bakanlar
Kurulu Karari ile hac organizesi yapma vyetkisi sadece Diyanet Igleri
Baskanligi'na verilmistir. Buna gore de; 1979-1988 vyillari arasinda Hac
organizasyonlari sadece Diyanet isleri Baskanlidi tarafindan yiritilmistir. 1988
yilinda kararnamede yapilan bir degisiklik ile A grubu seyahat acentelerine
de, Diyanet igleri Bagkanligi’ nin denetim ve gbzetiminde hac seferi diizenleme
yetkisi verilmis ve bu yetkiye istinaden de Acenteler, 1989 yilindan itibaren hac
organizasyonu yapa gelmigerdir.

Hac ve umre hizmetleri, Bakanlar Kurulu Karari ve bu karara istinaden
cikartilan "Hac ve Umre Seyahatleri ile ilgili islerin Diyanet igleri
Baskanliginca Y UrUtilmesine Dair Y onetmelik" ile "Seyahat Acentelerinin Hac ve
Umre Seferi Dizenlemesine Dair Esaslari Belirleyen Y onetmelik" gercevesinde
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yurGtilmekte, uygulamaya iliskin esaslar ise “Bakanliklararasi Hac ve Umre
Kurulu” ile Diyanet igleri Bagkanligi biinyesinde olusturulan Hac ve Umre
Komisyonunca belirlenmektedir. Kurul, Diyanet Igleri Bagkaninin bagkanliginda;
Icigleri, Mdliye, Sagdlik, Ulastirma, Kiltir ve Turizm Bakanliklan ile Gimrik
Mustesari veya yardimcilari ve Disigleri Bakanligi temsilcisinden olusur. Bu Kurul,
Hac ve Umreye hangi yoldan gidilecegi, hacilarin sagliklarinin  korunmasi,
seyahatlerin yurt ici ve yurtdisinda duzenli bir sekilde yUrutulmesi icin kararlar
almakta ve bu kararlarin ilgili bakanliklar ve kuruluslarca uygulamasini
izlemekte, her hangi bir aksakligin ortaya ¢ikmasi halinde tedbirler amaktadir.

Komisyon ise, Baskanlik blnyesinde bir Baskan Yardimcisinin
baskanliginda Hukuk MUsaviri, Hac ve Umre Genel MUduru ve iki adet daha Genel
MUdir’ den olugmaktadir. Bu komisyon, Baskanlikga yurutllen hac ve umre iglerinin
gend gozetim ve denetimini yaparak, calismaarin yurt iginde ve disinda diizenli bir
sekilde yurattlmesi igin gerekli kararlar alir.

Ulkemize taninan 74.000 kigilik hac kontenjani serbest rekabet kurallari
cercevesinde Diyanet Igleri Bagkanligi ile A grubu seyahat acenteleri tarafindan
kullaniimaktadir.

3.2.1 Diyanet i deri Baskanlign Hac Organizasyonu

Diyanet igleri Bagkanhidi’ nin hac ve umre hizmetlerini iki kademede ee almak

mUmkuandur.
3.2.1.1 Yurtdiginda gerceklegtirilen hac hizmetleri

Hac Organizasyonunun Mekke ve Medinedeki bélimi Hac idare
Merkezince yurGtilmektedir. Hac Idare Merkezi, organizasyonun yurtdigi
bolimune ait plan ve programlari yapmakta, hac ibadetinin dizenli bir sekilde
yurutilmesi icin gerekli olan her turlU tedbiri dmakta, ekipler arasi koordineyi
sajlamakta, sikayetleri dederlendirmekte ve ilgili kurum ve kuruluglarla gerekli
temaslari kurmaktadir.

Hac idare Merkezi; Diyanet igeri Bagkaninin bagkanhiginda, ilgili Baskan
Y ardimcisi, Hac ve Umre Genel MUdUrU ve yeterli sayida personelden olusmaktadir.
Hac idare Merkezi biinyesinde Suudi Arabistan'da; Kiralama, Denetim, Fetvave
irsat, Rehberlik, Servis, Sadlik, Ayniyat, Havalimani ekipleri olusturulmaktadir.
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Ayrica Diyanet igderi Baskanli§i Avrupada vyasayan vatandagdarimiza
yasadiklar Ulkelerdeki Msavir ve Atesdlikler uhdesinde bulunan Diyanet Tirk islam
Birligi  (DITIB) vasitasiyla gurbetgi  vatandagarimizi  bu  hizmetten
yararlandirmaktadir.

3.2.1.2 Yurt icinde gerceklesgtirilen hac hizmetleri

Hac Kayitlari: Bakanliklararasi Hac ve Umre Kurulunca belirlenen takvim
cercevesinde yapilmakta ve genelde de bu, hac mevsiminden yaklasik alti ay
once baglamaktadir. Vatandaglarimiz, 81 il ve bunlara bagli ilge muftul Ukleri
blnyesinde agilan Hac Burolari'na bagvurarak kaydini yaptirmaktadir. Hacca gitmek
Uzere mlracaat edenlerin sayisi, Ulkemize taninan hac kontenjanindan bir hayli
fazla olmasi nedeniyle hacca ilk defa gideceklere firsat taninmakta, bunun igin
de haci adaylari igin bir 6n kayit sistemi uygulanmaktadir. On kayitlarin bitiminden
sonra il muftlltklerince bilgisayara yUklenen bilgiler Baskanlidin server’ine
aktarilmakta, gerekli inceleme yapilarak; gegmis yillarda hacca gidenler ile mukerrer
yazilanlar tespit edilmektedir. Bu gercevede; 6n kayit yaptiran haci adaylari igin
noter huzurunda kur'a ¢ekimi yapilmaktadir. Ama bu oran artik % 800-900'lere
kadar ¢ikmis durumda. Bu nedenle bakanliklararasi hac kurulunun aldigi karara gore
On kayit yaptiranlar arasinda noter huzurunda kura gekilmekte, ¢ekilen kurada asil
olanlara "Asil Hac Kontenjan Belgesi”, yedeklere ise "Yedek Hac Kontenjan
Belges" verilmekte ve bu belgelere ilgilinin adi, soyadi ve kur'a numarasl yazilarak
mUftll ikge muhtrlenip imzal anmaktadir.

Bundan sonra Haci adaylari, Diyanet isleri Baskanligi veya A grubu
seyahat acentelerince duzenlenen hac organizasyonundan birine serbest rekabet
kurdlari gergevesinde tercih edip kaydini yaptirmaktadir.

Egitim Seminerleri: Haci adaylarinin hac ibadetlerini noksansiz yapmalari icin
egitime buyuk onem verilmektedir. Bunun icin de kesin kayit islemi yapildiktan
sonra haci adaylari i¢in butin il ve ilge muftulUklerinde egitim c¢alismalari
baglatiimaktadir. Bu seminerlerde hac ibadetiyle ilgili olarak ozellikle
uygulamaya yonelik gerekli bilgiler verilmektedir. Hazirlanan "EQitim Seminer
Programi” cercevesinde, mahdli sartlar da dikkate ainarak, haci adaylar il
muftdlerinin koordinesinde egitime tabi tutulmaktadirlar. Her glin dort saatten az
olmamak Uzere seyahate kadar en az bes defa yapilan bu seminerlerde haci

adaylari, hac'la ilgili dini bilgiler, beseri munasebetler, yolculuk adabi ve
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seyahatleri suresince dikkat etmeleri gereken konularda bilgilendirilmekte ve kafile
bagkani, din gorevlileri ile tanigip kaynasmaktadirlar. Ozdllikle her il miftiligiince
yapllan Kabe maketlerinin etrafinda temsili tavaflar yaptirilarak haci adaylarina
Onceden ihram giyimi ve tavaf hakkinda yararli bilgiler verilmektedir.

A grubu seyahat acenteleriyle hacca gidecek haci adaylari da bu
seminerlere katilmaktadirlar. Bu seminerler, yazili ve gorsed materydlerle
desteklenmekte, ayrica haci adaylarina "Kuran'i Kerim Meali" "Hacci Anlamak”
ve "Kutsal [klimde Dua" gibi kitaplarla, Hacla ilgili goérsel materyal hediye
edilmektedir. Kafile bagskani ve Din Gorevlilerine ise detayli olarak hazirlanmig
"Hac ilmihali" verilmektedir.

Yurtdiginda yasayan soydas ve vatandaglarimiz, bulunduklari Ulkelerdeki
misavir ve ataselikler koordinatérliigiinde Ciddeden itibaren Diyanet Igleri
Baskanliginin hac organizasyonuna dahil olmakta ve buradan itibaren, verilen
hizmetlerden yararlanmaktadirlar.

Personel Segimi: Hac organizasyonunun basarisi ve kaliteli hizmet sunumu
insan unsuruna baglidir. Bu agidan Baskanlik, hac organizasyonunun hangi
kademesinde olursa olsun, goéreviendirecedi bitin persondi bdli kriterler
cergevesinde segmektedir. Personelde Ozelikle bilgi, tecribe, kabiliyet, samimiyet,
gorev heyecani ve sorumlulugu, emanete riayet bilinci, fedakarlik, sabir, ibadet
askl, hizmet anlayisi ve disiplinli calismak gibi belirli kriterler aranmaktadir. Buna
gore; kirdama, kargllama, rehberlik, ayniyat, servis, saglik gibi ekiplerde
gorevlendirilecek personel ile irsad, kafile baskani, din gorevlisi olarak hizmet
verecek elemanlarin segimi, Baskanlik bunyesinde bulunan din gorevlilerince veya
bagkanlik ve il-ilge mUftll Ukl erinde ¢al isan memurlardan segilmektedir.

Kafile baskanlari daha once gorevli olarak hacca gitmis sevk ve idare
kabiliyeti olan, mesleki bilgisi yeterli, vaz ve irsat etme yetenedine sahip Diyanet
isleri Bagkanligi personeli arasindan segilmektedir.

Erkek ve Bayan din gorevlileri, yapilan test sinavini kazanan ve bdlge
merkezlerinde dizenlenen seminerler sonucu belirlenmektedir. Din gorevlilerine
seminerlerde hacla ilgili dini bilgiler ve bunlara iliskin uygulamaar, beseri
muUnasebetler, idari igemler ile ilk yardim konulari verilmektedir. Erkek din
gorevlileri kafilelerde; bayan din gorevlileri ise irsad ekibi blnyesinde bayan

hacilara rehberlik ve irgad hizmetleri vermek Uzere gorevlendirilmektedir.
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Kafile Diizeni: Hac seyahatinin basarili, dizenli, verimli ve disiplinli olmasi igin
kafile ve gruplar olusturulmaktadir. Bir kafilenin blyUklUgu ucak kapasitesi de
dikkate ainarak; 150 ile 250 kisiden meydana gelmekte, her kafileye bir kafile
baskani, kafile icindeki her 45 kisiye de bir rehber din gorevlisi verilmektedir. Hac
yolculugu boyunca haci adaylarina bu kafile dizenine goére hizmet
verilmektedir.

Denetim Elemanlari: Y Urutulen hac hizmetlerini incelemek ve konu ile ilgili
rapor hazirlamak Uzere, Baskanlikga; A grubu seyahat acentelerince
dlzenlenen hac organizasyonunu incelemek ve denetlemek Uzere de Kultur
ve Turizm Bakanliginca yeterli sayida denetim elemani gérevliendirilmektedir.

