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Ozet:

Turizm isletmeleri agisindan miisteri memnuniyeti kavrami; olumlu igletme imaji, hizmet
kalitesi, misteri devamlilig1 gibi pek ¢ok konuda hayati 6nem tasimaktadir. Turizmin tiirlerine
gbre miisteri memnuniyetine etki eden faktorler ve bu faktorlerin 6nem dereceleri farklilik
gosterebilmektedir. Bu ¢alismada miisteri memnuniyeti konusu ve miisteri memnuniyeti
tizerinde etkili olan faktorler, hac ve umre organizasyonlarinin kendine has 6zellikleri ve
miisterilerin bu organizasyonlardan istek ve beklentileri dikkate alinmak suretiyle incelenmeye
calisilmigtir.

Calismanin amaci; inang turizmi kapsaminda yer alan hac ve umre organizasyonlarinda diger
turizm faaliyetlerinden farklilik gosteren miisteri memnuniyeti iizerinde etkili olan faktorleri
cesitli agilardan analiz etmektir. Bu amagla, Sakarya’dan hac ve umre organizasyonlarina
katilan ve gergekei evrenin %8,4’line tekabiil edilen 275 kisilik bir 6rneklem ile bir anket
calismasi yapilmistir. Anketten elde edilen veriler SPSS istatistiksel analiz programi yardimi
ile Frekans Analizi, Faktdr Analizi ve Bagimsiz iki Grup Arasi1 Fark Testlerine tabi tutulmustur.
Calismadan elde edilen temel sonuclar sunlardir;

e Frekans analizi sonucunda ankete katilanlarin en az Mekke’deki otellerin temizlik ve hijyen
hizmetlerinden en c¢ok ise “Medine’deki otellerin verdikleri konaklama hizmetlerinden
memnun kaldiklar1 anlasilmaktadir.

e Faktor analizi sonucunda 5 faktor boyutu ortaya ¢ikmistir. Bunlar; Personel Hizmetlerinden
Memnuniyet, Otel Hizmetlerinden Memnuniyet, Rehberlik Hizmetlerinden Memnuniyet,
Saglik ve Havalimani Hizmetlerinden Memnuniyet, Transfer Hizmetlerinden Memnuniyet.

e Bagimsiz Iki Grup Arasi Farklarin Testi sonuglarina gére ise hac ve umre organizasyon-
larinda miisteri memnuniyeti izerinde “personel hizmetlerinden memnuniyet” faktor boyutu
degerlendirilirken baylar ve bayanlar arasinda istatistiksel agidan anlamli farklilik oldugu
sonucu ortaya ¢ikmustir.
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CUSTOMER SATISFACTION IN THE ORGANIZATION OF
HAJJ AND UMRAH: A FIELD SURVEY IN SAKARYA

Abstract:

The concept of customer satisfaction in terms of tourism managements has a vital importance
on many subjects such as customer continuity, positive business image and service quality.
According to the type of tourism, the factors affecting the customer satisfaction and the severity
rating of these factors may be different from each other. In this study have been studied the
issue of customer satisfaction and the factors having an impact on customer satisfaction, the
own characteristics of Hajj and Umrah organizations and the demands and expectations of the
customers from this organizations.

Purpose of the study is to analyze the various aspects of the factors acting on customer
satisfaction, which differed from other tourism activities in the organization of Hajj and Umrah,
which is within the scope of religious tourism. For this purpose, it was carried out a survey
study with a sample of 275 persons, which participate in the Hajj and Umrah organizations and
corresponds to 8,4% of the realistic population. The data obtained from the survey was
subjected to the Frequency Analysis, Factor Analysis and the Difference Testing between Two
Independent Groups. The main results of the study are as follows;

e According to the result of frequency analysis is understood that those surveyed are satisfied
at least about the cleaning and hygiene services of the hotels in Mecca and the most about
the accommodation services of the hotels in Medina.

e According to the result of factor analysis appeared 5 factors dimension. They are;
Satisfaction with the Personnel Services, Satisfaction with hotel services, Satisfaction with
Counseling Services, Satisfaction with Health & Airport Services and Satisfaction with
Transfer Services.

e According to the result of the Difference Testing between Two Independent Groups
appeared statistically a significant difference between men and women about the factor
dimension “Satisfaction with the Personnel Services" on the customer satisfaction in the
Hajj and Umrah organizations.

Keywords: Religious Tourism, Organization of Hajj and Umrah, Customer Satisfaction

GIRIS

Pazar, alicilarla saticilarin serbest bir bigimde karsilastiklari, kar amagli ya da amagsiz her tiirlii mal ve hizmetin
alic1 ve saticilar arasinda degistirildigi veya degisim fiyatinin olustugu yer ya da kosullar dizisidir. Pazar olgusunun
temelini teskil eden bazi kavramlar vardir. Bunlar ihtiyag, istek, talep, iirlin, degisim/miibadele, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlaridir (Altumgik, 2009:10). Insanin somut ihtiyaglarini {iriin yani mal
kargilamakta olup insanin soyut ihtiyaglarini ise hizmet kargilamaktadir. Miisteri memnuniyeti ise, bir isletmenin
irlin ya da hizmetleri kullanmas: sonucu miisterinin bu {iriin ya da hizmetin degeri, niteligi ve o6zellikleri
hakkindaki olumlu ya da olumsuz duygularinin tamamidir (Altan ve Engin, 2004:1).

Bu ¢alismanin amaci; Miisliimanlarm en 6nemli dini gorevleri arasinda yer alan ve turizm literatiiriinde “Inang
Turizmi” kapsaminda degerlendirilen hac/umre organizasyonlarinda, miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi olan ve
diger turizm tiirlerinden farklilik gosteren faktorleri cesitli agilardan analiz etmektir.

93



Kastamonu Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi
Ocak 2015, say1:6

Bu amagla konu éncelikle pazarlama acisindan Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Inan¢ Turizmi, Hac/Umre
Kavrami ve Hac/Umre Organizasyonu {liskisi, Hac/Umre Organizasyon-larinda Miisteri Memnuniyetinin Onemi
alt basliklarinda kavramsal olarak incelenmistir. Daha sonra yapilan anket ¢alismasi sonucunda elde edilen veriler
SPSS 17.0 paket programin-da gesitli istatistiki analizlere tabi tutulmus, bulgular tablolastirilmig ve sonuglar
yorumlan-maya ¢aligilmigtir.

