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ÖNSÖZ

Hac organizasyonu, ibadet edene yardım anlamına gelen bir faa-
liyet alanıdır. Aynı zamanda, ibadet ve hizmet boyutlarının ölçülü bir 
şekilde gözetilerek yapılması gereken geniş ve organize bir iştir. 

Hac hizmetlerinden memnuniyet, objektif değerlendirme kriterleri 
bulunan, “müşteri memnuniyeti” ilkesinden hareketle de, hacıların de-
ğerlendirmelerine dayalı bir husustur. Bu gayeyle, son beş yıl içerisin-
de 40,147 kişiye ulaşılarak gerçekleştirilen bu çalışmada, hac vazifesini 
yapan 21,343 hacımızın doldurduğu “Hac Hizmetleri Değerlendirme 
Anketi (HHDA)” yoluyla elde edilen verilerin analizi yer almaktadır. 

Bu çalışma, “Hacıların Gözüyle Türkiye’nin Hac Organizasyonu”nu 
değerlendirmek amacıyla 2003, 2004 ve 2007 yıllarında Suudi 
Arabistan’da hacılarla yüz yüze görüşülerek; 2005 ve 2006 yıllarında 
ise Türkiye’de posta yoluyla hacılarımıza ulaşılmak suretiyle gerçek-
leştirilmiştir. Çalışma içerisinde, anketlerden elde edilen veriler dışın-
da, araştırmacının gözlemlerine ve hacıların dile getirdikleri diğer hu-
suslara da yer verilmiştir. Bu çerçevede, 2003 ile 2007 yılları arasında 
Diyanet İşleri Başkanlığı ve A grubu seyahat acenteleri tarafından ger-
çekleştirilen Türkiye’nin hac organizasyonlarını değerlendiren hacıla-
rımızın görüş ve kanaatlerinin önemi tartışmasızdır. Bu amaçla her yıl 
düzenli olarak yapılan alan araştırmalarından elde edilen bulguların 
ve varılan sonuçların, başta bilim insanları olmak üzere konuya ilgi du-
yan araştırmacı fikir erbabıyla paylaşılmasının önemi de büyüktür. 
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Diğer taraftan, hac organizasyonlarının yapısında veya hacılara 
sunulan hizmet ve faaliyetlerde zaman zaman değişiklikler yapılmakta 
veya yeni uygulamalar benimsenmektedir. Mesela, hac organizasyonu 
düzenleme yetkisi, bir dönem sadece Diyanet İşleri Başkanlığı’na veril-
miş, sonra A grubu seyahat acentelerinin de belli oranda hacı götürme-
lerine izin verilmişti. Daha sonra sınırlama kaldırılarak Diyanet İşleri 
Başkanlığı ile A grubu seyahat acentelerinin serbest rekabet ortamında 
hacı kaydetmeleri benimsenmiş ve son olarak da şirketlerin götürecek-
leri hacı miktarı belli bir oranla sınırlandırılmıştır. Daha önceki yıllarda 
hacılarımıza yemek hizmeti verilmezken, son yıllarda hacılarımızın ta-
mamı yemekli hâle getirilmiştir. Zaman içinde gerçekleştirilen bu gibi 
değişikliklerin ve yapılan yeni uygulamaların, hacılarımız tarafından 
nasıl değerlendirildiği ve hacılarımıza ne gibi kolaylıklar sağladığı hu-
suslarının bilinmesi, hizmetlerin hem değerlendirilmesi hem de gelişti-
rilmesi bakımından gereklidir. 

Hac hizmetlerinin değerlendirilmesi amacıyla yürütülen bu ça-
lışmalar sayesinde, 2003 yılından bu yana düzenlenen hac organizas-
yonlarını kendi içerisinde çok yönlü olarak karşılaştırmanın ve değer-
lendirmenin mümkün hâle geldiğini belirtmek isteriz. Ancak, bu sa-
dece kendi içinde bir değerlendirme olarak da kalmamalıdır. Turizm 
sektörünün ulaşım, konaklama ve yemek gibi hizmet alanlarındaki 
standartları ve hizmet alanların memnuniyet düzeyleri ile hac organi-
zasyonlarında sağlanan söz konusu hizmetlerin kalitesinin ve hacıla-
rın memnuniyet seviyelerinin karşılaştırmalı olarak değerlendirilmesi 
gereklidir. Bu gayeyle, bir taraftan ulaşım, konaklama ve sağlık gibi 
hizmet kalemleri ayrı ayrı ele alınarak hacıların bu hizmetlerden mem-
nuniyet oranları tahlil edilmiş; diğer taraftan organizasyonun tamamı-
na ilişkin memnuniyet düzeyleri cinsiyet, yaş ve meslek gibi bağımsız 
değişkenler esas alınarak analiz edilmiştir. Yine karşılaştırma amacıyla, 
Türkiye’de hac organizasyonu düzenleme yetkisi verilen Diyanet İşleri 
Başkanlığı’na ve A grubu seyahat acentelerine ait analiz sonuçları, araş-
tırmacıların ve konuya ilgi duyanların bilgisine sunulmuştur.

Araştırmamıza ilgi duyup anketimize katılan çok değerli hacıla-
rımız başta olmak üzere, yardım ve desteğini bizlerden esirgemeyen 