Hac Organizasyon Tipleri: Diyanet igleri Bagkanhigi, Norma Tip, Mustekil Tip
ve Otel Tip olmak Uzere toplam 3¢esit hac organizasyonu dizenlemektedir.

Normal Tip: Bu tipe miracaat eden hacilar, 3,5 ve 4 metre kareye bir Kisi
disecek sekilde odalarda kalmakta, dairderdeki mutfak, banyo ve tuvaetleri
muUsterek kullanmakta, evlerden harem'e gidis-donUs igin servis hizmetinden
yaralanmaktadirlar.

Muistakil Tip: Bu tipleri tercih eden hacilar, banyo ve tuvaleti igerisinde olan
2 veya 3 kisilik odalara yerlestirilmektedir. Ucretsiz cay, su, mesrubat hizmeti
verilmekte, Mekke'de hareme gidis ve donusleri ise servis araglar ile
saglanmaktadir.

Liiks (Otel) Tip: Bu tip hac organizasyonunu tercih eden hacilar, 5 yildizli
otellere yerlestiriimekte ve acik bife hizmeti verilmektedir.

S6z konusu tipler icin alinan Ucretler verilen hizmetlere orantili olarak
belirlenmektedir.

Diyanet igleri Bagkanli§i Hac organizasyonunda herhangi bir kar ve ticari
amag gozetilmemektedir. Hacilara verilen hizmetler kargsiligr olarak ainan
Ucretlerden artan meblag, Baskanlikga dini, sosyal, kulturd ve egitim amacli
fadiyetlere harcanmaktadir.

Pasaport, Vize, Asi, Yolculuk Idemleri: Baskanlik¢a hac organizasyonu ile
hacca gidecek olan haci adaylari pasaportlarini kendileri ¢ikartmakta, vize
islemlerini ise Hac ve Umre Genel Mudirligi yiritmektedir. islemi
tamamlanan pasaportlar, mahallinden gelen kafile baskani veya din gorevlilerine
diger evraklari ile birlikte teslim edilmektedir.
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Haci adaylarina ve gorevlilere Menenjit asisi yapilmaktadir. Séz konusu aglilar
Diyanet igleri Baskanliginca satin alinmakta ve haci adaylarina asi yapmak
Uzere Saglik Bakanligina teslim edilmektedir. Asi uygulanan herkese asl karti
verilmektedir.

Baskanlikga hac organizasyonuna katilan vatandagarin tasinmasi Turk Hava
Yollari ile Suudi Arabistan Hava Y ollarinca yapilmaktadir.

Haci Adaylarina Verilen Malzemelerle Bunlarin Alim ve Dagitimi: Hacilarin
iklim sartlarina uygun sekilde giyecekleri elbiselerin kumasi Diyanet ideri
Baskanliginca saglanmaktadir. Erkek ve kadinlar igin ayri renklerde temin edilen bu
kumaglar, verilen modellere gére haci adaylari tarafindan diktirilmektedir. Bu
sistem sayesinde hacilarin birbirini kaybetmesinin 6niine gegilmektedir. Ote
yandan her haci adayina, seyahat €l gantasi, hijyenik koruyucu maske, nevresim
takimi, Hac Kimlik Belgesi ile Bagkanlik yayinlarindan "Hacci Anlamak”, "Kutsal
iklimde Dua" ve "Kuran-1 Kerim Meali" verilmektedir. Ayrica her haci adayina
ve gorevliye seri numarall, guvenlik isaretli ve fotografli, Bagkanlikca
muhadrlenmis birer "Hac Kimlik Belges" dizenlenmektedir.

Binalarin Kiralanmasi ve iskana Hazir Hale Getirilmesi: Bagkanlik, hac
organizasyonuna katilan vatandaglarin Mekke ve Medinede ikamet edecekleri yerler,
bir komisyonca kirdanmakta hacilarin intikalerinden énce Mekke ve Medine'ye
gonderilen Kiradama ekiplerince de, haci adaylarinin kefilelere gore soz konusu
evlere yerlesim planlari yapilmakta, kafile baskanlarina verilmek UGzere Turkiye'ye
gonderilmektedir.

Kiraama merkezlerine bagli olarak; irtibat blurolari kurulmakta ve hacilara
verilen hizmetler bu burolardan yuratilmektedir. A grubu seyahat acenteleri igin
de Mekke ve Medine'de birer irtibat merkezi kurulmaktadir.

Kafilelerin Tirkiye'den Cikis; Cidde, Mekke ve Medine'de Karsilanmasi ve
Déniis idemleri: Hac gikis ve giriglerinin yapilacadi havalimanlarinda; ugurlama
ve karsilama iglemlerinin duzenli bir gekilde ylrutulmesini saglamak, kafile
bagskani, din gorevlileri ve haci adaylari ile ilgili yapilacak is ve iglemlerde
yardimci olmak, gerekli durumlarda rehberlik yapmak maksadiyla yeterli sayida
personel gorevlendirilmektedir.

Medine ve Cidde Havaimanlarinda gorevli ekipler; haci adaylarini
karsilamakta, iglemlerinin yapilmasinda yardimci olmakta ve vardiya usulu ile 24

saat sureyle hizmet vermektedirler.
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Hac termindinde telefonlu iki adet blro kiralanmakta ve bunlardan birisi
Diyanet igleri Bagkanliginca digeri de TURSAB gdrevlilerince karsilama ve
ugurlama iglemleri igin kullanilmaktadir.

Saglik Hizmetleri: Hac seyahati esnasinda Mekke, Medine, Cidde, Arafat,
MUzdelife ve Minada vatandaglarimiza sadl ik hizmeti sunulmaktadir.

Mekke'de tam tesekklllt 100 yatakli bir hastane kurulmakta ayrica kurulan
sadlik ocaklari ile de hacilarimiza saglik hizmeti verilmektedir.

Medine de ise; 50 yatakli tam tesekkullU bir hastane kurulmaktadir. Ayrica,
havalimanlarinda giris-¢ikis yapan hacilara hizmet vermek Uzere de yeterince
Saglik Personeli gorevlendirilmektedir.

Hastane ve saglik ocaklarinda saglik hizmetleri hacilarimiza Ucretsiz ve vardiya
usull 24 saat sureyle verilmektedir. Arafat ve Muzdelife'de tam tesekkulll
ambulanslarla, Minada ise, Medine Saglik Ekibi tarafindan hacilarimizin
bulundugu bolgelerde kurulan saglik c¢adirlarinda hacilarimiza gerekli saglik
hizmeti verilmektedir.

Ayrica vatandaglara kadiklari evlerde de saglik hizmeti sunmak amaci ile
Mekke ve Medinede gezici saglik ekipleri olusturulmustur. Bu ekipler, belirli
saatlerde hacilar evlerinde ziyaret ederek, saglik problemi igin olanlara
yardimci olmaktadirlar.

Saglik ekiplerinde goreviendirilen personel, ise Saglik Bakanligi ile
Diyanet ligleri Bagkanligi temsilcilerinden olusturulan komisyonlarca
belirlenmektedir.

Fetva ve Irgat Hizmetleri: Vatandaglarin hac ibadeti ile ilgili
tereddutlerini  gidermek ve sorularini yerinde ve zamaninda cevaplamak
maksadiyla, fetva veirsad ekipleri olusturulmustur.

Ekip gorevlileri, Mekke ve Medine'de bdlge irtibat burolar ile koordineli bir
sekilde calismakta ve hacilarin iskan edildigi evlerin daha onceden belirlenen
musait salonlarinda editici irsad hizmetlerinde bulunmaktadiriar. Arefe gunu ise
cadirlarda merkezi yayin sistemiyle 3-4 saat kadar ortak program yapilmakta, vakfe
duasi ise topluca yapilmaktadir.

Ayrica, bayan din gorevlilerinden olugan bir ekip, Medine'de Peygamberimizin
kabri seriflerini ziyarette, bayan hacilarimiza rehberlik yapmaktadir.

Vefat Idemieriyle ligili Hizmetler: Ulkemiz hac organizasyonlarina katilan
vatandaglarimizdan mukaddes topraklarda vefat edenlerin iglemleri, Rehberlik
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ekibince kayith bulunduklari MUessese burolari ve Din Hizmetleri Ataseligimiz ile
koordineli olarak yuritulmektedir.

Servisle /gili Hizmetler: Hac organizasyonuna katilan vatandaglarin Mekke
ve Medine'de ziyaret yerlerine gidis ve geligleri mahallinden kiralanan otobuslerle
saglanmaktadir.

Mekke'de Haremi Serife uzak mesafede iskan edilen hacilarin Harem-i
Serife gidis ve donugleri icin otobuder kirdanmakta ve duzenli bir sekilde bu
hizmetin yurutulmesini servis ekibi saglamaktadir.

Emanet Para Hesabi: Hacca gidenlerin bir kismi, gerek yolculukta gerekse
Mekke ve Medine'de paralarini kaybetmekte veya ¢caldirmaktadirlar. Bu tur olaylar
Onlemek maksadiyla isteyen haci adaylari 6zel ihtiyaglari igin harcayacaklar gerekli
parayl Turkiye Diyanet Vakfi'nin hesabina yatirmakta, emanete ainan bu pardar
Mekke ve Medine€de muhasebe elemanlan tarafindan istenilen miktarda déviz
cinsinden kendilerine veya eglerine ddenmektedir.

Ayrica Suudi Arabistan'da parasini kaybeden veya c¢aldiran
vatandaglarimiz adina Turkiye'deki yakinlari bu hesaplara para yatirarak
yakinlarina para gondermekte, bu hizmet icin kendilerinden her hangi bir Ucret
ainmamaktadir.

Ayniyat Hizmetleri: Organizasyon da donatim ve destek hizmetlerini yerine
getirmek, vatandaglarin iaselerini ve yemek ihtiyaglarini temin etmek maksadiyla,
Mekke ve Medine'de ayniyat ekibi ol usturulmaktadir.

Arafat'ta idare ve saglik cadirlarinin ve ses dizeninin hazirlanmasi,
kumanya dagitilmasl, organizasyonda ihtiyag duyulan demirbas malzemelerinden
mevcutlarin bakim ve onarimi yapilmasi, hizmet araclarinin her tirlt bakim, onarim
ve akaryakit ihtiyaglarinin kargilanmasi, gerekli olan tibbi cihaz ve ilaglarin temin
edilerek, ilgili ekiplere teslim edilmesi ayniyat ekibi ile yapmaktadir.

Arafat'ta ve Minada kayip birolari agiimaktadir. Rehberlik Ekiplerine
getirilen kayip esya ve pardar; "Kayip Bildirim Formu" ile teslim ainmakta,
sahiplerine de sdz konusu form ile teslim edilmektedir. Sahibi bulunamayan kayip
esya ve pardar bir tutanakla Ayniyat ekibince teslim a inmaktadir.