1. Hizmet Kalitesi

Mallar ile hizmetler arasinda onemli farkliliklar bulunmaktadir. Hizmetlerin farkliligi tagidigi niteliklerden
kaynaklanmaktadir. Hizmetleri, mallardan ayiran o6zellikler bes ana baglikta toplanmaktadir. Bunlar;
dokunulmazlik (soyutluk), ayrilmazlik, eszamanlilik (iiretim ve tiiketim ayni1 anda), stoklanamama ve sahiplik
ozellikleridir (Kozak vd., 2011:7). Bir hizmet iiriinii olarak turistik @iriiniin 6zelliklerinin bilinmesi gerekir. Bunlar,
iiretildigi yerde tiiketilen, birlesik {iriin niteliginde olan, stoklanamayan, siibjektif degerlendirmelere agik, marka
bagim-lilig1 az, iiriinlerinde imaj 6nemli olan, sunumunda otomasyonu sinirli ve standardizasyonu diisiik diizeyde
olan bir tirtindiir (Zengin, 2009:72).

Kalite kavraminin tanimi sektdrel olarak farklilik arz eder. Cilinkdi kalite, her sektorde az veya ¢ok farkli tanimlanir.
Ancak hangi sektorde olursa olsun, tiim tanimlarin degismeyen ortak bir pargast vardir. O da, Deming'in dedigi
gibi Kkalite; gereksinimleri tatmin edebilme kapasitesi-dir Kisaca kalite, miisteri istek ve beklentilerine cevap
verebilmektir (Celik, 2012:4). Juran, kalitenin pek ¢ok anlami oldugunu, ancak bunlardan ikisinin 6nemli
oldugunu belirtir. Bunlardan ilki kalite, misterinin ihtiyaglarini tatmin eden 6zelliklerdir ve digeri ise hatalardan
arinmugliktir (Halis, 2008:61). Hizmet Kalitesi ise miisterinin beklentileri ile ger¢eklesen hizmet performansinin
kargilagtirilmasidir. Miisterilerin beklentilerini; reklamlar, daha onceki deneyimler, hizmeti kullanan diger
tiiketicilerin aktardigi bilgiler ve kiiltiir gibi 6geler belirler. Beklentiler, miisterilerin gegmis deneyimlerine dayanir
(Kitape¢1 vd., 2011:3).

Algilanan Hizmet Kalitesi, miisterilerin memnuniyet diizeyi ve davranissal niyetleri lizerinde 6nemli bir etkiye
sahiptir. Isletmeler pazar paylarmi koruyabilmek ve daha fazla kar elde etmek icin, miisterilere kaliteli hizmet
sunmaya calismakta, bu sekilde miisterilerini memnun ederek onlart isletmeye bagli miisteriler haline
getirmektedir (Kozak vd., 2011:195). Hac/Umre organizasyonu yapan firmalarin géz ardi etmemesi gereken
hizmet kalitesi kavrami, bir firmanin varligini devam ettirebilmesi ve miisteri memnuniyetini gergeklestirerek
miisteri sadakatini elde etmesinin 6nemli sartlarindan biri olarak diisiinilmektedir.

2. Miisteri Memnuniyeti

Pazarlamada nihai amag¢ deger yaratma yoluyla miisteri memnuniyeti ve dolayisiyla miisteri sadakatini
kazanmaktir (Altunigik, 2009:10). Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati, her sektérde oldugu gibi turizm
sektoriinde de olmazsa olmazdir. Turizm endiistrisi i¢erisinde yer alan seyahat acentalar1 ve seyahat acentalari
igerisinde yer alan Hac/Umre organizatdrlerinin sektdr icerisinde varligini devam ettirmesinin en nihai kosulu
hitap ettigi miisteriyi tanimak, miisteri memnuniyetine 6énem vermek ve miisteri sadakatinin olusmasi igin
caligmalarda bulunmaktir. Miisteri; iktisadi mal ve hizmetleri belirli bir bedel karsiliginda satin alarak kullanan
kisidir (Altunisik vd., 2006:60). Miisteri, bir kurum veya kurulusun sundugu iiriin ve hizmetlerden dogrudan veya
dolayli olarak etkilenen kisileri kapsayan genis bir kavramdir. Miisteri, bir iiriinii veya hizmeti satin alan (kabul
eden) kurulus, kisi ya da kisilerdir (Eroglu, 2005:2). Miisteriler, igletmelerin en degerli varligi ve var olma
nedenleridir (Aysuna vd., 2009:118).

Firmalar tiiketicilerin sikdyet ve beklentilerini daha iyi anlayabilmek amaciyla iirlin ve hizmetlerinin kalitesinin
tilketiciler tarafindan degerlendirilmesi igin arastirmalar yapmak-tadirlar. Yogun rekabetin yasandigi pazar
ortaminda firmalarin basarili olmalar;, miisteriye yakin durabilmelerine ve miisteri isteklerini tatmin
edebilmelerine baglidir. Bu nedenle miisteri memnuniyetinin dl¢iilmesi, giiniimiizde isletmelerin en yaygin olarak
uyguladigi pazarlama aragtirmalarindan biridir (Okumus ve Asil, 2007:4). Miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin
saglanmasi adina ¢6ziim 6nerileri ise s0yledir (Kotler, 2005:28)

e  Miisterilerin en {istte olacag1 sekilde sirket degerlerinin net hiyerarsisini gelistirin.

e (Calisanlarda ve sirketin temsilcilerinde daha fazla miisteri bilinci olusturacak faaliyetlerde bulunun.

e  Miisterilerin sirkete sorulari, onerileri ve sikayetleri ile ilgili telefon, faks ya da e-mail ile ulagsmalarini
kolaylastirin ve bunlara hizla yanitlar verin.

