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OZET

SAU, Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Tez Ozeti

Tezin Bashg:: Inan¢ Turizmi Kapsaminda Umre Seyahatlerine Katilan

Miisterilerin Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma

Tezin Yazari: Muhammed TAS Danisman: Dog. Dr. Burhanettin ZENGIN

Kabul Tarihi: 17 Haziran 2015 Sayfa Sayist: VI (snkisim) + 91 (tez)+ 2 (ek.)

Anabilim dali: Turizm Isletmeciligi

Hac ve umre seyahatleri, Miisliimanlar i¢in biiyiik bir manevi tatmin vesilesidir. Bu
baglamda hac ve umre amaciyla ¢ok sayida insan pek ¢ok seyahat zorluklarmi da g6z 6niine
alarak bu tiir organizasyonlara katilmaktadirlar. Insanlarin daha rahat daha giivenli ve isin
gereklerine uygun ibadet edebilmeleri icin verilen hizmetlerin standart ve kaliteleri yiiksek
olmalidur.

Bu ¢aligmanin temel amaci, umre seyahatlerine katilan miisterilerin memnuniyet diizeylerini
O0lcmek ve elde edilen sonuglar dogrultusunda, umre organizasyonu yapan seyahat
isletmelerine daha iyi hizmet sunmalarina yonelik 6neriler getirmektir. Ayrica ulusal yazinda
bu alanda yapilmis pek fazla ¢aligma bulunmadig i¢in literatiire de katki saglanmasi da soz
konusudur. Miisteri memnuniyetini 6lgmek igin nicel arastirma yontemlerinden anket
tekniginden yararlanilmistir. Veri toplamak amaciyla kasti 6rnekleme yontemi ile segilen
evrenden 466 ornekleme ulasilmistir. Anketlerden elde edilen veriler SPSS 22.0 paket
programinda Frekans Analizi, Faktdr Analizi ve Bagimsiz Iki Grup Arasi Fark Testlerine tabi
tutularak inan¢ turizmi amagli umre seyahatlerine katilan umrecilerin miisteri
memnuniyetleri ¢esitli agilardan analiz edilmistir.

Sonu¢ olarak Frekans Analizinde ankete katilanlarin en az Arabistan’daki gorevlilerin
davranis ve tutumlar1 ile Mekke otellerinin temizliginden, en ¢ok ise Medine otellerin
verdikleri konaklama hizmetlerinden ve rehberlik hizmetlerinden memnun kaldiklar
anlasilmaktadir. Faktor analizi sonucunda 3 faktdr boyutu ortaya ¢ikmistir. Bunlar; Personel
Hizmetleri ve Rehberlik, Mekke’de Verilen Hizmetler, Medine’de Verilen Hizmetlerdir.
Bagimsiz Iki Grup Arasi Farklarin Testi sonuglarina gdre ise umre organizasyonlarinda
miisteri memnuniyeti lizerinde olusan 3 faktdr boyutunun da egitim seviyelerinde istatistiki

agidan anlamh bir fark oldugu ortaya ¢ikmuistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Inan¢ Turizmi, Umre Organizasyonu, Umre, Miisteri
Memnuniyeti, Pazarlama
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SUMMARY

Sakarya University, Institute of Social Sciences Abstract of Master’s Thesis

Title of the Thesis: A Research About Satisfaction of The Customer Participating In
The Umrah Travel Over The Scope of Faith Tourism

Author: Muhammed TAS Supervisor: Assoc. Prof. Burhanettin ZENGIN

Date: 17 June 2015 Nu. of pages:VII (pretext) + 91 (mainbody)+ 2 (app.)

Department: Tourism Management

Hajj and Umrah trips are the great occasion of moral satisfaction for Muslims. In this
context, for the purpose of Hajj and Umrah, the thousands of people are involved in such
organizations, although some travel difficulties. The standards and quality of services should
be higher, in order to prayer in accordance with the requirements of the worship and more

secure and more comfortable.

The main purpose of this study is to measure the satisfaction levels of the customers
involved in the Umrah travels and based on the obtained results, to offer the suggestions to
the Umrah travel business for the better service. In addition, the other purpose is to

contribute in the literature, as there is not more national scientific studies in this area.

We used the survey technique of quantitative research methods to measure customer
satisfaction. For the purpose of to collect data, we reached the 466 samples from the
universe selected by sampling method. The data obtained from the Survey were analyzed in
SPSS 22.0 package program as Frequency Analysis, Factor Analysis and Individual
Differences between the two groups and were analyzed the customer satisfaction of the

people, that participating in the Umrah trips for the purpose of faith tourism.

As a result, It's understood in the Frequency Analysis that, the respondents are the most
satisfied with the accommodation and guidance services of the hotels in Medina and the
least satisfied with the attitudes and behavior of officials in Arabia and the cleanliness of the
hotels in Mecca. As a result of the Factor analysis has appeared the 3 Factors. These are:
Personnel Services and Guidance, Services provided in Mecca and Services provided in
Medina. And according to the results of Testing of Differences Between Two Independent

Groups has appeared a significant difference.

Keywords: Tourism, Faith Tourism, Umrah Organization, Umrah, Customer
Satisfaction, Marketing
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GIRIS
Turistik anlamda ilk seyahatler kutsal mekanlara yapilan ziyaretler sonucu
gerceklesmistir. Islam ve Vatikan arsivlerinde bu konuyla ilgili bircok kitap ve
seyahatnameler vardir. Buharli gemilerin icadi, sanayi inkilab1 ve Ronesans ile insanlik
biiyiik bir degisime ugramustir. Insanlarin makine olarak goriilmeye baslandigi bu
donemde, ticretli tatil hakkinin gelmesiyle insanlar yil boyunca devam eden yogun
calisma temposunun ardindan seyahat etme ihtiyact degismis ve insanlar dinlenmek ve

eglenmek amaciyla seyahat etmeye ve turizm faaliyetlerine katilmaya baslamistir.

Bu faaliyetler sonucu turizm endiistrisi bacasiz sanayii olarak goriilmiis ve bircok {ilkenin
biitce agiklarinin kapatilmasinda Onemli rol oynamistir. Fakat insanlik giin gectik
yaratilist geregi muhtevasinda bulunan merak duygusu ve inang¢ anlayisiyla manevi
duygularini tatmin etmek i¢in basladig1 noktaya geri donmiis ve turizm faaliyetleri inang
kavrami etrafinda olusmaya tekrar baslamistir. Gerek Islam gerekse Hristiyanlik

diinyasinda kutsal mahallerin ziyaretleri tekrar 6n plana ¢ikmistir (Zengin, 2012: 239-240).

Inang turizmi konusunda verilebilecek en dnemli drnek kuskusuz her yil milyonlarca
Miisliman’in ziyaret ettigi Mekke ve Medine’dir. Suudi Arabistan’in toplam ziyaretci
sayisinin %55 Hac gorevini yapmak ve bu kutsal gorevi yasamak isteyenlerden
olusmaktadir (Kahraman ve digerleri, 2009: 52). Hac kavrami diger dinlerde de 6ne

cikmakta ve haci olmak i¢in birgok insan turizm faaliyetine katilmaktadir.

Yalnizca Miisliimanlara has olan umre ibadeti kurban bayraminin Arefe giliniinii de
kapsayan dort giinii disinda yilin her aninda yapilabilen bir ibadettir. Bilindigi lizere her
y1l yaklasitk 2 milyon insan hacca gitmekte ve dolayisiyla yaklasik 1.5 milyar
Miisliimanin bulundugu giliniimiizde bu rakam beklentileri karsilamamakta ve her iilkeye
belirlenen kotaya gor insanlar hac ibadetini ger¢eklestirmektedir. Her yil bilhassa
Tirkiye’de binlerce insan hac ibadeti icin siraya girmekte fakat olusturulan kotadan
dolay1 hac ibadetini yapamamaktadir. Halin bdyle olmas1 yilin her aninda yapilabilen ve
belli bir kota uygulamasi olmayan umre ibadeti kutsal topraklar1 gérme arzusunda olanlar

icin 6nem arz etmektedir (Diyanet, 2015 ve TURSAB, 2014).



Calismanin Amaci Ve Onemi

Bu arastirmanin temel amaci, umre organizasyonlarina katilan miisterilerin memnuniyet
diizeylerini ¢esitli agilardan 6lgmek ve seyahat acentalarinin, miisteri memnuniyetine
verdikleri 6nem diizeyinin saptanmasidir. Ayrica ¢alismamin bir diger amact umre
organizasyonu yapan acentalarin verdikleri hizmetlerden, umre organizasyonuna katilan
umrecilerin  memnuniyetlerini etkileyen faktorlerin anlagilmasi ve ¢oziim Onerileri

getirilmesidir.

Inang turizmi kapsaminda miisteri memnuniyetini 6l¢gmek i¢in yapilan bu arastirma umre
organizasyonu yapan seyahat igletmelerinin miisteri memnuniyeti saglayarak, miisteri
sadakati olusturmalarini ve bu baglamda karliligi artirmalarina katkida bulunmasi
acisindan Onemlidir. Ayrica bu arastirmada elde edilen bulgular yorumlanarak sonug
cikarilmas1 ve ilgili literatiir 1s183inda daha sonra yapilabilecek c¢alismalar ig¢in
arastirmacilara ve umre organizasyonu diizenleyen isletmelerin miisteri memnuniyeti

olusmasi i¢in dikkat edilecek hususlar1 belirtmesi agisindan 6nemlidir.
Calismanin Kapsam

Bu arastirmanin evrenini 2015 yilinin ilk 4 ayinda umre organizasyona katilan umreciler
olusturmaktadir. Fakat ¢calismamizin kapsaminda yapilan anketlerin evrenini belirlemek
tizere 2015 yilinin Ocak, Subat, Mart ve Nisan aylarinda umreye giden umrecilerin sayisi
heniiz aciklanmadigindan daha oOnceki 4 yila goére umreye gidenlerin sayisi
degerlendirilip ortalamasi alinarak evren belirlenmistir. Evren, “arastirmacinin ¢aligma
alanin1 olusturan, Ornegini sectigi ve edindigi sonuglar1 genellestirecegi guruptur”

(Altunisik ve digerleri, 2010: 130).

2015 yilinin ilk dort aymnm yogun olmasi goz oniinde bulundurularak, evren sayisinin
belirlemek i¢in son dort yil iginde umreye giden umrecilerin aritmetik ortalamasi
alimmustir. Daha sonra bu oran bir yili kapsamasi nedeniyle 4 ay i¢inde umreye gidenlerin
sayisinin saptamak icin aritmetik ortalamasinin 1/3 (4ay/12yil) alinarak arastirma evreni

belirlenmistir. . Boylelikle arastirmamizin evreni 132.116°dr.

Belirtilen evren 100.000 gectiginde orneklem sayisi en az 384 olmalidir. Bu calismada
2015 yilmin ilk dort ayinda umreye giden miisterilere yapilan anket ¢aligmasi sonucu

evren i¢inden olasilifa dayali olmayan Ornekleme yontemlerinden “kasti (kararsal)



ornekleme” yontemi segilerek orneklem belirlenmistir. Orneklem ise; “evreni temsil
etmek tizere cesitli tekniklerle evren elemanlarindan segilen ve izerinde inceleme yapilan

gruptur” (Ozen ve Giil, 2007:).

“Kasti oOrnekleme yonteminde, Ornegi olusturan elemanlar arastirmacinin arastirma
problemlerine cevap bulacagina inandig1 kisilerden olusur. Yani deneklerin
belirlenmesinde 6l¢iit arastirmacinin yargisidir. Denekler rastgele secilmezler” (Altunisik
ve digerleri, 2010: 140). Kullanilan bu 6rnekleme yontemi ile 778 drnekleme ulagilmigtir
ve ulasilan bu orneklemeden analiz yapmaya uygun olmayan anketler ¢ikarilarak 466

anket SPSS 20.0 ile istatistiki agilardan degerlendirmeye tabi tutulmustur.
Cahismanin Yontemi

Bu ¢alisma birincil ve ikincil verilerden yararlanilarak olusturulmustur. Birincil veriler,
“Arastirmacinin, c¢alismasi i¢in ihtiyag duydugu verileri degisik araglar kullanarak
kendisinin toplamasi ile olusan verilere denmektedir” (Altunisik ve digerleri, 2010: 77).

Ikincil veri ise, Daha onceden iizerinde ¢alisma yapilarak elde edilen verilere denir

(Aytekin, ty.).

Birincil veriler elde etmek icin kullanilan anket, gézlem ve miilakat tekniklerinden anket
yontemi tercih edilerek arastirma evreninde belirlenen 6rneklem ile veri toplanilmistir.
Anket, onceden test edilerek hazirlanan ve bir takim sorulardan olusan bir formun
goriismeciler tarafindan deneklere uygulanarak bilgi toplanmasidir. Neden, nasil ve kim
sorularmin ayni zamanda cevaplandirabildigi i¢in en sik bagvurulan bir veri toplama
yontemidir (Notoku, 2011). Anket sorularinin ana hatlar1 Sen ve arkadaslar1 (2015)’nin
calismasindan faydalanilarak olusturulmustur. Ankette bulunan sorular bir kismi
cikarilmigs biraz daha genis agidan degerlendirmek i¢in sorular eklenerek anket
gelistirilmistir. Gelistirilen bu anket 12 uzman tarafindan incelenerek uzman goriisii
alimmistir. Uzman goriisli alindiktan sonra 20 kisilik bir odak grup denemesi ile anket
hazirlama stireci tamamlanmistir. Arastirmanin anket Olge8i 5’11 likert 6lgek olup su

sekildedir;

(1) Tamamen katilmiyorum
(2) Kismen katilmiyorum

(3) Kararsizim



(4) Kismen katiliyorum

(5) Tamamen katiliyorum

Yaklasik olarak 2000 adet anket umre seyahatlerine katilan miisterilere (umrecilere)
farkli kollardan ulastirilmistir. Anketlerin bir kismi umre doniisii umreye katilan
umrecilere yaptirilmasi i¢in umre organizasyonunda c¢alisan rehberlere verilmistir. Fakat

rehberler vasitasiyla dagitilan anketler ¢esitli sebeplerden dolay1 geri doniisii olmamustir.

Dagitilan anketlerin 6nemli bir kismui ise, deneklerin bir arada bulundugu cami, dernek,

dergah gibi mekanlarda umreye katilanlara toplu halde yapilmistir.

Ayrica yliz ylize anket yontemiyle de anketler toplanmis ve biitiin bu yapilan yontemler
sonucu elde edilen ve geri doniis yapilan anket 778 adete ulasmistir. Ulasilan bu anketler
incelenerek 466 adet anket ayiklanmig ve geriye kalan 312 anket katilimcilarin tutarsiz
cevaplari ve sorularin biiyiik bir kismin1 bos birakmalari nedeniyle gecersiz olarak kabul

edilmistir.

Anketlerden elde edilen veriler, inan¢ turizmi amagli umre seyahatlerine katilan
umrecilerin miisteri memnuniyetleri cesitli agilardan analiz etmek i¢in SPSS 22.0 paket

programinda istatistiki analizlere tabi tutulmustur.

Boylece elde edilen biitiin verilere SPSS 22.0 programi yardimi ile “Frekans Analizi”
yapilmustir. Frekans Analizi, “bir ya da daha ¢ok degiskene ait degerlerin ya da puanlarin
dagilimina ait 6zelliklerini betimlemek amaciyla verileri say1 ve ylizde olarak veren bir

analiz teknigidir (Biiyiikéztiirk, 2012: 21).”

Frekans analizi yapildiktan sonra umre organizasyonuna katilan miisterilerin memnuniyet
diizeyleri iizerinde etkili olacak degiskenlerin belirlenmesi i¢in faktor analizi yapilmistir.
Faktor analizi, “baslica amaci aralarinda iliski bulundugu diisliniilen ¢ok sayidaki
degisken arasindaki iligkilerin anlasgilmasini ve yorumlanmasini kolaylastirmak i¢in daha
az sayidaki temel boyuta indirgemek veya 6zetlemek olan bir grup ¢ok degiskenli analiz
teknigidir (Altunmisik ve digerleri, 2010: 262).” Faktor analizi veriler arasindaki iliskilere
dayanarak verilerin daha anlamli ve 6zet bir bigimde sunulmasini saglayan bir¢ok
degiskenli istatistiksel analiz tiiriidiir. Amac esas olarak degiskenler arasindaki karsilikli

bagimliligin kdkenini aragtirmaktadir (Frekans, 2015). Faktor analizi sonucunda 3 ana



faktor belirlenmistir. Bunlar personel ve rehberlik hizmetleri, Mekke’de verilen hizmetler

ve Medine’de verilen hizmetler seklindedir.

Faktor analizi sonucu ¢ikan degerler 1s1¢inda katilimeilarim egitim bilgileri ve yasinin
miisteri memnuniyeti lizerinde etkilerini belirlemek icin  “One-Way ANOVA Testi”
yapilmigtir. One-Way ANOVA, “bagimsiz Orneklemler gerektirmektedir ve bagimsiz
gruplarda esit varyansl iki ortalama arasindaki farkin “t testinin” genellestirilmis seklidir

(Oguzlar, 2007: 111).

Ayrica her bir faktor i¢in demografik bilgilerden cinsiyet tiizerine, katilimcilarin
ailelerinde daha dnce hac ve umre ziyaretlerine katilan var mi1? ve daha 6nce dini ve/veya
turistik amach seyahatte bulundunuz mu? Sorularma “Bagimsiz 1ki Grup Arasinda
Farkhilik Testi (t-testi) yapilarak miisteri memnuiyeti tizerindeki etkisi yani anlaml fark
olup olmadu istatistiki agidan belirlenmistir. Bagimsiz Iki Grup Arasinda Farklilik Testi,
“iki bagimsiz ol¢iimle elde edilmis iki ayri ortalama arasindaki ayrimin anlamli olup
olmadigin1 arastirmanin bir istatistik test etme yoludur. Bu test iki Olglim arasindaki
ayrimin vasiflandirarak baglanma ihtimalini gosteren bir islemdir” (Aslantiirk, 1999:

140).



1. BOLUM: INANC TURIZMIi iLE iLGILi KAVRAM VE TANIMLAR
1.1. Turizm ve Inan¢ Turizmi Kavramlar

Turizm kavraminin kokenini, Latince‘de donme hareketini ifade eden "tornus" sdzciigl
olusturmaktadir. Ingilizce’deki "touring" deyimi ile "tour" deyimleri de bu sozciikten
tiiremistir. Ozetle "tour" hareket edilen yere dénmek sartiyla yapilan kisa ya da uzun

stireli seyahatleri ifade etmektedir (Cuhadar, 2006).

Bugiine kadar turizm kavramini agiklamakta bir¢ok farkli tanim yapilmistir. Turizm
aktivitesi gelistigi ve degistigi i¢in, turizmi siniflandirmanin pek ¢ok farkli tanimi1 ve yolu
ortaya ¢ikmistir (Cook, 1999: 5). Ornegin bir denizde sayisiz miicevherlerin cesitleriyle
dolu bir hazine oldugunu farz edelim. Dalgiclar, o hazinenin cevherlerini aramak i¢in
daliyorlar. Gozleri kapali oldugundan el yordamiyla anlarlar. Bir kisminin eline uzunca
bir elmas geger. O dalgig; biitiin hazine, uzun direk gibi bir elmastan ibarettir zanneder.
Arkadaslarindan baska cevherleri isittigi vakit hayal eder ki; o cevherler, buldugu elmasin
nakislari, yliziik taslar1 ve nesneleridir. Bir kisminin da bir yakut eline geger; baskasi, bir
kehribar bulur vb. Her biri eliyle gordiigii cevheri, o hazinenin asli zanneder (Nursi,
2013: 439).

Bu ornekten yola ¢ikarak, turizmin her bir unsuruna (Konaklama, yeme-igme, eglence,
ulastirma...) cevher niteliginde bakildiginda, birine goére turizm tanimi yaparak
digerlerini ona baglamak yukardaki gozleri kapali dalgic misalinde oldugu gibi cesitli
kollardan olugan turizmi bir koldan ibaret zannedip, kapsamli olan turizm tanimini
daraltir. Bu yilizden biitiin kollarin1 baz alan yaygin olarak kullanilan tanima bakilirsa;
“Turizm insanlarin normalde yasadiklar1 ve calistiklar1 yerlerin disina seyahatleri ve
buradaki genellikle turizm isletmelerinin {rettii mal ve hizmetleri talep ederek,
ithtiyaglarin1 karsiladiklar1 gecici insan hareketidir” (Kozak vd. 2010: 3, Gunn ve Var,
2002: 8) diye tanimlanabilir.

Inang ise Tiirkge *de “’bir diisiinceye goniilden baglanmak, Allah’a veya dine inanma,
birine duyulan giiven duygusu, bir kimse ya da bir seyin dogrulugunu, biiytikligini ve
giicinii sarsilmaz bir duygu ile benimsemek anlamina gelir. Arapga karsiligi iman ve
itikattir (Yiicedogru, 2010: 7). Kisacast inang yani iman bir bagliliktir (Nursi, 2013: 311).

Bu baglilik neticesinde, inancinin igerisinde kutsallastirdig1 kisiler, yerler ve nesneler



vardir. Inang turizmi bu bagliligm sonucu dinin direk emrettigi (hac gibi) ve inandig
dinin liderinin yasadigi bolgeyi ziyaret etme istegi gibi nedenlerle hareket halinde
bulunmalari inang turizmi kapsamina girmektedir. Bu baglamda inang turizmi kavrami
Ozetle, cesitli dinlere mensup kisilerin, dini ihtiyaclarin1 gergeklestirmek amaciyla inang
cekim merkezlerine yaptiklart seyahatlerin turizm kavrami igerisinde degerlendirilmesine

denir (Sahiner, 2012).
1.1.1. inan¢ Turizminin Tanim ve Onemi

Kavramsal olarak inang turizmi degisik sekillerde ifade edilmektedir. Bunlardan bazilari;
inang turizmi, dini turizm, manevi turizm, ibadet turizmi, manevi tatmine yonelik turizm
vb. seklinde siralanabilir. Biz bu ¢alismada bu kavramlardan en yaygin kullanilan “inang

turizmi” kavramini kullanmay1 uygun gérmekteyiz.

Inang turizmi tanimi, turizm ile ilgili yapilan diger tanimlara benzemekle birlikte amag
farklilig1 icermektedir. Aslinda hemen hemen bir¢ok turizm ¢esidinin tanimi yapilirken
insanlarin ikamet ettikleri ve yasadiklar yerlerin disina ¢ikip turistik tiriinleri talep ederek
gecici konaklamalart ve turizm g¢esidinin amaglari belirtilerek tanimlanir. Tanimlarda ana
tema insanlarin ikamet ettigi ve yasadigi yerin disina ¢ikmak ve turizm iriinlerinden
faydalanarak gecici siire konaklamaktir. Turizm ¢esitlerini ayiran nokta ise amaclarin

farkliligidir.

Bu baglamda inang¢ turizmini tanimi, insanlarin devamli ikamet ettikleri, calistiklar1 ve
her zamanki olagan ihtiyaglarim1 karsiladiklar1 yerlerin disina, dini inanglarinin geregini
gerceklestirmek ve inang ¢ekim merkezlerini gormek amaciyla yaptiklart turistik amach
gezilerin turizm olgusu icerisinde degerlendirilmesi olarak tanimlanabilmektedir (Kiiltiir

ve Turizm Bakanligi, 2014).

Bagka bir tanima gore ise inang turizmi, dinlerce kutsal sayillan mekanlar1 ziyaret etmek,
dini toplant1 ve torenlere katilmak ve bunlar1 seyretmek, hac gibi dini gorevleri yerine
getirmek, kutsal mabetleri ve mekanlari gormek amaciyla yapilan seyahatlerin ve

konaklamalarin olusturdugu turizm faaliyetidir (Kizilkaya, 2013: 20).

Inang turizmi, turizm gesitleri icerisinde onemli yer tutmaktadir. Bir sonraki baslik altinda
inceleyecegimiz gibi insanlar1 seyahate iten baslica sebeplerin igerisinde din yani inang

kavrami onemlidir. Insanhigin var oldugu giinden bugiine kadar gerek semavi, gerekse



cok tanrili din gibi bir inang¢ sisteminin igerisinde olmus ve yasamini inandigl seyin
ekseni etrafinda dizayn etmistir. Bu bolimiin sonunda Dinlerin Turizm Olgusu ve
Anlayis1 baghgr altinda da her din i¢in kendi dinleri agisindan kutsal olan yerleri ziyaret

etmenin ne kadar 6nemli olduguna vurguda bulunacagiz.

Inang turizmi, turizm endiistrisinin i¢inde hizl1 gelisen bir sektordiir (Hanendah, 2013).
Diinya Turizm Orgiitii rakamlarina gére, 2013 yilinda diinyada turizm amagl seyahat
edenlerin sayisi 1 milyar1 agmaktadir. S6z konusu 1 milyar kisinin yaklasik 300 milyonu
tatiline ‘inanci’ da dahil etmistir. Diinyada giderek biiyliyen inan¢ turizminden elde

edilen gelir 20 milyar dolara yaklasmis durumdadir (TURSAB, 2014: 4).
1.1.2. Bir Seyahat Nedeni Olarak Inanc Faktorii

Insanlan turistik gezilere ydnelten birgok faktdr bulunmaktadir. Bu faktorlerin bazilari
soyledir; Merak, Din (Inang), Kiiltiir ve Egitim, Dinlenme ve Eglence, Spor, Tedavi,
Diger sebepler (Sezgin, 2001: 19-22) olmak iizere 6nemli sebeplerin basinda insanlarin
dini inanglar1 igin seyahat ettigi anlasilmaktadir. Inang, insanlar1 seyahat etmeye iten
onemli sebeplerden biridir. insanlar inang turizmi faaliyetine ya kendi dinleri ya da
baskalarinin dinleriyle ilgili kayda deger dini mekanlar1 ziyaret etmek i¢in katilirlar
(Hughes, 2013: 1).

Fakat bu béliimiin sonunda Islam inanci acisindan turizmi inceledigimizde inang turizmi
gerceklesmesi mekéna, yere ve kisilere bagli olmadigmni anlariz. Ciinkii Islam dininde
dogal giizelliklerin gezilerek tefekkiir edilmesini ve yaraticinin taninmasini, tarihi
kalintilarin ve harabelerin ziyaret edilerek insanlarin kendinden 6nceki insanlardan ibret
almalar1 gerektigi Kur’an-1 Kerim’de tavsiye edilmektedir. Bu acidan bakildiginda
Miisliimanlar1 seyahate ydnelten bir¢ok sebep vardir. Islam dini sadece dini amach degil,

insanlara faydali olacak her amagla seyahat etmeyi tesvik etmektedir.