Kurban Kesim [gemleri: Diyanet igleri Baskanligi hac organizasyonuna
katilan vatandaglarimizin  kurbanlarini islam Kakinma Bankasi aracilifiyla
kestirmektedir.
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3.2.2 A Grubu Seyahat Acenteleri Hac Organizasyonu

A grubu seyahat acenteleri, Diyanet igleri Bagkanli§i’ nin denetim ve gézetimi
atinda hac seyahati dizenlemektedirler. Hac seyahati duzenleyecek A grubu seyahat
acentelerinin  kriterleri Diyanet isleri Bagkanligi ile Kiltir ve Turizm
Bakanliginca belirlenmektedir.

Acenteler, kuraile belirlenen asil ve yedek haci adaylarindan Ulke genelinde
kaydettikleri haci adaylarinin bilgilerini Diyanet isleri Bagkanligina ulastirmakta,
yapilan kontrolden sonra, vize adabilmeleri icin ilgili Baskonsolosluga yazi
yazilmekta ve kendilerine goturebilecekleri haci adedince hac kimlik belgeleri
verilmektedir.

Acenteler da Baskanlikca  dlzenlenen tiplerde  organizasyon
dizenleyebilmektedirler.

Acentelere kayit yaptiran haci adaylarina dini konularda rehberlik yapmak
Uzere; Bagkanlik teskilatinda gorev yapan personel arasindan din gorevlisi ve kafile
baskani verilmektedir.

Haci adaylarinin hac malzemeleri, vize, ugak rezervasyonu, ikamet
ettikleri yerden havalimanina nakli, Mekke ve Medinede kalacaklari ev ve
otellerin kirdanmasi gibi iglemleri seyahat acenteleri tarafindan yapilmaktadir.

Diyanet isleri Bagkanliginca, acenteler ile hacca giden vatandaglarimiza da
saglik hizmeti verilmektedir. Kurulan hastane ve sadlik ocaklarindan acente hacilari
dafaydalanmaktadir.

Acentelerin duzenlemis olduklari hac seferlerinin her safhasi Diyanet
isleri Baskanli§i tarafindan denetlenip gdzetlenmektedir. Yapilan denetim
sonuglari, Bakanliklararasi Hac ve Umre Kurulunda degerlendirilerek,
sozlesmede belirlenen yukumlUlUklerini  yerine getirmeyen seyahat acenteleri
hakkinda gerekli mieyyideler uygulanmaktadir.

Diyanet igleri Baskanligi'nin denetim ve gdzetimi altinda hac ve umre turu

diizenlemek Uizere sozlesme imzalayan acenteler asagidaki tablo1.1’ de gosterilmisgtir.
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Tablo 3.1: Yillara gore s6zlesme imzalayan acenteler.

Yillar

Hac Tur’ u Dlzenleyen

Umre Tur’u Dizenleyen

Seyahat Acenteleri Seyahat Acenteleri
2002 59 53
2003 115 11
2004 107 61
2005 87 76
2006 126 73
2007 174 49
2008 123 59
2009 150 73
2010 145 101
2011 128 134
2012 122 150
2013 128 134
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DORDUNCU BOLUM

GORGUL ARASTIRMA: HAC VE UMRE ORGANiZASYONLARINDA
MUSTERI MEMNUNIYETI

4.1 Arastirmanin Amaci:

insanlarin  devamli ikamet ettikleri, caistiklari, olagan ihtiyaclarini
kargiladiklar yerlerden, dini inanglarini gergeklestirmek ve inang gekim merkezlerini
gormek amaciyla yaptiklar turistik amacgli gezilerin sistemli ve bilingli yapilip
yapllmadidi, yapilmigsa mugterilerin yaptiklari ibadetlerini yerine getirirken ve

getirdikten sonraki memnuniyetini arastirmak.
Arastirmanin Onemi ise;

Insanlar inang turizmini diger turizm turlarindan farkli gérmektedir. Cink isin
icinde maneviyat havasi vardir. Bu nedenle turun bagindaki gorevliler icin bu
atmosferi iyi yonetme zorunlulugu hasil olmaktadir. Gezilen yerleri gevresi ve
kUltrayle bir butun olarak algilamaya yonelik, katilimci ve gevreci bir anlayigla
yapilan inang turlarindan hizmet satin alan vatandaglara kaliteli hizmet verilebiliyor
mu, veriliyorsa hizmet satin aanlar memnun mu sorularina yanit aradigimiz
anketimizde organizasyonun ve turlarin eksigi var mi arastiracagiz. insanin bir émiir
boyunca aklindan ve gozunun ucundan gitmeyecegi anlari yasayacagi bu turlar hem

ruhen hem de bedenen 6nem arz etmektedir.
4.2 Arastirmanin Y aklagmi ve Y ontemi

inang turizmi baglaminda D.i.B.ve/lveya 6zel seyahat acenteleri Mekke ve
Medine€ye inan¢c turlarni diizenlemektedir. Bu bajlamda Diyanet igleri
Bagkanligindan 2014 yilinda umre hizmeti satin aanlar Uzerinde mugteri

memnuniyeti anketi dizenlenmistir. Arastirmanin sorulari ve/veya hipotezleri,

52



sorulan sorular ve anilan doéneme iliskin olup, yansidigi dederler gorisme
yapilanlarla sinirlidir. Diyanet igleri bagkanliginin verilerine gore organizasyon da
hizmet satin adanlarin tercihinde ki siralama en ¢ok normal, pesinden ekonomik ve en
son olarak ta otel tip gelmektedir. Tabi bunda Ucret ve hizmet kalitesi de bir etkendir.
Bu verilere binaen 7 adet normal tip kafileden, 5 adet ekonomik tip kafileden ve 3
adet otel tip kafile umrecilerinden 10 adet kisi ile yUz ylze gorUsulerek orneklem
olugturulmustur. Olglim araci olarak bir sonraki sayfada gosterilen anket formu
ornegi  kullanilmigtir. Anova testi ile sonuglar bir sonraki bagiklar atinda

yorumlanmustir.
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4.3 Ankette Kullanilacak Soru Formu Ornegi

Tablo 4.1: Ankette Kullanilan Soru Formu Ornegi

1. Yasiniz

1[ ] 21-30 arasI
2[ ]31-40 arasi
3[ ]41-50 arasi
4] ]51-60 arasl
5[ ] 61 veyukarisi

2. Egitim Durumunuz

1[ ] Okuryazar

2[ ] likokul

3[ ] Ortaokul

4] ] LiseveDengi Okul
5[ 12Yilhk Yuksek Okul
6[ 14 Yillik Universite

3. Medeni Durumunuz

1[ ] Bekar

2[ 1BV

3[ ] Bosanmis

] Esi Vefat Etmis

4. Su Anki Calisma Durumunuz

Ogrenci

Kamuda Calisan

Ozel Sektérde Caligan
Serbest Calisan(Esnaf)
Tarimda Caligan
Emekli

5. Turkiye de ikamet Ettiginiz Yer

BuyUk Sehir Merkezi
il Merkezi

Ilce Merkezi

Koy

6. Hangi Hava Yolu ile Seyahat Ettiniz

THY
Suud Hava Yollari
Diger

7. Hangi Konaklama Turlyle Umre Y aptiniz

Ekonomik
Otdl

8. Tekrar Umreye Gitseniz Hangi
Konaklama Turuyle Gitmeyi Istersiniz

Normal
Ekonomik
Ote

9. Tekrar Umreye Gidecek Olsaniz
Hangi Organizasyonla Gitmek Istersiniz

Diyanet
Ozl Tur

10. Diyanet’in Umre Organizasyonu
Hakkinda Genel Olarak Dusglincel eriniz
nedir.

Cok Memnunum
Memnunum

Orta Derece Memnunum
Memnun Degilim

adl
11
2]
3
4
S
6
11
2]
3
adl
1[
2]
31
1[
2]
3
1[
2]
3
1[
2]
1]
2]
3
4
5[ ] Hi¢ Memnun Degilim

]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
] Normal
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
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Tablo 4.1 (devam): Ankette Kullanilan Soru Formu Ornegi

Bu bolimde, IGtfen umrede Bagkanligimizca verilen
hizmetlerle ilgili dusincelerinizi uygun gordugunuz
kutucuga[ x] ilebdirtiniz.

Cok Memnunum

Memnunum

OrtaDerece

Memnun Degilim

Hi¢c Memnun Degilim

11.Umre 6ncesinde verilen tanitim, duyuru ve egitim

12. Bagvuru yaptiginiz MUftll ik umre blrosundaki
gorevlilerin sizinle alakadar olmasindan

13.Umre ziyareti icin verilen kitaplardan ve dncesinde
verilen diger malzemelerden

14. Turkiye havaalaninda sunulan ugurlama hizmetleri

15.Ugus sirasinda yapilan rehberlik ve din hizmetlerinden

16.Suudi Arabistan havalimaninda sunulan hizmetleri

17.Kafile bagkaninin rehberlik, koordine ve idaresi

18.Kafile bagkaninin rehberlik irgat hizmetinden

19.Kd&file bagkaninin umrecilereilgi adakasindan

20.Sizin grup din gérevlisinin rehberlik ve Idaresinden

21.Sizin din gorevlinizin rehberlik veirsat hizmetinden

22.Din gorevlisinin ibadetlerinizi yerine getirmede
gosterdigi ilgiden

23.Mekke' de kaldiginiz binanin fiziksel kosullarindan

24.Mekke' de kaldiginiz binanin temizliginden

25.Mekke' de verilen yemek hizmetlerinden

26.Mekke de verilen servis hizmetlerinden

27.Cidde/Mekke/ Medine arasindaki ulasim hizmetleri

28.Medin€ de kaldiginiz binanin fiziksel kosullarindan

29.Medine’ de kadiginiz binanin temizliginden

30.Medin€e de verilen yemek hizmetlerinden

31.Mekke/Medine ziyaret yerlerine ulagim hizmetleri

32.Mekke/Medine ziyaret yerleriyleilgili bilgilendirme

33.Mekke/Medine sadlik hizmetlerinden

34.Kargo hizmetlerinden

Diyanet organizasyonu ile umre ibadetiniz hakkinda sizin beklentileriniz
acisindan (anket sorulari disinda) baska hususlar varsa IUtfen kisaca halinde
DEITTINIZ. ...t
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4.4 Arastirmanin Bulgulari

Anketin  glvenirligi igin,
hesaplanmistir. Bu sonug anketin guvenilir oldugunu gosterir.

Cronbach's Alpha katsayisi 0,759

Tablo 4.2: Anketi cevaplayanlarin yaglarinin dagilimi.

SayI Y Uzde
21-30 10 6,7
31-40 40 26,7
41-50 70 46,7
51-60 20 13,3
61-Ustl 10 6,7
Toplam 150 100,0

olarak

Sekil 4.1'de inang turizmine katilanlarin yas araliklar1 sorulmus ve demografik

yas grafigi gosterilmektedir.

Yasiniz

E21-30 3140 m41-50 E51-60 61 VEYUKARISI

Sekil 4.1:Yas grafigi.

Tablo 4.3: Ankete katilanlarin egditim durumuna gére dagilimlari.

Sayi Y Uzde
Okuryazar 10 6,7
Lisevedengi 50 33,3
Meslek ylksekokulu 30 20,0
Lisans 60 40,0
Toplam 150 100,0
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Sekil 4.2’ de inang turizmine katilanlarin egitim durumu gosterilmektedir.