3. inan¢ Turizmi ve Hac/Umre Organizasyonlari

Turizm, ilk defa kutsal mahaller seyahati olarak baslamistir. Seyahat kavraminin kékenine bakildiginda zorluk ve
sikinti anlamlarimi ifade ettigi goriilmektedir. Seyahatin (travel) kokenini olusturan sozciikk olan “travail”
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kelimesinin Kkarsilig1 “ac1 ¢ekmek”tir (Zengin, 2009:48). Inang turizmi; kutsal yerlere yonelik gerceklestirilen
turizm etkinlikleri olarak tanimlanmaktadir (Kozak vd., 2008:25).

Islamiyet’in bes sartindan biri olan Hac Ibadeti ve Hz. Muhammed’in (s.a.v) biiyiik siinnetlerinden olan Umre
Ibadeti, inan¢ Turizmi kapsanu icerisinde degerlendirilmektedir. Hac Ibadeti, insanlik tarihi kadar eski olup ilk
insanla birlikte basladig1 goriilmektedir. Insanlarin sahip oldugu tevhit inancinin bozulmas: sonucunda, Hac
ibadetinde de ashina uygun olmayan uygulamalar goriilmeye baslanmistir. Hz. Muhammed (s.a.v); Islamiyet'in
zuhuruyla birlikte insanlarin inanglarim diizeltmeye calisirken, Hac ibadetini de aslina uygun bir konuma
getirmistir (Tutar, 2001:1).

Hac ibadeti liigatta, mutlak manada niyet etmek, kastetmek, hedef tayin edip ona yol tutma, onu ziyaret etmek
demektir. Bu niyet ve kastin tekrart Haccin manasina daha uygun gelir. Fikhi manada ise Islam dininin
riikkiinlerinden birini eda etmek igin Beytullah’t hedef tayin ederek, onu kastedip, ona yonelip yol tutmak, onu
ziyaret etmektir (www.milligazete.com.tr). Hac belli bir zamana bagli, toplu olarak yapilan diizenli hareketler
biitiiniidiir. Genel olarak insanin Allah’a dogru seferidir. Ademogullarimin yaratihs efsanesinin sembolik bir
gostergesidir. Bu felsefenin muhtevasinin, somuta dokiilmesidir. Tek kelimeyle hac bir yaratilis tiyatrosudur
(Erkol ve Zengin, 2012:2).

Umre, hac zamani olan bes giinden baska, senenin her giinii, ihram ile yapilan, tavaf ve sa’y yapmak ve sa¢
kazimak veya kesmektir. Umrenin farzi ikidir. Bunlar ihram ve tavaftir. [hram umrenin sart, tavaf ise riikniidiir.
Sa’y ve tiras olmak ise vaciptir (http://www. dinimizislam.com). Hac/umre organizasyonu; hac ve umre
ibadetlerini yapmak isteyen miisliimanlarin bu ibadetlerini yapabilmesi i¢in, konaklama, yeme-igme, ulasim, vize
ve diger hizmetlerin paket haline getirilerek yonetilmesidir. Hac/umre organizatorleri ise Hac/umre faaliyetinin
gerceklestirilmesi igin gerekli olan sartlarin elverigli hale getirilmesi adina, konaklama, yeme-igme, ulagim, vize
ve diger hizmetlerin paket haline getirilip miisteriye sunumunu gergeklestiren kisilerdir.

4. Hac ve Umre Organizasyonlarinda Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Giintimiizde ucakla birkac saatte alinan yollari, eskiden katir ve deve sirtinda agsmak o kadar da kolay degildi.
Collerde igleri agk atesiyle, diglar1 giinesin hararetiyle kavrulan hacilar Sam-Medine arasin1 247 saatte, Medine-
Mekke arasint 106 saatte aliyorlardi. Giin olarak ise Sam-Mekke arasi 61 giin siiriiyordu
(www.osmanli.org.tr/yazi-4-290.html).

Hz. Muhammed (s.a.v)’in “Hac mesakkattir” sozili, gegmiste hac ve umre faaliyetinin her asamasinda kendini
gostermekteydi. Giinliimiizde ise teknolojinin gelismesi, ulasim imkénlarinin kolaylagmasi, hac ve umreye giden
yolcularin turizm endiistrisinin pargalari olan konaklama, ulagim, yeme-igme gibi imkanlari paket halinde sunulan
hizmetler ile hac ve umre yolculuguna ¢ikmasi bu olayin turizm olgusu igerisinde yer almasina neden olmustur.

Islam dininin emri olan hac ve umre ibadetleri elbette ki Allah’in emri oldugu i¢in yapilmaktadir. Bununla beraber
hacca giderken katlanilmasi gereken yol ve gidildiginde konaklama imkaninin gerekliligi ve bunlarin yaninda
yeme-igme, rehberlik ve diger hizmetlerin sunumu, bu organizasyonlarin turizm agisindan ele alinmasimi ve “Inang
Turizmi” kapsaminda degerlendirilmesini zorunlu hale getirmistir. Tiirkiye’de bu hizmetlerin sunumu ise hac ve
umre organizatorleri ile seyahat acentalarina birakilmistir.

Hac/umre organizasyonu yapan isletmelerin hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miigteri sadakati
kavramlarina ilgili olma zorunlulugu, degisen ve gelisen hac ve umre olgusundan kaynaklanmakta olup bu
calismada hac ve umre organizasyonlarina katilan miisterilerin (haci aday1 ve umreci) memnuniyetlerini etkileyen
unsurlarin neler oldugu cesitli agilardan irdelenmeye ¢alisilmistir.

5. Metodoloji

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullamlmistir. Arastirma Sakarya ili’nde yapilmis olup
sonuglar geneli temsil etmemektedir. Arastirmanin gergekei evreni, Sakarya’dan 2013 yilinda hac ve/veya umreye
gitmis olan 3.277 kisidir (Sakarya Il Miiftiiliigii). Gercekci evren; arastirmacinin belli kisitlar1 dikkate alarak
olusturdugu evren olup arastirma baglaminda 6rneklemenin yapilacagi ve 6rnekleme c¢ergevesinin yer aldig1 evren
olarak da ifade edilebilir (Altunisik vd., 2012:133).