Yapilan bir aragtirmada insanoglunu inang turizmine katilma nedenler su sekilde

siralanmaktadir (Giizel, 2010, 90-92):
» Hac ziyaretinin neticesinde elde edilecek manevi rahatlik,
> Insanlarin kendi dinlerine mensup kisilerle tanisma ve bulusma istegi,

» Dini vazifelerini yerine getirmek,



> Insanlarin kendi dinlerine kutsal mekanlar1 ve dnemli merkezleri gérme istegi,

» Gilnahlarindan arinmak ve Allah’a dua ederek isteklerini bildirme istegi olarak

ifade edilmektedir

Insanoglunun birgogu, manevi ihtiyacin1 tatmin etmek icin seyahate ¢ikmakta, hac
ibadetine katilmakta ve dini etkinlikler i¢inde bulunmaktadir. Yapilan bir bagka
arastirmada ise insanlarin seyahat etme sebeplerinin basinda dinsel 6gelerin geldigi ve
insanlar1 inang turizmine katilmasinin ise, psikolojik, dini arz kaynaklarinin zenginligi,
dini glin ve bayramlar, dini yayma faaliyetleri gibi bircok nedenin bulundugu
anlagilmistir (Aksoy, 2002: 421). Bu acidan bakildiginda insanlar1 inanglari geregi turizm
faaliyetine katilmalarinin bir¢cok nedeni oldugu yapilan acgiklamalarda goriilecegi gibi

agikardir.
1.1.3. inan¢ Turizminin Gelisim Siireci

Insanlarin diinyada var olmaya basladiklar1 zamandan beri dini amaglh kisa ve/veya uzun
stireli seyahatler hep var olagelmistir. Bu baslik altinda; inang turizminin gelisim siireci
izah edilmeye c¢alisilacaktir. Bu baglamda inang¢ turizminin gelisim siirecini; diinyada ve

iilkemizde olmak tizere iki baslik altinda incelemeye tabi tutacagiz.
1.1.3.1. Diinyada Inan¢ Turizminin Gelisim Siireci

Inang, gegmisten giiniimiize insanoglunu seyahate yonlendiren ©6nemli bir faktor
olagelmistir. Turizm ise, seyahat olgusu iizerinde etkili olan inang¢ ile ¢ok yakindan
iliskilidir. Dini amacgl yapilan seyahatler turizmin ilk sekli olarak diisiinebilir. inang
turizm hareketlerini her zaman etkilemis ve inang kavramlar icerisinde 6zellikle Islam
kavrami iginde, bazi dini emirler turizm faaliyetini ve yogunlugunu 6nemli anlamda

etkilemistir (Kurnaz, 2013: 10-11).

Eski ¢aglarda, toplumlarin yiiksek ziimrelerindeki insanlar arasinda din ve politika ¢ok
sik1 bir bag i¢inde olmustur. Eski Misir’da Abyobs, Thebes, Luxor ve Karnak’taki
tapinaklara yiizlerce, binlerce haci tarafindan ziyaret edilmistir. Hititler savas
kampanyalarin1 dahi bolerek her yil hac festivalleri diizenlemigler ve bunun yaninda
inanglt insanlarin siikranlarimi yerine getirmek ya da yardim istemek amaciyla gesitli
hediyeleri sunduklar1 Kutsal mekanlarin varligi da belirlenmistir. Hristiyanligin ortaya

cikist ve yayilmaya baglamasiyla seyahat kavrami degisiklige ugradi ve Hz. Isa’nin
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carmiha gerilmesinden sonraki donemde havariler misyonerlik ¢aligmalarini siirdiirmek

amaciyla seyahat faaliyeti icerisinde bulundular (Turan, 2012: 54-55).

flk¢ag &ncesinde yeme-igme, barinma gibi her tiirlii ihtiyacim1 karsilamak amaciyla yer
degistiren insanoglu, ilk¢agi baslamasiyla birlikte belirli bir yerde ve belirli bir bolgede
yasamaya yani yerlesik hayata ge¢cmeye baslamistir. Yerlesik hayata gecgilmesiyle
insanlar ihtiyaglarin1 karsilamak igin ticari faaliyetler icerisinde bulunmustur. ilkcag
medeniyetlerinde seyahat etme sebeplerinin basinda ticari faaliyetler yer aliyorken, yine
ayn1 donemde dini inanglar, saglik problemleri ile spor ilk Cag insanmin en Snemli

seyahat sebepleri arasinda yer aliyordu (Zengin, 2006: 7).

Ortagagin baslarinda turizmde 6nemli yere sahip olan inang turizmi hareketleridir. Inang
turizmi hem Avrupa’da hem de Ortadogu’da kendini gostermis ve genis Kkitleler
Hristiyanlik ve Islamiyet acisindan kutsal mekanlar1 ziyaret amaciyla, biiyiik zorluklar
gbze alarak seyahat etmislerdir (Zengin, 2006: 7-8). islam inancinin miladi 620 yilinda
Arap diinyasinda hizla ¢ikisi ve diinyaya yayilistyla Mekke, Medine, Kudiis, Kerbela gibi
kutsal mekanlar Miisliimanlar tarafindan ibadet ve ziyaret amaciyla seyahat edilmeye
baslamistir. Diger yandan Budizm, Konfiligyanizm ve Hinduizm gibi dogu dinlerinin
hakim oldugu iilkelerde de insanlarin kutsal olduguna inandiklar1 yerleri inang¢lariin

geregi olarak seyahatler yaptiklar1 anlagilmaktadir (Turan, 2012: 55).

Ronesans hareketleri, Avrupa’nin diger iilkelerinden Ronesans’in ortaya ¢ikis yeri olan
Italya’ya Ogrenci akinina sebep olmustur. Bu dénemde seyahatler zevk igin, egitim-
Ogretim veya gorev i¢in burjuva sinifi tarafindan gergeklestiriliyordu. 18. Yiizyilin son
ceyreginde deniz kiyilarina, termal su mekanlarina yonelik insan hareketleri yogunlagsmis
ve bu tiir dogal degerlere sahip yerlerde plaj ve kaplica tesisleri kurulmustur (Zengin,
2006: 8). Burjuva smifi vakit doldurmak ve zenginliklerini gostermek amaciyla seyahat
etseler de turizm ¢ok pahaliydi. 1845°de Thomas Cook ilk seyahat acentesini kurdu.
Yakincag doneminde araba ve ugagin ortaya cikisiyla uzak yerlere gitmek kolaylasti.
Calisanlar iicretli tatil hakki elde ettiler. Sosyal hayat gelisti ve turizm tesvik edildi
(Turan, 2012: 55).

Modern anlamda gergeklesen bu gelismeler ve turizmin genis kitlelere ulasmasi ve
alternatif turizm tiirlerinin ¢ikmasi turizm olgusu igesinde inan¢ turizminin yerini

daralmistir. Fakat gilinlimiiz sartlar1 seyahati imkanlarin1 kolaylastirdigi, ulagim,
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haberlesme ve iletisim teknolojilerinin ¢ok ileri seviyelere ulastigi ve 6zellikle de Avrupa
ve Amerika’da kisi basina diisen milli gelir arttig1 i¢in inang turizmi gittikge daha fazla
genis Kkitleleri ilgilendiren bir faaliyet olma 6zelligi tasimaktadir (Sahiner, 2012: 29).
Insanin igerisindeki merak duygusu ve baska kiiltiirleri, dinleri ve yasayislar1 dgrenme ve
tanima istegi inang¢ turizmi agisindan kabul edilen ¢ekim merkezlerinin de ziyaret

edilmesini gelisen imkanlar agisindan kolaylastirmistir.

WTO’ niin verilerine gore, kiiresel kriz nedeniyle diinya genelinde uluslararasi turizm
hareketlerinde bir diisiis oldugu goriilmektedir. 2009 yilinda tiim diinyadaki uluslararasi
turizm gelirleri 2008 yilina gore %4 oraninda azalma gostermistir. Fakat bu durum dini
inanglarin geregi ziyaret edilen kutsal mekanlarda goriilmemistir. Bunun en 6nemli
sebebi insanlarin inanglarmin geregi olarak gergeklestirdigi seyahatleri liiks olarak degil
ihtiyac olarak gdrmeleridir. Yapilan arastirmada diinya genelinde her dort kisiden biri
gerceklestirdigi seyahatlerinde kutsal mekanlara ilgi duydugunu belirtilmektedir (Sahiner,
2012: 30).

1.1.3.2. Tiirkiye’de Inan¢ Turizmin Gelisim Siireci

Ibadetlerin belirli mekanlarda yapilmasi kisileri o bolgeye ¢ekmekte, dolayisiyla bu
durum kutsal mekanlar icin turizm agisindan 6nemli bir potansiyel olusturmaktadir. Tek
tanrili dinlerin Asya’dan dogmasi, Tiirkiye’nin inang turizmi potansiyeli i¢in énemli bir
konumda oldugunun gostergesidir (Sahiner, 2012: 11-12). Tiirkiye inan¢ turizmi
acisindan incelendiginde ilk¢ag medeniyetlerinin Anadolu’da gelismesi, Hiristiyanligin
ilk donemlerinde havarilerin, Ortagag’da ise Musevilerin yasadiklar1 yerlerde
karsilagtiklar1 agir baski ve yok etme politikalar1 sonucu Anadolu’ya siginmis olmalari,
Tiirklerin kendi dini olan Islamiyet’e ait eserlerin yanmi1 sira, ¢ok sayida sinagog ve

kilisenin yer almasina sebep olmustur (Zaman M., 2005: 5).

Anadolu’da kurulan bir¢ok medeniyetin inang turizm agisindan ibadet ve ziyaret yerleri
bulunmasi Tiirkiye’nin inang turizm potansiyelini gozler 6nene sermektedir.  Tiirkiye,
sahip oldugu, dogal, kiiltiirel ve tarihi degerler ile hemen hemen birgok turizm tiirlerine
ev sahipligi yapabilecek bir potansiyele sahiptir. Ancak Tiirkiye, turizm
cesitlendirmesinin 6nemini fark etmede ge¢ kalmis ve sadece belli basli turizm tiirlerine

yonelik pazarlama ve satis faaliyetlerini siirdiirmiistiir (Ozgen, 2012: 252).
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Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin 1993 yilinda yaptigi calismayla oncelikle ii¢ biiyiik dinin
giiniimiize kadar ulasan eserlerini ve ibadet yerleri, Tiirkiye genelinde Kiiltiir Bakanligi,
Valilikler, Vakiflar Genel Miidiirliigii, Diyanet Isleri Baskanlig1 ve bazi iiniversitelerin
gorsleri alinarak, dini yonden 6nemi olan ve biiyiik oranda ziyaret edilen, sanat tarihi
acisindan 6nemli olan, mimari 6zelligiyle tiiriiniin ilk ve ilging 6rnegi olan, ulasimi kolay
bir noktada bulunan ve seyahat acentalarinin tur programlarina dahil edilen belirli ve

onemli merkezlerin tespiti yapilmistir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015).

Tablo 1:
Yillara Gére Dini Amach Ulkemize Gelen Turist Sayisi
Yil Dini Amach Gelen Turist Sayisi
2003 64.548
2004 65.778
2005 112.308
2006 125.503
2007 143.969
2008 99.041
2009 127.815
2010 114.340
2011 106.743
2012 66.401
2013 59.076
2014(Ocak-Haziran) 55.540

Kaynak: TURSAB, Inan¢ Turizmi Raporu 2014

1995-1998 wyillar1 arasinda ¢ok sayida basin mensubu ve tur operatorleri ve ilgili
uzmanlarla birlikte inang¢ turizmi turlar1 diizenlemistir. Bu konuyu glindeme tasimak i¢in
gerceklestirilen caligmalarin en 6nemlileri Pamukkale ve Denizli’de organize edilen
©2000’e dogru Inang Turizmi>> Sempozyumlari ve 26.10.2002 tarihinde Diyanet Isleri
Baskanligi’'nin da katkilariyla Kusadasi’nda diizenlenen “I. Inang Turizmi Giinleri”
sempozyumu ve izmir’de 16-17.04.2004 tarihleri arasinda gerceklestirilen “II. inang
Turizmi Gilinleri” sempozyumlart (Sargin, 2006: 4-5 ) ve 2006 ve 2010 yillarinda 3. ve
4’sii diizenlenen ve 2013 yilinda Mardin’de 5. Diizenlenmis olan “Inan¢ Turizmi

Giinleri” sempozyumlaridir (TURSAB, 2015): Giiniimiizde hala bir¢ok ilde inang turizmi
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kapsaminda caligmalar devam etmekte ve inang turizmi etkinligini arttirmak adina

caligmalar yapilmaktadir.

Inang turizmi agisindan iilkemize gelen ziyaretgiler ise Tablo 1°de verilmistir. Tabloda da
goriilecegi gibi inang turizmi amaciyla iilkemize gelen ziyaretcilerin sayis1 2003 yilindan
2007 yilima kadar giderek hizla artarken, 2007°den 2014 yilinin ilk ceyregine kadar
diisme egilimine girmistir. Bunun diisiisiin nedenleri arasinda; sinirlarimizda gerceklesen
gerginlikler, Arap Bahari, Ermeni Diasporasi’nin olumsuz propagandalari ve Israil’le

yasadigimiz siyasal sorunlar sayilabilir.
1.2. inan¢ Turizmi Cesitleri

Inang turizmi cesitleri denildiginde aslinda akla birgok tasnif, siniflandirma gelmektedir.
Fakat biz biitiin tasnifleri, i¢ (aktif) inang turizmi ve dis (pasif) inang¢ turizmi olmak iizere

iki ana sinifta agiklamaya ve tasnif etmeye calisacagiz.
1.2.1. Aktif (i¢) inan¢ Turizmi

Aktif inan¢ turizmi, herhangi bir {ilkeden insanlarin, inan¢larinin gereklerini
gerceklestirmek ve bu silire boyunca turizm olanaklarindan yararlanmak i¢in bagka bir
iilkeye yaptiklar1 seyahatlerin iligkiler biitiiniiniin, gidilen iilke bakimindan
degerlendirilmesidir. Aktif inang turizmine bir drnek verecek olursak; Ulkemizden Suudi
Arabistan’a hac ve umre vazifelerini yerine getirmek i¢cin Mekke ve Medine’ye her yil
binlerce insanin gitmesi Suudi Arabistan i¢in aktif inan¢ turizmidir. Ayni sekilde
Hristiyanlarin inanglarinin gereklerini yerine getirmeleri i¢in iilkemize gelmeleri, tilkemiz
acisindan aktif inan¢ turizmine ornektir. Aktif inan¢ turizminde 6nemli olan herhangi bir
dinin ziyaret merkezlerinin iilke sinirlar1 igeresinde bulunmasi ve bu merkezlerin aktif
halde yurtdisindan ziyaret¢i alarak iilke ekonomisine olumlu bir katkida bulunmasidir

(Turan, 2012: 45)
1.2.2. Pasif (D1s) Inan¢ Turizm

Pasif inang turizmi aktif inan¢ turizminin tersine bir iilke insanin dini inancinin geregini
yerine getirmek icin baska bir lilkede bulunan dini mekanlara yaptiklar1 seyahatlere ve bu
seyahatleri siiresince inan¢ turizmi faaliyetleri i¢inde bulunmasina ve yararlanmasina
denir. Her y1l iilkemize inanclar1 geregi dini mekanlar1 ziyarete gelen turistler, bizim igin

aktif inang¢ turizmine, turistlerin geldigi {ilke i¢in ise pasif inang turizmine drnektir. Pasif
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inan¢ turizminde 6nemli olan, inang turizmi faaliyetleri yapilabilen ¢ekim merkezlerine
sahip olmak degil, bu ¢ekim merkezlerine sahip olan iilkeleri ziyaret etmek ve ziyaret

stirecinde gidilen tilkeye doviz birakmaktir (Kurnaz, 2013: 10-11).
1.3. Hac ve Umre Kavramlari

Islam dininin kurallarma gore, dini turizm genel olarak iki sekilde gerceklestirilmektedir.
Bunlardan ilkini “Hac Ziyareti” olustururken, ikincisini “Umre Seyahatleri”
olusturmaktadir. Bu baglamda Hac ve Umre kavramlarini ayr1 ayri1 agiklamada yarar

vardir.
1.3.1. Hac Kavrami, Tanimi ve Onemi

Hac sozliikte, kast manasindadir (Pilavoglu, 1968). Hac, temelde kisinin Allah’a dogru
yonelmesidir (Seriati, 1980: 13). Hac belli bir zamana bagli, toplu olarak yapilan diizenli
hareketler biitiiniidiir. Genel olarak insanin Allah’a dogru seferidir. Ademogullarinin
yaratilis efsanesinin sembolik bir gostergesidir. Bu felsefenin muhtevasinin, somuta
dokiilmesidir. Tek kelimeyle hac bir yaradilis tiyatrosudur(Erkol ve Zengin, 2012: 2). Bu
tiyatronun karakterlerini (Seriati, 1980: 13)’de soyle ifade etmistir;

“Allah sahnenin yoneticisidir. Gésterilen tema, rol alan kisilerin hareketleridir. Adem,
Ibrahim, Hacer Ve Seytan baslica karakterlerdir. Sahneler, Mescid-i Haram, Mes’a (Safa-
Merve Arasi) Arafat, Mes ar (Arafat’la Mina arasinda hacilarin gece kaldigi ve seytan
taslamak igin tas topladigi yer) ve Mina dir. Onemli semboller, Kéibe Safa, Merve, Giindiiz,
Gece, Giin Isigi, Giineg’in Batisi ve kurbandir. Kostiim ve makyaj, Ihram, Halk (sagt
kazitmak) ve Taksir'dir (sa¢i kisaltmak). Son olarak da, bu gésterideki rollerin tek

oyuncusu bir kisidir, yani hacct yapandur.”

Haccin Miisliimanlar i¢in 6nemi Kur’an-1 Kerim’de bir¢ok ayetle ve Hz. Muhammed

(s.a.s) pek cok hadisleri ile sabittir. Bu ayet ve hadislerden bazilari soyledir:

» “Stiphesiz, insanlar i¢in kurulan ilk ibadet evi, elbette Mekke de, dlemlere rahmet ve
hidayet kaynagi olarak kurulan Kébe'dir. Onda apacik deliller, Makam-1 Ibrahim
vardir. Oraya kim girerse, giiven iginde olur. Yolculuguna giicti yetenlerin haccetmesi,
Allah’in insanlar iizerinde bir hakkidir. Kim inkdr ederse (bu hakki taninmazsa),
stiphesiz Allah biitiin alemlerden miistagnidir. (Kimseye muhtag degildir, her sey O ’na
muhtactir.)” (Al-i Imran, 3/96-97).
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> Baska bir ayette ise Alemlerin rabbi olan Allah séyle buyurmaktadir: “Siiphesiz Safa
ile Merve, Allah’in (dininin) nigsanelerindendir. Onun i¢cin her kim hac ve umre
niyetiyle Kdbe'yi ziyaret eder ve onlari da tavaf ederse, bunda bir giinah yoktur.[2]
Her kim de gonliinden koparak bir hayir islerse, stiphesiz Allah onu bilir, karsiligini
verir.” (Bakara,2/158).
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Resim-1: Kabe’nin Eski Bir Gortiinimii

» “Hacct da, umreyi de Allah i¢in tamamlaymn. Eger (diisman, hastalik ve benzer
sebeplerle) engellenmis olursaniz artik size kolay gelen kurbani génderin. Bu kurban,
yerine varincaya kadar baslarinizi tiras etmeyin. Iginizden her kim hastalanir veya
basindan rahatsiz olur (da tiras olmak zorunda kalir) ya fidye olarak ya orug tutmasi,
va sadaka vermesi, ya da kurban kesmesi gerekir. Giivende oldugunuz zaman hacca
kadar umreyle faydalanmak isteyen kimse, kolayina gelen kurbani keser. Kurban
bulamayan kimse iicii hacda, yedisi de dondiigiiniiz zaman (olmak iizere) tam on giin
orug tutar. Bu (durum), ailesi Mescid-i Haram civarinda olmayanlar icindir. Allah’a

karst gelmekten sakinin ve Allah’in cezasimin ¢etin oldugunu bilin.” (Bakara, 2/196).
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Ibni Omer’den (r.a.) rivayet edildigine gére Peygamberimiz (s.a.v) buyuruyor ki:

> “ Islam bes temel esas iizerine kurulmustur: Allah’tan baska ilah olmadigina ve
Muhammed’in Onun Resulii olduguna sahadet etmek, namaz kilmak, zekdt vermek,

Beytullah’1 ziyaret etmek ve ramazanda orug tutmak”(En-Nebevi)
Bagka bir hadisi serifte haccin 6nemi sdyle vurgulanmstir:

» “Kim ¢irkin soz séylemden ve giinah islemeden hac ederse annesinden dogdugu giin

gibi geri doner” (En-Nebevi).

Gorildigl tizere hac ibadetinin en az Omiirde bir defa yapilmasimi Kur’an ve hadis
emretmektedir. Miisliman bu emrin 1s18inda her yil hac farizasini yapmak i¢in Kéabe’ye

akin etmektedirler.
1.3.1.1. Hac ve Turizm fliskisi

Turistik anlamda ilk seyahatler kutsal mekéanlara yapilan ziyaretler sonucu
gerceklesmistir. Islam ve Vatikan arsivlerinde bu konuyla ilgili bircok kitap ve
seyahatnameler vardir. Buharli gemilerin icadi, sanayi inkilab1 ve Ronesans ile insanlik
biiyiik bir degisime ugramustir. Insanlarin makine olarak goriilmeye baslandigi bu
donemde, iicretli tatil hakkinin gelmesiyle insanlar yil boyunca devam eden yogun
calisma temposunun ardindan seyahat etme ihtiyaci degismis ve insanlar dinlenmek ve
eglenmek amaciyla seyahat etmeye ve turizm faaliyetlerine katilmaya baslamistir. Bu
faaliyetler sonucu turizm endiistrisi bacasiz sanayii olarak goriilmiis ve bircok iilkenin
biitce aciklarinin kapatilmasinda 6nemli rol oynamustir. Fakat insanhik giin gegtik
yaratilist geregi muhtevasinda bulunan merak duygusu ve inan¢ anlayisityla manevi
duygularini tatmin etmek i¢in bagladigi noktaya geri donmiis ve turizm faaliyetleri inang
kavrami etrafinda olusmaya tekrar baslamistir. Gerek Islam gerekse Hristiyanlik

diinyasinda kutsal mahallerin ziyaretleri tekrar 6n plana ¢ikmistir (Zengin, 2012: 239-240).

Inang turizmi konusunda verilebilecek en dnemli drnek kuskusuz her yil milyonlarca
Miisliman’in ziyaret ettigi Mekke ve Medine’dir. Suudi Arabistan’in toplam ziyaretci
sayisinin % 55 Hac gorevini yapmak ve bu kutsal gorevi yapmak isteyenlerden
olusmaktadir (Kahraman vd., 2009: 52). Hac kavrami diger dinlerde de 6ne ¢cikmakta ve

hac1 olmak i¢in bir¢ok insan turizm faaliyetine katilmaktadir.
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1.3.1.2. Hac Ibadetinin Tarihsel Gelisimi

Iki farkli bashik altinda inceleyecegimiz hac ibadetinin tarihsel gelisiminde diinya
genelindeki eski dinlerde, Yahudilikte, Hristiyanlikta ve [slam dininde hac ibadetinin
tarihsel siireci ve Tiirkiye’deki Islam dini agisindan hac ibadetinin gelisim siireci ele

almacaktir.
1.3.1.2.1. Diinyada Hac ibadetinin Tarihsel Gelisimi

Islamiyet’ten onceki kavimlerde Diinya dinlerinin hemen hepsinde kutsal addedilen
mekanlar ve bu mekanlara gergeklestirilen ziyaretler vardir. Ornegin Hitit’ler de kral
basrahip sifatiyla her yilin kis aylarinda krallik i¢in biiylik kabul edilen ibadet
merkezlerini ziyaret ederdi. Eski Cin’de ise bilinen ilk hac merkezleri T'ai-shan, Hua-
shan, Héng-shan, Non-yushan ve Sung-shan adlarini tasiyan bes dagdi. Bu daglara insa
edilen tapiaklar hem Taoistlerin hem de Budistlerin 6nemli hac merkezi haline geldi.
Hinduizm’ de hac ibadeti Ganj nehrinde yikanmak Benares’i ziyaret etmek ve kutsal
mekanin etrafinda donerek tavaf yapmak ve 6liimden sonra diinyaya tekrar gelislerinde

daha mutlu olma timidi vermekti (Diyanet, 2015).

Budizm’de hac ibadeti ise Buda’ya ait yerlerde ve ondan kalan mekanlarda gerceklesirdi.
Japonlarda ise Sinto ve Budizm’e ait ¢esitli hac yerlerinde hac ibadeti gergeklesirdi.
Japonlarin yaptiklar1 hac farkli yerlerdeki ziyaret mekanlarinin belirli bir sira ile
gezilmesi junrel kavrami ile ifade edilmekteydi. Diger hac tiirii ise Ise’deki Sintoizm’in
ilahina adanmis Sinto tapiaginin oldugu yere yapilan hac ibadetiydi. Japonya’daki hac
mekanlarinin birgogu Budist kesis ve zahitlerce ziihd hayatinin yasandig: yerlerdi. Misir
dininde, Helenist-roma zamanina kadarki her devirde hac ibadeti belli basl hac yerleri
olan Delta’daki Dedu veya Busiris ile kedi basli tanrigalarinin bulundugu yine Delta’daki
T'ai-shan, Hua-shan, Héng-shan, Non-yushan ve Sung-shan adlarini tagiyan bes dagd:
Bubastis’te gerceklestirilmekteydi. Suriye'de Byblos, Aphaka, Tyr, Heliopolis (Ba'lebek)
ve ozellikle Hierapolis 6nemli hac merkezleriydi. Ozellikle roma doneminde birgok

tilkeden insanlar buraya hac ibadeti ve ziyaret i¢in geliyorlardi (Diyanet, 2015).

Yahudilik dininde haccin tarihi Hz. ibrahim’e kadar dayandirilmaktadir. Kutsal kitap
Tevrat’ta Hz. Ibrahim (a.s.) Harran’dan ayirilip Kenan’a gelerek kutsal kabul edilen Mese

Agacmin altinda, sonra Bethel ile Ai arasinda ve daha sonra Hebron’da Allah’in

18



goriindiigii yerde bir kurban kestigi ve Allah’a ibadet bulundugu anlatilmaktadir.
Yahudilik dininde yilda ti¢ defa erkeklerin hac etmesi mecburidir (Isik, 2008). Yahudilik
dini ortaya ¢iktigi ve Yahudilerin millet olduklar1 andan itibaren var olmus ve
giinimiizde hala devam ederek kurumsallagsmistir. Bazi dini amaglh ziyaret yerleri ise
sOyledir. Kudiis ve cevresinde olusan tarihi 6zelligiyle Mukaddes kitaplarin tarihi igin
ortaya c¢ikan mekanlar. Celile’de bulunan, Talmud ve Kabala’da adi gegen alimlerin
mezarlar1 ve diaspora alimlerine ve azizlerine adanan Filistin’in ¢esitli bolgelerindeki
merkezler ve Kudiis’te ki aglama duvari olmak {izere dini amagla ziyaret edilen yerleri

kapsamaktadir (Diyanet, 2015).

Hristiyanlik dininde Hiristiyan hac uygulamasi ilk defa Konstantinler zamaninda, Azize
Helene’nin Hz. Isa’nin dogdugu, ¢armiha gerildigi, gomiildiigi ve biiyiik kiliselerin
kuruldugu yerleri ziyaret etmesi seklinde baslamistir(Erbas, 2002). Hristiyanlik dininde
hac ibadeti bir Hristiyan’in kurtulusa ermesi, tanriyla temas kurmasi ve haccin yapildigi
yerde tabiatiistii glicten inayet elde etmesi anlamini tasir. Avrupa'da bilinen ilk hac
yerleri; azizlere ait kutsal esya ve kalintilar1 ihtiva eden mezarlardir. Bu tiir ibadet XIII.
yiizyila kadar piskopos, daha sonra da papa tarafindan mesru sayilmistir. Roma’daki
Petrus’un kabri ile Ispanya’da Santiago de Compostela’daki Biiyiik Yakub’a ait oldugu
sanilan mezar bu kutsal mekanlar arasinda ¢okga ziyaret edilen yerlerdendi. Bir diger

ibadet yeri ise Hz. Meryem’e atfedilen yerlerdi (Diyanet, 2015).