Egitim Durumunuz

4 YILLIK UNIVERSITE 2 YILLIK UNIVERSITE & LISE VE DENGI OKUL
E ORTAOKUL H ILKOKUL E OKURYAZAR

Sekil 4.2: Egitim durumu grafigi.

Tablo 4.4: Ankete katilanlarin medeni durumlarinin dagilimi.

SayI Y Uzde

Bekar 10 6,7

Evli 130 86,7

Esi vefat etmis 10 6,7
Toplam 150 100,0

Sekil 4.3 de inang turizmine katilanlarin medeni durumlari gésterilmektedir.

Medeni Durumunuz

EBEKAR HEVLI EBOSANMIS HESi VEFAT ETMIS
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Sekil 4.3: Medeni durum grefigi.
Tablo 4.5: Ankete katilanlarin su andaki ¢alisma durumu.

Sayi Y Uizde
Kamu Caligani 100 66,7
Ozel Sektor Caligan 20 13,3
Serbest Caligan 20 13,3
Emekli 10 6,7
Toplam 150 100,0

Sekil 4.4'de inang turizmine katilanlarin su anki calisma durumlari
gosterilmektedir.

SuAnki Calisma Durumunuz

# OGRENCI # KAMUDA CALISAN
i OZEL SEKTORDE CALISAN & SERBEST CALISAN (ESNAF)

Sekil 4.4: Su anki calisma durum grafigi.

Tablo 4.6: Ankete katilanlarin ikamet ettikleri yer.

SayI Y Uzde
BlyUksehir merkezi 40 26,7
il merkezi 40 26,7
ilce merkezi 50 333
Koy 20 13,3
Toplam 150 100,0

Sekil 4.5 de inang turizmine katilanlarin su anki ikamet durumlari gésterilmektedir.
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Tirkiyede ikamet Ettiginiz Yer

HBUYUKSEHIR MERKEZI  ®IiL MERKEZI & ILCE MERKEZI & KOY

Sekil 4.5: Hizmet satin alanlarin ikametlerini gosterir durum grafigi.

Tablo4.7: Ankete katilanlarin tercih ettikleri havayolu firmasi.

SayI Y Uzde
THY 120 80,0
Suud Hava Yollari 10 6,7
Diger 20 13,3
Toplam 150 100,0

Sekil 4.6'da inang turizmine katilanlarin, organize yapan Diyanet igleri
Bagkanliginca hangi hava yolunu tercih ettigini gostermektedir. Hizmet satin alanlara
sorulan bu sorudan amacimiz Ulkeden cikan likiditenin Ulkeye tekrardan donup
donmedigini aragtirmaktir.

Hangi Hava Yolu ile Seyahat Ettiniz

ETHY ®ESUUD HAVAYOLLARI i DIGER

Sekil 4.6: Hizmet satin danlarin hangi hava yolu ile tagindigini gosterir grafik.
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Tablo 4.8: Ankete katilanlarin konaklama sekilleri.

Sayi Y Uzde
Normal 70 46,7
Ekonomik 50 33,3
Otdl 30 20,0
Toplam 150 100,0

Sekil 4.7°de inang Turizmine katilanlarin organizasyon tercih tip durumlari
gosterilmektedir. Diyanet igleri Bagkanliginin ticret bakimindan 3 adet organizasyon
tipi standardi vardir. Bu 3 standart da oteller kiralamakta ve hizmet satin alanlara 3
farkli kalitede hizmet sunmaktadir.

Hangi Konaklama Turtyle Umre Yaptiniz

ENORMALTIP HEKONOMIKTIP & OTELTIP

Sekil 4.7: Hizmet satin aanlarin tur tercihlerini gosterir durum grafigi.

Tablo 4.9: Ankete katilanlarin tekrar umre yapmak istemel eri
durumunda tercih edecekleri konaklama turu.

SayI Y Uzde
Normal 80 53,3
Ekonomik 40 26,7
Otel 30 20,0
Toplam 150 100,0

Sekil 4.8'de inang Turizmine katilanlarin tekrardan Diyanet Hac ve Umre
Organizasyonu ile umreye gitmek istemeleri halinde hangi Tip’ i tercih etme istekleri
sorulmustur.
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Tekrar Umreye Gitseniz Hangi Konaklama Turdyle Umreye
Gitmek Istersiniz

ENORMALTIP ®EKONOMIKTIP wOTELTIP

Sekil 4.8: Ibadetin tekrarinda tur tercih tipini gosterir grafik.

Tablo 4.10: Ankete katilanlarin tekrar umre yapmak istemeleri durumunda tercih edecekleri organizasyon tlru.

SayI Y lizde
Diyanet 140 93,3
Ozl tur 10 6,7
Toplam 150 100,0

Sekil 4.9 da Diyanet igleri bagkanligindan hizmet satin aanlarin %930
organizasyondan memnuniyet duydugunu ve tekrar inang turizmi’nine katilmayi
dusiindiiklerinde Diyanet igleri Bagkanigi ile gitmek istediklerini belirtmistir. %
7’lik kismi turlardan hognut olmayip bir dahaki sefere 6zel sirketler ile gitmeyi
duglinmektedir.

Tekrar Umreye Gidecek Olsaniz Hangi Organizasyonla
Gitmek Istersiniz

EDIYANET ®OZEL TUR

Sekil 4.9: Hizmet satin alanlarin “diyanet igleri bagkanl i hac ve umre organizasyonunu tekrar tercih eder
misiniz?’ sorusuna verilen cevabi gosterir durum grafigi.
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Tablo4.11: Ankete katilanlarin diyanetin organizasyonundan genel olarak memnuniyetleri.

SayI Y Uzde
Cok memnunum 60 40,0
Memnunum 80 53,3
Ortadiizeyde 10 6,7
Toplam 150 100,0

Sekil 4.10'da Diyanet igleri baskanli§ hac ve umre organizasyonundan inang
turizmi turu satin alanlarin tur hakkindaki genel dustinceleri sorulmustur.

Diyanet'in Umre Organizasyonu Hakkinda Genel Olarak
Duslinceleriniz Nedir

H COK MEMNUNUM ® MEMNUNUM i ORTA DERECE MEMNUNUM

Sekil 4.10: Diyanet igleri baskanligi hac ve umre organizasyonu hakkindaki
genel distinceler durum grafigi.

Tablo 4.12: Ankete katilanlarin umre 6ncesinde verilen tanitim, duyuru ve egitimden memnuniyetleri.

SayI Y Uzde
Ortadlizeyde 20 13,3
Memnunum 110 73,3
Cok memnunum 20 13,3
Toplam 150 100,0

Sekil 4.11'de Diyanet igleri bagskanligi hac ve umre organizasyonunun umre
Oncesi hizmetleri hakkindaki dustunceleri sorulmustur. Diyanet igleri bagkanligi,
umre hizmeti satin danlara yola ¢ikmadan evvel tanitim yapmakta ve onlarin
ibadetlerini bilgili bir sekilde yapmalarina firsat vermektedir.
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Umre Oncesinde Verilen Tanitim Duyuru ve Egitimden
Memnunmusunuz

@ COK MEMNUNUM H MEMNUNUM ki ORTA DERECEDE MEMNUNUM

Sekil 4.11:Diyanet igleri baskanligi hac ve umre organizasyonu umre 6ncesi
hizmetleri tanitim, duyuru ve egitimi hakkindaki diislinceleri gosterir durum grafigi.

Tablo4.13: Ankete katilanlarin basvuru yaptiklar miftal ik umre
blrosundaki gorevlilerin aakalarindan duyulan memnuniyetler.

SayI Y Uzde
Memnun degilim 10 6,7
Memnunum 100 66,7
Cok memnunum 40 26,7
Toplam 150 100,0

Sekil 4.12'da Diyanet igleri bagskanlidi, hac ve umre organizasyonunun kayit
islemlerini muftalik calisanlart kanali ile yapmaktadir. Hizmet satin danlarin, bu
gorevlilerinilgi ve aakalarindan duyulan memnuniyetleri sorulmustur.

Basvuru Yaptiginiz MUftal ik Umre Blrosundaki Gorevlilerin
Sizinle Alakadar Olmasindan Memnun musunuz

HCOK MEMNUNUM  ®MEMNUNUM & MEMNUN DEGILIM

Sekil 4.12: Diyanet igleri baskanligi tagra teskilati hakkindaki disiinceleri gosterir durum grafigi.

63



Tablo 4.14:Ankete katilanlarin umre ziyareti icin verilen kitaplardan
ve 6ncesinde verilen dider malzemelerden memnuniyetleri.

SayI Y Uzde
Memnunum 90 60,0
Cok memnunum 60 40,0
Toplam 150 100,0

Sekil 4.13'de hac ve umre hakkinda bhilgilendirici mahiyette olan

materyallerden duyulan memnuniyet sorulmustur.

Umre Ziyareti icin Verilen Kitaplardan ve Oncesinde
Verilen Diger Malzemelerden

@ COK MEMUNNUM  ® MEMNUNUM

Sekil 4.13: Bilgilendirici mahiyette olan materyallerden memnuniyet oranini gosterir grafik.

Tablo4.15: Ankete katilanlarin Turkiye deki havalimanlarinda sunulan ugurlama hizmetleri memnuniyetleri.

Sayi Y Uzde
Memnunum 70 50,0
Cok memnunum 70 50,0
Toplam 140 100,0

Sekil 4.14’de hizmet satin danlarin check-in iglemlerini havalimanindaki
gorevliler vasitasiyla yapip, tura c¢ikanlarin ibadetleri ile ilgilenmesi saglanmasinin

neticesi aragtinimistir.
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Hizmetlerinden

@ COK MEMNUNUM & MEMNUNUM

Turkiyedeki Havaalanlarinda Sunulan Ugurlama

Sekil 4.14: Turkiye de havad aninda sunulan ugurlama hizmetlerinden memnuniyet durumu.

Tablo 4.16: Ankete katilanlarin ugus sirasinda yapilan rehberlik ve din hizmetlerinden memnuniyetleri.

Sayi Y Uzde
Ortaduzeyde 10 7,1
Memnunum 80 57,1
Cok memnunum 50 35,7
Toplam 140 100,0

Sekil 4.15de Grup hainde ugaga binmenin avantgjindan olsa gerek, din
goreviileri vasitasiyla ucgakta toplu halde telbiyeler getirilmekte ve dualar
edilmektedir. Bu da insanlarda bir memnuniyet birakmakta, kutsal mekana varmadan

ibadete hazirlamada insani motive etmektedir.

Ucus Sirasinda Yapilan Rehberlik ve Din
Hizmetlerinden

H COK MEMNUNUM ® MEMNUNUM i ORTA DERECEDE MEMNUNUM

Sekil 4.15: Ugus sirasinda yapilan rehberlik ve din hizmetlerinden duyulan

memnuniyet durumunu gosterir grafik.
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Tablo4.17: Ankete katilanlarin Suudi Arabistan havalimaninda sunulan hizmetlerden memnuniyetleri.

SayI Y lizde
Memnun degilim 20 13,3
Orta duzeyde 30 20,0
Memnunum 90 60,0
Cok memnunum 10 6,7
Toplam 150 100,0

Sekil 4.16'da ugaktan indikten sonra Suudi Havaalaninda ki kontrol noktasi
islemleri, bagaj iglemleri ve otobuse binip konaklayacaklari otele gitme strecinde ki
islemlerden duyulan memnuniyet 6l¢ilmustir.