Aragtirmanin 6rneklemini ise gercekg¢i evrenin % 8,4’line tekabiil eden hac ve/veya umreye katilmis olan “Kasti
(Kararsal) Ornekleme” yontemine gore segilmis 275 kisiden olusmustur. Kasti (Kararsal) Orneklemede 6rnegi
olusturan elemanlar, arastirmacinin aragtirma problemlerine cevap bulacagina inandig1 kisilerden olusur. Denekler
rastgele secilmezler (Altunigik vd., 2012:142).
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Anketlerden elde edilen veriler, hac ve umreye gidenlerin miisteri memnuniyetini ¢esitli agilardan analiz etmek
amaciyla SPSS 17.0 paket programinda istatistiksel analizlere tabi tutulmustur. Bu amagla dncelikle tiim veriler
icin “Frekans Analizi” yapilmistir. Frekans analizi; bir ya da daha ¢ok degiskene ait degerlerin ya da puanlarin
dagilimina ait 6zelliklerini betimlemek amaciyla verileri sayr ve ylizde olarak veren bir analiz teknigidir
(Biiyiikoztirk, 2012:21).

Daha sonra Hac-Umre Organizasyonlarinda miisteri memnuniyeti tizerinde etkili oldugu diisiiniilen degiskenler
icin “Faktor Analizi” yapilmistir. Faktor analizi; ¢ok sayida degisken arasindaki iliskilere dayanarak degiskenlerin
daha anlamli, kolay, anlasilir ve 6zet biciminde yorumlanmasini saglayan ¢ok boyutlu bir yontemdir (Albayrak,
2006:107).

Faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan faktor boyutlari ile “cinsiyet” ve “medeni durum” gruplar arasinda anlamli
farklilik olup olmadigin analiz etmek icin ise “Bagimsiz Iki Grup Arasi Farklarmn Testi” yapilmistir. Bagimsiz iki
grup arasi farklarin testi; farkli ana kiitleden elde edilen gruplar arasinda karsilagtirmalar yapmak gerektiginde
kullanilabilen bir “t” testidir (Yazicioglu ve Erdogan, 2011:262).

6. Bulgular

Calismanin bu kisminda, yapilan istatistiki analizler sonucunda elde edilmis olan bulgular tablolastirilmis ve ana
hatlar itibariyle bu bulgular hakkinda bilgiler verilmistir. Giivenilirlik Testi sonucunda, Cronbach Alfa katsayisi
0,942 olarak hesaplanmugtir. Alfa degerinin kabul edilebilir bir deger olan 0,70’in {izerinde olmasi Slgegin
giivenilirliginin yiiksek oldugunu géstermektedir.

Tablo 1: Genel Bilgilere iliskin Frekans Analizi Sonuclar

OZELLIKLER ORNEKLEM OZELLIKLER ORNEKLEM
Cinsiyet n % E;(l:l;lenLler‘T;re ziyaretlerinden hangilerine n %
Bay 126 45,8 | Sadece Hacca gittim 31 11,3
Bayan 149 54,2 | Sadece Umreye gittim 163 59,3
Toplam 275 100,0 |Hem Hac hem de Umreye gittim 81 29,5
Yas n % Toplam 275 | 100,0
18 veya alt1 16 5,8 Hac ziyaretlerine kag¢ defa katildimiz? n %
19-29 108 39,3 | Bir 84 30,5
30-40 36 13,1 |Iki 15 55
41-51 51 18,5 |Ug 4 1,5
52 veya lizeri 64 23,3 | Dort 6 2,2
Toplam 275 100,0 |Bes veya lizeri 4 15
Medeni Durum n % Katilmadim 162 58,9
Evli 155 56,4 | Toplam 275 | 100,0
Bekar 120 436 | Umre ziyaretlerine ka¢ defa katildimz? n %
Toplam 275 100,0 |Bir 162 58,9
Egitim Durumu n % ik 52 18,9
Okula gitmemis 9 3,3 Ug 17 6,2
[Ikogretim 95 200 | Dort 5 18
Ortadgretim 58 21,1 | Bes veya iizeri 7 2,5
Onlisans (2 Y1llik) 17 6,2 Katilmadim 32 11,6
Lisans (4 Y1llik) 113 411 | Toplam 275 | 100,0
Yiikseklisans 17 6,2
Doktora 6 2,2
Toplam 275 100,0

Tablo 1°de; ankete katilan bay ve bayanlarin oransal olarak birbirine yakin oldugu gortilmektedir. Bununla birlikte
genglerin 6rneklem icerisindeki orani yiiksektir. Ankete katilanlarin %41,1’inin egitim diizeyinin lisans diizeyinde
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olmasi, egitim diizeyi agisindan dikkat ¢ekmektedir. Ankete katilanlarin biiyiik bir kisminin (%59,3) sadece
umreye gittikleri anlagilmaktadir. Sadece hacca gidenlerin oran1 %11,3 hem hac hem de umreye gidenlerin orani
ise %29,5’dir. Hac ziyaretine katilanlarin biiytik bir kisminin (%30,5) bir kez katildiklar1 ve ikinci katilimin diistik
oldugu (%5,5), umre ziyaretinde ise bir kez katilanlarla birlikte (%58,9) ikinci kez katilimin da yiiksek oldugu
(%18,9) goriilmektedir.

Tablo 2’de, hac ve umre ziyaretlerinde miigteri memnuniyeti iizerinde etkili oldugu diisiiniilen 23 adet degisken
goriilmektedir. Ayn1 zamanda bu tablodaki her bir degiskene sira numarast verilmek suretiyle degiskenler
kodlanmigtir. Bu uygulamanin amaci; hem s6z konusu degiskenleri topluca gorebilmek, hem de bu degiskenlere
ait frekans analizi sonuglarini Tablo 3’de oldugu gibi tek bir tabloda gorebilmek suretiyle yer tasarrufu saglamaktir.