Gilinlimiizde hac ibadetini gergeklestirmek i¢in Hristiyanlarin en ¢ok ziyaret ettigi yerler
Avrupa’da sOyledir; Giliney Fransa’da Lourdes (yilda yaklastk 5 milyon turist),
Portekiz’de Fatima (yaklasik 4 milyon turist), Paris’te Rue du Bac (yilda 1 milyon
turist)’tir. Ulkemizde ’de Hristiyanlik dinince 6nemli ziyaret mahalleri mevcuttur.
Onlardan ilki Pavlus’un misyonerlik faaliyetleri sirasinda ugradigi yerlerden biri olan
Antakya’dir. Kutsal olarak kabul edilen ve giiniimiizde c¢ok¢a ziyaret edilen yer ise
Pavlus’un Hristiyanlig1 yaymak i¢in kaldig1 ve havari Yuhanna ‘nin yasadigi ve dldigi
yer olan Efes’tir. Ayrica Efes Hz. Meryem’in evi olarak kabul edilen ve giiniimiizde hac
ibadeti icin ziyaret edilen ve hac adaylarinin kutsal sudan igtikleri ve dua ettikleri yerdir.
St. Nicholas’in (San Nicola, Aya Nikola, Noel baba) yasadig1 ve 6ldiigli yer olan Antalya
Derme’de Hristiyanlarin ziyaret ettigi yerlerden biridir (Diyanet, 2015).
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Resim-2: M

Kaynak: http://biodataofdrvhp.blogspot.com.tr/2013/08/t-k.html

Islamin bes sartindan biri olan Hac ibadetinin kokeni Hz. Adem (a.s.)’a dayanmakta, oda
hacc1 meleklerden 6grenmektedir. Ciinkii meleklerin, goklerde benzer sekilde Ars’in
etrafin1 tavaf ederek Allah’1 tespih etmektedirler. Bu nedenle, hac ibadeti, yaradiligtan
once de var olan bir ibadet seklinin, ilk insan ile birlikte yerine getirilen “baslangictan

beri var olan” bir ibadettir (Tagpinar, 2014: 22).

Kabe, Hz. Ibrahim (as) ve oglu Hz. Ismail (a.s.) tarafindan Mekke’de insa edilmis ve
sonra Cibril (as), tavafin ve hac ibadetinin nasil yapilacagini ameli olarak onlara
gdstermigtir. Hz. Ismail halka nasil yapilacagmi Ogretmis fakat zaman gegtikge Hz.
Ibrahim (as)’in teblig ettigi dini hiikiimler unutulmus, putperestlik Mekke’de yayilmaya
baslamis. Hz. Ismail’in 6grettigi hac usulii degismis yerini putperestlerin hacc1 almigstir

(Sorularla Islamiyet, 2011).

Cahiliye devrinin gelmesiyle Kabe putlara tapinilan merkez haline gelmis ve ticaret
merkezi olarak kullanilmistir. 570 yilinda Hz. Peygamber Muhammed (s.a.s) Mekke’de
diinyaya gelisi ve peygamberliginin ilaniyla insanlara Allah’in iradesini anlatmaya ve
insanlar1 Allah’in emirlerine uymaya yasaklarindan kaginmaya davet etti. Her y1l yapilan
hac yolculugu Islamiyet’in yayihisiyla artik sekil degistirmeye ve Allah’in istedigi gibi
gerceklesmeye basladi. Cenab-1 hak ilk olarak tiim Miisliimanlarin Kudiis yerine artik

Kabe’ye donerek namaz kilmalarimi emretti Hac ibadetinin farz olusu ve Mekke’nin
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Islam olusuyla insanlar her yil hac farizasim yerine getirmek iizere Kabe’ye akin etti.

Kabe artik her y1l Zilhicce ayinda yapilan hac ibadetinin merkezi haline geldi.
1.3.1.2.2. Tiirkiye’de Hac Ibadetinin Tarihsel Gelisimi

Tirkiye’de hac ibadetinin tarihsel siirecinden bahsetmeden Cumbhuriyetten Onceki
donemde Osmanli imparatorlugu’nda nasil gergeklestigine kisaca deginerek giiniimiize

kadar ki olan 6nemli gelismeleri aktaracagiz.

Resim-3: Surre-i Hiimayun

Kaynak: http://www.milliyet.com.tr/surre-nin-ilk-romani-kitap-1335308/

Osmanlilar, 1517'de Hicaz'm y&netimini Memluklerden devralmakla biitiin Islam
diinyasini ilgilendiren hac organizasyonunun sorumlulugunu da yiiklenmis oldular (Geng
Hacilar Platformu, 2015). Osmanli Devleti bu sorumlugu yerine getirmek adma 6nemli
tedbirler almig ve hilafetin geregi olan Surre gelenegini de devam ettirmistir. Mekke ve
Medine halkinin ihtiyaglarini karsilamak icin her yil hac mevsiminde Surre-1 Hiimayun
ile para ve hediyeler gondermistir. ’Surre’’, Arapca bir kelime olup, para kesesi
anlaminda kullanilmigtir. Para ve hediye gotiirme vazifesinden dolayr bu vazifeyi

tistlenen kurulusa Surre-i Hiimayun denilmistir (Akgiindiiz, 2005).

Surre-i Hiimayun ’un vazifesi Mekke ve Medine halkina para ve hediye gotiirmekle
beraber Osmanli’dan hacca gitmek isteyen hacilart yol baskinlarindan ve cesitli

olaylardan korumayi ve hac giizergdhinda yeme-icme, konaklama gibi faaliyetleri de
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organize etmeyi igermektedir. II. Abdiilhamid doneminde yaptirilan hicaz demiryoluyla
hac yolcugu bir ivme kazanacak ve mesafeler teknolojinin gelismesiyle kisalacakti. Fakat
imparatorlugun dagilisi, Tiirkler aleyhine kiskirtilan bedevilerin saldirilar1  hicaz
demiryolunun hacilar i¢in kullanilmasina engel oldu ve hicaz demiryolu askeri amacin

disinda kullanilamadi (Diyanet, 2015).

Birinci Diinya Savasinin basglamasiyla hac yollarimin Osmanli hakimiyetinden ¢ikmasi
geleneksel olarak yiizyillarca devam eden Surre Alayr geleneginin 1914°de son Surre
Alayr’nin Sam’dan geri donmesiyle tarihe karigmistir. Cumhuriyetin ilk yillarindan sonra
hem iilkenin i¢inde bulundugu durum hem de dis etkenler 1947°ye kadar Tiirkiye’den
Hicaz Bolgesine hacit gonderme faaliyeti sekteye ugratmistir. Buna sinir giivenliginin
olmamasi Hicaz Bolgesinin isgal altinda olmasi, kolera gibi salgin hastaliklarin yaygin
olmasi etken olarak sdylenebilir. Ancak sahsi olarak sinirdan kagak gecisler veya ticari

faaliyet ad1 altinda hacca gidebilen vatandaslar olmustur (Diyanet, 2015).

Cumhuriyet doneminde ilk kez resmi hac izni 1947°de verilmis ve 7000 dolayinda
vatandasimiz hacca gitmistir. Bu rakamlar 1950’lerde 9000°ne ulagmistir. 60’11 yillara
kadar kesintiler olsa da hac hizmeti devam etmistir. 1953-78 aras1 hac organizasyonlari
Icisleri Bakanhg ve ilgili kuruluslarin koordinatérliigiinde gergeklesmistir. 1979°dan
1988’¢ kadar 9 yillik siirede hac organizasyonlari Diyanet Isleri Vakfi Isbirligi ile
Diyanet Isleri Baskanligi biinyesinde yapilmustir. 1989°dan sonra Diyanet Isleri
Bagkanligi A grubu seyahat acentalarina hac organizasyonu yapma izni vermistir. Bu
organizasyonlarin gdzetimi ve denetimi diyanet isleri baskanligini tarafindan takip

edilmistir (Diyanet, 2015).

2000’li yillara geldigimizde hac gidecek vatandaslar seyahat acentalar1 ve Diyanet Isleri
Baskanlig1 arasinda istedikleri tercihi yaparak hac farizalarini yerine getirmislerdir. Fakat
Suudi Hiikiimetinin hac igin iilkesine gelen haci sayisina kota koymasi Diyanet Isleri
Bagkanliginin 6zel hac seyahat sirketlerini kota koymasimi zorunlu kilmistir. Suudi
hiikiimeti hac ibadetlerinin daha organize yapilabilmesi amaciyla Amman’da toplanan bir
toplantida Miisliiman {ilkelerin niifuslarinin %0,1 biri kadar kontenjan saglamis bu
baglamda iilkemize yaklasik 70.000 haci i¢in izin verilmistir. Bunun sonucu olarak hacca

gitmek isteyenlerin %60 Diyanet Isleri Baskanhig %40 da ozel sirketler ile gitmesi
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27.05.2005 tarihli kararnamesi ile yiirlirlige girmistir. Yillar gectikce hacca gitmek

isteyenlerin sayist artmig 2007 senesinde kura sistemine gecilmistir (Diyanet, 2015).
1.3.2. Umre Kavrami, Tanim ve Onemi

Umre kelimesi, hayat, medeniyet, imar, biiylik insan toplulugu anlamlarinin kaynagi olan
“amr’’ kokiine dayanan i’timar mastarindan tiiretilmis olan ziyaret anlamima gelir
(Ozcan, 2007: 115). Umre Islami bir ibadet tiiriidiir. Sozliikteki anlami, hac mevsimi
disinda kalan donemlerde Mekke (Kabe-i Muazzama, Cennet-iil Mualla, Cin Mescidi,
Sevr Dagi1, Hira Magaras1 vb.) ve Medine’deki (Mescid-i Nebevi, Hz. Muhammed’in
kabri, Uhud Dagi, Cennet-iil Baki vb.) mukaddes yerleri ziyaret etmek ve Kabe-i
Muazzama’y: tavaftan ve Safa ile Merve denilen iki mukaddes mevki arasinda sa’y

etmekten ibarettir (Yegin, 2013:1057).

Haccin ancak hac ayinda yapilabilmesine karsilik umre igin belirlenmis her hangi bir

zaman yoktur. Arife ve bayram giinleri disinda her zaman umre yapilabilir (Diyanet,
2014).

Umre Miisliimanlar i¢in Onemli bir ziyaret ve ibadet tiiridiir. Umre seyahatinin
Miisliimanlar i¢in 6nemini, Miisliimanlarin kutsal kitabi Kur’an’dan, islam peygamberi
Hz. Muhammed’in (s.a.s.) soOzlerinden ve Mislimanlarin Kur’an’m ve Hz.
Muhammed’in  (s.a.s) sOzlerine itaat edip umre seyahatine katilmalarindan
anlagilmaktadir. Umre ibadeti ve ziyareti konusunda ayet ve hadislerden birer 6rnek
vererek niifusunun %99 Miisliiman olan Tiirkiye ve %23’li yani yaklasik 1,57 milyar
Miisliimana barindiran diinya i¢in umre ibadetinin inan¢ turizmi potansiyeli agisindan

Oonemini anlamis olacagiz.
Umre ile ilgili ayet ve hadislere birer 6rnek:

o “Siiphesiz Safa ile Merve, Allah’in (dininin) niganelerindendir. Onun igin her kim
hac ve umre niyetiyle Kdbe'yi ziyaret eder ve onlart da tavaf ederse, bunda bir
gtinah yoktur. Her kim de gonliinden koparak bir hayir islerse, siiphesiz Allah onu
bilir, karsithigini verir” (Bakara,2/158).

e FEbui Hiireyre (r.a.) 'den rivayet edildigine gore Resilullah (s.a.s.) soyle buyurdu:
"Hac ve Umre yapanlar Allah'tn misafirleridir. O'ndan bir sey isterlerse, onlara

cevap verir. Af isterlerse, onlari affeder.” (Ibn Mdce, “Mendsik”, 5).
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1.3.2.1. Umre ve Turizm Iliskisi

Yalnizca Miisliimanlara has olan umre ibadeti kurban bayraminin Arefe giiniinii de
kapsayan dort giinii disinda yilin her aninda yapilabilen bir ibadettir. Bilindigi {izere her
yil yaklagitk 2 milyon insan hacca gitmekte ve dolayisiyla yaklasik 1.5 milyar
Miisliimanin bulundugu giiniimiizde bu rakam beklentileri karsilamamakta ve her iilkeye
belirlenen kotaya gore insanlar hac ibadetini gergeklestirmektedir. Her yil bilhassa
Tiirkiye’de binlerce insan hac ibadeti i¢in siraya girmekte fakat olusturulan kotadan
dolay1 hac ibadetini yapamamaktadir. Halin bdyle olmas1 yilin her aninda yapilabilen ve

belli bir kota uygulamasi olmayan umre ibadeti kutsal topraklari gorme arzusunda olanlar

icin 6nem arz etmektedir (Diyanet, 2015 ve TURSAB, 2014).
1.3.2.2. Diinyada ve Tiirkiye’de Umre ibadetinin Tarihsel Gelisimi

Umre haccin benzeridir, fakat hacla umreyi ayiran fark umrenin kurban bayrami disinda
yil boyunca yapilmasidir. Umre ibadetinde Peygamber Efendimizin hayattayken
belirledigi Kabe’nin disinda bulunan mikat mahallerinden umre seyahati i¢in ¢ikanlarin
thrama girmeleri ve niyet edip iki rekat namaz kilmalariyla baglar. Daha sonra telbiyeler
getirerek Kabe’ye dogru hareket edilir. Kabe’yi tavaf ettikten sonra iki rekat tavaf namazi
kilinip, Safa ve Merve arasinda Say edilir ve Say’in sonunda tiras olunarak umre ibadeti

tamamlanmis olur (Bilmen, 1999: 366-367).

Umre yolculugu ilk olarak Miisliimanlarin Mekke’den Medine’ye hicret etmelerinin 6.
yilinda yani miladi 13 Mart 628 senesinde Hz. Muhammed’in gordiigii bir riiya
sonucunda gerceklesmistir. Rilyasinda peygamber efendimiz ashabiyla birlikte Kébe’yi
tavaf ediyorlardi. Bu riiyay1 peygamber efendimiz sahabelere (Peygamber efendimizi
diinya goziiyle goriip ona iman edenlere sahabe denir) anlatt1 ve ¢ok gegcmeden umre i¢in

hazirlik yapmalarini séyleyiverdi (Siileymanoglu, 2005).

Umre yolculuguna cikildiginda Peygamber efendimiz Medine yakininda mikat mahalli
olarak bilinen Zlhuleyfe’ye gelmis ve umreye niyet ederek ihrama girmisti. Hz.
Muhammed (s.a.v) ’in yola ¢iktiginin haberini alan Mekkeliler Hz. Muhammed’i Kabe’yi
sokmamak i¢in Halid bin Velid Komutasin 200 athyr Kiiraii' Gamim denilen yere
gondermislerdi. Fakat Hz. Muhammed (s.a.S.) haberini alinca giizergdhin1 degistirmistir.

Cinkii Hz. Muhammed (s.a.s.)’in niyeti harp etmek degil umre ibadetini
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gerceklestirmektir. Bu ylizden savastan uzak durmustur. Daha sonra Hudeybiye’ ye
gelinmis ve burada konaklayarak Hz. Muhammed (s.a.s.) Mekkelilere niyetini bildirmek
icin el¢i gondermistir. Mekkeliler Miisliimanlarin Medine’ye girmelerini istememisler ve
Hudeybiye anlasmasi yapilarak ilk umre seferi sonugsuz kalmistir (Surug, 2014: 257-

303).

Hudeybiye anlagmasi neticesinde umre yolculugunun olmamasi ve geri doniilmesi
lizerine, miinafiklar riiya olayini kullanarak kafalari karistirmak icin faaliyete gectiler.
Bazi miiminlerin de kafalarinda tereddiitler olustu ve Hz. Muhammed (s.a.s.) gelip neden
umre yapamadiklarini sordular; o da: "Ben bu yil olacak demedim, riiyada da bu yil

olacagini gérmedim"* dedi (Surug, 2006).

Resim-4: Zilhuleyfe Mescid-i Tk Mikat Mahalli

Kaynak: https://www.pinterest.com/sonpeygamberP/mikat-megat-tenim/

Sahabelerin heyecaninin yatismasindan sonra su Ayet-i Kerime nazil olmus; "Andolsun,
Allah, Peygamberinin riiyasin1 dogru ¢ikardi. Allah dilerse, siz giiven i¢inde baglarinizi
kazitmis veya saglarimizi kisaltmis olarak, korkmadan Mescid-i Haram’a gireceksiniz.
Allah, sizin bilmediginizi bildi ve size bundan baska yakin bir fetih daha verdi (Fetih

suresi, 27. ayet)" ve Mekke’nin fethi miijdelenmistir.
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https://www.pinterest.com/sonpeygamberP/mikat-meqat-tenim/

Hudeybiye Antlasmasindan bir yil sonra Hicret’in 7. Senesine yani miladi 628 yilina
gelindiginde ilk umre seferi ve Mekke Fethi gergeklesmistir. Kur’an’in ve Hz.

Muhammed (s.a.s.)’in miijdesi ger¢ek olmustur (Surug, 2014: 309-310 ).

Peygamberimizin gerceklestirdigi ilk umre seferinden sonra Miislimanlar kurban
bayrami arefesi ve bayrami disinda yilin her zamaninda umre yapmislardir. Bu ibadet
sekli ve zamani giiniimiize kadar hi¢ degismemistir. Ik diizenli olarak organize seklinde
devlet kontroliinde umre ve hac seferi Osmanli imparatorlugunun 16 yiizyillda Yavuz
Sultan Selim ile halifeligi tistlenmesiyle baslamistir. Hac ve Umreye giden Kkafileleri
Osmanli Surre-1 Hiimayun ile korur erzak ve iasesini temin ederdi. Zaten Osmanli’nin
Selgukludan kalma han ve kervansaray adeti ile yol giizergahlar1 birer konaklama ve
ugrak yeri olarak kullanilirdi. Fakat Osmanli Devleti hilafeti aldiktan sonra ve almadan
once de dahil 36 padisahin hicbiri hac veya umre seferine katilmamistir. (Vikipedi,2015,
Ersu, 2014).

Cumhuriyetin ilk yillarindan 1946 senesine kadarki tek partili donemde hac ve umre
yasagt vardi. Tiirkiye’de ezanin aslinin bozulmasi gibi cesitli faaliyetlerde inancl
insanlarin inandig1 yasamalarina {ilke i¢inde miisaade edilmedigi gibi hac ve umre gibi
ilke disinda gerceklesecek her tiirlii ibadetin onii kesiliyordu. 1946 senesinden sonra ¢ok

partili doneme gegildiginde bu konular tartisilmaya basladi (Geng Hacilar Platformu).

14 Mayis 1950 senesine gelindiginde demokrat partinin iktidar olmasiyla dini inang ve
diisiincelere serbestlik getirildi. Boylelikle “Hac ve Umre Maksadiyla Suudi Arabistan'a
Gidecek Olanlarin Seyahatlerine Miiteallik Esaslar" basligini tasiyan bu kararname bes
boliim ve yirmi ti¢c maddeden olusarak 6 Nisan 1953 tarih ve 4/531 sayili kararnameyi
yayimladi. Takiben 1953°teki yasa kaldirildi ve 1955 ve 1963 yillarinda yeni
diizenlemeler getirildi en son 1974 hac komisyonu kuruldu. 80’lerin sonuna kadar hac ve
umre organize etme gorevini Diyanet Isleri Bagskanligimm biinyesinde Hac Komisyonu
tislendi. 16 Kasim 1988 tarih ve 88/13495 sayili kararla Hac Komisyonu'nun uygun
gorecegi "A" grubu seyahat acentelerinin de hac ve Umre seyahati diizenlemesine izin
verdi. Fakat bu A grubu seyahat acentalarinin denetlenmesi ve takip Diyanet Islerine

birakildi (Geng Hacilar Platformu).
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1.4. Dinlerin Turizm Olgusu ve Anlayisi

Dinlerde turizm olgusu daha ¢ok insanlarin inanglarmin geregi olan kutsal mekanlari
gorme, dini liderlerinin kabirlerini ziyaret etme ve inandigi dini baska cografyalara
ulastirmak i¢in gerceklestirdikleri seyahatler icerisinde degerlendirilmektedir. Biz bu
baslik altinda semavi dinlerin turizm anlayisin1 yani inanglariin turizme bakis agisini
aktarmaya calisacagiz. Bu kapsamda Yahudilik, Hristiyanlik ve Islam inanglarinin turizm

anlayisini, seyahat olgusunu kisaca acgiklayacagiz.

1.4.1. Yahudilik inancinda Turizm

Hemen hemen biitiin dinlerin ¢ikis noktasinda o dini anlatmak ve yaymak diislincesi
vardir. Bu nedenle dini anlatmak ve yaymak diigiincesini gerceklestirmek ic¢inde inang

amagcl seyahatlerin olmas1 gerekmektedir (Kaynak, 2008: 354).

Yahudilik vahye dayali en eski dinlerden biridir. Yahudi sézciigii Yahudi irkina ve dinine
mensup olma anlamina gelmektedir. Yahudiler icin Israilogullar1 ve Ibraniler de
denilmektedir. Bunlar, Hz. Musa (a.s.)'a bagliliklarindan dolayr Musevi olarak da
adlandirilirlar (Fetvalar, 2015). Yahudilik tarihi aslinda seyahatlerinde baslangic tarihi
olarak kabul edilen Hz. Ibrahim (a.s.) ile baslamistir. Hz. Ibrahim (a.s.)’in Harran’dan
baslayarak Misir ve Filistin’i seyahat etmesi inang turizmi agisindan degerlendirildiginde
aslinda Onemli yere sahiptir. Peygamberlerin yasadigi yerler inang sahibi insanlar
tarafindan kutsal addedilmis ve insanlik tarihi boyunca baslica ziyaret yerleri olmustur

(Sahiner, 2012: 19).

Yahudilik dini Hz. Musa (a.s.) ile sekillenmis ve Hz. Siileyman (a.s.) ile sosyal hayatta
en Ust seviyeye ulagsmistir. Yahudilik inancinda dini seyahatler, mayasiz ekmek, haftalar
ve haymeler bayramlarinda Siileyman Mabedine yapilmaktadir. Hz. Siileyman (a.s.),
yedinci ayin sonunda mabedin bitmesiyle biitiin Yahudi erkekleri ¢agirarak bayram
yapmustir. Yahudilik dininde inang turizmi faaliyeti agisindan degerlendirilecek olan dini
seyahatler yasadiklar1 esaretten kurtulusu sembolize eden hac yolculugudur. Yine
Yahudilikte Hac yolculugu yilda ii¢ defa olmak iizere Kudiis’teki Siileyman Mabedine
yapilmaktadir. bu yolculuk Tevrat’ta gecen “senin biitlin erkeklerin, yilda ii¢ kere, Rab
Yeh’ovanin oniinde goriinecektir” ayeti geregi erkeklere farz kilinmigtir (Kaynak, 2008:
354-355).
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Israil ogullar: tarihin farkli dénemlerinde siirgiinlere ve zorbaliklara maruz kasalarda
degerlerinden vazge¢gmemis ve Kudiis’e gidememelerine ragmen hac bayramlarini,
bulunduklar1 {ilkelerde, evlerinde ve sinagoglarinda kutlamislardir. Bu tehcir yillar
boyunca Zeytin Dag, Hz. Davut (a.s.)’mn mezarinin bulundugu Sion Dagi, Ilyas
magaralari, farkli kutsal mekanlarin ¢ikmasina neden olmustur. Museviler agisindan
onemli krallarin, peygamberlerin ve velilerin kabirlerinin ziyaret edilmesi yaygin bir
faaliyet olsa da inang turizmi agisindan en Onde gelen ve hac igin muteber olan
Yahudilerin Kudiis’teki Siileyman Mabedinden geriye kalan aglama duvaridir (Kaynak,
2008: 354-355).

1.4.2. Hristiyanhk Inanci ve Turizm

Tek tanr1 inancina sahip Yahudiler icerisinde ¢esitli mezhepler ortaya ¢ikmis ve Yahudiler
bunalima girmistir. Tamda bu esnada Hz. Isa (a.s.) Roma Imparatorlugu sinirlar1 igerisinde
olan Kudiis’te Yahudilerin icerisinde diinyaya gelmistir. Hz. Isa, insanlar1 uyarmak igin
seyahatler diizenliyor bu seyahatleri sirasinda peygamberliginin mucizesi olan hastalara
sifa vermesi ile felglileri ve saralilar1 tedavi ediyordu. Gosterdigi mucizeler neticesinde
cok insan ona inanmis ve Hz. isa (a.s.)’n geride birakmis oldugu havarilerinin yaptig
seyahatler ve tebligler ile Hristiyanlik Anadolu cografyasina yani o gilinkii Roma

topraklarina hizla yayilmaya baslamistir.

Yahudi toplumunca benimsenmeyen Hristiyanlik Romalilar tarafindan benimsenmis ve
Tarsuslu St. Paul’la birlikte hizla yayilarak evrensek bir boyut kazanmistir. Hristiyanlik
dininde seyahat olgusu yani inang turizmi faaliyetleri Hz. Isa (a.s.)’m yasadig1 ve hayatin1
gecirdigi kutsal yerlere veya Roma’daki din biiyiiklerine atfedilen kutsal yerlere yapilan
yolculuklarla devam etmistir. Kisacas1 Hristiyanlikta seyahat ilk olarak Paulus’un
telkinleri dogrultusunda, Kudiis’ten diinyanin farkli yerlerine dagilarak Hz. Isa’nin
Ogretilerini yayma cabasina girismeleri ve kendilerini Tanrinin Kralligindaki hac yolculari

olarak algilamislardir (Kaynak, 2008:355)
1.4.3. Islam Dini ve Turizm

Islam inancinda insan bir yolcudur g¢ocukluktan genglige, genclikten ihtiyarliga,
ihtiyarliktan kabre, kabirden hasre, hasirden ebede kadar yolculugu devam eder (Nursi,

2010:223). Bu acidan bakildiginda, insan yaratilig1 itibariyle diinyaya turist olarak
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gonderilmistir. Turist olmak demek, insanin aligkanlik nazarin1 kaldirarak dikkatle, temiz

bir bakisla ve cocuksu bir merakla kainata bakmasi demektir (Batman, 2013).

Bugiin biiyiik bir titizlikle yeryiiziine c¢ikartilan Onceki kavimlerin geride birakmis
oldugu, sehir, saray, han, kervansaray gibi tarihi kalintilar1 ve harabeleri birer ibret
vesikasi olarak gezilip goriilmesini ve giinlimiizde az sayida bulunan tabiat
giizelliklerinin ziyaret edilerek tefekkiir edilmesini Kur’an tesvik etmektedir. Yani doga
giizelliklerinin Yaraticiy1 diisiinmeye ve ona teslim olmaya sevk edecegi, bu nedenle de
tabiat harikasi olan yerlerin gezilip goriilmesi yiice Allah tarafindan istenmektedir.
Kur’an-1 Kerim’in bir¢ok ayetinde Allah (c.c.) ¢esitli kazanimlar i¢in insan1 yeryliziinde
seyahat etmeye, gezip-gormeye, dolasip-6grenmeye tesvik etmektedir (Simsir, 2013:
1208-1211).

Her sanat sanatkarini géstermesi sirriyla kdinatta var olan eserlerin sanatkarini ve sahibini
gosterecegini ve kdinata ibret nazariyla bakildiginda Kainatin sanatkarinin goriilecegini
ve bununda seyahat etmekle yani turizm faaliyeti igerisinde bulunmakla gerceklesecegini,

Kur’an’ da gecen ayetler soyle ifade etmektedir.