Suudi Arabistan Havalimaninda Sunulan Hizmetlerden

E COK MEMNUNUM H MEMNUNUM
i ORTA DERECEDE MEMNUNUM & MEMNUN DEGILIM

Sekil 4.16:Suudi Arabistan havaalanlarindaki hizmetlerden
duyulan memnuniyet durumunu gosterir grafik.

Tablo 4.18: Ankete katilanlarin kafile baskaninin rehberlik,
koordine ve idaresinden memnuniyetleri.

SayI Y Uzde
Ortadiizeyde 20 13,3
Memnunum 80 53,3
Cok memnunum 50 33,3
Toplam 150 100,0

Sekil 4.17 de Diyanet igleri Bagkanligi her kafilede organizasyonu temsil
etmek, is ve iglemleri saglamak Uzere bir kafile bagkani gérevliendirmektedir.
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Kafile Baskaninin Rehberlik, Koordine ve idaresinden
M COK MEMNUNUM & MEMNUNUM & ORTA DERECEDE MEMNUNUM

Sekil 4.17: Kafile bagkanini rehberlik, koordine ve idaresinden duyulan memnuniyet durumunu gosterir grafik.

Tablo 4.19: Ankete katilanlarin kafile bagkaninin rehberlik irgat hizmetinden memnuniyetleri.

SayI Y Uzde
Orta duzeyde 30 20,0
Memnunum 90 60,0
Gok memnunum 30 20,0
Toplam 150 100,0

Sekil 4.18 de gorevlendirilen kafile baskanlarinin tamami dini konularda
rehberlik etme gorevini Ustenmektedir. Hizmet satin danlarin kafile bagkanlarindan
dini konulardaki irgat faaliyetlerindeki memnuniyeti sorulmustur.

Kafile Baskaninin Rehberlik irsat Hizmetinden

H COK MEMNUNUM ®MEMNUNUM 4 ORTA DERECEDE MEMUNNUM

Sekil 4.18: Kafile bagkaninin rehberlik, irsat hizmetinden duyulan memnuniyet durumunu gésterir grafik.
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Tablo 4.20: Ankete katilanlarin kafile bagkaninin umrecilereilgi aakasindan memnuniyetleri.

SayI Y Uzde
Memnun degilim 10 7,1
Orta duzeyde 20 14,3
Memnunum 60 42,9
Cok memnunum 50 35,7
Toplam 140 100,0

Kafile Baskaninin Umrecilere ilgi Alakasindan

H COK MEMNUNUM H MEMNUNUM
i ORTA DERECEDE MEMNUNUM E MEMNUN DEGILIM
M FiIKRIM YOK

Sekil 4.19: Kafile bagkaninin hizmet satin aanlarlailgi ve aakasindan
duyulan memnuniyet durumu grafigi.

Tablo 4.21:Ankete katilanlarin, grup din gorevlisinin rehberlik ve idaresinden memnuniyetleri.

SayI Y Uzde
Ortadiizeyde 10 7,1
Memnunum 60 42,9
Cok memnunum 70 50,0
Toplam 140 100,0

Sekil 4.20'de Diyanet igleri Bagkanli§i her kafileye 4 ila 5 adet grup olacak
sekilde ayarlamakta ve bu gruplardan her birine bir adet din gérevlisi vermektedir.
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Grup Din Gorevlisinin Rehberlik ve idaresinden

E COK MEMNUNUM H MEMNUNUM
i ORTA DERECEDE MEMNUNUM H FIKRIM YOK

Sekil 4.20: Grup din gorevlisinin rehberlik ve idaresinden
memnuniyet durumunu gosterir grafik.

Tablo 4.22: Ankete katilanlarin din gdrevlisin rehberlik veirgat hizmetinden memnuniyetleri.

Sayl Y Uzde
Ortaduzeyde 20 154
Memnunum 50 38,5
Cok memnunum 60 46,2
Toplam 130 100,0

Sekil 4.21°de bu din gorevlilerinin dini konularda umrecileri bilgilendirme
durumlar sorulmustur.

Din Gérevlinizin Rehberlik ve irgat Hizmetinden

H COK MEMNUNUM H MEMNUNUM
i ORTA DERECEDE MEMNUNUM H FiKRiM YOK

Sekil 4.21: Grup din gorevlisinin rehberlik veirsat hizmetlerinden duyulan
memnuniyet durumunu gosterir grafik.
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Tablo 4.23: Ankete katilanlarin din gbrevlisinin ibadetleri
yerine getirmede gosterdigi ilgiden memnuniyetleri.

SayI Y Uzde
Ortadiizeyde 10 71
Memnunum 40 28,6
Cok memnunum 90 64,3
Toplam 140 100,0

Sekil 4.22°de grup din gorevlilerinin  hizmet satin aanlarin  ibadetleri
konusundaki hassasi yetinden duyulan memnuniyet sorulmustur.

Din Gorevlisinin ibadetlerinizi Yerine Getirmede
Gosterdigi llgiden
H COK MEMNUNUM HE MEMNUNUM
i ORTA DERECEDE MEMNUNUM H FiKRiM YOK

Sekil 4.22: Grup din gorevlisinin ibadetleri yerine getirtmesindeki
ilgi ve alakasini gosterir grafik.

Tablo 4.24: Ankete katilanlarin Mekke' de kaldiklari binanin
fiziksel kosullarindan memnuniyetleri.

SayI Y Uzde
Ortaduzeyde 30 20,0
Memnunum 110 73,3
Cok memnunum 10 6,7
Toplam 150 100,0

Sekil 4.23'de hizmet satin alanlarin Mekke de konaklattirildiklari otellerin
fiziksel kosullari sorulmustur.
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Mekke de Kaldiginiz Binanin Fiziksel Kosullarindan

H COK MEMNUNUM & MEMNUNUM 4 ORTA DERECEDE MEMNUNUM

Sekil 4.23: Mekke deki otellerin fiziksel kosullarindan duyulan memnuniyet grafigi.

Tablo 4.25: Ankete katilanlarin Mekke' de kaldiginiz binanin temizliginden memnuniyetleri.

SayI Y lizde
Ortadlizeyde 40 26,7
Memnunum 100 66,7
Cok memnunum 10 6,7
Toplam 150 100,0

Sekil 4.24’de hizmet satin alanlarin Mekke' de konaklattirildiklar strede
otellerin temizlik durumlari sorulmustur.

Mekke de Kaldiginiz Binanin Temizliginden

H COK MEMNUNUM ® MEMNUNUM & ORTA DERECEDE MEMNUNUM

Sekil 4.24: Mekke deki otellerin temizlik durumlarindan duyulan memnuniyet grafigi.
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Tablo 4.26: Ankete katilanlarin Mekke' de verilen yemek hizmetlerinden memnuniyetleri.

SayI Y Uzde
Memnun degilim 10 6,7
Orta diizeyde 10 6,7
Memnunum 90 60,0
Cok memnunum 40 26,7
Toplam 150 100,0

Sekil 4.25' de hizmet satin danlara Mekke de kaldiklari slirede verilen yemek
hizmetinin kalitesi sorulmustur.

Mekke de Verilen Yemek Hizmetlerinden

H COK MEMNUNUM H MEMNUNUM
il ORTA DERECEDE MEMNUNUM & MEMNUN DEGILIM

Sekil 4.25: Mekke deki yemek hizmetlerinden duyulan memnuniyet grafigi.

Tablo4.27: Ankete katilanlarin Mekke' de verilen servis hizmetl erinden memnuniyetleri.

Sayi Y Uzde
Memnun degilim 10 17,7
Ortaduzeyde 10 17,7
Memnunum 100 76,9
Cok memnunum 10 77
Toplam 130 100,0

Sekil 4.26' de hizmet satin alanlarin Mekke' de kaldiklar stirede kutsal mekan’a
gidip gelmek Uzere sunulan servis hizmetinden duyduklari memnuniyet sorulmustur.
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Mekke de Verilen Servis Hizmetlerinden

H COK MEMNUNUM E MEMNUNUM
4 ORTA DERECEDE MEMNUNUM & MEMNUN DEGILIM
M FiIKRIM YOK

Sekil 4.26: Mekke deki servis hizmetlerinden duyulan memnuniyet grafigi.

Tablo 4.28: Ankete katilanlarin Cidde/Mekke/ Medine arasindaki ulagim hizmetlerinden memnuniyetleri.

SayI Y lizde
Ortadlizeyde 10 6,7
Memnunum 80 53,3
Cok memnunum 60 40,0
Toplam 150 100,0

Sekil 4.27'de Cidde, Mekke ve Medine arasindaki ulasim ve intikaler ile
otobuslerin kalitesi hakkindaki husus sorulmustur.

Cidde/Mekke/ Medine Arasindaki Ulagim
Hizmetlerinden

H COK MEMNUNUM EMEMNUNUM & ORTA DERECEDE MEMNUNUM

Sekil 4.27: intikallerde kullanilan servis hizmetlerinden duyulan memnuniyet grafigi.
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Tablo 4.29: Ankete katilanlarin Medine de kaldiginiz binanin
fiziksel kosullarindan memnuniyetleri.

SayI Y lzde
Ortadiizeyde 10 6,7
Memnunum 100 66,7
Cok memnunum 40 26,7
Toplam 150 100,0

Sekil 4.28 de hizmet satin aanlarin Medine de konaklattirildiklari otellerin
fiziksel kogullar sorulmustur.

Medin€e de Kaldiginiz Binanin Fiziksel Kogullarindan

H COK MEMNUNUM ® MEMNUNUM & ORTA DERECEDE MEMNUNUM

Sekil 4.28: Medine deki otellerin fiziksel kosullarindan duyulan memnuniyet grafigi.

Tablo 4.30: Ankete katilanlarin Medine de kaldiklari
binanin temizliginden memnuniyetleri.

SayI Y Uzde
Ortaduzeyde 10 6,7
Memnunum 100 66,7
Gok memnunum 40 26,7
Toplam 150 100,0

Sekil 4.29da hizmet satin danlarin Mekke' de konaklattirildiklar strede
otellerin temizlik durumlari sorulmustur.
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Medine de Kaldiginiz Binanin Temizliginden

E COK MEMNUNUM & MEMNUNUM 1 ORTA DERECEDE MEMNUNUM

Sekil 4.29: Medine deki otellerin temizlik durumlarindan duyulan memnuniyet grafidi.

Tablo 4.31: Ankete katilanlarin Medin€e de verilen yemek hizmetlerinden memnuniyetleri.

SayI Y Uzde
Memnun degilim 10 6,7
Ortadlizeyde 20 13,3
Memnunum 90 60,0
Cok memnunum 30 20,0
Toplam 150 100,0

Sekil 4.30'da hizmet satin alanlara Medin€ de kaldiklari slirede verilen yemek
hizmetinin kalitesi sorulmustur.