Tablo 2: Hac/Umre Miisteri Memnuniyetine liskin Degiskenler

S.
No
1 Acente yetkilileri, Hac/Umre kayitlarinda vadettiklerini yerine getirdiler.
2 Hac/Umre organizasyonlar1 yapan acentelerde gorevli personelin yaptiklari islemlerle ilgi bilgi ve
beceri diizeyi yeterlidir.
Hac/Umre organizasyonlar1 yapan acentelerde gérevli personelin tavir ve davranislar (giiler yiizld,
nazik, yetenekli, egitimli ve diiriist) diizgiindiir.
4 Hac/Umre organizasyonlar1 yapan acentelerde gorevli personeller iyi egitim almugtir.
Hac/Umre organizasyonlar1 yapan acentelerde gérevli personel ve yoneticiler miisteri

DEGiIiSKENLER

S memnuniyetine dnem vermektedir.

6 Hac/Umre organizasyonlar1 yapan acentelerde gérevli personel ve yoneticiler, herhangi bir
probleminizde veya talebinizde size yeterince hizli bir sekilde geri doniis yapmaktadirlar.

7 Hac/Umre organizasyonlar1 yapan acentelerde gorevli personel ve yoneticiler, olaganiistii
durumlarda yaklagimlari oldukca olumludur.

8 Mekke havalimaninda kargilama ve ugurlama hizmetlerinden memnun kaldim.

9 Medine havalimaninda karsilama ve ugurlama hizmetlerinden memnun kaldim.

10 Mekke genel ziyaretlerindeki (Sevr, Arafat, Miizdelife, Mina, Hira) anlatimlardan memnunum
Mekke yakin ziyaretlerindeki (Peygamber Efendimiz’ in Evi, Cin Mescidi, Cennetiil Mualla)
anlatimlardan memnun kaldim.

Medine genel ve yakin ziyaretlerindeki ( Peygamber Efendimiz’ in Kabri, Uhud Sehitligi, Cennetiil
Baki, Tarihi Osmanli Tren Gari) anlatimlardan memnun kaldim.

13 | Mekke’deki otobiis ile transfer hizmetlerinden memnun kaldim.

14 | Medine’deki otobiis ile transfer hizmetlerinden memnun kaldim.

15 | Mekke’deki otellerin verdikleri konaklama hizmetlerinden memnun kaldim.

16 | Mekke’deki otellerin verdikleri yiyecek-igecek hizmetlerinden memnun kaldim.

17 | Mekke’deki otellerin temizlik ve hijyen hizmetlerinden memnun kaldim.

18 | Medine’deki otellerin verdikleri konaklama hizmetlerinden memnun kaldim.

19 | Medine’deki otellerin verdikleri yiyecek-icecek hizmetlerinden memnun kaldim.

20 | Medine’deki otellerin temizlik ve hijyen hizmetlerinden memnun kaldim.

21 | Katildigimiz programda verilen rehberlik hizmetlerinden memnun kaldim.

22 | Katildigim hac /umre organizasyonundaki saglik hizmetlerinden memnun kaldim.

23 | Hac/Umre organizasyonu yapan acenteden genel olarak memnun kaldim.

Tablo 3’deki “Hac-Umre Miisteri Memnuniyeti Degiskenlerine iliskin Frekans Analizi Sonuglar1” incelendiginde,
genel olarak sorulara verilen memnuniyet diizeyine iligkin cevaplarin oransal olarak yiiksek oldugunu
sOyleyebiliriz. Nitekim 23 degiskene ait “Kesinlikle katiliyorum” ve “Katiliyorum” ifadelerini birlestirdigimizde
bulunan ortalama oran %65,15 olmaktadir.

11

12

Ayni sekilde bu iki ifade birlestirildiginde 23 degisken arasinda orani en diigiik degisken (%51,7) 17 sira numaralt
“Mekke’deki otellerin temizlik ve hijyen hizmetlerinden memnun kaldim.” degiskeni, orani en yiiksek degisken
ise 18 sira nolu “Medine’deki otellerin verdikleri konaklama hizmetlerinden memnun kaldim.” degiskeni olmustur.
23 sira nolu son degisken olan “Hac/Umre organizasyonu yapan acenteden genel olarak memnun kaldim.”
degiskenine katilanlarin orani ise %71,3 olmustur.
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Sira No. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Say1/Oran n % n % n % n % n % n % n % n % n % n % n % n %
l'f:tsl;:‘y':)kr'l‘fm 89 | 324 | 84 | 305 | 93| 338 | 61| 222 | 79| 287 | 70 | 255 | 74 | 269 | 72 | 262 | 75 | 27,3 | 102| 37,1 | 102| 37,1 | 98 | 356
Katihyorum | 111 40,4 | 95 | 34,5 [107| 38,9 [100| 36,4 | 91 | 331 | 89 | 32,4 | 99 | 36,0 [102| 37,1 [108| 39,3 | 77 | 28,0 | 77 | 28,0 | 88 | 32,0
Kararsizim 28 | 102 | 49 | 17,8 | 36 | 13,1 | 69 | 251 | 56 | 204 | 71 | 258 | 60 | 21,8 | 40 | 145 | 38 | 138 | 53 | 19,3 | 48 | 175 | 46 | 16,7
Katimiyorum | 34 | 124 | 32 | 116 | 28 | 102 | 32 [ 11,6 [ 37 [ 135 [ 30 [ 100 [ 27 | 98 [ 39 | 142 |36 | 131 | 31 | 11,3 [ 31 [ 12,3 | 29 | 105
:f:tsl'l';‘l'l'l';:)erum 13| 47 | 15| 55 [ 11| 40 | 13| 47 |12 | 44 | 15| 55 | 15| 55 |22 | 80 |18 | 65 | 12| 44 |17 | 62 | 14 | 51
Toplam | 275 | 100,0 | 275 | 100,0 | 275 | 100,0 | 275 | 100,0 | 275 | 100,0 | 275 | 100,0 | 275 | 100,0 | 275 | 100,0 | 275 | 100,0 | 275 | 100,0 | 275 | 100,0 | 275 | 100,0
Sira No. 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
Sayr/Oran n % n % n % n % n % n % n % n % n % n % n %
l'ffé;?y':)';fm 74 | 269 | 70 | 255 | 79 | 28,7 | 74 | 26,9 | 56 | 20,4 | 80 | 29,1 | 81 | 295 | 69 | 251 | 91 | 331 | 79 | 28,7 | 91 | 33,1
Katihyorum | 98 | 356 |108| 39,3 | 92 | 335 | 98 | 35,6 | 86 | 31,3 | 124 451 [115| 41,8 [108| 39,3 | 98 | 35,6 |101| 36,7 |105] 38,2
Kararsizim 43 | 156 | 43| 156 | 53| 193 |49 [ 17,8 [ 58 | 21,1 [ 35 | 12,7 | 36 | 13,1 | 50 | 182 | 45 | 16,4 | 63 | 22,9 | 46 | 16,7
Katilmiyorum | 44 | 16,0 | 35 | 127 | 33 | 120 | 37 | 135 |47 | 171 [ 21| 76 |24 | 87 [ 27| 98 |20 | 105 | 26 | 95 | 25| 91
l'f:tsl'lrr‘['l'l';:)emm 16| 58 |19 69 [18] 65 |17 ] 62 | 28| 102 | 15| 55 | 19| 69 | 21| 76 | 12| 44 | 6 | 22 | 8 | 29
Toplam | 275 | 100,0 | 275 | 100,0 | 275 | 100,0 | 275 | 100,0 | 275 | 100,0 | 275 | 100,0 | 275 | 100,0 | 275 | 100,0 | 275 | 100,0 | 275 | 100,0 | 275 | 100,0