> “Deki, yeryiiziinde gezip dolasin da Allah ilk bastan nasil yaratmis bir bakin. Iste
Allah bundan sonra ahiret hayatini da yaratacaktir. Gergekten Allah her seye
kadirdir (Ankebut suresi, 20)”.

» “Gérmediler mi ki, onlardan once yeryiiziinde size vermedigimiz biitiin imkdnlar
Kendilerine verdigimiz, goékten iizerlerine bol bol yagmurlar indirip evlerinin
altindan 1rmaklar akittigimiz nice nesilleri helak ettik. Biz onlari giinahlari
sebebiyle helak ettik ve onlarin ardindan baska nesiller yarattik (En’am suresi,
6.).”

» “...simdi o iilkelerde duvarlar tavanlarin iizerine yikilmigtir. Nice kullanilmaz hale
gelen kuyular ve 1ssiz kalmig ulu saraylar vardiwr. Yeryiiziinde hi¢ dolasmadilar mi?
Zira dolagsalard: elbette diigiinecek kalpleri ve isitecek kulaklart olurdu. Ama
gercek su ki, gozler kor olmaz ama gogiislerin icindeki kalpler kor olur (Hac,
22/45-46.).”

» “Onlar yeryiiziinde dolasip kendilerinden éncekilerin akibetlerine bakmadilar mi?
Ki onlar, kendilerinden daha giiclii idiler, yeryiiziinii kazip alt-iist etmisler, onu

bunlarin imar ettiklerinden daha ¢ok imar etmislerdi.....(Rium, 30/9)”
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Hz. Peygamberin seyahat etmeyi tesvik eden hadisleri oldugu gibi nasil, ne sekilde, ne

zaman ve hangi kosullarda yolculuk yapilacagini da belirmistir.

YV V. V V V

A\

>
>

Yolculuga miimkiinse persembe giinii ¢ikilmast,

Yolculuga erken baslanilmasi,

Yolculukta arkadaslar gurubu ile hareket edilmesi,

Konaklama ve mola verme isleminin nasil yapilmas1 gerektigi,

Mola esnasinda ve yolculuk siiresince kafilenin birlikte hareket etmesi,
birbirlerinden ayrilmamalari,

Kafile igerisinde herkesin birbirlerine olan tutumlarinin nasil olmasi gerektigi,
Yolculuk amacina ulasildiktan sonra eve doniis konusunda acele edilmesi,

Miimkiinse doniisiin sabah vakitlerine denk getirilmesi,

gibi bircok hususu iimmetine her anlamda 6rnek ve lider olan peygamber efendimiz

belirtmistir (Simsir, 2013: 1208-1211).

Anlasildig1 iizere Islam dininin muhtevasinda seyahat etmek, turist olmak ve turizm

faaliyeti igerisinde Kur’an’in ¢izdigi sinirlar dahilinde bulunmak vardar.
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2. BOLUM: INANC TURIZMINDE MUSTERI MEMNUNIYETI

Calismanin bu boliimiinde miisteri ve miisteri memnuniyeti kavramlar1 agiklanmaya
calisilmaktadir. Ayrica gelisen ve degisen pazarlama anlayisinin tarihsel siireciyle toplam
kalite yonetimi, misteri iliskileri yonetimi ve modern pazarlama yaklasiminin miisteri
memnuniyeti agsisindan degerlendirilmesi yapilmistir. Bu kapsamda c¢alismanin ana
temasin1  olusturan inan¢ turizmi igerisinde degerlendirilen hac ve umre

organizasyonlarinda miisteri memnuniyetine deginilmistir.
2.1. Miisteri Kavrami ve Tanim

Miisteri kavrami sozliikte, “ mal veya hizmetleri satin alan kisi” olarak agiklanmakta olup
pazarlama kavrami igerisinde miisteri ise, fiilen satin almaya karar veren kisi veya
orgiitsel birim olarak tanimlanmaktadir. Yaygin olarak miisteri, lirtin veya hizmetleri
kullanan kisileri ifade etmektedir. Bagka bir tanimda ise miisteri isletmeyi sectiginden
dolay1r mutluluk duyan, triinlerin tasidigi degerler ile kendi istedigi degerler arasinda
paralellik bulan, isletmenin ek hizmetlerini satin alma ihtimali oldugu gibi, rakipleriyle

arasinda herhangi bir eksiklik duyma ihtimali olmayan kisidir (Babag, 2014: 13).

Miisteri kavramini1 anlamak, anlamlandirmak farkli donemlerde degisiklige ugramistir.
Omegin 1850° de ortaya ¢ikan “Uretim Yaklasim1” isletmelerin yalnizca iiretim odakl
diisiindiigii bir donem olup Biiyiik Ekonomik Bugranin ortaya ¢iktigi 1929 yilina kadar
etkisini stirdiirmistiir. Fakat daha sonra 1900 yillarda basladigi varsayilan ve 1929
krizinin etkisiyle asil dnemli olanin liretmek degil, iiretilmis olan mal veya hizmetlerin
satilmasi oldugunu anlasilmis ve “Satis Yaklasimi” donemi baslamistir. 1950’11 yillarin
baslarinda ise miisteri ve miisteri memnuniyeti kavramlar1 6nemli hale gelmis ve ilk defa

miisteri odakli iiretim olan “Pazarlama Yaklasimi” ortaya ¢ikmistir (Siikliim, 2006:4).

Satin alman mal veya hizmetleri talep eden kisilerin devamli olarak bir isletmeden
aligveris etmeleri ya da devamli olarak belirli bir markayi tercih etmeleri modern
pazarlama anlayisinin ulagsmak istedigi nihai hedeftir. Satin alan kisilerin belirli bir
isletme veya marka arasindan devam eden bir iliski s6z konusu ise, satin alma faaliyetini
gergeklestiren kisiye miisteri denir. Miisteri belirli bir isletmeden diizenli olarak alis veris

yapan kisi veya isletmeler olarak tanimlanmaktadir. Miisteri kimdir? sorusuna en kisa
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cevap, iktisadi mal ve hizmetleri belirli bir bedel karsiliginda satin alarak kullanan kisidir
(Altunisik, Ozdemir, Torlak, 2006: 60) seklinde verilebilir.

Turizm sektoriinde miisteri turisttir. Genel ¢er¢evede ele alindiginda, “turizm faaliyetine
katilan bireylere turist denildigi bilinmektedir (Tung ve Sag¢, 1998: 15). Ancak Turist,
“para kazanma amaci olmaksizin, dinlenmek ve eglenmek i¢in ya da kiiltiirel, bilimsel,
sportif, idari, diplomatik, dinsel, sihhi ve benzeri nedenlerle, ikamet ettigi yer disina
gecici olarak ¢ikan ve tiiketici olarak belirli bir siire seyahat edip kalan ve yeniden

ikametgahina donen kimsedir” (Kozak ve digerleri, 2012: 7).

Miisteri kavrami genellikle son kullanici veya nihai tiiketici olarak algilanmaktadir.
Ancak miisteri mal veya hizmetleri alan kisi ve kurum ve kuruluslardir seklindedir. Bu
baglamda giiniimiizde miisteri kavrami i¢ miisteri ve dis miisteri olarak ikiye ayrilmistir

(Sandikg1, 2008: 51).
2.1.1. Di1s Miisteri

Di1s miisteri, kendi kisisel amaglarinda kullanmak i¢in bir isletmeden mal ve hizmet satin
alarak isletme calisanlarinin iicretlerinin 6denmesini saglayan miisterilere denir. Dig
miisteriye 6rnek olarak herhangi bir iiretim veya tliketim malin1 veya hizmetini isletme
disindan satin alan kisi veya kuruluslardir. Isletmelerin devamliligi dis miisterilerin
memnun edilmesi ve sadakatinin saglanmasiyla miimkiin olmaktadir (Stiklim, 2006:3).

Isletmelerin dis miisteriyle iliskileri su asamalarda gerceklesmektedir (Ozbay, 2011: 3):

e Aday (potansiyel) miisteri: yakin gelecekte isletmeye miisteri olamaya aday

e Miigteri: Isletmeden bir defa dahi olsa mal veya hizmet talep ederek satmn alan
kisi veya kurumlardir.

e Diizenli miisteri: Isletmeden siirekli mal veya hizmet satin alan fakat isletme
hakkinda tarafsiz kanaatte bulunan miisterilerdir.

e Destekleyen miigsteri: Isletmeden memnun ve devamli isletmeden satin almakla
sadik, diger talep eden alicilara karsi isletmeye taraftar olmada pasif kisileridir.

e Sadik miisteri: Herhangi mal veya hizmeti siirekli ayni yerden satin alan ve
isletmeyi aktif bir sekilde destekleyerek olumlu tutumunu gevreye yansitan

miisterilerdir.
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e Ortak miigteri: isletmenin ¢ikarlarii kendi ¢ikarlar1 bilen ve isletmeyi ortagi gibi

goren miisterilerdir.
2.1.2. i¢ Miisteri

Bir isletmenin i¢indeki departmanlarin ve birimlerinin birbirleri i¢in tedarik¢i ve miisteri
olunmasina i¢ miisteri denir. I¢ miisteri kavramu, tipk1 bir isletmenin baska bir isletmeden
hammadde talep edip, tliretime konu olan lriinleri iirettikten sonra miisterilere satmasi
gibi igletme igindeki birimlerin birbirlerine lazim olan iiriin ve hizmetleri birbirlerinden

talep edip birbirlerine satmalariyla ortaya ¢ikmistir (Sanlitiirk, 2011: 76).

Yapilan akademik arastirma ve incelemelerin sonunda, i¢ miisteri memnuniyet diizeyinin
dis miisteri memnuniyeti diizeyi tizerinde oldukca etkili ve 6nemli oldugu anlasilmigtir.
Isletme icinde calisan yani i¢ miisteri kavraminin muhatabi olanlarin memnuniyetleri
arttiginda isin verimliligi ve misterilere kars1 davraniglar olumlu yonde etkilenmektedir
(Yildiz, 2013: 50). Ornegin hac ve umre organizasyonunu yapan herhangi bir seyahat
acentasinda ¢alisan bir pazarlama elamanini diisiinelim. Bu pazarlama elamaninin daha
once calistig1 acentanin i¢ miisterisi olarak hac veya umre seyahatlerinin birine katilmis
olsun ve bu katilimin sonucunda verilen hizmetlerden memnun kaldigin1 varsayalim.
Artik pazarlama elamaninin pazarlayacag {iriinli pazarlamasi daha kolay oldugu gibi dig
miisterilere karst emin tavirlart dig misterinin memnuniyet diizeyini olumlu

etkileyecektir.
2.2. Miisteri Memnuniyeti Kavram ve Onemi

Pazarlama insan ihtiyaglarinin karsilanmasiyla ilgili ¢ok sayida faaliyetler ve eylemler
biitlintidiir. Pazarlama sadece kar amaci tagiyan isletmeler ve iirlinler i¢in degil, kar amaci
tasimayan isletmeler, hizmetler ve fikirlerin pazarlanmasi i¢inde kullanilmaktadir.
Pazarlamanin asli vazifesi satis yapmak degil, satis1 kolaylastiracak sartlarin olugmasina
zemin hazirlamaktir. Pazarlamanin en son ve en Onemli amaci de§er olusturma
vasitastyla miisteri memnuniyeti ve dolayisiyla da miisteri sadakatini kazanmaktir

(Altunisik, 2009: 10).
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2.2.1. Miisteri Memnuniyeti Kavram ve Tanimi

Miisteriler genellikle belirli bir ihtiyaci tatmin edebilen iiriin ve hizmetlerin genis bir
dizisine bakar. Miisteriler cesitli pazarlama sunumlar1 arasinda nasil se¢im yaparlar.
Miisteriler, benzer sekilde ¢esitli pazarlama sunumlarinin ulastiracagl ve satin alacagi
degeri ve tatmini hakkinda beklentiler olustururlar. Memnun olmus miisteri tekrar satin
alir ve iyi deneyimlerini diger miisterilere anlatir. Memnun olmamis miisteri ise siklikla
rakip firmaya doner ve diger miisterilere liriin ve hizmetleri kotiiler. Pazarlamacilar dogru
beklenti seviyelerini olustururken dikkatli olmalidirlar. Eger beklenti seviyesi diisiik
kurulursa, miisteri tatmin edilse de yeterli alicinin dikkatini ¢ekemez ve satin almalari
icin cezbedemezler. Eger beklenti seviyesi ¢ok yiliksek olursa, miisteriler hayal kirikligina
ugrar. Oyle olmalidir ki miisteri memnuniyeti ve sadakati olusmasi icin miisteri

beklentileri denge seviyede belirlenmelidir (Kotler ve Armstrong, 2005:7).

Bir kavram olarak miisteri memnuniyeti pek ¢ok kurumsal ve kavramsal sistem ve
modellerde tartisiimaktadir. Miisteri memnuniyetinde, miisteriye sunulan mal veya
hizmetin misteri beklentilerini kargiladigt zaman basariya ulasilabilir. Miisteri
memnuniyeti, bir iiriin sunulduktan sonra o iirlin hakkin bir kisinin biitiin hisleri veya

tutumlari olarak tanimlanabilir (Hashem, 2012: 144).

Miisteri memnuniyetini ve isteklerini dikkate alan isletmeler giiniimiiziin modern
pazarlama yaklagiminin temelini olusturmaktadir. Isletmelerin pazarlama anlayislarinin
gecmisten giiniimiize kadar degisiklige ugramasinin sebebi, tiretim teknolojisi, rekabet ve
tiiketici davraniglarinda ki degisim ve gelisim gibi ekonomik ve yapisal degisimlerin
goriilmesidir. Her bir gelisim ve degisim siirecinde pazarlamada farkli yaklagimlar hakim
olmus ve bu siirecler Uretim, iirlin, satts ve modern pazarlama yaklasimlari olarak

olusmustur (Ertas vd. , 2008:3).

Isletmeler eger basarili olmay1 hedefliyorsa ve hayatta kalmak istiyorsa miisterilerini
memnun etmelidirler. Uzun donemli finansal performans ve miisteri memnuniyetini
kazanan bir isletme c¢alismasi diisiinelim, bu sirketin pazarlama kavraminin
uygulanmasindaki basarisin1 agiklamaya yardim edecek alti karakter bulunmaktadir. Bu

karakterler sekil-1’de goriilmektedir (Muide, 1997: 1).
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Sekil-1: Miisteri Memnuniyetinin Alt1 Anahtar Karakteri

Kaynak: Peter Muide, (1997), Marketing An Analytical Perspective, London: Prentice Hall.

2.2.2. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Hizla gelisen diinyamizda, yiliksek kalitede servis saglamak ve yiikse kalitede {iriin
tiretmek i¢in bir sirketin kabiliyetlerindeki 6nemde bir artis varidir (Hayes, 1998: 1). Bir
isletmenin 1yi isledigini veya ekonominin iyi ilerledigini gosteren verim giicli degerleri ve
bunlarin 6nem dereceleri her an degismektedir. Ekonomi, teorilerinden ve dlgiimlerinden
daha ziyade dinamik ve degisken olup verim giicii degerleri farklilasmaktadir. Isletmeler
icin kaynaklarin 6nemi degisebildigine paralel olarak, iilkelerdeki sektorlerin ve
gostergelerin ekonomideki agirliklart degismekte ve Olgiilecek degerler ve birimler
farklilasmaktadir. Isletmelerin kar seviyesini gdsteren yillik iiretim miktari, satis miktar
gibi geleneksel verim giicli gostergelerinin yerini, Uretilen ve sahip olunan bilgi,
miisterinin memnuniyeti ve profili, teknolojik aletlerin isine paralel olarak etkili verimli
kullanimi, iiretilen mal veya hizmetlerin kalitesi, giivenilirligi, miisterinin memnuniyet
sonucu olusan sadakati gibi degerler almistir. Olgiilmesi kolay olan somut degerlerin
yerini daha az somut ve somut olmayan Ol¢lilmesi zor degerler 6nemli hale gelmistir

(Tiirky1lmaz ve Ozkan, 2003: 1).
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Miisteri memnuniyetinde esas olan ne kadar irettigimiz veya sattigimiz degil, iiretilen
mal veya hizmetin miisteriye sunumunda ve miisterinin kullaniminda miisterinin
tatminidir. Miisteri memnuniyetinin saglanmadigi ekonomilerde, verimin artmasi,
ekonominin biiylimesi, borsada rekor kirilmasi bir sey ifade etmemektedir. Ciinkii
miisteri memnun edilmemisse, gerceklesen verim, biiyiime ve rekor gecicidir. Ancak
misteri memnun edildigi takdirde devamlilik saglanir ve ekonomik biiyiime siireklilik

kazanir (Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2003: 2).
2.2.2.1. Miisteri Memnuniyetinin Isletmeler A¢isindan Onemi

Isletme acisindan degerlendirildiginde miisteri memnuniyetinin en 6nemli faydasi
ekonomik yonden isletmeyi rahatlatmasidir. Yapilan aragtirmalarda miisteri
memnuniyetinin isletmelere ekonomik anlamda bir¢ok faydasmnin var oldugu
kanitlanistir. Miisteri memnuniyeti maliyetleri diisiirerek isletmenin tasarruf yapmasinda
onemli etkisi vardir. Sadik miisterinin muhafaza edilmesinde ve isletmeyle olan
iliskisinde stirekliligin saglanmasinda miisteri memnuniyetinin ne kadar ehemmiyetli
oldugu anlasilmaktadir. Isletmelerin miisteriye dnem vermeleriyle gelirleri artar, giderleri
azalir, saglam bir miisteri tabani olusur ve yeni miisteriler kazanmada isteklendirme
kaynagi olur. Arastirmalar sonucu anlasilan yeni miisteri kazanmak, mevcut miisteri elde

tutmaktan bes kat daha maliyetli olmaktadir (Esen 2011: 21).
2.2.2.2. Miisteri Memnuniyetinin Alicilar A¢isindan Onemi

Gilinlimiizde isletmelerin miisteri memnuniyetine dnem vermesi, miisteri odakli hareket
etmesi, alicilarin tlizerinde olumlu etki birakmaktadir. Alicilarin  kendilerini  6zel
hissetmeleri, gittikleri isletmede rahat davranmalar1 ve saticilarin sundugu imkéanlar ve
miisteriyi veli nimet olarak gormeleri, alicilarin i¢in miisteri memnuniyetinin ne denli

onemli oldugunu ortaya koymaktadir.

Miisterilerin memnun olmalar1 sonucu, tercih edilen isletmeler ile iliskileri stirdiirmek
miisterilere iiriin ve hizmet aliminda alt1 risk tiiriinii azaltma ya da bunlardan kurtulma

imkani1 saglamaktadir (Burucuoglu, 2011: 38-39):

1- Performans riski: Tercih edecegi mal veya hizmet belli oldugundan beklenen ve

gereken reklamin yapildigi sekilde performans géstermeme ihtimali azalir.
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2- Psikolojik risk: Kullanilan {iriin ya da hizmetlerin tercih edilmis olmasinin
kendinden emin olmama ya da basarisizlik duygularina neden olma riskini
azaltmis olur.

3- Parasal risk: Miisteriler ihtiyaci olan mal veya hizmetlerin parasal acidan degip
degmemesi konusundan kaginmis olur.

4- Giivenlik riski: Satin alacagl mal ya da hizmetin fiziki zarar verme olasiligindan
kaginmis olur.

5- Sosyal risk: Tercih edilen mal ya da hizmetten 6tiirii ¢evresi tarafindan kinanma

riski azalir.

6- Zaman riski: Thtiyaci olan mal ya da hizmeti lazim oldugunda tedarik edebilir ve

alternatifleriyle ugrasarak zaman kaybetme riskini azaltir.
2.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Modern pazarlama yaklagiminin getirdigi miisteri odakli olma ile miisteri memnuniyetine
verilen Onemin artmast bu konun iizerinde detayli caligmalar yapilmasini gerekli
kilmistir. Bu baglik altinda miisteri memnuniyetini etkileyen iirlin/hizmet kalitesi ve
fiyati, miisterinin psikolojik ve demografik oOzellikleri gibi faktorler {izerinde

durulmustur.
2.3.1. Uriin/Hizmet Kalitesi ve Fiyati

Insanin belirli ihtiyaglarin1 karsilayan her sey iiriindiir. Insan ihtiyaglar1 ise maddi
varliklarla karsilandigi gibi manevi boyuttaki eylemlerle de karsilanmaktadir. insanmn
maddi ihtiyaglari, somut {irlinlerde ara¢ ve gereclerle miisteri beklentileri karsilanarak
tatmin edilse de manevi ihtiyaglarinda durum boyle olmamakta devreye hizmet faktorii
girmektedir. Insan ihtiyaglarim karsilayan her sey iirliindiir kavram i¢inde iiriinii iki ana

unsur olarak iiriinler ve hizmetler diye smiflandirmak gerektir (Ozgiiven, 2008: 660).

Turistik agidan degerlendirildiginde bir {iriinlin turizm {iriinii olabilmesi i¢in bes temel
Ozelligi barindirmasi gerekmektedir. Bu ozellikler, ¢ekicilik, etkinlik, ulasilabilirlik,
turizm isletmeleri ve imajdir. Her biri kendi i¢inde degerlendirilmesi gerek bu kavramlar

turistik tirlinlin olugmasinin temel sartidir (Kozak, 2012: 127).
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Sekil-2: Turizm Uriiniinii Olusturan Unsurlar
Kaynak: KOZAK, N., (2012), Turizm Pazarlamast, Ankara: Detay Yayimcilik.

Kalite, tirtinlerin dagitimindan ve hizmetlerin sunumundan sonra toplumda getirdigi en az
zarar olarak tanimlanabilir. Bagka bir tanima gore kalite tiiketici ihtiyaclarini miimkiin
olan en ekonomik diizeyde karsilamayr hedefleyen miihendislik, imalat, kalitenin

stirekliligi ve pazarlama 6zelliklerinin birlesimidir (Halis, 2008:4).

Bir mal veya hizmetin kalitesi, tliketicinin ihtiyaglarini en ekonomik diizeyde karsilamay1
hedefleyen birlesenlerden olugsmaktadir. Bu nedenle iiriin ve hizmetin birlesenlerine ayri
ayr1 bakmak gerekmektedir. Uriiniin kalitesi; performansi, &zellikleri, {iriiniin
givenilirligi, dayanikliligi, uygunlugu, sorun ve sikayetlerin kolay c¢oziilebilirligi,
estetigi, algilanan kalitesi yani imaj1 ile miimkiindiir. Bu durum hizmetin kalitesinde ise;
giivenirligi, duyarliligr (karsilik verebilmesi), yeterliligi, erisebilirligi, hizmeti sunan
personelin nezaketi, miisteri ile iletisimi, firmanin itibari, hizmetin giivenligi, miisteriyi

bilmesi ve anlamasi, fiziksel imkanlariin yeterliligi ile miimkiindiir (Duran, 2015).

Miisteriyi en az kalite kadar etkileyen bir diger unsur ise fiyattir. Fiyat, “Bir mal veya
hizmetin degerinin parasal ifadesine denilmektedir.” Her hangi bir mal veya hizmetin
degeri, o ekonomide gecerli olan ortak deger Olciisii ile parasallastirilarak fiyata

doniistiiriiliir” (Ekodialog, 2015).
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Miisteriler iizerinde fiyatin ii¢ farkl1 etkisi oldugu belirtilmistir (Ozbay, 2011: 37-38);

1. Uriiniin fiyat1 ve kalitesinin miisteriler iizerindeki algisidir. Babamin deyimiyle
“ucuzsa vardir bir illeti, pahaliysa vardir bir hikmeti” yoniindeki anlayisidir.
Uriiniin fiyatinin kalitesiyle dogru orantili olduguna inan miisteriler fiyat arttikca
kalitenin artacagini, Uriiniin fiyat1 diistiik¢e kalitenin azalacagina inanmaktadirlar.

2. Uriiniin kalitesinin ne kadar fazla oldugu ve miisteriyi ne kadar memnun ettigi
degil, alicinin 6deme imkanlarinin ne oldugu, 6deme giiclinii asip asmadigi
seklindedir. Eger misterinin 6deme giicii yeterli degilse o mal veya hizmetin
kaliteli olmas1 miisteri i¢in o kadarda onemli degildir. Miisteri i¢in 6nemli olan
eldeki imkanlar dahilinde hareket etmektir.

3. Fiyatin bu son etkisi ise; direkt olarak miisteri memnuniyetiyle ilgilidir. Uriin ya da
hizmetin fiyati, misterinin zihninde 6dedigi miktar1 ve memnuniyeti paralel hale
getiren faktordiir. Miisteri memnuniyetini etkilen fiyatin bu etkisi denklik
kuraminda yer alan adalet olgusuyla aciklanabilir. Miisteri kendisine sunulan mal
veya hizmete Odedigi paranin, beklentilerini karsiladigi zaman miisteri
memnuniyeti olusur. Aksi takdirde miisteri, tirlin veya hizmete beklentisinden fazla

para 6dediginde miisteri memnuniyetsizligi olusur.

Turizm agisindan fiyat, “turizm iriinlerine yiiklenen deger veya miktardir. Turizm
isletmelerinde fiyat1 etkileyen etmenler ise sunlardir; maliyetler, rakipler, aracilar, yasal
diizenlemeler, arz ve talep, pazarin yapisi, fiyatlandirma amaglari, turizm {riiniiniin

nitelikleri, tiiketici davranislar1 ve ekonomik durumdur” (Kozak, 2015: 177).

Turizm pazarlamasinda fiyat genel olarak etkili bir stratejik degiskendir. Fiyat faktorii
Ozellikle orta smif turistler tarafindan arastirilan bir elemandir. Miisterilerin biiytik
cogunlugu degisik destinasyonlar ve ayni destinasyon arasi rekabet ve az gelirli halk
kitlelerinin turistik tiiketime ulagsmalarindaki ¢abalarindan dolay: fiyat farklarinin artmasi

gibi nedenlerden dolayi fiyat degismelerine karsi ¢cok duyarlidir (Zengin ve Sen, 2009: 76).
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Sekil-3: Fiyatlamay1 Etkileyen Etmenler
Kaynak: KOZAK, N., (2012), Turizm Pazarlamast, Ankara: Detay Yayimcilik
2.3.2. Psikolojik Faktorler

Miisteri memnuniyetini psikolojik olarak etkileyen faktdrler motivasyon, algilama, inang

ve tutumlardir.

Motivasyon: Giidii harekete gegiren gii¢ ve insanin hareketlerinin yoniiniin belirleyen
onemli bir faktordiir. Motivasyon insan iligkilerine yon verir. Gilinlimiizde biitiin
isletmelerin ortak hedefi insanlarin hareketlerini, amaci gerceklestirmeye yonelik
yogunlastirmaktir. Satilan {irlin ne olursa olsun sonug istenen sey insanin satin almaya
istekli olmasi ve sunulan hizmeti satilan iiriinii benimsemesi gerekmektedir. Bu istek ve
benimsemeyi saglayan en Onemli unsur miisterilerin motivasyon diizeyidir (Celtek,
2004). Miisterilerin motivasyonu olustugu taktirde miisteri memnuniyetinin olugmasi da

beklenebilir.

Algilama: Duyu organlar vasitasiyla kisinin ¢evresindeki farkli uyaricilar1 tanima ve
anlamlandirmasina algilama denir. Algilama giidiileri, giidiilerde algilamay1 ekliler. Bu

nedenle algila iki yonlidiir. Ancak insanin algis1 yalnizca fizyolojik etmenlerden
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olugsmamaktadir. Algilama, duyum siirecleri, simgesel siiregler, duygusal siirecler olmak
tizere iic etmenden olugmaktadir. Duyum siireci bes duyu organiyla, simgesel siire¢
isletmenin imaj1 ile ve duygusal siireg ise uyarici ile ilgili hoslanma diizeyi ile belirlenir
(Yiikselen, 2010: 132). Goriildiigli lizere insanin bir uyariciy1 algilamasi li¢ asamada
gerceklesmedir. Isletmeler iiriin ve hizmetlerin sunumunda miisteriler memnun etmeleri

icin insanin bu 6zelligini goz ard1 etmemelidirler.