Medin€ de Verilen Yemek Hizmetlerinden

H COK MEMNUNUM H MEMNUNUM
i ORTA DERECEDE MEMNUNUM & MEMNUN DEGILIM

Sekil 4.30: Medine deki yemek hizmetlerinden duyulan memnuniyet grafigi.
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Tablo 4.32: Ankete katilanlarin Mekke/Medine ziyaret yerlerine
ulasim hizmetlerinden memnuniyetleri.

SayI Y Uzde
Ortadiizeyde 10 6,7
Memnunum 90 60,0
Cok memnunum 50 33,3
Toplam 150 100,0

Sekil 4.31'de kutsal mekanlarda bulunan ziyaret yerlerine intikal etmek Uzere
sunulan ulagim hizmetlerinin kalitesi sorulmustur.

Mekke/Medine Ziyaret Yerlerine Ulasim
Hizmetlerinden

H COK MEMNUNUM ® MEMNUNUM & ORTA DERECEDE MEMNUNUM

Sekil 4.31: Kutsal mekanlara ulagim hizmetlerinden duyulan memnuniyeti gosterir grafik.

Tablo 4.33: Ankete katilanlarin Mekke/Medine ziyaret yerleri ileilgili
bilgilendirmeden memnuniyetleri.

SayI Y Uzde
Ortadlizeyde 30 20,0
Memnunum 50 33,3
Cok memnunum 70 46,7
Toplam 150 100,0

Sekil 4.32' de kutsal mekanlarda bulunan ziyaret yerlerinde, 0 mekanin manevi
0zelliginin din gorevlilerince anlatilmasindan duyulan memnuniyet sorulmugtur.
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Mekke/Medine Ziyaret Yerleri ilelgili
Bilgilendirmelerden

E COK MEMNUNUM & MEMNUNUM 1 ORTA DERECEDE MEMNUNUM

Sekil 4.32: Kutsal mekanlar hakkindaki bilgilendirmenin memnuniyetini gosterir grafik.

Tablo 4.34: Ankete katilanlarin Mekke/Medine sadlik hizmetlerinden memnuniyetleri.

Sayl Y Uzde
Ortaduzeyde 20 13,3
Memnunum 100 66,7
Cok memnunum 30 20,0
Toplam 150 100,0

Sekil 4.33'de Mekke ve Medinede sunulan sadlik hizmetinden duyulan
memnuniyet sorulmustur.

Mekke/Medine Saglik Hizmetlerinden

H COK MEMNUNUM B MEMNUNUM & ORTA DERECEDE MEMNUNUM

Sekil 4.33: Sadlik hizmetleri hakkindaki memnuniyeti gosterir grafik.
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Tablo 4.35: Ankete katilanlarin Kargo hizmetlerinden memnuniyetleri.

Sayi Y lizde
Ortadlizeyde 10 71
Memnunum 70 50,0
Cok memnunum 60 429
Toplam 140 100,0

Sekil 4.34’ de tur’a katilanlarin Mekke ve Medine de adigi hurma veya bagka
hediyelerin PTT kargo araciliiyla gonderilmesinden duyulan memnuniyet
sorulmustur.

Kargo Hizmetlerinden

H COK MEMNUNUM H MEMNUNUM
i ORTA DERECEDE MEMNUNUM H FiKRiM YOK

Sekil 4.34: Kargo hizmeti hakkindaki memnuniyeti gosterir grafik.
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Tablo 4.36: Umre hizmetlerinden memnuniyet ileilgili maddelerin agiklayici istatistikleri.

Memnuniyet Maddeleri N |Ort.|Std. S.
Umre 6ncesinde verilen tanitim, duyuru ve egitimden 150 | 4,00| 0,518
Basvuru yaptiginiz muftil Uk umre burosundaki goérevlilerin | 150 | 4,130,720
sizinle aakadar olmasindan
Umre ziyareti igin verilen kitaplardan ve oncesinde verilen 150 | 4,400,492
diger malzemelerden
Turkiye havalimaninda sunulan ugurlama hizmetl eri 140 |4,50| 0,502
Ucus sirasinda yapilan rehberlik ve din hizmetlerinden 140 |4,29| 0,591
Suudi Arabistan havalimaninda sunulan hizmetlerden 150 | 3,60| 0,803
Kafile bagkaninin rehberlik, koordine ve idaresinden 150 |4,20| 0,655
Kafile baskaninin rehberlik irsat hizmetinden 150 (4,00|0,635
Kafile bagkaninin umrecilereilgi alakasindan 140 | 4,070,887
Sizin grup din gorevlisinin rehberlik ve idaresinden 140 |4,43|0,625
Sizin din gorevlinizin rehberlik ve irgat hizmetinden 130 4,310,724
Din gorevlisinin ibadetleri yerine getirmede gosterdigi 140 | 4,570,625
ilgiden
Mekke' de kaldiginiz binanin fiziksel kosullarindan 150 |3,87| 0,501
Mekke de kaldiginiz binanin temizliginden 150 | 3,80| 0,543
Mekke' de verilen yemek hizmetlerinden 150 (4,070,774
Mekke de verilen servis hizmetlerinden 130 | 3,85| 0,664
Cidde/Mekke/ Medine arasindaki ulagim hizmetlerinden 150 |4,33|0,598
Medine de kaldiginiz binanin fiziksel kosullarindan 150 |4,20|0,543
Medine de kaldiginiz binanin temizliginden 150 | 4,200,543
Medin€ de verilen yemek hizmetlerinden 150 | 3,93|0,774
Mekke/Medine ziyaret yerlerine ulasim hizmetlerinden 150 | 4,270,575
Mekke/Medine ziyaret yerleri ileilgili bilgilendirmeden 150 (4,270,774
Mekke/Medine sagl ik hizmetlerinden 150 |4,07|0,575
Kargo hizmetlerinden 140 |4,36/ 0,612

Tablo 35 de verilen ortalamaara gore memnuniyet dizeyi en duslk olan
madde 3,60 ile “Suudi Arabistan havalimaninda sunulan hizmetlerden’ maddesi, en
yuksek maddeyse “Din gbreviisinin ibadetlerinizi yerine getirmede gdsterdigi
ilgiden” maddesi oldugu gorulebilir.

Tablo 4.37: Umre hizmetlerinden memnuniyet icin agiklayici istatistikler.

N Min. Maks. Mean |Std. S.
150 72,73 94 55 83,17 | 6,195

Umre hizmetlerinden
memnuniyet

Umre hizmetlerinden memnuniyetin genel diizeyi tablo 36'da verilir. Genel
memnuniyet, tUm maddelerin ortalamaarinin 100 Uzerinden dederlendirilmesinden
olugur. Buna gore ankete katilanlarin umre hizmetlerinden memnuniyeti 100
Uzerinden 83,17 olarak hesaplanir.
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Tablo 4.38: Umre hizmetlerinden memnuniyetin
yas gruplari degiskeni bakimindan incelenmesi.

Y as gruplari N Ort Std. S. F p
21-40 50 8291 | 7,232 | 4,402 ,014
41-50 70 84,47 | 6,333

51-ustu 30 80,58 | 1,503

Umre hizmetlerinden memnuniyetin  yas gruplart degiskeni

bakimindan

incelenmesi Tablo 37’ de verilir. Analiz asamasinda frekansi az olan 21-30 grubu 31-
40 grubunave 61-ustt grubu, 51-60 grubuna dahil edilir.

Umre hizmetlerinden memnuniyetin yas gruplari bakimindan farklilik gosterip
gostermedigini test etmek igcin ANOVA testi yapilir. Test sonucuna gére umre
hizmetlerden memnuniyette, yas gruplari degiskeni bakimindan istatistiksel olarak
anlamli fark bulunmustur. Ortalamalar incelendiginde farkliligin 51-Gstd  yas
grubunun ortalamasinin dugtk ve 41-50 yas grubunun ortalamasinin yuksek
olmasindan kaynaklandigi gorulebilir.

Tablo 4.39: Umre hizmetlerinden memnuniyetin
egitim durumu degiskeni bakimindan incelenmesi.

Egitim durumu N Ort | Std. S. F p
Lise ve dengi 50 |8380 | 7,762 | 31,051 | ,000
Meslek ylksekokulu | 30 | 77,09 | 2,309
Lisans 60 | 86,36 | 3,464

Umre hizmetlerinden memnuniyetin  egitim durumu bakimindan farklilik
gosterip gostermedigini test etmek icin ANOVA testi yapilir. Test sonucuna goére
umre hizmetlerden memnuniyette, egitim durumu degiskeni bakimindan istatistiksel
olarak anlamli fark bulunmustur. Ortalamaar incelendiginde farkliligin Lisans
mezunu grubunun ortalamasinin yiksek ve MYO grubunun ortalamasinin dusik
olmasindan kaynaklandigi gorulebilir.

Tablo 4.40: Umre hizmetlerinden memnuniyetin
¢alisma durumu degiskeni bakimindan incelenmesi.

Calisma durumu N Ort Std. S. F p
Kamu ¢alisani 100 82,04 | 6,053 | 10,807 | ,000
Ozd sektor caisani| 20 85,87 | 4,238
Serbest calisan 20 88,14 | 6,570

Umre hizmetlerinden memnuniyetin ¢alisma durumu bakimindan farklilik
gosterip gostermedigini test etmek icin ANOVA testi yapilir. Test sonucuna gore
umre hizmetlerden memnuniyette, ¢alisma durumu degiskeni bakimindan istatistiksel
olarak anlamli fark bulunmustur. Ortalamaar incelendiginde farkliligin Serbest
galisan grubunun ortalamasinin yuksek ve kamu c¢alisani grubunun ortalamasinin
dugtk olmasindan kaynaklandigi gorulebilir.
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Tablo 4.41: Umre hizmetlerinden memnuniyetin ikamet yeri degdiskeni bakimindan incelenmesi.

Ikamet yeri N Ort | Std. S. F P
Biiyliksehir merkezi 40 86,54 | 4,482 | 7,451 | ,000
Il merkezi 40 82,62 | 6,338
llce merkezi 50 82,36 | 7,292
Koy 20 79,57 | 0,446

Umre hizmetlerinden memnuniyetin ikamet yeri bakimindan farklilik gosterip
gostermedigini test etmek igcin ANOVA testi yapilir. Test sonucuna goére umre
hizmetlerden memnuniyette, ikamet yeri degiskeni bakimindan istatistiksel olarak
anlamli fark bulunmustur. Ortalamalar incelendidinde farklilidin blyUksehir merkezi
grubunun ortalamasinin yuksek ve kodyde ikamet edenler grubunun ortalamasinin
dustk olmasindan kaynaklandigi gorulebilir.

Tablo 4.42: Umre hizmetlerinden memnuniyetin tercih edilen hava yolu firmasi
degiskeni bakimindan incelenmesi.

Havayolu N Ort Std. S. t p
THY 120 81,93 | 6,023 | -5:349 | ,000
Diger 30 88,14 | 4,051

Umre hizmetlerinden tercih edilen havayolu firmasi bakimindan farklilik
gosterip gostermedigini test etmek icin t testi yapilir. Test sonucuna gore umre
hizmetlerden memnuniyette, hava yolu firmasi degiskeni bakimindan istatistiksel
olarak anlamli fark bulunmustur. Ortalamalar incelendiginde farklihigin THY ile
seyahat edenlerin ortalamasinin daha dusuk oldugu gorulebilir.