Tablo 3: Hac/Umre Miisteri Memnuniyeti Degiskenlerine iliskin Frekans Analizi Sonuglart
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Tablo 4: Faktor Analizi Sonuglari

FAKTOR BOYUTLARI
1) Personel Hizmetlerinden Memnuniyet
Ozdeger: 5,406 Aciklanan Varyans: 21,623 Aritmetik Ortalama: 2,2591 Cronbach Alfa: | Faktor Yiikii

1) Hac/Umre organizasyonlari yapan acentelerde gorevli personelin yaptiklar islemlerle ilgi bilgi 0817

ve beceri diizeyi yeterlidir. ‘
2) Hac/Umre organizasyonlari yapan acentelerde gorevli personel ve yoneticiler miisteri 0804

memnuniyetine dnem vermektedir. '
3) Hac/Umre organizasyonlari yapan acentelerde gorevli personeller iyi egitim almistir 0,794
4) Acente yetkilileri, Hac/Umre kayitlarinda vadettiklerin yerine getirdiler. 0,747
5) Hac/Umre organizasyonlari yapan acentelerde gorevli personel ve yoneticiler, herhangi bir 0.720

probleminizde veya talebinizde size yeterince hizli bir sekilde geri doniis yapmaktadirlar. '
6) Hac/Umre organizasyonlar1 yapan acentelerde gorevli personelin tavir ve davraniglari (giiler 0.719

yiizli, nazik, yetenekli, egitimli ve diiriist) diizgiindiir. ’
7) Hac/Umre organizasyonlari yapan acentelerde gorevli personel ve yoneticiler, olaganiistii

durumlarda yaklagimlari olduk¢a olumludur. 0,686
8) Hac/Umre organizasyonu yapan acenteden genel olarak memnun kaldim. 0,558

2) Otel Hizmetlerinden Memnuniyet
Ozdeger: 4,136 Aciklanan Varyans: 16,544 Aritmetik Ortalama: 2,3479 Cronbach Alfa: Faktor Yiikii
n eea
1) Medine’deki otellerin verdikleri konaklama hizmetlerinden memnun kaldim. 0,825
2) Medine’deki otellerin verdikleri yiyecek-igecek hizmetlerinden memnun kaldim. 0,810
3) Medine’deki otellerin temizlik ve hijyen hizmetlerinden memnun kaldim. 0,760
4) Mekke’deki otellerin verdikleri yiyecek-igecek hizmetlerinden memnun kaldim. 0,746
5) Mekke’deki otellerin verdikleri konaklama hizmetlerinden memnun kaldim. 0,698
6) Mekke’deki otellerin temizlik ve hijyen hizmetlerinden memnun kaldim. 0,693
3) Rehberlik Hizmetlerinden Memnuniyet

(")zdeger: 3,489 Aciklanan Varyans: 13,955 Aritmetik Ortalama: 2,1855 Cronbach Alfa: Faktor Yiikii
0.902
1) Medine genel ve yakin ziyaretlerindeki (Peygamber Efendimiz’ in Kabri, Uhud Sehitligi, 0855

Cennetiil Baki, Tarihi Osmanli Tren Gar1) anlatimlardan memnun kaldim. '
2) Mekke yakin ziyaretlerindeki (Peygamber Efendimiz’ in Evi, Cin Mescidi, Cennetiil Mualla) 0843

anlatimlardan memnun kaldim. '
3) Mekke genel ziyaretlerindeki (Sevr, Arafat, Miizdelife, Mina, Hira) anlatimlardan memnun 0,834
4) Katildigimiz programda verilen rehberlik hizmetlerinden memnun kaldim. 0,580

4) Saghk ve Havalimanm Hizmetlerinden Memnuniyet
Ozdeger: 2,718 Aciklanan Varyans: 10,873 Aritmetik Ortalama: 2,3127 Cronbach Alfa: Faktor Yiikii
0.789
1) Katildigim hac /umre organizasyonundaki saglik hizmetlerinden memnun kaldim. 0,661
2) Mekke havalimaninda kargilama ve ugurlama hizmetlerinden memnun kaldim. 0,649
3) Medine havalimaninda karsilama ve ugurlama hizmetlerinden memnun kaldim. 0,642
5) Transfer Hizmetlerinden Memnuniyet

(")zdeger: 1,921 Aciklanan Varyans: 7,686 Aritmetik Ortalama: 2,3727 Cronbach Alfa: Faktor Yiikii
1) Medine’deki otobiis ile transfer hizmetlerinden memnun kaldim. 0,768
2) Mekke’deki otobiis ile transfer hizmetlerinden memnun kaldim. 0,756
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Varimaks Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi: Ac¢iklanan Toplam Varyans: 70,681; KMO: % 91,4; Barlett Kiiresellik
Testi: p<0,001; df: 300; Ki-Kare: 5140,368; Degerlendirme Araligi: (1)Kesinlikle Katiliyorum — (5) Kesinlikle
Katilmiyorum.