Inang¢ ve Tutum: Insanoglunun inang ve tutumlar gesitli davranislarla sekillenip insanin
tercihlerini, ihtiyag ve isteklerini etkilemektedirler. Inang, “kisinin nesnelerle ve
diisiincelerle ilgili tamamlayici diisiinceleri” ve tutum ise, “ bireyin bazi nesnelere ve
diisiincelere egilimleri, duygulari, degerlemeleri” olarak tanimlanabilir. Insan tutum ile
nesneleri olumlu ya da olumsuz diye siniflandirir. isletmeler bu yiizden bir iiriin veya
hizmetin satin alinmasindan miisteri memnuniyeti olusmasma kadar ki her asamada

miisterilerin inang ve tutumlar1 6nem vermelidirler (Yiikselen, 2010: 133).
2.3.3. Demografik Ozellikler

Demografik etmenler, “bir iilkenin, bolgenin, pazar bolim veya bdliimlerinin niifusu,
yas1, cinsiyeti, medeni durumu, egitim diizeyi, meslek dagilimi, dogum oranlari, 6liim
oranlari, evlenme ve bosanma oranlari, evlenme yas ortalamasi” gibi etmenlerdir. Eger
isletmeler bu o6zellikleri géz oniinde bulundurarak hareket eder ve bu Ozelliklere gore
pazarlama stratejileri gelistirirse, miisteri memnuniyeti ve sadakatini olusturabilir.
Ornegin, bir yerde niifusun artmasi demek orada iiriinlere olan talebin artacagi anlamina
gelmektedir. Niifus yogunluguyla artan talebi karsilayarak miisteri memnuniyetine dikkat
etmek ve miisteri sadakati olusturmak firmalar1 yeni stratejiler belirlemeye itecektir.
Boylelikle niifus yogunlugu pazarlama faktorii ve miisteri memnuniyeti agisindan énemli

ve etkilidir (Tekin, 2009: 37).

Diger yandan niifus yogunlugu ile birlikte yas, insanlarin istek ve ihtiyaglarinin
farklilasmasina neden olan miisteri memnuniyetini etkileyen bir etmendir. Ote yandan
medeni durum miisteri istek ve ihtiyaclarimi degistirmekte ve dolayisiyla miisteri
memnuniyeti olusmada farkli agilar olusmaktadir. Ornegin, evli bir ¢ift umre veya hac
organizasyonlarina katildiginda, iki kisilik odada kalmay1 tercih ederken bekar olan ve

tek basina giden odada kag kisiyle nasil kalacagini umursamamaktadir.
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Cinsiyet faktorii miisteri memnuniyeti etkilen demografik 6zellikler igerisindeki bir diger
onemli etmendir. Ornegin kadimnlar daha duygusal diisiinerek ayrintiya énem verirler.
Erkekler ise teferruata degil neticeye bakarlar. Umre seyahatlerimde ki gozlemlerimde,
organizasyonda eksiklik ne kadar fazla olursa olsun kadinlar1 etkileyecek onlarin 6nceligi
olan maneviyatlarii tatmin edecek, hitabeti kuvvetli bir din gorevlisi oldugu zaman
memnuniyet diizeyleri erkeklere nazaran daha iist seviyelerde olmaktadir. Insanlarmn
memnuniyeti bir¢ok yonden etkileyen demografik ozellikleri ¢alismamizin {igiincii

boliimiinde elde ettigimiz bulgular 1s181nda daha genis ifade etmeye calisacagiz.
2.4. Gelisen Pazarlama Anlayis1 ve Miisteri Memnuniyeti

Insan, biitiin hayvanlardan iistiin ve ayr1 olarak, hayret uyandiran ve latif bir karakter ile
yaratilmigtir. O karakter yiiziinden, insanda cesit cesit meyiller, arzular meydana
gelmistir. Ornegin: insan en secilmis seyleri ister, en giizel seylere meyleder, siislii seyleri
arzu eder, insaniyete layik bir maiset ve serefle yasamak ister. Su meyillerin geregi
olarak, yiyecek, giyecek ve sair hacetlerini istedigi gibi giizel bir sekilde tedarikinde ¢ok
sanatlara ihtiyacit vardir. O sanatlarin tamamini 6grenemediginden, insanhigin diger
fertleriyle mesai etmeye mecbur olur ki: her bir insan, ¢alismasinin sonuglarini (lirettigi
elmayi, yaptigi masayi, insa ettigi binayi...) miibadele (takas) yaparak birbirlerinin

ihtiyaglarini karsilar (Nursi, 2009: 84).

Modern
Uretim Satis Pazarlama PYazkaIrIama
Yaklasimi Yaklasimi Yaklasimi aklagimi

 Toplam Kalite
Yoénetim

«{liskisel Pazarlama

Sekil-4: Pazarlama Anlayisinin Gelisim Siireci
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Tablo 2

Pazarlama Gelisim siireci

URETIM SATIS PAZARLAMA MODERN PAZARLAMA
- Arz < Talep - Arz = Talep - Arz > Talep Arz, Talepten ¢ok biiyiik
- Cok tiiretmek - 1930’dan sonraki | - Reklam ve satis Ozellikle 1990’lardan sonraki dénem
onemli dénem giicti tiretileni Hedef pazardaki miisteri istek ve
- Tiiketici - Baskil1 satig ve satmaya ihtiyaclarini tespit ederek tatmin
ihtiyaglari goz yaniltici reklam yetmiyor saglama
ard1 edilmis yoluyla satig - Pazarlama Isletmenin biitiin birimleri koordineli
- Isletmede artirma ¢abalar1 boliimii var olarak ¢aligmakta
pazarlama - Uretmek degil - Rekabet artmis Biitiinlesik pazarlama
boliimii yok satig onemli durumda Tiiketiciye yonelik
- Rekabet yok Uzun dénemde karlhilik amag
- Satig degil Rekabet oldukea fazla oldugundan
tiretmek 6nemli yenilik arayisi
- 1930’a kadar - Pazar yonlii yonetim anlayisi

Kaynak: ALABAY, N, (2010), Geleneksel Pazarlamadan Yeni Pazarlama Yaklagim-
larma Gegis Siireci, SDU, 1iBF Dergisi, Y.2010, C.15, S.2 5.213-235.

Miibadele ile ger¢eklesen ihtiyaglarin kargilanmasi mesafelerin artmasi ile zorlasmis ve
devreye aracilar girmistir. Aracilar pazarlama sistemi igerisinde lreticiyi temsil eden
toptanci, perakendeci, bayi gibi isletmelerden olusmaktadir. Uretimde uzmanlasmaya
gidilmesiyle iireticiler ve tiiketiciler arasindaki mesafe hizla artmistir. Bu durum
miibadeleyi daha da zor hale getirmistir. iste bu noktada, tiretici ile tiiketici arasindaki
miibadele islemini kolaylastirmak amaciyla bir ara birime gerek duyulmus ve bu ara
birim yapmis oldugu faaliyetlerle glinlimiiz pazarlamasinin temelini olusturmustur

(Altunigik ve digerleri, 2012:6).

Modern anlamda ise pazarlama caligmalar1 ilk olarak, iiretim yaklasimi daha sonra
sirasiyla satig, pazarlama ve modern pazarlama yaklasimlariyla devem etmistir. Bu siireg
icindeki diisiince ve davranis bigimi Tablo-2’de kisaca aciklanmistir. Sekil-4’de ise

pazarlama anlayiginin geligim stireci gosterilmistir.
2.4.1. Uretim Yaklasim

Uriin yaklagiminin tarihi ¢ok eskilere dayansa da belirginlesen tarih 1800°lii yillarin
sonlaridir. Bu tarihte var olan firmalar arz yoklugundan dolayr iiretim odakl
calismiglardir. Talebin fazla, arzin az oldugu bu dénemde {iriinii satmak ve miisteri

bulmak 6nemli degildir. Zaten miisteri sizi bulacaktir. Firmalarin yapmas1 gereken en
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temel sey iiretim odakl1 ¢calismaktir. Uretime odaklanilan bu dénemlerde, olusan talebi
karsilayacak arzi liretmek i¢in maliyetler en aza indirilmis ve biiyiik dlgekte liretim 6n
plana ¢ikmistir. Biiyiik Ekonomik Bugrana (1929-1933) kadar hakim olan bu anlayis “ne
iiretirsem onu satarim’ seklinde devam etmistir. Cilinkii firma yetkilileri iyi bir mal kendi
kendini satar diislincesine sahiptir. Otomobil sanayinin kurucusu olan Henry Ford’un
“siyah olmak kaydiyla istediginiz rengi seg¢ebilirsiniz” sdylemiyle, siyah ve standart tek

tip iiretilen T modeli bu anlayisi en iyi sekilde dzetlemektedir (Mucuk, 2009: 8).
2.4.2. Satis Yaklasim

Satis yaklasimu, tiiketicilerin ¢cok gerekli olmayan seyleri satin almaya kars1 direndikleri,
cesitli satis gelistirme araclariyla daha fazla satin almaya ikna edilebilecekleri ve
isletmenin tiiketici ¢ekmek ve elde tutmak i¢in satis yonlii bir orgiit kurmas1 gerektigi

diisiincelerine dayanmaktadir (Kozak, 2012: 5).

Biiyiik Ekonomik Bugranin yasadigi 1930’lu yillardan sonra goriilmeye baglanan bu
anlayisa gore “liretmek, daha ¢ok iireterek biiyiimek” degil, “lretilen {iriiniin satilmas1”
On plana ¢ikmistir. Artik arz ve talebin esit oldugu bu donemle birlikte tiretmek degil
tirettigini satmak hakim olmus ve igletme tutundurma faaliyetleri yaparak satisa dnem
vermistir. Bu donemle birlikte satis departmani kurulmus satis listlenen yetkililerin 6nemi
ve sorumluluklar artmistir. Kisisel satista ve reklam faaliyetlerinde insanlar1 etkileyecek
sasirtict ve aldatict yontemlere bagvurulmus ve baskili satis yaygin olarak kullanilmistir.
Satis anlayisinda hakim olan tipik diisiince sekli, “satmasii bildigim taktirde, ne
iretirsem onu satarim” olmustur. Bu anlayista nasil yapilirsa yapilsin ister dogru

anlatimla ister yalanla {iriinii satmak esastir (Mucuk, 2009: 8-9).
2.4.3. Pazarlama Yaklasin

Pazarlama yaklagiminda artan iiretimin bir sonucu olarak arz talepten fazla olmus ve
rekabet ortamimin giderek arttigit bir donem baslamistir. Rekabetin artmasi satig
yaklasiminda uygulanan reklam ve satis stratejileriyle tretilenlerin satilamayacagi
anlagilmistir. Bu nedenle iiretilenleri satmak i¢in pazarlama departmani kurularak
hedeflenen pazardaki miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi, onlarin tatmin
edilmesi amaglanmistir. Bu amaci gergeklestirmek i¢in deger iiretme hedeflerinin olmasi

ve tiim isletme yoneticilerinin ve c¢alisanlarinin pazarlamaya yonelik ¢aligmasi gerektigi
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anlagilmistir. Pazarlama isinin tiim isletmenin goérevi oldugunu Kotler , “pazarlama,
yalnizca pazarlama departmanina birakmak icin ¢ok biiylik bir konudur” diyerek
aciklamistir. Tiim isletmenin pazarlama faaliyetinde bulunmasi1 goriisii bu donemde
hakim olmus ve pazarlama boliimi disindaki biitiin boliimler pazarlama faaliyetine

katilmistir (Alabay, 2010: 216).

Pazarlama yaklagimi tiiketici istek ve ihtiyaglarina odaklanmis bir yaklagim olup, isletme
amaglarina ulagmanin yolunu biitiinlesik bir pazarlama gayretiyle miisteri memnuniyeti
olusturmak olarak gormektedir. Pazarlama yaklagiminda nihai hedef kisa donemli
performans saglamak degil, miisteri memnuniyeti yolu ile miisteri sadakati olusturarak

uzun dénemli performans saglamaktir (Altunisik, 2009: 15).
2.4.4. Modern Pazarlama Yaklasim

Modern pazarla yaklasgiminda “ne iiretirsem satarim” anlayist yerine “miisteri veli
nimetimizdir’, “benim maasimi1 devlet degil misteri o6der”, “miisteri padisahtir”
diisiinceleri temel alinmaktadir. Modern pazarlamada icerden disartya degil disardan
iceriye dogru bir bakis acgist hakimdir (Satici, 2014). “Modern pazarlama Yaklagimi
klasik pazarlamanin tersine demokrasiye dayanir. Ozgiirliik, katilim, geri bildirim ve
sayginlik ilkeleriyle calisir. Bu anlayista firmalar hitap ettikleri hedef kitlenin nabzini
tutmaya caligirlar. Modern pazarlama anlayisi iiriin ¢esitliligine goére degismez. Ancak

dogal olarak uygulamasindaki ayrintilarla degisir” (Tek, 1999: 18).

Isletmeler temelde kar odakli calisirlar. Fakat, giiniimiizde kar kadar, miisteriye gore
hareket etme onun memnuniyetini saglayarak toplumda prestij ve topluma kars

sorumluluk gerektirir (Yikselen, 2010: 5).
Modern pazarlama yaklasiminin ii¢ 6nemli unsuru vardir. Bunlar (Simsek, 2006: 265):

1. Tiketiciye yonelik olma
2. Toplumsal pazarlama faaliyetleri
3. Karlr satig

seklinde siralanmaktadir.
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Tiiketiciye yonelik bir organizasyon, miisteriye rakiplerden daha fazla ve daha iistiin
deger saglamak amaciyla organizasyonun tiim birimleriyle miisteriyi anlama ve tanimayi

hedefleyen ve gayret gosteren bir yapidadir (Altunisik, 2009: 15).

Toplumsal pazarlama faaliyetlerinde ise, pazarlamacilar tiiketici istek ve arzularini
belirleyip, bu istek ve arzulara uygun, tatmin saglayan iiriinleri rakiplerden daha etkin ve
verimli bir sekilde pazara sunarken, kisilerin ve toplumun refah ve ¢ikarlarini da goz
ontine almalidir (Altunisik, 2009: 15). Modern pazarla anlayisi ile digerlerinin farkini
aciklamak icin Kotler eski ekonomi ve yeni ekonomi arasindaki farkliliklar1 gostererek

modern pazarlamanin diisiince yapisini ortaya koymustur (Yiikselen, 2010: 4):

Tablo 3

Modern Pazarlama ve Gelisen Pazarlama Anlayisi

Eski Ekonomi Yeni Ekonomi
Mamullere gore organize olma Miisteri boliimlerine gore organize olma
Karli iligkilere odaklanma Miisteri yasam boyu degerine odaklanma
Oncelikle finansal sonuglari izleme Ayrica pazarlama sonuglarini izleme
Ortaklara odaklanma Cikar gruplarina odaklanma
Pazarlamay1 pazarlama bolimil yiiriitiir Pazarlamay1 herkes yiiriitiir
Reklam yoluyla marka olusturma Performans yoluyla marka olusturma
Miisteri kapmaya odaklanma lg/r[;irsl:ifiériemn;nuniyeti ve miisteriyi elde tutma
Daha ¢ok s6z verme, daha az sunum Daha az s6z verme daha az sunum

2.4.4.1. Miisteri Memnuniyeti ve Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

Toplam kalite yonetimi, sirketin her alaninda ve her seviyesinde siirekli performansi
gelistiren bir siiregtir. Gelismeler, maliyet, kalite ve hizmet gibi sirketin en genis
hedeflerini yonlendirmektedir. TKY, sirketin biitiin stlireglerinde stirekli gelismeye
odaklanan dikkatli ve disiplinli bir yap1 altinda temel yonetim teknikleri, liderlik, gelisme
cabalar1 ve uzmanlagsmis beceri ile kombine edilmistir. TKY, adanma ve disiplini talep
eder, insanlara baghdir ve herkese gereklidir (Griffith, 2000: 10). TKY nin en temel
amac1 isletmelerin hayatta kalmasi ve bunun yaninda rakiplere karsi girisilen iktisadi

savasta basarili olmaktir (Halis 2008: 38).
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Isletmelerin rekabet avantaji saglamasinda en 6nemli etken toplam kalite yonetimidir.
Rekabet avantajinin saglanmasinin en Onemli gostergesi toplam kalite yonetimi ile
sirketler yaptiklar1 faaliyetlerde kalitelerini yiikseltirken, verimliligini de artirmaktadir
(Ertas ve digerleri, 2008: 20). TKY’nin Oneminin anlasilmasi i¢in amaglarmin ve
yararlarinin belirtilmesi gerekir. TKY nin amaglart ve faydalari ise su sekildedir (Halis:

2008: 45);

e Etkililigin ve verimliligin arttirilmasi ve saglanmasi

¢ Yeniden yapilanmanin ve orgiitsel degisimin gergeklesmesi

e Etkin stratejik yonetimi basarma

o Kaliteyi ilerletme ve miisteri memnuniyetini olusturma

e Isletmenin pazar paymin, rekabetciligin ve karlilik diizeyinin artmasi

e Hitap ettidi pazarin ihtiyaglarina daha etkin ve saglam bir sekilde yonelebilmek

e En yiiksek kalite performansina ulasmak

e Kalite performansina ulasmada gerekli temel yaklasimlar1 kullanabilmek

e Isletme faaliyetlerinin biitiiniinii siirekli incelemek

e Yenilikleri ve gelismeler takip ederek saptamak ve performansi artirmaya yonelik
calismada bulunmak

e Rakiplerin pazardaki konumunu detayli olarak anlamak ve rekabet stratejileri
gelistirmek

e Problemleri ekip ¢alismasiyla bertaraf etmek

e {letisim alanm etkin yollar belirlemek

e Siirekli iiriin gelistirmesiyle liretim siireglerine devali gozden gegirmek

Bu ama¢ ve faydalara bakildiginda toplam kalite yoOnetiminin isletmenin varligim
stirdiirmesi ve karliligin1 arttirmasi yani etkili ve verimli olabilmesi i¢in ne kadar énemli

oldugu anlasilmaktadir.

Toplam kalite yonetiminin 6zelliklerine deginecek olursak kisaca su sekilde siralamak

miimkiindiir (Ertas ve digerleri, 2008: 21):

e Miisteri odaklilik
e Toplam katilimcilik

e Ust yonetimin destegi
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e Hatalar1 6nlemeye yonelik olusum

e Olgiim, istatistik ve sistematik analize dayali olmasi
o {letisim ve isbirligi

e Tedarik¢i yonetim

e Ekip caligmasi

e Once insan anlayist

e Siireglerin kontrolii (bir sonraki siire¢ miisterimizdir)
e Egitim ve motivasyon

o Kaizen felsefesi

e Hedeflere gore yonetim

Hangi sektor olursa olsun, ister hizmet iireten ister mal iireten sektorlerde her isletmenin
g0z ard1 edemeyecegi en dnemli unsur rekabettir ve her isletme mutlaka karsisinda kendi
tirettigi mal veya hizmetin alternatifini sunacak isletmelerle karsi karsiya gelecektir.
Isletme piyasada varligini siirdiirebilmek ve daimi olmak yarisinda olacak ve bu
miicadelede kazanmay1 ve varligii siirdiirmeyi hedefleyen her isletme yenilikleri takip
etmek, farkli olanlar1 6nceden algilayabilmek ve uygun zaman ve yerde dnlemler almak
zorunda kalacaktir. Bu miicadele ortami ve rekabet miisteri tanimini degistirerek
isletmelerin miisteri memnuniyetine 6nem vermeleri ve c¢alisanlarini bu hususta

bilgilendirmek zorunda kalacaktir (Eyvazova Berikan, 2006: 193).

“Miisteri, isletmeye ikinci kez gelen kisidir” taniminin altinda bu temel felsefe
yatmaktadir. Bu hususlarin varligi miisteri memnuniyetini, sunulan mal ve hizmetin
kalitesini, personelin tutum ve davranisi, sunulan hizmetin hizini, giiveni 6n plana
¢ikarmaktadir. Boylelikle sirketlerde hakim olan “ miisteri bana gelmek zorunda, ben bu
sektorde tekelim, yasalarin bana tanidig1 yetkileri diledigim gibi kullanirim” anlayisinin
yerini, “ Miisteri benim veli nimetimdir, miisteri daima haklidir, benim maagimi miisteri
verir, bu yiizden miisteri memnuniyetini artirmak icin elimden geleni yapmaliyim”
seklindeki anlayis1 hakim olmaya baslamistir. Miisteri memnuniyetinde ilk olarak miisteri
ne isterse onu liretmek ve sunmak ve igletme iginde gerceklestirilecek iyilestirmeler 6n
plandayken daha sonralari nihai hedefi miisteri memnuniyeti olan toplam kalite yonetimi

On plana ¢ikmistir (Eyvazova Berikan, 2006: 193-194).
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Toplam kalite yonetimi isletme masraflarini siireli diisliriirken miisteri memnuniyetini
stirekli arttirmay1 hedefleyen insan merkezli bir yonetim sistemidir. Bir orgiitiin ayakta
kalmasina, karlilig1 arttirmasina, etkili ve verimli olmasina, stirekli degisimine, uyumuna
ve egitimine ait birlesenler toplam kalite yonetimi ile bir araya getirilmektedir (Simsek,

2010: 43).

Sonu¢ olarak bu rekabet ortaminda miisteriler memnun edildigi siirece isletmenin
stirekliliginden ve varligindan s6z edilebilir. Miisteriyi memnun etmek ise gliniimiiz
sartlarinda nihai hedefi miisteri memnuniyeti olan miisteri odaklilik ve toplam kalite
yonetimi ile miimkiin olabilir. Ancak miisteri istek ve ihtiyaglarina karsilik verebildigimiz
siirece toplam kalite yonetiminden, rekabet edebilirlikten, ilerlemeden ve siireklilikten

bahsedebiliriz (Ertas ve digerleri, 2008: 22).

2.4.4.2. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM)

Miisteri iligkileri yonetimi belki de modern pazarlamanin en 6nemli kavramidir. Miisteri
iligkileri yonetimi, miisteri veri yonetimi aktivitesi olarak tanimlanir. Bu tanimdan gore,
miisteri iliskileri yonetimi kisisel miisteri hakkinda detayli yonetim bilgisini gerektirir,
aynt zamanda miisteri sadakatini maksimize etmek i¢in dikkatli bir sekilde miisteri
yonetimini gerektirir (Kotler ve Armstrong, 2005: 13). Son donemde 6nemi bir hayli
artan misteri iligkileri yonetimi (CRM) ile ilgi bir¢cok tanim kisaca soyledir (Calisir,
2015: 167-168):

e CRM, isletmelerin miisteriyle iligkili oldugu her alanda miisteri daha iyi tanim ve
onun beklentilerine karsilik verebilmek i¢in kendisini yonlendirme siirecidir.

e CRM, misteri iligkileri i¢in kullanilan bulgular1 ve {riinlerin tiimiini
icermektedir.

e CRM, miisteriyi merkeze yerlestiren ve miisteriyle yakin iliski kuran bir yonetim
felsefesidir.

e CRM, pazarla, satis ve hizmet siireclerini daha etkin hale getirmeyi ve ilerletmeyi
hedefleyen isletme kiiltiirtidiir.

e CRM, miisteri hakkindaki bilgileri degerlendirerek miisteri sadakatini ve sonug
olarak miisteri degerini arttirma bilimidir.

e CRM, kurumdaki miisteri ile ilgili tiim bilgiyi tek bir bilgi sistemine baglayarak

miisteri temas noktasina odaklanmak.
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e CRM, miisteriyi tanimak, miisteri ihtiyaglarini anlamak, ona uygun hizmetler ve

tiriinler gelistirmektir.

Yukarida yapilan tanimlardan goriilecegi lizere CRM’nin bir¢ok farkli tanimi vardir.
Fakat bu tanimlardan (Calisir) ikisini 6zellikle vurgulamaktadir. ilk olarak miisteri odakli
yapilanmay1 vurgularken, ikinci olarak ise eldeki miisterileri tutmak ve yenilerini
kazanmak i¢in ihtiyag duyulan is sistemlerinin yapilandirilmasi ve kurulmasini

vurgulamistir (Caligir, 2015: 168).

Kisaca miisteri iliskileri yonetimi; “Kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satis dncesi ve
satis sonrasi tiim eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiya¢ tatminini i¢eren bir

stirectir” (Demir ve Kirdar, 2000: 298-299).

Miisteri odakli olarak miisteriyi elde tutmak ve yenilerini kazanmak miisteri
memnuniyetinin saglanmastyla olur. Bu agidan degerlendirildiginde miisteri memnuniyeti

ve miisteri iliskileri yonetimi arasindan kuvvetli bir bag vardir.
2.4.4.3. iliskisel Pazarlama ve Miisteri Memnuniyeti

Pazarlama literatiiriine, 1980’lerin baslarinda yeni giren iligkisel pazarlama kavrami ilk
kez 1983 yilinda Leonard Berry tarafindan hizmet pazarlama konusunda kullanilmistir.
Buna gore, iligkisel pazarlama kavraminin ana temasi, uzun siireli isletme ile miisteri

arasinda meydana gelen iligkilerin yararlar1 iizerine artan bir ilginin olusmasidir

(Yurdakul, 2007: 269).

Bagka bir tanima gore iliskisel pazarlama, miisteriler ve diger iliski i¢inde olunan kisi ve
paydaslarla uzun siireli niyet ve iliski kurma, bu iliski daimi hale getirme, olusan iliskiyi
gelistirme ve zenginlestirme siirecidir. Diger bir ifadeye gore ise; iliskisel pazarlama,
belirli bir kisi i¢in bir tutum veya davranis olusturma ve bunu siireklilik kazandirma veya
bu kisi hakkindaki tutum ve davranislart degistirmek i¢in uygulanan c¢ok yonlii
islemlerden meydana gelir. Iliskisel pazarlama esas miisteri ile isletme arasinda tek bir
satis iliskisine odaklanma degil, miisteri iliskilerine yogunlasmaktir. iliskisel pazarlamada
islem sayisini en seviyeye cikarmak ikinci planda kalmis ve alicilar1 gergek bir deger
olarak goriilmiistiir. Diinya ¢apinda mal ve hizmet sunan bir¢ok isletme, siirekliligini
korumak ve rakipleriyle rekabet edebilmek ic¢in iligkisel pazarlama yontemini

kullanmaktadir (Burucuoglu, 2011: 5-6).
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Seki-5: Iliskisel Pazarlamanim Boyutlari

lliskisel pazarlamanin anahtar boyutlar1 vardir. Bunlar giiven, sadakat, sosyal baglar,
empati, vaat edilenin yapilmasi ve iletisimdir (Hashem, 2012:143-144). Iliskisel
pazarlama faaliyetlerinin sonuc¢larindan biri olan miisteri sadakatini dogrudan veya
dolayli olarak etkileyen en onemli araglardan biri miisteri memnuniyetidir. Miisteri
memnun edilmedigi takdirde miisteri sadakati olusamaz ve miisteri sadakatinin olmadig:
yerde iligkisel pazarlama hedefine ulasamaz. Miisteri memnuniyetinin olugmasi icin ilk
olarak isletme c¢alisanlarinin memnun, daha sonra miisteri hakkinda anlamli bir iliski
kurabilecek veri tabanlarinin olusturulmasi ve kisiye 6zel hizmet sunabilecek siireglerin
gelistirilmesi gerekmektedir. Ancak boyle yapildig: taktirde isletme ile miisteri arasinda
omiir boyu deger iliskisi kurulabilir. Isletmelerin veri tabami uygulamalari, miisterileri

tanima ve uygun hizmet verme agisindan 6nemlidir (Aract ve digerleri, 2014: 561).