Tablo4.43: Umre hizmetlerinden memnuniyetin
konaklama tur degiskeni bakimindan incelenmesi.

Konaklama turt N Ort Std. S. F p
Normal 70 83,57 | 6,796 ,293 , 7146
Ekonomik 50 82,71 | 6,504
Otel 30 83,00 | 3,883

Umre hizmetlerinden memnuniyetin ikamet yeri bakimindan farklilik gosterip
gostermedigini test etmek icin ANOVA testi yapilir. Test sonucuna gére umre
hizmetlerden memnuniyette, konaklama yeri degiskeni bakimindan istatistiksel
olarak anlamli fark bulunamamisgtir.
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SONUG VE ONERILER

Hac ve umreyi diger ibadetlerden ayiran en buyuk ozellik; mekan itibariyle
onun, bulunulan ulke disinda, farkli bir mekan ve cografyada ifa ediliyor olmasidir.
Bu durum, onun ifa edilis itibariyle tabiatindaki zorlugunu daha da artirmaktadir. Bu
bakimdan, bu organizasyonlar tarih boyunca mumkin oldugu Olgude belirli bir
disiplin ve organize igerisinde yapilmaya ¢al isiimigtir.

Tamamen ibadet amagli olan hac ve umre organizasyonu, Ulkemizde de;
hilkkimetlerin destedi ve Diyanet igleri Bagkanlig’'nin gayret ve tedbirleriyle
1979dan gunimize kadar onemli Olcide disipline edilerek gelismis,
organizasyonlardan artan kéarin buyuk orani ise gerek uUlkemizde gerekse baska
ulkelerde yapilan cami vb. hayir iglerinde kullaniilmaktadir. Ayrica yaptigi
organizasyon ve yaka adigl hizmet standardi nedeniyle, Suudi Arabistan’da Ulkemiz
hacilariylailgilenen MUesseseye, uluslararasi bir izleme grubunca, 2004-2005 yillari
hac doneminde Ustun hizmet basari 6dulu verilmistir.

Bazi kisi, kurulus ve c¢evrelerin; inang ve tesebbls harriyetini
gergeklestirebilmek, hac ve umrenin ticari amaglarla istismar edilmesini onlemek
adi dtinda dile getirdikleri; Diyanet igleri Baskanhigi'nin bu alana miidahae
etmemeli, organizasyon sivil aanda gergeklesmeli, bir ucu ticaret olan hac ve umre
organizasyonundan butunuyle elini ¢ekmeli, hac organizasyonu ve hizmetleri
Ozellestirilmeli, konum olarak bu hizmetlerin denetim ve rehberligini yapmal,
gorevlilerini temin etmeli gibi sdylemler, ibadetlerin yerine getirilmesi noktasinda
son derece tehlikeli yaklasimlardir.

Diyanetin resmi otoritesinin hac ve umreden € g¢gekmesi, bu hizmetlerin
Ozellegtiriimesi  demek; 2000-2005 vyillari arasinda uygulanan serbest rekabet
déneminde tecribe edildidi ve yasandigi gibi, 1979 6ncesinin dizensizligine,
olumsuzluklarina ve bagibozukluguna tekrar donulmesini istemek olur ki; bu
durum, art niyetli kisi, kurulus ve simsarlarin sahneye ¢ikmasi, haci pazarlarinin
kurulmasi anlamina gelir. Haci zedelerin ortaya gikmasina imkan saglanmasi demek

olur. Hac ve umre dini bir ibadettir ve dyle kalmaya da devam etmelidir.
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Hac ve Umre organizasyonlari parasal yonu olan hizmetlerdir. Hig kar amaci
gudulmese bile, bu organizasyonlarin saglikli bir sekilde stirdurilebilmesi icin, hac
ve umre yapacak vatandaglardan, dogal olarak en azindan gerekli hizmetleri
karsilayacak para tahsil edilmektedir. Hatta hizmetlerin aksamamasi igin tahsil
edilen meblagin ihtiyatli da olmasi gerekebilir. Zaten Diyanet igleri Bagkanligi da
bdyle yapiyor ve ‘ihtiyat akces’ adi atinda bir meblag diyor. Bu durum,
organizeden belli bir karin elde edilmesini beraberinde getirmektedir.

Bu aanda organize yapan seyahat sirketleri, dogal olarak ticari amagla bu
fadiyeti surdirmektedir. Dolayisiyla elde ettikleri kér da kendilerine kalacaktir.
Ancak Diyanet igleri Bagkanligi resmi bir kurumdur. iktisadi veya ticari bir kurulug
yahut ta seyahat acentesi degildir. Kotlye kullanim sdz konusu olmadigi siirece,
hacilardan tahsil ettigi meblagin tamaminin harcandigi durumlar icin elbette
soylenecek bir sey yoktur.

Tahsil edilen bu Ucretler, Turkiye Diyanet Vakfinca agilan “Hac ve Umre
Hesabi” nda toplanmakta ve bu hesaptan Hac Ve Umre Seyahatleriyle ilgili iglerin
Diyanet Igleri Bagkanliginca Ydiritilmesine Dar Yonetmelik —hikumleri
dogrultusunda Hac ve Umreileilgili hizmetlere harcanmaktadir. Ancak hac ve umre
harcamalarinin tahmin edilenin altinda gergeklestigi veyaihtiyat akgesi olarak tahsil
edilen kismin harcanmasina ihtiyag kalmadigi durumlar da olmaktadir. Boyle
durumlarda, artan meblag, ilgili yonetmelik hikimlerine gore;

a) Muteakip hac ve umre hizmetlerine,

b) Baskanligin hac, umre ve dider dini konularda toplumu aydinlatma
fadliyetlerine,

c) Baskanlik personelinin hizmet igi egitimine,

d) Baskanlik ve muftilik hizmet binalarinin bltce imkanlari ile karsilanamayan
yapim, onarim, elektrik, su, doJalgaz, akaryakit ve diger giderlerinin
karsilanmasina,

€) Baskanlik teskilatinin ihtiyaci olan ve 0odenek vyetersizligi sebebiyle
anamayan demirbas malzeme ve kirtasiye giderlerine,

f) Yurtdisinda veya yurt igcinde cami ve benzeri dini yapilarin ingasli veya
restorasyonuna,

g) Hac ve umre iglerinin muhasebe hizmetlerini yurittigu icin Turkiye Diyanet
Vakfina yapilacak ddemelere,
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h) Diyanet igleri Baskanliginca yiriitilen hizmet ve fadiyetler icin Bagkanlikca
|0zum ve ihtiyag duydugu sair yerlere harcanmaktadir.
Ancak bu hususun kamuoyuna agiklanmasinda yarar vardir.

30 yas ati nifusun organizeye az siklikta katildigi gorilmustir. Bu neden
arastiriimali, bu demografik yapiya yonelik turlar dizenlenmeli, kafile bagkanlari ve
din gorevlilerinin ise genglige uygun sartlarda tercih edilmelidir.

Anket yaptigimiz umrecilerin %87’si evli, %7’ sinin egi vefat etmis, %6’ sI
ise bosanmugtir. Yillar 6nce inang turizmi satin alanlara organizasyonda yemek
verilmemekteydi. Bu da Anadolu’dan erkeklerin yaniz basina hac ve umreye
gitmelerine sebep oluyordu. Diyanet igleri Bagkanliginin turlara yemegi zorunlu
hale getirmesi, hizmet satin alanlarin esi ile beraber seyahat etmeyi artirdigini
gbzlemletmistir.

insan yasaminda uzun bir maraton olan ¢alisma siireci, tatil planlarinin bir
miktarini veya tamamini mesakkatli olan yurtdisi inang turizmine ayiranlarin %14’
serbest meslek (esnaf, isadami) erbabi olup istedigi zaman plan yapabilmekte,
geriye kdanlar ise (%72’ si kamuda, ylzde %14’ U ise 6zel sektorde ¢alismaktadir)
is yerinden izin alma suretiyle organizasyona dahil olmaktadir.

Egitim durumunda gozle gorulur iyi bir seviye belirmekte, bu durumun egitim
ve irgat konusunda kolaylik sadlayacadi agikardir. Diyanet igeri Bagkanligi, Umre
Hizmeti satin alanlara yola ¢gilkmadan evvel tanitim yapmakta ve onlarin ibadetl erini
bilgili bir sekilde yapmalarina firsat vermektedir. Ama bu tar bilgilendirme
programlarindan tam bir memnunluk s6z konusu olmadigi ise asikardir. Hizmet
satin aanlarin %33 [uk kismi ilge merkezinde, %27’ lik kismi blyuksehirlerde, bir
diger %27’lik kismi ise il merkezlerinde, %13'IUk kismi ise kdy merkezlerinde
ikamet etmektedir. Hal bdyle olunca kafile ve igerisindeki gruplarda kaynasmayi
atirmak igcin  dlzenlenecek irsat egitimleri maliyetleri  artirmaktadir.
Organizasyonun egitim ve irsat hizmeti ayadindan Orta derecede memnun olanlar
%13, Memnun olanlar ise %73 U nU tegkil etmektedir. Cok memnun olanlar ise
%14’ ind temsil etmektedir.

Tabi burada organizasyon dizenlenirken, tur programin durumuna gore hava
yolu ile program yapiimaktadir. Bu bajlamda seyahatini Suud Hava Yolu ile
yapanlar %7’ lik kismi, Diger hava yollari ile yapanlar %13’ Unu, Turk Hava Yollari
ile yapanlar %80’ lik kismi olusturmaktadir. Burada Ulke ekonomisi adina bakacak
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olursak sadece tek yon 1.350 TL den baglayan ugak bileti Ucretleri Ulkemize
tekrardan bir girdi olarak donmektedir.

Diyanet Igleri Baskanliginin (icret bakimindan 3 adet organizasyon tipi
standardi vardir. Bu 3 standart da oteller kiralamakta ve hizmet satin alanlara 3
farkl kalitede hizmet sunmaktadir. Bunlardan normal tip % 47 ile en fazla tercih
edilen Tip'tir. Ekonomik tip % 33'Uinii olusturmakta ve Ucreti en fazla olan ve en
kaiteli standartlara sahip olan Otel Tip organizasyonu ise % 20’lere tekabul
etmektedir.

Diyanet igleri Bagkanlidi yaptigi organizasyon tiirlerinde, hizmet satin
danlarin %93 i organizasyondan memnuniyet duydugunu ve tekrar inang
Turizmi’nine katilmayr disiindiklerinde Diyanet igleri Bagkanligi ile gitmek
istediklerini belirtmistir. % 7’lik kismi turlardan hosnut olmayip bir dahaki sefere
0zel sirketler ile gitmeyi dusinmektedir. Bu %7 lik kismin memnuniyetsizliginin
baglica konu bagliklari ise; odalarin temizligi, binada ve odalarda var olan tesisat
aksakliklarl, havanin sicak olmasi hasebiyle carsaflarin sik sik degistirilmemesi,
lobide bulunan cay servislerinde aksakliklarin olmasi, tuvaetlerde sabun ve
kaditlarin zamaninda temin edilmemesi hatta bayan irsat gorevlilerinin yaniz tur’a
dahil edilmesi gibi nedenler yatmaktadir.