Tablo 4°deki faktor analizi neticesinde 5 faktor boyutu oldugu tespit edilmistir. Bunlar; Personel Hizmetlerinden
Memnuniyet, Otel Hizmetlerinden Memnuniyet, Rehberlik Hizmetlerinden Memnuniyet, Saglik ve Havalimani
Hizmetlerinden Memnuniyet, Transfer Hizmetlerinden Memnuniyet. Bu bes boyutlu ¢6ziimiin toplam varyansin
%70,68’ini aciklayabildigi anlasiimaktadir.

Tablo 5: Cinsiyet ile Faktor Boyutlarma iliskin Bagimsiz iki Grup Arasi Farklarin Testi Sonuglar

Faktor Boyutlari Cinsiyet N Ortalama Standart t P
Sapma

Personel Hizmetlerinden Bay 126 2417 0.974

; ’ ’ 2,565 0,011
Memnuniyet Bayan 149 2,126 0,905
Otel Hizmetlerinden Bay 126 2,341 0,962
Memnuniyet Bayan 149 2,353 0,939 0,106 | 0916
Rehberlik Hizmetlerinden Bay 126 2,282 1,035
Memnuniyet Bayan 149 2,104 1,032 1,421 0,157
Saglik ve Havalimani Bay 126 2,328 1,006 0238 0812
Hizmetlerinden Memnuniyet | Bayan 149 2,300 0,963 ' '
Transfer Hizmetlerinden Bay 126 2,432 1,092
Memnuniyet Bayan 149 2,322 1,187 0,797 0,426

Tablo 5’de, cinsiyet ile faktor boyutlarina iligkin Bagimsiz Iki Grup Arasi Farklari Testi sonuglar1 goriilmektedir.

Bagimsiz Iki Grup Arasi Farklarin Testinde hesaplanan t degerine karsilik gelen Significance (2 tailed) degerinin
%S5 anlamlilik diizeyi igin 0,05’ten kiigiik olmas1 halinde “incelenen degisken ile gruplar arasinda anlamh fark
vardir” yorumu yapilmaktadir.

Bu sonuglara gore “Cinsiyet” gruplart ile “Personel Hizmetlerinden Memnuniyet” faktdr boyutu arasinda anlaml
fark oldugu anlasilmaktadir. “Cinsiyet” gruplari ile diger faktér boyutlari arasinda ise anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir.

Tablo 6: Medeni Durum ile Faktér Boyutlaria iliskin Bagimsiz iki Grup Arasi Farklarin Testi Sonuglar

Faktor Boyutlari Medeni N Ortalama Standart t P
Durum Sapma
Personel Hizmetlerinden Evli 155 2,338 1,014
Memnuniyet Bekar 120 2,157 844 1oLl | 108
Otel Hizmetlerinden Evli 155 2,324 1,015 - 481 631
Memnuniyet Bekar 120 2,379 ,857 ' '
Rehberlik Hizmetlerinden Evli 155 2,160 1,026 - 469 640
Memnuniyet Bekar 120 2,219 1,051 ' '
Saglik ve Havalimani Evli 155 2,258 1,010 -1.050 295
Hizmetlerinden Memnuniyet Bekar 120 2,383 ,941 ’ '
Transfer _Hizmetlerinden Evli 155 2,374 1,130 024 981
Memnuniyet Bekar 120 2,371 1,166 ' '

Tablo 6’da ise medeni durum ile faktér boyutlarina iliskin Bagimsiz iki Grup Arasi Farklarin Testi sonuglart
goriilmektedir. Test sonucunda goriildiigii gibi t degerine karsilik gelen Significance (2 tailed) degeri %5
anlamlilik diizeyinde tiim faktér boyutlarinda 0,05’in iistiindedir. Yani “Medeni Durum” gruplari ile faktor
boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunamamustir.

7. Tartisma ve Sonuclar

Hac/Umre organizasyonlari, inang Turizmi kapsaminda yer alan ve turizm isletmeleri agisindan énemli bir turizm
tiiridiir. Bu 6nemi ortaya ¢ikaran cesitli faktorler vardir. Oncelikle, bu organizasyonlarda yer alan tiim turizm
isletmeleri, katilanlar acisindan hac ve umre gibi ¢ok Onemli dini vecibelerini yerine getirmelerine vesile
olmaktadirlar. Bunun diginda isletmelere her yil siirekli bir miisteri kitlesi saglama ve onemli bir gelir kaynagi
olmasi gibi ¢esitli ekonomik faktorler de s6z konusudur.
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Hac ve umre organizasyonlarinda miisteri memnuniyeti kavrami, diger turizm tiirlerine gore farklilik
gostermektedir. Ciinkii burada insanlara seyahat motivasyonu kazandiran faktorler din kaynakli faktorlerdir.
Insanlarin bu organizasyonlara katilmalarinin temel amac, eglenmek veya dinlenmek degil dini vecibelerini yerine
getirmek, en 6nemlisi de ibadet etmektir.

Ornegin; Antalya’ya deniz turizmi kapsaminda seyahat eden bir Alman turist i¢in konaklama, yeme-igme
igsletmelerinin konforu, kalitesi, denizin temiz olmast gibi faktorler miisteri memnuniyeti agisindan oldukga
onemlidir. Ancak Hac ibadeti amaciyla Mekke’de bulunan bir haci i¢in bu faktorlerin ¢ok fazla dnemi yoktur. Bu
kisi i¢in miisteri memnuniyeti agisindan asil 6nemli olan faktorler; Kébe’yi gérmek, dokunmak, tavaf etmek ve
dini mekanlar1 ziyaret etmektir.

Bagka bir 6rnek vermek gerekirse, bir haci eger o giin istedigi diizeyde ibadetlerini yerine getirebildi ise otelde
sunulan hizmetlerin kalitesinin diisiik olmasi veya yemeklerin lezzetinin iyi olmamasi gibi faktdrler miisteri
memnuniyeti lizerinde ¢ok fazla etkili olmaz. Ciinkii turistik {iriin bir biitiindiir ve hac/umre organizasyonlar1
kapsaminda bu iiriin icerisinde miisteri memnuniyetini saglayan asil 6nemli unsur dini 6gelerdir.