Iliskisel pazarlama anlayis: ile isletmeler uzun vadeli iliskilere odaklanarak pazarlama
maliyetlerini azaltmayr amaglamaktadirlar. iliskisel pazarlamada amag rakiplerin
misterini kazanarak rekabet etmek degil, eldeki miisteriyi daha kaliteli {irlinler ve daha
1yl hizmetler sunarak ve uzun vadede miisteri sadakatini saglayarak uzun donem miisteri

iligkileri yardimiyla gelir istikrarin1 saglamaktir (Altunisik, 2009: 20).
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2.5. inan¢ Turizm Acisindan Hac ve Umre Organizasyonlarinda

Miisteri Memnuniyeti

Cagimizda pazarlama insan ve igletme yasaminin her yoniinde etkili ve dnemli bir olgu
haline gelmistir. Dolayiyla ¢cagimizda pazarlama anlayis1 ve uygulamalarindan yoksun
olarak yasamak, kurak bir iklimde yasamaya benzer (Rizaoglu, 2007: 1). Pazarlama
anlayisinin nihai ve en 6nemli hedefi miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve hizmet
kalitesi olmustur. Resim-5’de de goriilecegi lizere inang turizminin gerek diinyaca
taninan gerekse az bilinen hac merkezlerine insanlar akin etmektedir. Bu insan hareketi

biiyiik bir turizm faaliyetini ve dolayisiyla pazarlama faaliyetini gerektirmektedir.

Hac ve Umre organizasyonlarinda miisteri memnuniyetinin olusmasinda, memnuniyeti
etkileyen psikolojik etmenler acisindan bakildiginda ve bu organizasyon seklinin ibadet
olmasi acisindan degerlendirildiginde, inan¢ ve tutumlar etkili olmaktadir. Yani bu
organizasyona katilan umreci ve haci diye ifade ettigimiz miisterilerin memnuniyetleri

fizyolojik etmenlerin yaninda daha ¢cok manevi etmenlerle saglanmaktadir.

Bu baslik altinda inan¢ turizmi kapsaminda hac ve umre seyahatlerine katilan

katilimcilarin miisteri memnuniyeti iizerine bir aciklama yapilacaktir.
2.5.1. Hac Organizasyonunda Miisteri Memnuniyeti

Hz. Muhammed (s.a.v)’in “Hac mesakkattir” (En-Nebevi) sozii, gegmiste hac ve umre
faaliyetinin her asamasinda kendini gostermekteydi. Hac ve Umre organizasyonlarina
katilanlar Sam, Medine arasin1 247 saatte, Medine, Mekke arasin1 106 saatte aliyorlardi.
Giin olarak ise Sam, Mekke aras1 61 giin siiriiyor ve katir ve deve sirtinda ulagim
saglanmaya calisiliyordu (Sen ve digerleri, 2015: 95). Konaklama imkanlar1 o kadar da
iyi degildi. Hacilar veya Umreciler yeme-igme faaliyetlerini kendi imkanlariyla
hazirliyorlar ve giinii kurtarmaktan ibaret olan birka¢ lokma bir seyi ile gecistiriyorlardi.
Zaten hac ve umre organizasyonu devletin elinde olup Osmanli Devleti’nde
organizasyon, Surre Alaylariyla saglaniyordu. Yol giizergahlarinda kervansaraylar ve

hanlar hizmet veriyordu.
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Giliniimiizde ise gelisen ve degisen imkanlar ile mesafeler kisalmis aylarca siiren yolculuk
saatlere indirgenmistir. Yolculuklar ¢ikilan {ilkenin uzakligina ve yakinliina gore otobiisler
veya ugaklarla, konaklama ve yeme-igme imkanlari ise liiks veya ekonomik otellerle
saglanmistir. Mekke’den Medine’ye gecisler klimali otobiislerle yapilmakta olup tiim bu
faaliyetler seyahat acentalar1 veya Diyanet Isleri Baskanlig1 tarafindan organize

edilmektedir.

Teknolojinin gelismesi, insan algi ve davranislarinin bu gelismeye paralel olarak
degismesi miisteri memnuniyetini 6n plana ¢ikarmistir. Miisteri memnuniyeti, bir tiriiniin
beklenildigi kadar iyi olup olmadiga dair degerlendirmeye denir. Bu degerlendirme
miisteriler tarafindan ortaya koyulmakta ve miisteri memnuniyeti, {iriiniin 6zellikleri
misteri beklentilerinin yani miisterinin tiikkettigi tirtinden elde etmek istedigi faydanin
gerceklesip gerceklesmedigini ve bu gergeklesmenin diizeyine gore belirlenmektedir
(Halis, 2009: 408). Inan¢ turizmi kapsaminda yapilan her tiirlii faaliyette miisteri
memnuniyetinin olusmasinin temeli insanlarin katildiklar1 programda maddi beklentilerin

yaninda manevi beklentilerinin kargilanmasidir.

Bu baglamda miisteri memnuniyeti, tiikketim performansi ve onu takip eden hislerle
yakindan ilgilidir. Miisterinin {irlin hizmet veya organizasyonu satin aldiktan sonra
normal bir sekilde memnuniyet diizeyi Olgiilebilir. Geleneksel olarak miisteri
memnuniyeti sunulan hizmetlere satilan iirline miisterinin verdigi cevaba gore
degerlendirebilir. Fakat degerlendirilmeyen sey ise kisinin o {irlinden, hizmetten veya

organizasyondan manevi feyzidir (Saren, 2006: 172-173).

Hac organizasyonu bircok bilesenden olusmaktadir. Hac organizasyonunda miisteri
memnuniyetinin  olugmast bu bilesenlerin anlasilmast ile miimkiindiir. Hac
organizasyonun gerceklesmesi insanlarin katildiklar1 yerlerden kutsal topraklara seyahati,
kutsal topraklara vardiginda konaklayacagi yere transferi, konaklamasi, yeme-igme
faaliyeti ve hac farizasini yerine getirirken ger¢eklesmesi gereken rehberlik hizmetlers,
Arafat’ta, Mina’da beklemeleri ve konaklamalari, ihrami giyerek hacca niyet
etmelerinden tutunda, kurban kesip, tiras olarak hacci bitirmelerine ve bitirdikten sonra
iilkelerine geri donmelerine kadar gecen siliredeki faaliyetler biitiinii ile miimkiindiir

(Diyanet, 2015).
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Bu faaliyetlerin her birinde, organizasyonu istlenenler biiyiik dikkat ve titizlikle ancak
miisteri memnuniyetini elde edebilirler. Bu faaliyetlerin gerceklesmesi esnasinda fiziki
etmenlerin saglanarak miisteriler memnun edilse de haci olarak ifade ettigimiz
miisterilerin memnuniyeti ibadetin verdigi manevi tatmin diizeyine ulasmalariyla
olmaktadir. Bu tatmin diizeyine ulagsmak ise hac farizasinin bilesenlerini (farz, vacip ve
stinnetleri) cok iyi bilen ve bunlar1 haci adaylarina aktarirken sorun yasamayan hac
organizasyonunun TUstlenicileri tarafinda istihdam edilen rehberler ve din gorevlileri

tarafindan gergeklestirilmektedir.
2.5.2. Umre Organizasyonunda Miisteri Memnuniyeti

Umre ibadeti ise hac ibadetinin gerceklestigi kurban bayrami arefesi ve kurban bayramini
kapsayan 4 giiniin disinda biitiin y1l yapilabilmektedir. Fakat umre organizasyonu hac
donemi bittikten bir ay sonra baslamaktadir. Hemen hemen yilin uzun bir dénemi
kapsayan umre seyahatlerinde, hac seyahatlerinde kota oldugu gibi belli bir
sinirlandirmaya tabi degildir. Bu yiizden hac kotasindan dolayr hacca gidemeyenlerin
yogunlukla tercih ettigi hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti agisindan 6nem verilmesi

gereken bir ibadet ve seyahat tiiriidiir.

Umre seyahatlerinde miisteri memnuniyetinin olugmasi, olusturulan tur programindaki
fiziki etmenlerle birlikte en onemli ve basta gelen manevi etmenlerdir. Bu agidan
personelin verdigi hizmet ve rehberlik hizmeti ¢ok Onemlidir. Umre ibadetinin
gerekliliklerini bilen personel tarafindan hizmet verilmelidir. Ayrica umrecinin sorularina
tatmin edici cevap verebilecek din gorevlisinin de mevcut olmasi umre seyahatlerine

katilan miisterilerin memnuniyeti agisindan 6nemlidir.

Sekil-6’te goriilecegi iizeri hac ve umre organizasyonlarin miisteri memnuniyetinin
olusmast maddi ve manevi birlesenlerle miimkiindiir. Maddi memnuniyetin olusmasinda
fiziki sartlarin olgunlastirilmasi gerekmektedir. Bunlarin ilki transfer hizmetleri olup
miisterilerin iilkelerinden ¢ikip geri doniinceye kadar ki siirede gergeklestirmis olduklari
ucak, otobiis ve vasitalart igermektedir. Organizasyonu {istlenen isletmenin transfer
hizmetlerinde tercihleri miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Ayn1 zamanda secilen
otelin konaklama yeme-igme ve hijyen faaliyetleri de miisteri memnuniyetini
etkilemektedir. Mekke ve Medine’de bulunan ziyaret yerlerinin gezisi sirasinda ki

rehberlik hizmetleri de miisterilerin memnun edilmesi agisindan ayrica onemlidir.
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Sekil-6: Hac ve Umre Organizasyonunda Miisteri Memnuniyetinin Yapisi

Manevi memnuniyetin saglanasinin temel sartt din gorevlisinin alaninda uzman kisiler
tarafindan sec¢ilmesidir. Din gorevlisinin hac ve umre ibadeti hususunda miisterileri
bilgilendirmeleri ve onlara ibadetlerini yapmada yardim etmeleri hac ve umre
organizasyonunda miigteri memnuniyetinin olugsmasin i¢cin en 6nemli etmendir. Genel
olarak personelin tutumlar1 da misteri memnuniyetine yonelik olmali ve personel bu

konuda bilinglendirilmelidir.

56



3. BOLUM: INANC TURIZMINDE MUSTERIi MEMNUNIYETI:

UMRE SEYAHATLERI ORNEGI

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmada;

Inan¢ turizmi kapsaminda umre organizasyonlarinda miisteri memnuniyetinin
Olciilmesi

Seyahat acentalarinin gelisen ve de§isen umre seyahatlerinin yapisinda, miisteri
memnuniyetine verdikleri 6nem diizeyinin saptanmasi

Umre organizasyonu yapan acentalarin verdikleri hizmetlerden, umre
organizasyonuna katilan umrecilerin memnuniyetlerini etkileyen faktorlerin

anlasilmas1 ve sorunlarin belirlenerek ¢6ziim Onerileri getirilmesi amaglanmustir.

Bu arastirma;

Umre organizasyonlar1 diizenleyen acentalarin miisteri memnuniyeti olusturarak,
miisteri sadakati elde etmeleri ve karliligini arttirmalar1 agisindan

Arastirma kapsaminda elde edilen bulgularin yorumlanarak sonug ¢ikarilmasi ve
ilgili literatiir 15181nda daha sonra yapilabilecek ¢alismalara onerilerde bulunmasi
acisindan

Isletmelerin umre organizasyonu diizenlemesinde miisteri memnuniyetinin

olusmasi i¢in dikkat edilmesi gereken hususlarin belirmesi agisindan 6nemlidir.

3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Evren, “aragtirmacinin ¢alisma alanin1 olusturan, 6rnegini segtigi ve edindigi sonuglari

genellestirecegi guruptur” (Altunisik ve digerleri, 2010: 130). Arastirmanin evreni 2015

yilimin ilk 4 ayinda umre organizasyona katilan umreciler olugturmaktadir. Fakat ¢alisma-

mizin kapsaminda yapilan anketlerin evrenini belirlemek tizere 2015 yilinin Ocak, Subat,

Mart ve Nisan aylarinda umreye giden umrecilerin sayist heniiz agiklanmadigindan daha

onceki 4 yila gore umreye gidenlerin sayis1 Tablo-4 de goriilecegi lizere degerlendirilip

ortalamasi alinarak evren belirlenmistir.

Yillara gore ortalama deger 395.350 olarak belirlenmis ve 2015 yilinin ilk dort ay1 ve

yilin yogun donemi olmasi da géz Oniinde bulundurularak, evren sayisi son dort yilin
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aritmetik ortalamasini 1/3 seklinde belirlenmistir. Bu kapsamda evren sayisi 132.116

olmaktadir.

Tablo 4

Yillara Gore Umreye Gidenlerin Sayisi

Yil Umreye gidenlerin sayisi
2011 411.495
2012 381.881
2013 391.500
2014 400.526

Kaynak: TURSAB, (2014), Inang Turizmi Raporu 2014,
Ankara.

Orneklem ise; “evreni temsil etmek iizere gesitli tekniklerle evren elemanlarindan segilen
ve iizerinde inceleme yapilan gruptur’ (Ozen ve Giil, 2007). Belirtilen evren 100.000
gectiginde Orneklem sayisi en az 384 olmalidir. Bu ¢alismada 2015 yilinin ilk dort ayinda
umreye giden miisterilere yapilan anket calismasi sonucu evren i¢inden olasiliga dayali
olmayan Ornekleme yontemlerinden “kasti (kararsal) Ornekleme” yontemi secilerek

orneklem belirlenmistir.

“Kasti ornekleme” yonteminde, Ornegi olusturan elemanlar aragtirmacinin arastirma
problemlerine cevap bulacagmma inandigi kisilerden olusur. Yani deneklerin
belirlenmesinde 6l¢iit arastirmacinin yargisidir. Denekler rastgele secilmezler” (Altunisik
ve digerleri, 2010: 140). Kullanilan bu 6rnekleme yontemi ile 778 6rnekleme ulasilmistir.
Fakat ulasilan bu 6rneklemeden analiz yapmaya uygun olmayan anketler ¢ikarilarak 466

anket degerlendirmeye tabi tutulmustur.
3.3. Arastirma Hipotezleri

Hipotez, “ arastirilan sorunla ilgili olarak one siiriilen, dogrulugu veya yanligligi heniiz
test edilmemis, fakat dogru cikacagma onceden giliven duyulan bir 6nerme, ifade veya
¢oziimlemedir” (Seyidoglu, 2009: 17). lyi bir hipotezin dzellikleri (Altunisik ve digerleri,
2010: 57) gore soyle olmalidir;
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e Alandaki halihazirdaki bilgi ile uyumluluk gostermelidir

e Yargi niteliginde olmahidir

e Mantiksal olmalidir

e Acik ve diiz bir sekilde dogru terim ve 6z bir sekilde ifade edilmelidir.
o Belirli degiskenler arasinda iliskinin mahiyetine dair olmalidir

e Sinanabilir olmalidir.

Aragtirmaya yonelik hipotezlerimiz;
Hy. Cinsiyet ile miisteri memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

H,. Umre seyahatlerine katilan yolcularin yaslari ile memnuniyet diizeyleri arasinda

anlaml bir fark vardir

Hs. Umre seyahatlerine katilan yolcularin yaslari ile memnuniyet diizeyleri arasinda

anlamli bir fark yoktur

H,. Umre seyahatlerine giden yolcularin egitim seviyeleri ile memnuniyetleri arasinda

anlamli bir fark gostermemektedir

Hs. Umre seyahatlerine giden yolcularin egitim seviyeleri ile memnuniyetleri arasinda

anlamli bir fark gostermektedir

Hs. Katilimcilarin ailelerinde hac ve umre seyahatlerine giden miisterilerin

memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir

H7. Katilimcilarin ailelerinde hac ve umre seyahatlerine giden miisterilerin

memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur

Hs. Daha Once turistik veya dini seyahate katilanlarin umre seyahatlerine

katilmalarinda anlamli bir fark vardir- yurtdisi

Ho. Daha Once turistik veya dini seyahate katilanlarin umre seyahatlerine

katilmalarinda anlamli bir fark yoktur-yurtdisi

Hio: Daha once turistik veya dini seyahate katilanlarin umre seyahatlerine

katilmalarinda anlamli bir fark vardir- yurtici

Hi1. Daha Once turistik veya dini seyahate katilanlarin umre seyahatlerine

katilmalarinda anlamli bir fark yoktur-yurtici
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3.4. Arastirmanin Metodolojisi ve Kisitlar:

Bu arastirmada birincil ve ikincil veriler kullanilmistir. Birincil veriler, “ Arastirmacinin,
calismasi i¢in ihtiya¢ duydugu verileri degisik araglar kullanarak kendisinin toplamasi ile
olusan verilere denmektedir” (Altunisik ve digerleri, 2010: 77). Ikincil veriler, “birincil
verilere dayanilarak yapilan calismalara denilmektedir. Ikincil veriler tasnif edilmis
olmalar1 ve yer yer islenmis veriler sunmalar1 nedeniyle arastirmacilara zaman ve kaynak

bakimindan avantaj saglamaktadir (Al, 2010: 13).

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak birincil verileri elde etmek icin kullanilan
gbzlem, miilakat ve anket yontemlerinden anket yontemi tercih edilmis ve kullanilmistir.
Anket, “bilgi alinacak kisilerin dogrudan dogruya cevaplandiracaklari bir soru listesinin
hazirlanmasi seklinde yapilan gozlemdir (Seyidoglu, 2009: 39). Anket sorularinin ana
hatlar1 Sen ve arkadaslar1 (2015)’nin ¢alismasindan faydalanilarak olusturulmus ve
gelistirilmistir. Gelistirilen bu anket 12 uzman tarafindan incelenerek uzman goriisi
alimmig ve 20 kisilik bir odak grup goriismesi ile anket hazirlama siireci tamamlanmugtir.

Anket 6lcegi 5°li Likert 6l¢ek olup su sekildedir;

Tamamen katilmiyorum
Kismen katilmiyorum
Kararsizim

Kismen katiliyorum

o &~ w0 D

Tamamen katiliyorum

Kullanilan anket yonteminde 2000 adet anket umre seyahatlerine katilan miisterilere
(umrecilere) farklt kollardan ulastirilmistir. Dagitilan anketlerin bir kismi umre
organizasyonu dilizenleyen acentalarda calisan rehberler vasitasiyla umre doniisii
umrecilere yaptirmak iizere verilmistir. Ancak anketlerin biiyiik bir kismi umrecilere
ulagtirmak {izere verdigimiz rehberlerin ilgisizligi yiiziinden kaybedilmis ve geri doniisii
gerceklesmemistir. Bir diger yontem ise deneklerin bir arada bulundugu cami, dernek,

dergah gibi mekanlarda umreye katilanlara anketler toplu halde yapilmistir.

Ayrica yiiz yiize anket yontemiyle de anketler toplanmistir. Biitlin bu yapilan yontemler
sonucu elde edilen ve geri doniis yapilan anket 778 adettir. Bu anketlerin gecerliligi

incelenerek 466 adet anket ayiklanmis ve geriye kalan 312 anket katilimcilarin tutarsiz
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cevaplari ve sorularin biiyiik bir kismin1 bos birakmalari nedeniyle gecersiz olarak kabul

edilmistir.

Anketlerden elde edilen veriler, inan¢ turizmi amacli umre seyahatlerine katilan
umrecilerin miisteri memnuniyetleri gesitli agilardan analiz etmek i¢in SPSS 22.0 paket

programinda istatistiki analizlere tabi tutulmustur.

Boylece SPSS 22.0 paket programi yardimiyla biitiin verilere “Frekans Analizi”
yapilmistir. Frekans Analizi, “bir ya da daha ¢ok degiskene ait degerlerin ya da puanlarin
dagilimina ait 6zelliklerini betimlemek amaciyla verileri say1 ve ylizde olarak veren bir
analiz teknigidir” (Biiyiikoztiirk, 2012: 21).

Daha sonra inang turizmi kapsaminda umre seyahatlerine katilan miisterilerin
memnuniyet diizeyleri iizerinde etkili oldugu diisiiniilen degiskenler icin “faktor analizi”
yaptlmistir. Faktor analizi, “baslica amaci aralarinda iliski bulundugu diistiniilen ¢ok
sayidaki degisken arasindaki iligkilerin anlasilmasini ve yorumlanmasini kolaylagtirmak
icin daha az sayidaki temel boyuta indirgemek veya Ozetlemek olan bir grup cok
degiskenli analiz teknigidir” (Altunisik ve digerleri, 2010: 262). Faktor analizi veriler
arasindaki iliskilere dayanarak verilerin daha anlamli ve 6zet bir bicimde sunulmasini
saglayan bircok degiskenli istatistiksel analiz tiiriidiir. Amag¢ esas olarak degiskenler

arasindaki karsilikli bagimliligin kokenini arastirmaktadir (Frekans, 2015).

Faktor analizi sonuglarina gore demografik bilgilerden cinsiyet ilizerine ve katilimcilarin
ailelerinde daha once hac ve umre ziyaretlerine katilan var m1? sorusuyla daha 6nce dini
ve/veya turistik amaglh seyahatte bulundunuz mu? sorusuna “Bagimsiz Iki Grup Arasinda
farklilik Testi (t-testi) yapilmistir. Bagimsiz Iki Grup Arasinda Farklihk Testi, “iki
bagimsiz Olglimle elde edilmis iki ayri ortalama arasindaki ayrimin anlamli olup
olmadigimi aragtirmanin bir istatistik test etme yoludur. Bu test iki dl¢iim arasindaki

ayrimin vasiflandirarak baglanma ihtimalini gosteren bir islemdir” (Aslantiirk, 1999:140).

Ayrica faktor analizi sonucu ¢ikan degerler 15181nda katilimeilarim egitim bilgileri ve yasi
tizerine “One-Way ANOVA Testi” yapilmistir. One-Way ANOVA, “bagimsiz
orneklemler gerektirmektedir ve bagimsiz gruplarda esit varyansl iki ortalama arasindaki

farkin “t testi’nin genellestirilmis seklidir (Oguzlar, 2007: 111).
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3.5. Arastirmanin Bulgulari ve Yorumlanmasi

A) Giivenirlilik Analizi

“Giivenirlilik Analizi”, bir testin veya dlcegin 6lgmek istedigi seyi tutarli ve istikrarli bir
bicimde 6lgme derecesidir. Bir test veya Ol¢ek ne derece giivenilir ise ondan elde edilen
veriler de o derece giivenilirdir. Giivenilir olmayan bir dlgek yardimiyla elde edilen

veriler faydasizdir” (Altunisik ve digerleri, 2010: 122).

Tablo-5’den de goriilecegi tizere bu arastirmanin giivenirlilik analiz sonucu Alpha degeri
0,968 cikmustir. Bir diger deyisle alfa degeri 0,70’in iizerinde oldugundan arastirmanin
cok giivenilir oldugu kanisina ulasiimistir. Olgekte bulunan 27 sorunun 27’si de analiz

icin uygundur ve 6l¢ekten soru ¢ikarilmasina gerek kalmamugtir.

Tablo 5

Giivenirlilik Analizi Sonucu

Oleek Cronbach’s Madde
¢ Alpha (a) Sayisi
Miisteri Memnuniyeti 0,968 27

B) Demografik ve Kisisel Bilgiler

Yapilan arastirmada anketi gegerli sayilan umreci sayisi toplam 466’dir. Bu umrecilerden
Tablo-6’te de goriilecegi tizere %49,6’sin1 kadinlar olustururken %50,4’tinii ise erkekler
olusturmaktadir. Tiirkiye niifusunun kadin ve erkek oranma c¢ok yakin olan bu oran

arastirma i¢in ¢ok onemlidir.

Tablo 6

Katiimcilarin Cinsiyet Dagilimina fliskin Frekans Analizi

Cinsiyet Sayi (n) Yiizde %
Kadin 231 49,6
Erkek 235 50,4
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Tablo 7

Katiimcilarin Yas Dagilimina fliskin Frekans Analizi

Yas Say1 (n) Yiizde %
18 veya alti 22 4,7
19-29 80 17,2
30-40 116 24,9
41-51 141 30,3
52 veya iizeri 107 23,0
Toplam 466 100,0

Arastirma kapsaminda yapilan anket sonuglarina gore katilimcilarin yas ortalamasi
Tablo-7 ‘de detayli verilmis olup buna gore: Katilimcilarin % 30,3tint 41-51 arasi
yaslardaki katilimcilar olustururken, % 24,9’unu 30-40 yaslar1 arasindaki katilimcilar
olusturmaktadir. Geriye ise sirasiyla, % 23,0 ile 52 veya lizeri, % 17,2 ile 19-29 yaslar
aras1 ve % 4,2 ile 18 ve alt1 olmak iizere kaydedilmistir. Katilimcilar1 yaslara gore ikiye
ayirdigimizda 40’ a kadar ki olanlar1 gen¢ daha sonrasina yasl olarak bakilirsa umre
seyahatlerine katilanlarin % 53,2 ‘si 40 yas istii oldugu ve % 46,2’sinin ise 40 yasinin
altinda oldugu anlasilmaktadir. Ayrica yogunluk % 78,2’lik oraniyla 30 yasinin istiinde
olanlardadir. Bu rakamlara gére umre seyahatlerine katilimin agirlikla 30 yas {istli oldugu

goriilmektedir.

Tablo 8

Katiimcilarin Egitim Bilgilerine iliskin Frekans Analizi-1

Egitim durumu Say1 (n) Yiizde %
Okur-yazar 29 6,2
Ilkokul 167 358
Ortaogretim 139 29,8
On Lisans 50 10,7
Lisans 65 13,9
Yiiksek Lisans 13 2,8
Doktora 3 0,6
Toplam 466 100,0
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Katilimeilarin egitim bilgileri ise tablo-8’e bakilarak siralandiginda, %35,8 ile ilkokul
mezunlar ilk sirada, % 29,8 ile ise ortaokul ikinci ve % 13,9 ile lisans mezunlar1 tiglinci
sirada yer almaktadir. Takiben %10,7 ile 6n lisans dordiincii, % 6,2 ile okur-yazar
besinci, % 2,8 ile ise yliksek lisans altinct ve % 0,6 ile doktora sonuncu sirada yer

almaktadir.

Tablo 9

Katihmeilarin Egitim Bilgilerine Iliskin Frekans Analizi-2

Egitim durumu Say1 (n) Yiizde %
Tlkogretim 196 42,1
Ortadgretim 189 40,6
Yiiksekogretim 81 17,4
Toplam 466 100,0

Egitim bilgileri ii¢ ana grubu ayrildiginda ise Tablo-9’da goriilecegi iizere sonug su
sekildedir; % 42,1 ilkdgretim (okur-yazar, ilkokul), % 40,6 ortadgretim (ortaokul, 6n
lisans), % 17,4 yiiksekogretim (lisans, yiiksek lisans, doktora) seklindedir. Bu bilgiler
1s1¢inda umre seyahatlerine katilan katilimcilarin egitim seviyelerinin ilkdgretim ve

ortadgretim diizeyinde agirlik gosterdigi anlagilmaktadir.