Diyanet Igleri Bagkanli§i hizmet satin adanlarin %7’ lik kismini pek memnun
edemese de %53 UnU memnun etmeyi basarmig, %40’ 11k kismi ise gok memnun
etmistir. Genel itibariyle Diyanet igleri Baskanli§i’ nin umre organizasyonlarindan
bir memnunluk sdz konusudur.

Hizmet satiminda araci olan ve vitrin vaziyetinde olan umre blrosu
gorevlilerinin ilgi ve alakalarindan %67 oraninda bir memnunluk s6z konusudur.
Gok memnun olanlar %27, memnun olmayanlar ise %6’ ik kismi olugturmaktadir.
Cdisanlarin gerek masa basinda ve gerekse insani iliskilerde dncllik ettiginden
rahat gcalisma ortami sunulmasi ve uzun suren c¢alisma saatlerinden kaginiimasi
hizmetin kalitesini artiracadi ve bu % 6’11k kismin digecegi kanaatindeyim.

Grup hainde ugaja binmenin avantgindan olsa gerek, din gorevlileri
vasitasiyla ugakta toplu halde telbiyeler getirilmekte ve duaar edilmektedir. Bu da
insanlarda bir memnuniyet birakmakta, kutsal mekana varmadan insani ibadete
hazirlamada ve motive etmektedir. Ugaktan indikten sonra kontrol noktasi iglemleri,
bagagj iglemleri ve otoblse binip konaklayacaklari otele gitme slrecinde ki
islemlerden %7°lik kisim gok memnun, % 60’1 ise memnun, orta derecede memnun
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olanlar ise %20 civarindadir. %1310k  kisminin ise memnun olmadidi
gorulmektedir.

Diyanet igleri Bagkanli§i her kafilede organizasyonu temsil etmek, is ve
islemleri sajlamak Uzere bir kafile baskani gorevlendirmektedir. Bu gorevlilerin
hizmetlerinden %53’ 10k kismin memnun, %34’ Gnlin ¢ok memnun, %13’ Unln ise
orta derecede memnun oldugu anlasiimaktadir. Kafile bagkaninin rehberlik,
koordine ve idaresinden, irgat hizmetlerinden, umrecilerle ilgi ve aakasindan, genel
itibariyle bir memnunluk sbz konusu, ancak memnun olmayanlar ve fikir
belirtmeyenler de yok degil. Ayrica Diyanet isleri Bagkanligi her kefileye 4 ila 5
adet grup (bir grup 40 ila 50 kisi) olacak sekilde ayarlamakta ve bu gruplardan her
birine bir adet din gorevlisi vermektedir. Yine bu gorevlerin rehberlik, koordine ve
idaresinden, irsat hizmetlerinden, umrecilerin ibadetlerini yerine getirmede
gosterdigi ilgi ve dakasindan, % 49'u ¢ok memnun, % 33’0 memnun, % 9'u
memnundur. Ancak % 9 oraninda fikir belitmeyen bir kitle vardir ki bu da din
gorevlilerinin egditimi Uzerinde biraz daha durulmasi gerektiginin belirtisidir.

Mekke de ve Medin€ de verilen yemeklerden memnuniyet derecesi tatminkar
gorunuyor, ancak hizmet satin alanlarin otel lobilerinde 6dlen yemek yiyebilecekleri
temiz Turk lokantalar ve Turk gay salonlari bulundurulmasi istekler arasindadir.

Mekke ve Medin€e de sunulan saglik hizmetinden ¢ok memnun olanlar %20,
memnun olanlar %67, orta derecede memnun olanlar ise %13 oranindadir.

Tur'a katilanlarin adigi hurma veya baska hediyelerin kargo araciligiyla
gonderilmesinden gok memnun olanlar %40, memnun olanlar %46, orta derecede

memnun olanlar %7 ve fikir belirtmeyenler ise %7 oranindadir.

Bu nedenle;

a) Ulkemiz hac organizasyonu, bu giine kadar birgok merhaleden gegerek
blylk bir tecribe kazanmis ve belirli bir hizmet standardi yakalamstir.
Ucuz hac yaptirma, hacci ucuzlatma veya belirli kisi ve gevrelere menfaat,
yarar saglama adina, yakaanan hizmet standardinin bozulmasina veya atina
duglrulmesine, organizenin eski sikintili gunlere geri goturulmesine imkan
verilmemelidir.

b) Hacci sirf bir turizm faaliyeti, turistik bir gezi, maddi kazang getirici bir
ticari fadiyet alani olarak gérmemeli, dini bir vecibenin ifasi olan bu ibadeti;

devlet ciddiyeti, ibadet anlayisl ve uluslararasi bir organizasyonun icrasi
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g)

h)

mantigi ve disiplini igerisinde ele amali ve yuritalmelidir.

Hac, hikim itibariyle farz olup, uygulamasi blyuk o6lclde rehberlige
dayanmaktadir. Bu konuda sadece maddi sartlarin yerine getirilmis olmasi,
bu ibadetin yerine getirilmesi icin yeterli degildir. Bunun yaninda;
kontenjan, vize, yol emniyeti, iskan, ulasim, sadlik ve guvenlik gibi bir
takim gartlarin da bulunmasi gereklidir ki; bunlarin saglanmasi da ancak
resmi bir otorite tarafindan mUmkdn olabilmektedir. Onun; devlet
kontroliinden, Diyanet Igleri Bagkanligi'nin gbzetim ve denetiminden
cikartilmamal idir.

Ulkemizde hacca ve umreye genelde yaglaninca gitme gibi kotl bir
aigkanlik var. Gencleri ve bilhassa dgrencileri kutsal mekanlara gekecek
turlar diizenlenmeli ve dzendirilmelidir. ibadetin yani sira genglik icin gesitli
aktiviteler de bu turlara eklenmelidir.

Bu nedenle, hac ve umre iyi organize edilmeli, gerekli tedbirler zamaninda
ainmali, higbir ayrinti atlanmamali, deyim yerinde ise, hi¢ bir kdr nokta
kamamali, duslk hizmet, yetersiz tedbir ve egitimsiz gorevlilerle hac ve
umre zora sokulmamalidir. Bu bakimdan Diyanet igleri Baskanligi;
gorevlilerin secimi ve egitimi, hacli adaylarin kaydi ve egitimi, hizmet
kalitesinin yukseltiimesi gibi aanlara dikkat etmeli ve kalite standartlarina
Ozen gosterilmelidir.

Haccin ve umrenin egitim ve dini boyutuna buyuk onem verilmeli, dizenli
egitim caligmalari yapilmai, haci adaylarinin bu egitim seminerlerine
katilmalar tesvik edilmeli ve mutlaka saglanmali, din gorevlilerinin tespiti
de kafilelerin hareket tarihinden cok 6nce yapilip, haci adaylarinin egitimine
dahafazla zaman ayirmalari temin edilmelidir.

Haccin ve umrenin bir ibadet oldugu, dolayisiyla ibadette ve onun
organizesinde serbest rekabet diye bir kuralin gegerli olamayacadl,
yasadigimiz aci tecribelerle gorulmustir. Bu tur girisimlere tekrardan firsat
verilmemelidir.

inang turizminde tur diizenleyen Acentelerin veya onlar adina TURSAB' in,
her ilde kayit burolari ve temsilcileri olmali, Acente organizasyonu ile hacca
gidecek vatandaglarin kayitlari onlar tarafindan yapilmali, bdylece vatandas
dakayit yaptiracagi il’ de muhatap aramaktan kurtulmalidir.
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i)

Kararname ile Acentelere, Ulke kontenjaninin %40’ in asmamak Uzere kayit
hakkinin verilebilecegi esasi dikkate alindiginda, bu mutlaka verilmesi
gerekli bir hak olarak gorilmemeli, iyi hizmet veren acenteler
odullendirilirken, dusuk hizmet verenler cezalandiriimali, bu cercevede,
acentelerin dacaklar hac kontenjani gerektiginde buna gore belirlenmelidir.
Aksi takdirde; sabit bir hac kontenjaninin, kazanilmig sabit bir hak gibi
gorulerek, hizmet kalitesinin dugmesine, bunun da acenteleri ilgisizlige ve
rehavete duglrecegi gozden uzak tutulmamalidir.
Ucak biletlerindeki Ucretlerin pahall olmasi kara yolu ile Hac ve Umrenin
dnemini bir kez daha ortaya gikarmistir. Diyanet igleri Baskanliginin
sorumlugunda karayolu ile ilk hac organizasyonu; 1977 yilindan 1982 yilina
kadar Suriye ve Urdin Uzerinden, 1983 tarihinden sonra ise, givenlik
nedeniyle Irak Uzerinden yapilmigtir. Ancak 1990 yili koérfez savasi
nedeniyle bu uygulamaya son verilmistir. Boylece yaklasik yirmi dort yildan
bu yana kara yolu ile hac duzenlenmemistir. Kara yolu ile hac yapilma
imkani Arap cografyasinda kargasa nedeniyle bir on yil kadar daha
yapilamayacaga benziyor.
En onemli sonuglardan biri ise; kurumun bunyesinde turizm otelcilik
mezunu c¢aligan olmamasidir. is ve iglemleri ise din gorevlileri vasitasiyla
veya din gorevliliginden gelme memurlar yuritmektedir. Hatta bu isin idare
kisminda bulunan genel mudur ve uhdesinde bulunan daire baskanliklari bile
kurumun icerisinde bulunan miftilerin atanmasi suretiyle yuritilmektedir.
Bu nedenle kurumun acilen “Mesleki Yeterlilik Kurumu” ile irtibata
gecerek oOncelikle elindeki personeline turizm ve otelcilik fadiyetleri
kapsamini igeren egitimler sadlayarak “Hac-Umre Tur Operatori” belgesi
temin edilmelidir. Bundan sonra da kurumda caligtirilacak personelden de bu
belge istenmelidir. Bu egitimlerin igerisinde inang Turizmi ve Arapga Dil
Egitimi gibi kavramlarin olmasi kurumun maliyetlerini de azaltacaktir.
A gurubu seyahat acentelerinde de emekli din gorevlileri veya siradan
turizmciler vasitasiyla inang turlari diizenlenmektedir. Sirket kurma ve
isetmek icin de “Hac-Umre Tur Operatori” belgesi zorunlu olarak
tutulmalidir. Bdylece organizasyonun kalitesi artacaktir.

m) Literatlre sadlanan diger bir katki ise, organizasyonda hizmet kalitesinin

gelisebilmesi icin yapilabilecek calismalar goz 6niine konmaya ¢alisiimisgtir.
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MUsteri memnuniyeti sonucunda olugan tuketici tercihlerinin inang turizmi
sektdrindn canlandirilmasinda ne denli etkileyebilecegdi belirlenmistir.

Diyanet igleri Bagkanhi§i veya Hac-Umre organizasyonu diizenleyen
isletmelerde mUsteri sadakati olugturabilmek igin en gerekli unsurlardan bir
tanesinin  musteri memnuniyetinin  saglanmasi  oldugu; bunun dikkate
dinarak hizmet satin alanlarin kurumu veya acenteyi tercih nedenleri,
muUsteri beklentileri, istekleri degerlendirilmis, algilanan performans bir

butdn olarak dikkate alinmisg, birbirleri Uzerine etkileri incelenmistir.
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