Calismanin bulgular kisminda da belirtildigi gibi hac/umre miisteri memnuniyeti degiskenlerine ait frekans analizi
sonuglar1 incelendiginde, ankete katilanlarin ¢ogunlugunun kendilerine sunulan hizmetlerden memnuniyet
diizeylerinin oransal olarak yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu durumun ortaya ¢ikmasinda énemli etkenlerden
birisi olarak; yukarida belirtmis oldugumuz hac/umre ziyareti amaciyla seyahat eden turistlerin miisteri
memnuniyeti kavraminda farkliliga neden olan “algisal farkliliklar” oldugu diisiiniilmektedir.

Faktor Analizi sonucunda hac/umre organizasyonlarinda miisteri memnuniyetinde etkili olabilecek 23 adet
degisken 5 faktér boyutunda gruplandirilmistir. Bunlar;

1. Personel Hizmetlerinden Memnuniyet: Bilgi, beceri ve egitim diizeyi, miisteri memnuniyetine verilen
onem, verilen sozlerin yerine getirilmesi, karsilagilan problemlerin ¢6ziimiinde yardimci olma, tavir ve
davranis, olaganiistii durumlara yaklasimlari

2. Otel Hizmetlerinden Memnuniyet: Mekke ve Medine’deki otellerin sunduklari konaklama, yiyecek-igecek,
temizlik ve hijyen hizmetleri

3. Rehberlik Hizmetlerinden Memnuniyet: Seyahat siiresince ve Mekke ve Medine’de ziyaret edilen yerlerde
sunulan rehberlik hizmetleri

4. Saghk ve Havalimam Hizmetlerinden Memnuniyet: Hac/Umre organizasyonundaki saglik hizmetleri ile
Mekke ve Medine havalimanlarindaki karsilama ve ugurlama hizmetleri

5. Transfer Hizmetlerinden Memnuniyet: Mekke ve Medine’deki otobiis ile transfer hizmetleri

Bagimsiz iki Grup Aras1 Farklarin Testi sonuclarina gére “Cinsiyet” gruplar ile “Personel Hizmetlerinden
Memnuniyet” faktdr boyutu arasinda anlamli fark oldugu anlasilmaktadir. Yani hac/umre organizasyonlarinda
miisteri memnuniyeti lizerinde “personel hizmetlerinden memnuniyet” faktoér boyutu degerlendirilirken baylar ve
bayanlar arasinda istatistiksel agidan anlamli farklilik oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. “Cinsiyet” gruplari ile diger
faktor boyutlar1 arasinda ise anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Medeni durum gruplari ile faktdr boyutlar arasinda hac/umre organizasyonlarinda miisteri memnuniyetiyle ilgili
olarak farklilik olup olmadigin arastirmak amaciyla yapilan Bagimsiz iki Grup Arasi Farklarm Testi sonucunda
ise kisilerin evli veya bekar olmasi ile faktér boyutlari arasinda, hac/umre organizasyonlarinda miisteri
memnuniyeti degerlendirmeleriyle ilgili olarak anlamli bir farklilik bulunamamustir.

Aragtirmamz Sakarya 1li ile smirli olup ulasilan sonuglar geneli temsil etmemektedir. Bundan sonraki
calismalarda aragtirmacilara, hac/umre organizasyonlar diizenleyen seyahat acentalarina ve bu organizasyonlarda
yer alan otel isletmeleri gibi diger tiim turizm isletmelerine onerilerimiz sunlardir; Tiirkiye genelini kapsayacak
bir 6rneklem boyutu ve daha fazla analiz teknigi ile genel gegerliligi olan sonuglara ulasilabilir. Boylece daha etkin
ve verimli pazarlama c¢aligmalari ile diizenlenecek hac/umre organizasyonlari sonucunda hem miisteri
memnuniyetinin hem de isletme basarisinin artacagi kanisindayiz. Bununla birlikte miisteri memnuniyeti
konusunun hac organizasyonlari igin ayr1 umre organizasyonlari i¢in ayri ¢aligmalarda arastirilmak suretiyle daha
ayrintili ve etkili sonuglara ulagilabilecegi diisliniilmektedir.
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Extended Abstract

Hajj and Umrah are the most important worships that all Muslims have to perform in Islam.
However when performing to Hajj and Umrah, way troubles, accommodation, refreshments,
guidance service and the other services; have to deal with the tourism and also the religious
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tourism. In Turkey, these services are made by Hajj and Umrah organizations and travel
agencies.

The main purpose of this study is to research which is Muslims' common worship and evaluated
in the context of religious tourism, has impact on customer pleasure, and showing that variation
from the other types of tourism.

This study has been made in the city of Sakarya but the result does not represent overall average.
Survey method has been used to be method of data gathering. The result bases on the people
who performed to Hajj and Umrah in 2013, approximately between 3.277 thousand of people.
But when it is compared with the general result, it corresponds with 275 specimen people.

Data from the result of survey, subject to analyze for statistic of Hajj and Umrah customer
pleasure with the computer program of SPSS 17.0. For this purpose, firstly “Frequency
Analyze" has been made for all the data. Then "Factor Analyze" has been made for variation of
hajj and umrah customer pleasure. The survey of "difference between two independent groups™
has been conducted to analyze whether, there is meaningful difference testing between two
independent groups about “sexuality" and "marital status".

When the frequency outcomes belonging to the variable of Hajj and Umrah customer pleasure,
has been seen that majority participants of the survey are glad to the service. One of the most
important purposes is; it is thought that, there is "perceptive difference"” between the Hajj and
Umrah passenger context of pleasure.

Result of the "factor analyze"; there are 23 types of factors have impact on Hajj and Umrah
customer pleasure, 5 factors of these have been classified that;

1) Pleasure from the stuff service.

2) Pleasure from the hotel service.

3) Pleasure from the guidance service.

4) Pleasure from the healthy and airport services.
5) Pleasure from transporter service.

The result of survey “difference between the two independent group” there is a meaningful
difference between the group of “sexuality" and the group of “pleasure from the stuff service.
When it has been researching "pleasure from the stuff service™ there is a statistical difference
between female and male.
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