Tablo 10

illere Gore Umreye Katiim Yerine fliskin Frekans Analizi

il ve Plaka Kodu Say1 (n) Yiizde %
01 Adana 2 0,4
05 Amasya 1 0,2
06 Ankara 7 1,5
07 Antalya 9 1,9
14 Bolu 2 0,4
16 Bursa 10 2,1
17 Canakkale 3 0,6
18 Cankirt 1 0,2
21 Diyarbakir 1 0,2
22 Edirne 1 0,2
23 Elanig 3 0,6
24 Erzincan 7 15
28 Giresun 3 0,6
31 Hatay 24 5,2
32 Isparta 3 0,6
33 icel 2 0,4
34 Istanbul 245 52,6
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35 Izmir 5 1,1
38 Kayseri 2 0,4
41 Kocaeli 13 2,8
42 Konya 6 1,3
44 Malatya 2 0,4
45 Manisa 1 0,2
48 Mugla 2 0,4
49 Mus 1 0,2
51 Nigde 1 0,2
52 Ordu 4 0,9
53 Rize 1 0,2
54 Sakarya 74 15,9
55 Samsun 2 0,4
57 Sinop 1 0,2
58 Sivas 6 1,3
59 Tekirdag 1 0,2
61 Trabzon 3 0,6
62 Tunceli 1 0,2
63 Sanlwurfa 1 0,2
65 Van 2 0,4
69 Bayburt 1 0,2
70 Karaman 1 0,2
72 Batman 2 04
77 Yalova 1 0,2
78 Karabiik 1 0,2

TOPLAM 459 98,5

Tiirkiye’deki

81 wvilayetin 43’den umre seyahatlerine katilan yolcularin umreye

katildiklar1 illerin degerlendirilmesi Tablo-10 yapilmaktadir. Tablo-10’da en ¢ok

katilimin %352,6 ile Istanbul’dan sirasiyla % 15,9 ile Sakarya’dan ve % 5,2 ile Hatay’dan

olmus ve diger vilayetlerden toplam % 26,3 oraninda katilim ger¢eklesmistir.

Tablo 11

Ailenin Toplam Aylik Geliri ile lgili Frekans Analizi

Gelir dagilimi (TL) Say1 (n) Oran (%)
0-1000 50 10,7
1001-2000 154 33,0
2001-3000 87 18,7
3001-4000 94 20,2
4001-5000 47 10,1
5001 veya iizeri 34 7,3
Toplam 466 100,0
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Arastirma anketi sonuglarina gore katilimcilarin ailelerin aylik toplam gelir diizeyi Tablo
11°de goriilecegi lizere % 33,0 ile en yiiksek orana “1001-2000” arasi sahipken %
20,2’1ik oranla “3001-4000” arasinda seyretmektedir. Takiben % 18,7 ile “2001-30007,
%10,7 ile “0-1000” aras1 ve % 7,3 ile 5001 veya {lizerindedir.

Tablo-12 dikkatle incelendiginde goriilecegi lizere umre seyahatlerine katilan umrecilerin
daha Once dini ve/veya turistik amagli seyahate katilanlarin sayist yurtici % 84,5 iken

yurtdist seyahatlerine katilim oran1 %36,6 olarak tespit edilmistir.

Tablo 12

Daha Once Dini ve/veya Turistik Amach Seyahat Yapanlarin
Frekans Analizi Sonuclari

Say1 (n) Yiizde %
Evet 394 84,5
Yurtici | Hayir 72 15,5
Toplam 466 100,0
Evet 180 38,6
Yurtdisi | Hayir 286 61,4
Toplam 466 100,0

Tablo 13’de katilimcilarin demografik bilgilerinden geriye kalanlar ve bazi umre
seyahatleriyle iliskilendirilecek kisisel bilgilerin yer almaktadir. Medeni duruma
baktigimizda katilimcilarin % 73,6’s1 evli, % 26,41 ise bekardir. Aylik kisisel gelirleri
ise sirastyla soyledir; %36,9’u “0-1000” TL degerinde gelire sahip olup % 32,2si ise
“1001-2000” TL sahiptir.

Katilimceilarin kisisel aylik gelirinin toplamda 69,1°inin 2000 TL’nin altinda oldugu
goriilmektedir. Ayrica katilimcilarim % 15,2’s1 “2001-3000” TL arasinda iken % 9,9°u
“3001-4000” arasinda ve % 5,8’i ise 4000 TL veya lizeridir. “Ailenizde hac ve umre
ziyaretlerinden birine katilan var m1?” evet - hayirli sorusuna % 76,41 evet, % 23,6 s1
ise hayir yanitin1 vermistir. Hac ve umre seyahatlerinden hangilerine katildiniz sorusuna
ise hem hac hem de umre seyahatlerine katildim diyenlerin oran1 % 39,1 iken sade umre

seyahatlerine katildim diyenlerin oran1 % 60,9’dur.

Meslek gruplarma gore dagilimi inceledigimizde on iki meslek grubu ve digerleri
secenekleri icerisinde goze carpan % 34,3 ile ev hanimligr meslegi olmustur. Ayrica

emeklilerde % 13,5 ile ikinci sirada ve % 12 ile 6grenciler iicilincii sirada yer almaktadir.
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% 7,7 ile memurlar dordiincii sirada yer alirken % 6 ile serbest meslek besinci sirada yer
almaktadir. Umre ziyaretlerine katilim sayisinda bir kez katildim diyenlerin orant % 68,2
iken iki kez katilanlarin oran1 % 21,9’dur. Umre ziyaretlerine katilimin 3, 4 ve 5 kez

katilimlarin orani ise toplamda % 9,9 dur.

Tablo 13

Genel Bilgilere iliskin Frekans Analizi Sonuclarina Genel Bakis

OZELLIKLER ORNEKLEM OZELLIKLER ORNEKLEM
Medeni durum n % Meslek n %
Evli 343 73,6 | Ogrenci 56 12,0
Bekar 123 26,4 | Ciftei 10 2,1

Toplam | 466 100,0 | Emekli 63 13,5
Kisisel ayhk gelir n % | Ogretmen 22 4,7
0-1000 172 36,9 | Esnaf 47 10,1
1001-2000 150 32,2 | Ev Hanimi 160 34,3
2001-3000 71 15,2 | Memur 36 17,7
3001-4000 46 9,9 Isci 10 2,1
4001-5000 13 2,8 Tiiccar 8 1,7
5001 veya tizeri 14 3,0 Sanayici 7 15

Toplam 466 100,0 | Serbest Meslek 28 6,0
Ailenizde Hac ve Umre n % Diger 19 41

ziyaretlerine katilan
Evet 356 76,4 Toplam 466 100,0
Umre ziyaretlerine

Hayir 1101236 | oc kez katildiniz? ) %o
Toplam | 466 100,0 | Bir 318 68,2
Hac ve umre katilhm n % Tki 102 21,9
Hem hac hem de umre 182 39,1 | Ug 24 5,2
Sadece umre 284 60,9 | Dort 15 3,2
Toplam | 466 100,0 | Bes veya iizeri 7 1,5

Toplam 466 100,0
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Tablo 14

Umre Seyahatlerinde Miisteri Memnuniyetine Yonelik Degiskenler

S.No DEGISKENLER
1 | Tercih ettigim acenta yetkilileri, Umre kayitlarinda vaat ettiklerini yerine getirdiler.
5 Umre organizasyonlar1 yapan acentelerde gorevli personelin yaptiklar iglemlerle ilgi
bilgi ve beceri diizeyi yeterlidir.
3 Umre organizasyonlari yapan acentelerde gorevli personelin tavir ve davranislar (giiler
yiizlii, nazik, yetenekli, egitimli, diiriist...) diizglindiir.
4 Umre organizasyonlar1 yapan acentelerde gorevli personel ve yoneticilerin miigteri
memnuniyetine 6nem verdiklerini diislinliyorum.
Umre organizasyonlari yapan acentelerde gorevli personel ve yoneticiler, herhangi bir
5 | sorun ile karsilastigimda veya talep ettigimde, bana yeterince hizli sekilde geri doniis
yapmaktadirlar.
6 Umre organizasyonu yapan acentelerde gorevli personel ve yoneticilerin, olagandisi
durumlarda yaklagimlar1 olduk¢a olumludur.
7 | Mekke havalimaninda karsilama ve ugurlama hizmetlerinden memnun kaldim.
8 | Medine havalimaninda karsilama ve ugurlama hizmetlerinden memnun kaldim.
9 Mekke genel ziyaretlerindeki (Sevr, Arafat, Miizdelife, Mina, Hira) rehberlik
hizmetlerinden memnunum
10 Mekke yakin ziyaretlerindeki (Peygamber Efendimiz’ in Evi, Cin Mescidi, Cennetiil
Mualla) rehberlik hizmetlerinden memnun kaldim.
1 Medine genel ve yakin ziyaretlerindeki (Peygamber Efendimiz’ in Kabri, Uhud
Sehitligi, Cennetiil Baki, vb.) rehberlik hizmetlerinden memnunum
12 | Mekke’deki transfer hizmetlerinden (yerel ulasim) memnun kaldim.
13 | Medine’deki transfer hizmetlerinden (yerel ulasim) memnun kaldim.
14 | Mekke’deki otellerin verdikleri konaklama hizmetlerinden memnun kaldim.
15 | Mekke’deki otellerin verdikleri yiyecek-igecek hizmetlerinden memnun kaldim.
16 | Mekke’deki otellerin temizlik (hijyen) hizmetlerinden memnun kaldim.
17 | Medine’deki otellerin verdikleri konaklama hizmetlerinden memnun kaldim.
18 | Medine’deki otellerin verdikleri yiyecek-igecek hizmetlerinden memnun kaldim.
19 | Medine’deki otellerin temizlik (hijyen) hizmetlerinden memnun kaldim.
20 | Arabistan'daki acenta gorevlileri genel anlamda yeterli bilgi ve beceriye sahipti.
1 Arabistan'daki acenta gorevlileri genel anlamda miisteri memnuniyetini 6n planda
tutuyorlardi.
29 Katildigimiz programdaki din gorevlilerinin verdigi samimi hizmet tiim aksakliklar1 ve
olumsuzluklar1 unutturabilecek diizeyde idi.
23 | Kabe ile Otel arasindaki mesafe miisteri memnuniyeti {izerinde etkilidir.
24 | Katildigimiz umre programda verilen rehberlik hizmetlerinden memnun kaldim.
25 | Katildigim umre organizasyonundaki saglik hizmetlerinden memnun kaldim.
26 | Umre organizasyonu yapan acentadan genel olarak memnun kaldim.
27 | Umreye tekrar gitme imkanim olursa ayn1 acentay1 tercih ederim.
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Tablo

15

Umre Seyahatlerinde Miisteri Memnuniyetine Yonelik Frekans Analizi Sonug¢lar:

Sira No 1 2 3 4 5 6
Sayl/oran N % | N| % | N | % | N | % | N | % | N | %
Tamamen 41 | 88 | 25 |54 | 22 | 47 | 19 | 41 | 26 | 56 | 18 | 39
Katilmiyorum
Rusmen 4 | 99 | 47 | 101 | 33 | 7,0 | 30 | 64 | 43 | 92 | 32 | 69
Katilmiyorum
Kararsizim 27 58 41 8,8 31 6,7 44 9,4 45 9,7 58 12,4
Kismen 86 | 185 | 108 | 232 | 125 | 26,8 | 125 | 26,8 | 108 | 23,2 | 132 | 28,3
Katiliyorum

Tamamen 266 | 57,1 | 245 | 526 | 255 | 547 | 248 | 532 | 244 | 524 | 226 | 485
Katiliyorum

Toplam 466 | 100 | 466 | 100 | 466 | 100 | 466 | 100 | 466 | 100 | 466 | 100
Sira No 7 8 9 10 11 12
Sayl/oran N % N % N % N % N % N %
Tamamen 51 | 109 | 28 | 60 | 25 | 54 | 22 | 47 | 24 | 52 | 31 | 67
Katilmiyorum

Kismen 25 | 54 | 33| 71| 30 |64 32|69 | 22|47 | 33| 71
Katilmiyorum

Kararsizim 64 13,7 67 | 14,4 41 8,8 28 6,0 37 79 58 12,4
Kismen 109 | 234 | 110 | 236 | 87 | 187 | 97 | 208 | 116 | 24,9 | 125 | 26,8
Katiliyorum

Tamamen 217 | 466 | 228 | 489 | 283 | 607 | 287 | 616 | 267 | 573 | 219 | 47,0
Katiliyorum

Toplam | 466 | 100 | 466 | 100 | 466 | 100 | 466 | 100 | 466 | 100 | 466 | 100

Sira No 13 14 15 16 1 18
Sayi/oran N % N % N % N % N % N %
Tamamen 38 | 82 | 37| 79| 30 | 64 | 49 |105| 35 | 75 | 25 | 54
Katilmiyorum

Kismen 29 | 62 | 31|67 |3 | 77| 36 | 77| 26 | 56| 34|73
Katilmiyorum

Kararsizim 53 | 11,4 | 50 | 10,7 | 68 | 146 | 58 | 124 | 34 | 73 | 36 | 7,7
Kismen 110 | 236 | 112 | 24,0 | 109 | 234 | 112 | 24,0 | 132 | 28,3 | 122 | 26,2
Katilyyorum

Tamamen 236 | 50,6 | 236 | 50,6 | 223 | 47,9 | 211 | 453 | 239 | 51,3 | 249 | 534
Katilyyorum

Toplam | 466 | 100 | 466 | 100 | 466 | 100 | 466 | 100 | 466 | 100 | 466 | 100

Sira No 19 20 21 22 23 24
Sayl/oran N % N % N % N % N % N %
Tamamen 22 | 47 | 25| 54 | 46 | 99 | 26 | 56 | 36 | 77 | 28 | 60
Katilmiyorum

Kismen 41 | 88 | 38 |82 | 37 | 79 | 34 | 73 | 17 | 36 | 23 | 49
Katilmiyorum

Kararsizim 49 | 105 | 85 | 182 | 72 | 155 | 49 | 105 | 41 | 88 | 43 | 9,2
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Kismen

117 | 25,1 | 127 | 27,3 | 120 | 258 | 127 | 27,3 | 72 | 155 | 105 | 22,5
Katiliyorum

Tamamen

237 | 50,9 | 191 | 410 | 191 | 410 | 230 | 49,4 | 300 | 64,4 | 267 | 57,3
Katiliyorum

Toplam | 466 | 100 | 466 | 100 | 466 | 100 | 466 | 100 | 466 | 100 | 466 | 100

Sira No 25 26 27
Sayl/oran N % N % N %
Tamamen 23 | 49 | 26 | 56 | 48 | 103
Katilmiyorum
Kismen 24 | 52 | 41 | 88| 25 | 54
Katilmiyorum
Kararsizim 50 10,7 43 9,2 53 11,4
Kismen 100 | 21,5 | 99 | 21,2 | 88 | 189
Katiliyorum
Tamamen 260 | 57,7 | 257 | 552 | 252 | 54,1
Katiliyorum

Toplam | 466 | 1000 | 466 | 100 | 466 100

Arastirma kapsaminda yapilan 5°1i likert 6lgekli anketin kismen katiliyorum ve tamamen
katiliyorum olumlu beyanati birlestirildiginde % 82,2 oraniyla personel hizmetleri ve
rehberlik kapsaminda degerlendirilecek “Medine genel ve yakin ziyaretlerindeki
(Peygamber Efendimiz’ in Kabri, Uhud Sehitligi, Cennetiil Baki, vb.) rehberlik

hizmetlerinden memnunum” ifadesi yer almaktadir.

Bunu takiben % 79, 9 oramiyla en yiiksek “Kébe ile otel arasindaki mesafe miisteri
memnuniyetini tizerinde etkilidir” 6nermesi 6ne ¢ikmaktadir. “Umreye tekrar gitme
imkanim olsa ayn1 acentayi tercih ederim” sorusuna katilimeilarin % 73,0 olumlu yonde
tercih kullanarak kismen katiliyorum ve tamamen katiliyorum seklinde cevap

vermislerdir.

Umre organizasyonu yapan acentadan genel olarak memnuniyet diizeyi ise % 76,4
orantyla yiiksek oldugu anlagilmistir. “Arabistan’daki acenta gorevlileri genel anlamda
miisteri memnuniyetini 6n planda tutuyorlar” ifade ise % 17,8’lik oraniyla

memnuniyetsizligin en fazla belirtildigi 6nermedir.
C) Faktor Analizi

Faktor Analizi, “baslica amaci aralarinda iliski bulundugu diisiiniilen ¢ok sayida degisken

arasindaki iligkilerin anlasilmasi ve yorumlanmasini kolaylagtirmak i¢in daha az sayidaki
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temel boyuta indirgemek veya 6zetlemek olan bir grup ¢ok degiskenli analiz teknigine

verilen genel bir isimdir” (Altunisik ve digerleri, 2010: 262).

Tablo 16

Miisteri Memnuniyetine Yonelik Faktor Analizi

Personel hizmetleri ve rehberlik Cr. Alfa: 0,947 Art. S Fa.l.(t(.’.r
Ort. Sapma | Yiikii
,U“.“.e (.)rg'amzasyogla{l yapan acente?lgrde gorevli personelin yaptiklari islemlerle 4,08 1204 | 0757
ilgili bilgi ve beceri diizeyleri yeterlidir.
Umre organizasyonu yapan acentadan genel olarak memnun kaldim. 4,12 1,220 | 0,756
Umre organizasyonlari yapan acentelerde gorevli personel ve yoneticiler, herhangi
bir sorun ile karsilastigimda veya talep ettigimde, bana yeterince hizli sekilde geri 4,08 1,220 | 0,754
doniis yapmaktadirlar.
Umreye tekrar gitme imkanim olursa ayni acentayi tercih ederim. 4,01 1,342 | 0,751
Umre organizasyonlar1 yapan acentelerde gorevli personel ve yoneticilerin miisteri
S S . 4,19 1,104 | 0,741
memnuniyetine 6nem verdiklerini diigiiniiyorum.
Katildigimiz umre programda verilen rehberlik hizmetlerinden memnun kaldim. 4,20 1,169 | 0,725
Katildigimiz programdaki din gérevlilerinin verdigi samimi hizmet tiim 408 1179 | 0666
aksakliklar1 ve olumsuzluklar1 unutturabilecek diizeyde idi. ' ' '
Katildigim umre organizasyonundaki saglik hizmetlerinden memnun kaldim. 4,22 1,136 | 0,650
Umre organizasyonu yapan acentelerde gorevli personel ve yoneticilerin, 411 1106 | 0.647
olagandigi durumlarda yaklagimlari olduk¢a olumludur. ! ' !
Mekke ge_nel ziyaretlerindeki (Sevr, Arafat, Miizdelife, Mina, Hira) rehberlik 423 1177 | 0,628
hizmetlerinden memnunum
Mekke yakin ziyaretlerindeki (Peygamber Efendimiz” in Evi, Cin Mescidi, 428 1141 | 0625
Cennetiil Mualla) rehberlik hizmetlerinden memnun kaldim. ' ' '
Umre organizasyonlari yapan acentelerde gorevli personelin tavir ve davranislari
. i . RO N, 4,20 1,134 | 0,616
(giiler yiizll, nazik, yetenekli, egitimli, diiriist...) diizgiindiir.
Art. Std. Faktor
’ 3 . o
Mekke’de verilen hizmetler Cr. Alfa: 0,900 Ort. Sapma | Yiikii
Mekke havalimaninda karsilama ve ugurlama hizmetlerinden memnun kaldim. 3,89 1,340 | 0,759
Arabistan’daki acenta gorevlileri genel anlamda miisteri memnuniyetini 6n planda 3,80 1317 | 0,749
tutuyorlardi.
Mekke’deki otellerin temizlik (hijyen) hizmetlerinden memnun kaldim. 3,86 1,348 | 0,731
Mekke’deki otellerin verdikleri konaklama hizmetlerinden memnun kaldim. 4,03 1,264 | 0,699
Mekke’deki transfer hizmetlerinden (yerel ulasim) memnun kaldim. 4,00 1,216 | 0,602
Arabistan’daki acenta gorevlileri genel anlamda yeterli bilgi ve beceriye sahipti. 3,90 1,181 | 0,580
Mekke’deki otellerin verdikleri yiyecek hizmetlerinden memnun kaldim. 3,98 1,231 | 0,560
Medine’de verilen hizmetler Cr. Alfa: 0,882 A ik Fa.l.( t(:r
Ort. Sapma | Yiikii
Medine’deki otellerin temizlik (hijyen) hizmetlerinden memnun kaldim. 4,09 1,177 0,799
Medine’deki otellerin verdikleri yiyecek 4,15 1,169 | 0,744
Medine’deki otellerin verdikleri konaklama hizmetlerinden memnun kaldim. 4,10 1,216 | 0,744
Medine’deki transfer hizmetlerinden (yerel ulasim) memnun kaldim. 4,02 1,267 | 0,527
Medine genel ve yakin ziyaretlerindeki (Peygamber Efendimiz” in Kabri, Uhud 4,24 1117 | 0522

Sehitligi, Cennetiil Baki, vb.) rehberlik hizmetlerinden memnunum
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Calisma kapsaminda elde edilen verilerin analiz ve raporlama siireglerinin daha iyi
sonuclar vermesi i¢in verilere iliskin ifadelerin sadelestirilmesine yonelik faktor analizi
yapilmistir. Yapilan faktor analizi sonucu ti¢ farkli boyut ¢ikmistir. Bu boyutlarin ilki”
personel hizmetleri ve rehberlik”, ikincisi “Mekke’de verilen hizmetler” ve {igiinciisii
“Medine’de verilen hizmetler” seklindedir. Bu boyutlara iliskin bilgiler Tablo-16’da

verilmektedir. Olusturulan boyutlarin soru dagilimi ise sdyle ¢ikmistir;

1. Personel hizmetleri ve rehberlik: 2, 26, 15, 27,4, 24, 22, 15,6, 9, 10, 3

2. Mekke’de verilen hizmetler (konaklama, yeme-igme, transfer): 7, 21, 6, 14, 12,
20°dir.

3. Medine’de verilen hizmetler (konaklama, yeme-igme, transfer): 19, 18, 17, 13,
11°dir.

Veri setinin faktor analizine uygun olup olmadiginin belirlenebilmesi icin KMO degerine
(0,962) bakilmistir. Ayrica faktor boyutlarinin her biri i¢in farkli Chronbach’s Alpha
katsayilarina bakilmistir. Birinci faktor igin Chronbach’s alpha 0,947, ikincisi i¢in 0,900
ve lglinciisii i¢in ise 0,882 ¢ikmaktadir. Bu katsayilar s6z konusu boyutlarin glivenirlik

acisindan da yeterli olduklarini gostermektedir.
D) Hipotez Testi

Hipotez, “dogrulugu sinamak amaciyla 6ne stiriilmiis gegici onermedir.” Hipotez testi ise
“ arastirmacinin hipotezini kurduktan sonra olay ve olgular1 gézleyip kanitlar toplayarak
onerisinin dogrulugunu desteklemeye calisir. Boylelikle hangi hipotezin desteklendigi
hangisinin desteklenmedigi anlasilir” (Seyidoglu, 2009: 18). Faktor analizi yardimiyla
olusan ii¢ faktdr boyutuna “Bagimsiz Iki Grup Arasinda farklilik Testi”’(t-testi) ve One-
Way ANAVO (f-testi) yapilarak hipotezlerin dogrulugu kontrol edilmistir.

Asagida umre seyahatlerine katilan miisterilerin memnuniyet diizeylerini kisisel
ozelliklerine gore anlaml farklilik gosterip gostermedigini test etmek i¢in uygulanan T
Testi ve F Testi sonuglart bulunmaktadir. %95 giiven diizeyinde yani o = 0,05 anlamlilik
ile test edilen F ve T testine gore anlamlilik siitununda bulunan deger p<0,05 ise H;

hipotezi red edilir. Aksi durumda p>0,05 ise Hj hipotezi kabul edilir.
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Tablo 17

Umre Seyahatlerine Katilan Miisterilerin Cinsiyete Gore Farklilik Analizi Sonuclar:

Boyutlar Degisken | Say1 (N) | A.Ortalama | F Degeri | Anlamhihk
Personel Hizmetleri Kadin 231 4,0130 1201 0.001*
ve Rehberlik Erkek 235 43021 ' '
Mekke’de Verilen Kadimn 231 3,7965
Hiimeetlei 1,879 0,000*
Erkek 235 4,1745

Medine’de Verilen Kadin 231 4,0433

Hiirrzgflere 0,000 0,048*
Erkek 229 4,2314

*p<0,050 diizeyinde anlamiilik

Umre seyahatlerinde miisteri memnuniyeti ile ilgili faktor analiz sonucu olusturulan 3
boyutun cinsiyete gore farkliligini 6lgen t-testi analiz sonuglari tablo-17’de verilmektedir.
Tablo-17 incelendiginde miisteri memnuniyeti ile ilgili olusturulan 3 boyuttan personel
hizmetleri ve rehberligin cinsiyete gore anlamli bir farlilik tasidigi goriilmektedir
(p<0,050= 0,001<0,050). Ayrica Mekke’de verilen hizmetlerinde cinsiyete gore
(p<0,050=0,000<0,050) anlamli bir farklilig1 ortaya koydugu anlasilmaktadir. Son olarak
p<0,050= 0,048<0,050 oraniyla Medine’de verilen hizmetlerinde cinsiyete gore anlamli

bir farklilik gostermektedir. Boylelikle;
» Hi. Cinsiyet ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir fark yoktur
H; hipotezimiz reddedilir.

Biitiin bu agiklamalara ragmen olusan 3 boyuta iliskin aritmetik ortalamalar iligskin tablo
incelendiginde hem kadinlarin hem de erkeklerin miisteri memnuniyeti diizeyleri 3 farkl

boyutta da ortalamanin {izerinde olup memnun olduklar1 anlagilmaktadir.

Faktor analizi sonucunda olusan 3 boyutun umre seyahatlerine katilan miisterilerin
yaslarma gore farkliligini 6lgen One-Way ANOVA testi analiz sonuglar1 Tablo-18 ’de
verilmektedir. Katilimcilarin yaglarina yonelik boyutun miisterilerin memnuniyetine gore
istatistiki agidan anlamli farklilik gostermedigi Tablo-18’den anlasilmaktadir. Yasa gore
umre seyahatlerine katilan miisterilerin memnuniyetlerinde anlamli  farklilik
gostermemektedir. Ortalamalar incelendiginde, bu 3 boyuta gore farklilik olmamasinin
yaninda, yasa gore katilimcilarin genelinin 3’iin {izerinde cevaplar verdigi, yani

katildiklar1 umre seyahatlerinde verilen hizmetlerden memnun kaldiklar1 anlasilmaktadir.
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Tablo 18

Umre Seyahatlerine Katilanlarin Yasina Gore Farklilik Analizi

Faktor Boyutlar: Degisken Sayi(n) | A.Ortalama | F de@eri | Anlamhhk

18 veya alt1 107 4,0561

Personel Hizmetleri 19-29 22 4,0909
ve Rehberlik 30-40 141 41135 0,894 0,468

41 -51 80 4,2500

52 veya tizeri 116 4,2586

18 veya alti 107 3,822

, . 19 29 141 3,893
Hi‘;lr‘;‘:ﬂ‘e“; Verilen 75570 80 4,112 1891 | 0,111

41 - 51 22 4,136

52 veya tizeri 116 4,137

18 veya alt1 22 3,772

- . 19 - 29 140 4.035
Medine'de Verilen 755770 104 4,173 1499 | 0,201

41 - 51 80 4,225

52 veya tizeri 114 4,236

Boylelikle, ileri siiriilen hipotezlerden H, p>0,050 oldugu igin reddedilir ve Hz Kabul
edilir.

Hy. Umre seyahatlerine katilan yolcularin yaglar1 ile memnuniyet diizeyleri
arasinda anlaml bir fark vardir.
Hs. Umre seyahatlerine katilan yolcularin yaslari ile memnuniyet diizeyleri

arasinda anlamli bir fark yoktur.

