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ONSOz

Hac organizasyonu, ibadet edene yardim anlamina gelen bir faa-
liyet alanidir. Ayn1 zamanda, ibadet ve hizmet boyutlarinin 6l¢tilii bir
sekilde gozetilerek yapilmasi gereken genis ve organize bir igtir.

Hac hizmetlerinden memnuniyet, objektif degerlendirme kriterleri
bulunan, “miisteri memnuniyeti” ilkesinden hareketle de, hacilarin de-
gerlendirmelerine dayali bir husustur. Bu gayeyle, son bes yil igerisin-
de 40,147 kisiye ulasilarak gergeklestirilen bu ¢alismada, hac vazifesini
yapan 21,343 hacimizin doldurdugu “Hac Hizmetleri Degerlendirme
Anketi (HHDA)” yoluyla elde edilen verilerin analizi yer almaktadir.

Bucalisma, “Hacilarin Goziiyle Tiirkiye'nin HacOrganizasyonu”nu
degerlendirmek amaciyla 2003, 2004 ve 2007 yillarinda Suudi
Arabistan’da hacilarla yiiz ytize goriistilerek; 2005 ve 2006 yillarinda
ise Tiirkiye’de posta yoluyla hacilarimiza ulagilmak suretiyle gergek-
lestirilmistir. Calisma igerisinde, anketlerden elde edilen veriler digin-
da, arastirmacinin gozlemlerine ve hacilarin dile getirdikleri diger hu-
suslara da yer verilmistir. Bu ¢ercevede, 2003 ile 2007 yillar1 arasinda
Diyanet Isleri Bagkanligi ve A grubu seyahat acenteleri tarafindan ger-
ceklestirilen Tiirkiye'nin hac organizasyonlarini degerlendiren hacila-
rimizin goriis ve kanaatlerinin 6nemi tartismasizdir. Bu amagla her y1l
diizenli olarak yapilan alan aragtirmalarindan elde edilen bulgularin
ve varilan sonuglarin, basta bilim insanlar1 olmak tizere konuya ilgi du-
yan arastirmaci fikir erbabiyla paylasilmasinin 6nemi de biiytiktiir.
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Diger taraftan, hac organizasyonlarinin yapisinda veya hacilara
sunulan hizmet ve faaliyetlerde zaman zaman degisiklikler yapilmakta
veya yeni uygulamalar benimsenmektedir. Mesela, hac organizasyonu
diizenleme yetkisi, bir donem sadece Diyanet Isleri Bagkanlig1'na veril-
mis, sonra A grubu seyahat acentelerinin de belli oranda hac gotiirme-
lerine izin verilmisti. Daha sonra sinirlama kaldirilarak Diyanet Isleri
Baskanligi ile A grubu seyahat acentelerinin serbest rekabet ortaminda
hac1 kaydetmeleri benimsenmis ve son olarak da sirketlerin goétiirecek-
leri haci miktar1 belli bir oranla sinirlandirilmigtir. Daha 6nceki yillarda
hacilarimiza yemek hizmeti verilmezken, son yillarda hacilarimizin ta-
mamu yemekli hale getirilmistir. Zaman icinde gergeklestirilen bu gibi
degisikliklerin ve yapilan yeni uygulamalarmn, hacilarimiz tarafindan
nasil degerlendirildigi ve hacilarimiza ne gibi kolayliklar sagladig: hu-
suslarinin bilinmesi, hizmetlerin hem degerlendirilmesi hem de gelisti-
rilmesi bakimindan gereklidir.

Hac hizmetlerinin degerlendirilmesi amaciyla yiiriitiilen bu ¢a-
lismalar sayesinde, 2003 yilindan bu yana diizenlenen hac organizas-
yonlarmi kendi igerisinde ¢ok yonlii olarak karsilastirmanin ve deger-
lendirmenin miimkiin hale geldigini belirtmek isteriz. Ancak, bu sa-
dece kendi icinde bir degerlendirme olarak da kalmamalidir. Turizm
sektoriiniin ulagim, konaklama ve yemek gibi hizmet alanlarindaki
standartlar1 ve hizmet alanlarin memnuniyet diizeyleri ile hac organi-
zasyonlarinda saglanan s6z konusu hizmetlerin kalitesinin ve hacila-
rin memnuniyet seviyelerinin karsilastirmali olarak degerlendirilmesi
gereklidir. Bu gayeyle, bir taraftan ulasim, konaklama ve saglk gibi
hizmet kalemleri ayr1 ayr1 ele alinarak hacilarin bu hizmetlerden mem-
nuniyet oranlari tahlil edilmis; diger taraftan organizasyonun tamami-
na iliskin memnuniyet diizeyleri cinsiyet, yas ve meslek gibi bagimsiz
degiskenler esas alinarak analiz edilmistir. Yine karsilastirma amaciyla,
Tiirkiye’de hac organizasyonu diizenleme yetkisi verilen Diyanet Isleri
Baskanligi'na ve A grubu seyahat acentelerine ait analiz sonuglari, aras-
tirmacilarin ve konuya ilgi duyanlarin bilgisine sunulmustur.

Aragtirmamiza ilgi duyup anketimize katilan ¢ok degerli hacila-
rimiz basta olmak {izere, yardim ve destegini bizlerden esirgemeyen