Yapilan calismanin anketinde egitim bilgilerine ait degiskenler yedi farkli egitim
diizeyine (1-okur-yazar, 2-ilkokul, 3-ortaokul, 4-6nlisans, 5-lisans, 6- yiiksek lisans, 7-
doktora) gore demografik bilgiler igerisinde incelenmistir. Fakat bu egitim diizeyini
belirten ifadeler arasinda sayisal olarak bir denge olmadigindan, egitim diizeyleri ii¢
farkli egitim diizeyine indirgenmistir. Buna gore; ilkogretim= okur-yazar, ilkokul,
ortaégretim= ortaokul, on lisans, yiiksekogrenim= lisans, yiiksek lisans ve doktora

seklinde indirgenmistir.

Tablo 19 dikkatli incelendiginde misteri memnuniyetiyle ilgi olusan ii¢ boyutun g
"linde de istatistiki agidan anlamli bir fark olustugu anlasilmaktadir (p<0,05). Scheffe testi
incelendiginde s6z konusu farkliligin “ilkogretim” ve “ortadgretim” arasinda oldugu

gorilmektedir.
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Tablo 19

Umre Seyahatlerine Katilan Miisterilerin Egitim Diizeyine Gore Farklihk Analizi

Sonuclari
Faktor Boyutlar: Degisken Sayi(n) ’(A\)I;‘Ithaer::‘; F degeri | Anlamlihk
b Hi leri [lkogretim** 196 4,0000
ersone Izmetleri ;
. Ortadgretim** 5,147 0,006*
ve Rehberlik £ — 81 4,3122
Yiiksek Ogrenim 189 4,1852
[k&gretim** 196 3,7296
Mekke’de Verilen Ortadgretim** 11,319 0.000*
Hizmetler — 81 4,2328 ’ :
Yiiksek Ogrenim 189 4,0370
[Ikogretim** 196 4,0051
Medine’de Verilen X
. Ortadgretim** 5,095 0,006*
Hizmetler aogrenlm - 5 43175
Yiiksek Ogrenim 189 4,0267

* p<0.05 diizeyinde anlamlilik
** Scheffe testi sonucuna gore degiskenler arasindaki farklilik “ilkégretim” ve “ortadgretim” arasindaki farktan kaynaklanmaktadur.

Bu iki degisken arasindaki farkliligin egitim durumu ile iliskili oldugu, ortadgretim
egitim diizeyinde olan katilimcilarin, egitim durum diisiikk olanlara (okur-yazar,
ilkdgretim) nispeten katildiklari umre organizasyonunda verilen hizmetlerin biitiinden
memnuniyet diizeylerinin daha diisiik oldugu Tablo-19 ile desteklenmektedir. ileri

stiriilen hipotezlerden;

Hs. Umre seyahatlerine giden yolcularin egitim seviyeleri ile memnuniyetleri
arasinda anlaml bir fark gostermektedir.
Hs. Umre seyahatlerine giden yolcularin egitim seviyeleri ile memnuniyetleri

arasinda anlamli bir fark gostermemektedir.

H, hipotezi kabul edilir ve Hs hipotezi reddedilir. Ayrica inang turizmi kapsaminda umre
seyahatlerine katilan miisterilerin egitim seviyesine gdre memnuniyet diizeyleri genel
itibari ile 3’ln izerinde olup katildiklar1 organizasyondan memnun olduklar

anlasilmistir.

Tablo-20 istatistiki ac¢idan incelendiginden umre seyahatlerine katilan miisterilerin
ailelerinde hac ve umre ziyaretlerine katilimin olup olmadigini olusan 3 faktér boyutuna
gore anlamli bir fark olup olmadigi gosterilmektedir. Tablo-20’ye gore 3 faktor
boyutundan sadece “personel hizmetleri ve rehberlik” boyutunda anlamli bir fark olup

diger iki boyutta olmadig1 anlasilmaktadir.
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Tablo 20

Umre Seyahatlerine Katilan Miisterilerin Ailelerinde Hac ve Umre Ziyaretlerine
Katilanlara Gore Farklihk Analizi Sonuclari

Boyutlar Degisken Say1 (N) | A.Ortalama | F Degeri | Anlamlihik
Personel Hizmetleri ve Evet 356 41011
. : 0,021*
Rehberlik Hay1r 110 4,3455 0,266
Mekke’de Verilen Evet 356 3,9410 5,893
. 0,110
Hizmetler Hayir 110 4,1364
Medine’de Verilen Evet 351 4,0969
. : 0,132
Hizmetler Hayir 109 4,2661 0,023
*»<0,050 anlamiiik

“Personel hizmetleri ve rehberlik” boyutunda anlamlilik degeri = p<0,050’den oldugu
icin anlamli bir fark vardir. Diger faktor boyutlart ise p degeri 0,050°den biiyiik oldugu
icin anlaml bir fark yoktur. Bu agidan hipotezlerimizi degerlendirecek olursak, Hg birinci
faktor boyutu olan “personel hizmetleri ve rehberlige” gore kabul edilir ve diger iki faktor
boyutuna gore reddedilir. Hy ise, birinci faktor boyutuna gore reddedilir, ikinci ve ti¢lincii

faktor boyutuna gore kabul edilir.

Hs. Katilimecilarin ailelerinde hac ve umre seyahatlerine giden miisterilerin
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.
H7. Katilimcilarin ailelerinde hac ve umre seyahatlerine giden miisterilerin

memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

Ayrica Tablo-20’deki Aritmetik ortalamalar incelendiginden miisterilerin her ti¢ faktor

boyutuna gore de memnuniyet diizeyinin 3’lin {izerinde oldugu dolayisiyla

memnuniyetlerinin yliksek oldugu gortilmektedir.

Faktor analizi sonucunda olugan 3 boyuttun umre seyahatlerine katilan miisterilerin Daha
once dini ve/veya turistik amagh yurtdisina seyahatlerine katilimlarina gore farklilik
analizi sonuglar1 Tablo-21 ’De verilmektedir. Katilimcilarin Daha once dini ve/veya
turistik amagli yurtdisina seyahatlerine katilimlarina ydnelik boyutun miisterilerin
memnuniyetine gore istatistiki agidan anlamli farklilik gostermedigi Tablo-21’den

anlasilmaktadir.
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Tablo 21

Umre Seyahatlerine Katilan Miisterilerin Daha Once Dini ve/veya Turistik Amach
Yurtdisi Seyahatlerine Katihmlarina Gore Farklihik Analizi Sonug¢lari

Boyutlar Degisken | Say1 (N) | A.Ortalama | F Degeri | Anlamhhk
Personel Hizmetleri ve Evet 180 4,1778
. : 7,690 0,727
Rehberlik Hayir 286 4,1469
Mekke’de Verilen Evet 180 3,9944
: : 7,242 0,904
Hizmetler Hayir 286 3,9825
M_edmeI de Verilen Evet 175 4,1600 0,478 0,705
Hizmetler Hayir 285 4,1228

Daha once dini ve/veya turistik amagli yurtdisina seyahatlerine katilimlarina gére umre
seyahatlerine katilan miisterilerin memnuniyetlerinde anlaml farklilik géstermemektedir.

Bu bilgilere gore hipotezlerimizden Hg reddedilir, Hg kabul edilir.

Hg. Daha oOnce turistik veya dini seyahate katilanlarin umre seyahatlerine
katilmalarinda anlamli bir fark vardir- yurtdisi
Ho. Daha oOnce turistik veya dini seyahate katilanlarin umre seyahatlerine

katilmalarinda anlamli bir fark yoktur-yurtdis

Ortalamalar incelendiginde, bu 3 boyuta gore farklilik olmamasinin yaninda,
katilimcilarin  genelinin  3’{in {izerinde cevaplar verdigi, yani katildiklart umre

seyahatlerinde verilen hizmetlerden memnun kaldiklar1 anlagilmaktadir.

Umre seyahatlerine katilan miisterilerin daha 6nce dini ve/veya turistik amagh yurtigi
seyahatlerine katilimlarina gore farklilik analizi sonuglart olusan {i¢ faktoér boyutuna gore
tablo-22 ’de verilmektedir. Buna gore Katilimcilarin daha 6nce dini ve/veya turistik
amacli yurti¢i seyahatlerine katilimlarima ydnelik ifadenin miisterilerin memnuniyetine

gore istatistiki agidan anlamli farklilik gostermedigi Tablo-21’den anlagilmaktadir.

Hip. Daha oOnce turistik veya dini seyahate katilanlarin umre seyahatlerine
katilmalarinda anlamli bir fark vardir- yurtici
Hi;. Daha oOnce turistik veya dini seyahate katilanlarin umre seyahatlerine

katilmalarinda anlamli bir fark yoktur-yurtici

Tablo-22’ye gore iddia edilen hipotezlerden Hjo reddedilir, Hi; kabul edilir. Yani daha
Once yurtici seyahatlerinin herhangi birine katilmis olmanin umre seyahatlerindeki

miisteri memnuniyetini etkilemedigi anlagilmaktadir. Ayrica, aritmetik ortalamasi
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acisindan bu 3 boyuta gore farklilik olmamakla birlikte, olusan memnuniyet diizeyi de

3’lin iizerindedir. Bu yiizden memnuniyet diizeyleri yiiksektir.

Tablo 22

Umre Seyahatlerine Katilan Miisterilerin Daha Once Dini ve/veya Turistik Amach
Yurtici Seyahatlerine Katihmlarina Gore Farklihk Analizi Sonuclari

Boyutlar Degisken | Say1 (N) A.Ortalama | F Degeri | Anlamhihik

i i Evet 394 4,1650

Personel Hizmetleri ve 2,509 0,747
Rehberlik Hayir 72 4,1250
’ i Evet 394 3,9848

Mekke de Verilen 0,000 0,911
Hizmetler Hayir 72 4,0000
. i Evet 388 4,1366

Medine’de Verilen 0,357 0,986
Hizmetler Hay1r 72 4,1389
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SONUC VE ONERILER

Yapilan aragtirma sonucu elde edilen bulgular yorumlandiginda miisteri memnuniyetinin
genel anlamda olumlu yonde seyrettigi anlasilmaktadir. Katilimcilarin en az memnun
olduklar1 faaliyetler ise Suudi Arabistan’da organizator acentanin temsilcisi olan acenta
gorevlilerinin ilgisizligi, Mekke havaalanindaki karsilama ve ugurlama hizmetlerinin
yetersizligi noktasinda olmustur. Yapilan aragtirmada c¢ikan “Personel Hizmetleri ve
Rehberlik”, “Mekke’de Verilen Hizmetler” ve “Medine’de Verilen Hizmetler” olarak ¢
faktor boyutuna gore miisteri memnuniyetini yorumlanarak, memnuniyet diizeyinin en
fazla oldugu hizmetler “Medine’de Verilen Hizmetler sirasiyla “Personel Hizmetleri ve

Rehberlik ”ve son olarak “Mekke’de Verilen Hizmetler “oldugu anlasiimaktadir.

Yapilan frekans analizi sonucu miisteri memnuniyetinin en fazla oldugu alan “Medine’de
Verilen Hizmetler” kapsaminda Medine otellerinin konaklama, temizlik yeme igme
faaliyetleridir. Ayrica umreciler organizasyonda ki din gorevlisi iyi oldugu takdirde
olusabilecek tim aksakliklar1 unutabileceklerini ifade etmektedirler. Kabe ile otel
arasindaki mesafenin misteri memnuniyetiyle ters orantili oldugu yapilan frekans analizi
sonucunda ¢ikmistir. Frekans analizi sonucu en az memnuniyetin oldugu ve dikkat ¢ceken
hava alanlarinda yasanan sikintilar ile Mekke otellerindeki konaklama hijyen ve yeme
icme faaliyetleridir. Genel anlamda olusan faktdr boyutlar1 acisindan bakildiginda

Mekke’de verilen hizmetlerden en az memnun olunmustur.

Bu az memnuniyet aslinda acentalarin turu organize ederken yapmis oldugu segimlerden
kaynaklanmaktadir. Fakat miisteri yanlis yonlendirilmekte ve biitlin hatalar Araplara ithaf
edilmektedir. Ornegin, yeme-icme faaliyetlerindeki kalitesizligin acenta yetkililerinin
maliyetleri diisiirmek i¢in yapilan tercihinden dolay1 olmasina ragmen sug baska taraflara
atilarak memnuniyeti korumaya caligmaktadirlar. Otelin hijyen ve konaklama kalitesi
tercih edilen otel standartlarindan dolayr olmasmna ragmen acenta yetkilileri
“Arabistan’da oteller genel olarak pis ve konaklamaya 6nem vermiyorlar” diyerek sucu
tizerinden atmaktadirlar. Acenta yetkililerinin yaptig1 bir baska hata otel mesafesini
uyguladig1 paket programa gore yakin segebilecekken maliyetleri diisiirmek adina uzak
secerek, Kabe ile otel arasinda olusan transferden sikdyet olusmasimna neden

olmaktadirlar.

79



Bir diger yandan arastirmamiz kapsaminda miisteri memnuniyeti ve demografik bilgilerle
birlikte kisisel bilgilere uygulanan farklilik testlerinden t-testi ve One-Way ANOVA
sonuglarina gore, inan¢ turizmi kapsaminda umre seyahatlerine katilan miisterilerin
memnuniyetlerinin egitim seviyesine gore farklilik gosterdigi anlasilmistir. Bu farkliligin,
egitim seviyelerinden ilkdgretim ve ortadgretim arasinda oldugu anlasilmaktadir. Bu gore
egitim seviyesi ilkdgretim olanlar ortadgretim olanlara nazaran daha az memnun
olmaktadir. Bu agidan isletmelerin hizmetlerini sunarken bunu géz 6niinde bulundurmali
ve ilkogretim egitim seviyesine sahip olan insanlarin memnuniyetlerini arttirmak icin
faaliyetlerde bulunmalidirlar. Ornegin; daha acik ve anlasilir bilgilendirme ve hos gorii

ile bu saglanabilir.

Arastirma kapsaminda elde edilen bir diger sonug ise, t-testi sonucu elde ettigimiz
kadinlarin erkeklere oranla daha az memnun oldugudur. “Personel Hizmetleri ve
Rehberlik”, “Mekke’de Verilen Hizmetler” ve “Medine’de Verilen Hizmetler” olmak
izere olusan li¢ faktdr boyutunda da kadinlar erkeklere gore, verilen hizmetlerden daha
az memnun olmaktadir. Bunun neden kadinlarin ayrintiya daha fazla dikkat etmeleri ve
ilgi alakaya onem vermeleri olabilir. Ayrica arastirmamizda analiz edilen demografik
bilgilerden katilimcilarin yasinin farkli olmasi miisteri memnuniyetini etkilememektedir.
Kisisel bilgiler 1s18indan yapilan farklilik testlerinde de fark olmadi anlasilmaktadir.
Katilimcilarin daha once dini ve/veya turistik amacla yurti¢ci ve yurtdisi seyahatlerde
bulunmalar1 ve ailelerinde umre seyahatlerine katilimin olmasi miisteri memnuniyeti

tizerinde anlamli bir fark olusturmamaktadir.

Bir baska dikkat edilecek husus, aragtirmamizin hassasiyeti inan¢ oldugundan insanlarin
ibadetlerini gerceklestirmek icin katildiklar1 tur programlarindaki ibadetin verecegi
huzuru elde etmek i¢in huzursuzluklar1 gérmemekte ve adete cekilen sikintilart ifade
etmeyerek ibadetin daha makbul olacagini diigiinmektedirler. Boylelikle yaptigimiz
anketin umre seyahatlerine yeni katilmis ve umre seyahatinden donmek {iizere olan
miisterilere yapmamiz memnuniyet diizeyini etkilemistir. Peygamber Efendimizin “hac
mesakkattir” (En-nebevi) sozii isletmeler tarafindan kullanilmakta ve organizasyonun
biitiin aksakliklarinda buna benzer ifadelerle ibadetini gerceklestirmek icin gelen

umrecilerin dini hassasiyetleri istismar edilmektedir.
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Arastirmamiz nihai hedefi, ibadet i¢in gidilen yerleri kapitalist bir bakis acistyla karlilig
artirmak ve daha fazla kazanmak icin aksakliklar1 tespit ederek isletmelere yardimci
olmak degildir. Zaten ¢ok fazla kar elde eden isletmelere temiz duygularla umre
seyahatlerine katilan umrecilere daha 1iyi hizmet vermelerini ve umrecilerin
memnuniyetlerinin en iist seviyeye nasil c¢ikarilmasi gerektigini, arastirmayi ve ¢oziim
Onerileri getirmeyi hedeflemektedir. Arastirmamiz kapsaminda elde edilen sonuglar ve

ilgili literatiir 15181inda 6nerilerimiz kisaca soyledir;
Kamu kurum ve kuruluslarina oneriler;

1. Diyanet Isleri Baskanligi Hac ve Umre Komisyonunun Umre organizasyonu yapan
firmalart siki denetlemeleri gerekmektedir. Bu denetlemelerden ilki umrecilerin
memnuniyeti lizerinde ¢ok etkili oldugunu diisiindiigiimiiz din gorevlisidir. Her 40
kisilik gruba bir din gérevlisi verilmesi lazimken firmalar bunu ihlal etmektedirler.
Diyanet Isleri Baskanlig1 denetlemelerini artirmali ve usulsiizliik yapan isletmeler
belirlenerek agir cezalar verilmelidir.

2. Umre organizasyonu diizenleyen isletmeler A grubu acenta oldugu igin TURSAB’a
iiyedirler. TURSAB olas1 sikdyetlerde gerckeni yapmaktadir. Fakat yalmzca
sikayetler tizerine degil, hac ve umre hususunda nitelikli elemanlar ile isi yerinde

denetlenmelidir.
Umre organizasyonu diizenleyen isletmelere éneriler;

1. Ibadet yapmak ve kutsal topraklar1 gérmek icin son derece temiz duygularla umre
organizasyonuna katilan umrecilerin, dini hassasiyetlerinin dikkate alinarak
memnun edilmesi gerektigi ve bunun igin isletmelerin maddi beklentilerinin
yaninda manevi beklentilerinin de olmast ve ona gore hizmet vermeleri
gerekmektedir.

2. Seyahat isletmelerin, Diyanet Isleri Baskanliginin 40 kisiye ulasan her bir grup igin
din gorevlisi tahsisini yapmamak ve ek maliyetlerden kurtulmak adina, tiim gruplari
40’ altinda gostermemeleri ve Diyanet Isleri Baskanlhig: ile isbirligi icinde
calismalar gerekir.

3. Isletmelerin umrecilerin dini hassasiyetlerini istismar etmemeleri ve aldiklarl

ticretin karsiligini, sunulan hizmet ve organize edilen tur programiyla vermelidirler.
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4. Umre organizasyonu diizenleyen isletmelerin ve Diyanet Isleri Baskanligi’nin
hizmet kalitesini artirmak ve miisteri memnuniyeti olusturarak miisteri sadakati
elde etmek amaciyla, nitelikli is giicti ¢alistirmali ve eldeki personeli siirekli isbasi
egitimleri ile bilin¢lendirmesi gerekmektedir.

5. Organizasyonun her agamasinda miisteri memnuniyeti esas alinmali ve ona gore

davranilmalidir.
Arastirmacilara oneriler;

1. Benzer ¢alisma yapacak aragtirmacilarin 6rneklem sayisini arttirmalari ve yiiz yiize
anket veya goriisme yontemi ile verilerini toplamalari Onerilir. Ayrica sorular
miimkiin oldugu kadar kisa olmal1 ve geneli teskil etmelidir.

2. Arastirmacilara yapilabilecek bir diger oOneri ise, konu hakkinda daha fazla
arastirma yapmalar1 ve umre seyahatlerini sunulan hizmete gore liiks, standart ve

ekonomik tur olarak ayr1 ayri incelemeleri uygun bir ¢alisma alan1 olusturabilir.
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EKLER

EK.1: ANKET FORMU

INANC TURIZMINDE MUSTERI MNIYETi: UMRE SEYAHATLERI ORNEGI

Degerli katilimci, bu anketin amaci; bir seyahat acentesi vasitasiyla Umre organizasyonlarina katilan
miigterilerin,  memnuniyet diizeylerini ¢esitli agilardan bilimsel olarak analiz etmek ve boylece
sorunlara ¢Oziim Onerileri getirmektir. Anketten elde edilen veriler bagka higbir amagla
kullanilmayacaktir. Calismamiza gostermis oldugunuz ilgiden dolay: simdiden tesekkiir ederiz.

Muhammed TAS Dog. Dr. Burhanettin ZENGIN
SAU, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Sakarya Universitesi, Turizm Isletmeciligi
Isletmeciligi ABD, Boliimii
muhammed.tas2@ogr.sakarya.edu.tr Ogretim Uyesi, bzengin@sakarya.edu.tr

Asagidaki ifadelere katilma diizeyinizi, (X) isareti koyarak igaretleyiniz.

Puanlamaya iliskin A¢iklamalar; ©% Tamamen Katilmiyorum @ Kismen Katilmiyorum

@ Kararsizim @="Kismen Katiliyorum ®= Tamamen Katiliyorum

1-Tercih ettigim acenta yetkilileri, Umre kayitlarinda vaat ettiklerini yerine 02| ® 6
getirdiler.

2-Umre organizasyonlari yapan acentelerde gorevli personelin yaptiklari Ol 0|l® 6
islemlerle ilgi bilgi ve beceri diizeyi yeterlidir.

3-Umre organizasyonlari yapan acentelerde gorevli personelin tavir ve 0Ol 0|l® 6
davraniglari (giiler yiizlii, nazik, yetenekli, egitimli, diiriist...) diizgilindiir.

4-Umre organizasyonlari yapan acentelerde gorevli personel ve yoneticilerin | @ | @ | @ | @ | ®
miigteri memnuniyetine dnem verdiklerini diisiinliyorum.

5-Umre organizasyonlari yapan acentelerde gorevli personel ve yoneticiler, Ol 0|l® 6
herhangi bir sorun ile karsilagtigimda veya talep ettigimde, bana yeterince
hizli sekilde geri doniis yapmaktadirlar.

6-Umre organizasyonu yapan acentelerde gorevli personel ve yoneticilerin, OO ® |6
olagandis1 durumlarda yaklagimlari oldukg¢a olumludur.

7-Mekke havalimaninda karsilama ve ugurlama hizmetlerinden memnun O} NORNOANONINO)
kaldim.

8-Medine havalimaninda karsilama ve ugurlama hizmetlerinden memnun 02| ® 6
kaldim.

9-Mekke genel ziyaretlerindeki (Sevr, Arafat, Miizdelife, Mina, Hira) OO ® |6
rehberlik hizmetlerinden memnunum

10-Mekke yakin ziyaretlerindeki (Peygamber Efendimiz’ in Evi, Cin Mescidi, | ©® | @ | @ | ® | ®
Cennetiil Mualla) rehberlik hizmetlerinden memnun kaldim.

11-Medine genel ve yakin ziyaretlerindeki (Peygamber Efendimiz’ in Kabri, 02| ® 6
Uhud Sehitligi, Cennetiil Baki, vb.) rehberlik hizmetlerinden memnunum

12-Mekke’deki transfer hizmetlerinden (yerel ulagim) memnun kaldim. OO ® |6

13-Medine’deki transfer hizmetlerinden (yerel ulagim) memnun kaldim. OO ® |6

14-Mekke’deki otellerin verdikleri konaklama hizmetlerinden memnun Ol |l® 6
kaldim.

15-Mekke’deki otellerin verdikleri yiyecek-igecek hizmetlerinden memnun Ol |l® 6
kaldim.

16-Mekke’deki otellerin temizlik (hijyen) hizmetlerinden memnun kaldim. ©Ol@|0|® |6

17-Medine’deki otellerin verdikleri konaklama hizmetlerinden memnun Ol |l® 6
kaldim.

18-Medine’deki otellerin verdikleri yiyecek-igecek hizmetlerinden memnun Ol 0|l® 6
kaldim.

19-Medine’deki otellerin temizlik (hijyen) hizmetlerinden memnun kaldim. Ol 0|® |6

20-Arabistan'daki acenta gorevlileri genel anlamda yeterli bilgi ve beceriye Ol 0|l® 6
sahipti.

21-Arabistan‘daki acenta gorevlileri genel anlamda miisteri memnuniyetinién | @ | @ | @ | @ | ©®
planda tutuyorlardi.

22-Katildigimiz programdaki din gorevlilerinin verdigi samimi hizmet tiim 02| 0|® |6
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aksakliklar1 ve olumsuzluklari unutturabilecek diizeyde idi.

26-Umre organizasyonu yapan acentadan genel olarak memnun kaldim.

23-Kébe ile Otel arasindaki mesafe miisteri memnuniyeti iizerinde etkilidir. 0|00 ®

24-Katildigimiz umre programda verilen rehberlik hizmetlerinden memnun O NORNONNO)
kaldim.

25-Katildigim umre organizasyonundaki saglik hizmetlerinden memnun ONNORNONNO)
kaldim.

O|@|0|®

0| @|0|®

27-Umreye tekrar gitme imkanim olursa ayni acentayi tercih ederim.

28-Katildigim umre organizasyonundaki hizmetler, Onceden belirtilen HAYI

programa uygun olan zaman ve yerde verilmistir. EVET

>
V2ol o oo

Asagidaki sorulara ait seceneklerden durumunuza uygun olanmma (X) isareti koyarak
isaretleyiniz.

Daha once dini ve/veya turistik amagli seyahat yaptiniz mi?

Yurtdisi seyahat m(g) ) Evet ( )Hayir

Yurtigi seyahat mmmm(@) ) Evet () Hayrr

Hac ve umre seyahatlerinden hangilerine katildiniz? () Hem hac hem de umreye gittim

() Sadece Hacca gittim () Sadece umreye gittim () Diger (belirtiniz)

Hac ziyaretlerine kag kez katildiniz?

( )Bir () Iki ( ) Ug () Dért () Bes veya iizeri
Umre ziyaretlerine kag kez katldiniz? )

() Bir () Iki () Ug () Dort () Bes veya lizeri
1.

2. Ailenizde Hac ve Umre ziyaretlerine katilan var mi?

( )Evet ( ) Hayir

3.

4, Umre seyahatlerine katilim yeriniz?

Yurtdis! s ise, Hangi Ulke? :.........ccooooiiiiiiiiiiiiiiii,
Yurtici s ise, Hangi Sehir? @ ...

Demografik Verilere iliskin ifadeler:

Cinsiyetiniz?

() Kadin () Erkek

Yasiniz?

( )18veyaaln ( )19-29 ( )30-40 ( )41-51 ()52 veya lzeri

Medeni Durumunuz?
( )Evli () Bekar

Egitim Durumunuz:
() Okur-yazar () Ilkokul () Ortaokul
() Onlisans (2 Yillik) () Lisans (4 Yillik) () Yiikseklisans () Doktora

Mesleginiz?

( ) Ogrenci ( ) Ciftei () Emekli () Ogretmen
( ) Esnaf ( ) Ev Hamim () Memur () Isci

() Tiiccar () Sanayici () Serbest Meslek () Diger
Ailenizin toplam aylik geliri (TL) ?

( )0-1.000( )1.001-2.000 ( ) 2.001 - 3.000

() 3.001 - 4.000 () 4.001 —5.000 () 5.001 veya iizeri
Aylik Kisisel gelir diizeyiniz (TL) ?

( )0-1.000( )1.001-2.000 ( )2.001 - 3.000

() 3.001-4.000 () 4.001 —5.000 () 5.001 veya iizeri

Zaman ayrip bilime katkida bulundugunuz icin tesekkiir ederiz; ©
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