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Tedavi olmak ve saglik hizmeti alma amaciyla iilke sinirlarinin digina seyahat etme anlamina gelen saglik
turizmi, son yillarda iilkelerin kalkinmasina katki saglayan alternatif bir turizm tiirii olarak ortaya ¢ikmustir.
Dijitallesen diinyada insanlarin birbiriyle olan iletisiminde 6nemli bir yer tutan dijital platformlarda yapilan
lirtin ve hizmetlere yonelik yorumlar, tiikketici davranislarint ve kararlarini etkileyen elektronik agizdan
agiza pazarlama olarak adlandirilmistir. Saglik turizminde elektronik agizdan agiza pazarlamanin, tedavi
olmak tizere gidilen iilkeye duyulan giiven ve seyahat niyeti iizerinde etkili oldugu diistiniilmektedir. Bu
calismanin amaci, saglik turizminde elektronik agizdan agiza pazarlamanin bdlgesel giiven ve seyahat
niyeti iizerine etkisini 6lgmektir. Bu kapsamda Ankara’da faaliyet gosteren bir 6zel hastanenin iilkemize
saglik hizmeti almak i¢in gelen yabanci uyruklu hastalarma anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Bu
kapsamda Ocak 2020-Mayis 2020 tarihleri arasinda hastanede tedavi hizmeti alan ve ¢aligmaya katilmaya
goniillii olan toplam 286 hasta 6rneklem olarak alinmigtir. Anket formu, kisisel bilgi formu, elektronik
agizdan agiza pazarlama Olgegi, bolgesel giiven 6lgegi ve seyahat niyeti dlgegi dort boliim ve toplam 24
sorudan olugsmaktadir. Arastirma sonucu saglik turizminde elektronik agizdan agiza pazarlamanin yabanci
hastalarin bolgesel giiven ve lilkeye seyahat niyeti ilizerinde ayni yonlii olumlu bir etkisi oldugu
saptanmistir. Saglik turizminde elektronik agizdan agiza pazarlamanin bdlgesel giivenin %21°lik kismini,
seyahat niyetinin ise %13,7’lik kismin1 agikladig1 goriilmektedir. Farkli illerde ve iilke genelinde daha
biiyiik 6rneklemler iizerinde yapilacak ¢aligmalar, saglik turizminde elektronik agizdan agiza pazarlamaya
dair daha kapsamli sonuglara ulagilmasini saglayacaktir.

Anahtar Kelimeler: Saglik Turizmi, Bolgesel Giiven, Seyahat Niyeti
ABSTRACT

Health tourism, which means traveling outside the borders of the country in order to be treated and to find
health, has emerged as an alternative tourism type that contributes to the development of countries in recent
years. Comments about products and services made on digital platforms, which have an important place in
communication of people in the digitalizing world, are called electronic word-of-mouth marketing that
affect consumer behavior and decisions. Electronic word of mouth marketing in health tourism is thought
to have an effect on the trust in the destination country for treatment and on the travel intention. The aim
of this study is to measure the effect of electronic word of mouth marketing in health tourism on regional
trust and travel intention. In this context, a questionnaire was applied to foreign patients who came to our
country to receive health services from a private hospital operating in Ankara. In this context, a total of 286
patients who received treatment service in the hospital between January 2020 and May 2020 and
volunteered to participate in the study were taken as a sample. The questionnaire form, personal information
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form, electronic word of mouth scale, regional trust scale and travel intention scale consist of four parts and
a total of 24 questions. The results of the study determined that electronic word of mouth marketing in
health tourism has the same positive effect on foreign patients' regional trust and intention to travel to the
country. Electronic word of mouth marketing in health tourism explains 21% of regional trust and 13.7%
of travel intention. Studies to be conducted on larger samples in different provinces and across the country
will provide more comprehensive results regarding electronic word of mouth marketing in health tourism.

Key Words: Health Tourism, Regional Trust, Travel Intention

1. GIRIS

Turizm, ¢ok eski bir kavram olmakla birlikte son yillarda diinyada hizla gelisen ve iilkelerin diger
sektorlerinin gelismesine katki saglayan bir sektor olarak ifade edilmektedir. Turizm, iilkelerin
mili gelirlerine doviz girdisi saglamasi nedeniyle ekonomik anlamda énemli bir faaliyet alanidir.
Diger taraftan turizm, degisen ve gelisen diinyada insanlarin ihtiyaglar1 ve beklentileri
dogrultusunda siirekli bir degisim igerisindedir. Turistlerin seyahat amaclar1 arasinda yakin
zamana kadar, yeni yerler gormek, dogal giizelliklerini gezmek, denize girmek vb. gibi faktorler
varken, glinlimiizde bu amaglarla beraber hastaliklarin tedavi edilmesi, iklim ve hava sartlarindan
faydalanabilme ile o filkenin saglik konusundaki yeralt1 kaynaklari ve teknolojilerinden
faydalanma gibi daha zinde ve saglikli bir yasam slirme amaci da yer almistir (Edinsel ve
Adigiizel, 2014).

Diger sektorlerde oldugu gibi turizm sektorii de kendi ig¢inde bir¢ok alana ayrilmakta olup, her
gecen giin cesitliligi artmakta ve bu ¢esitliliklerin gelisimi de hiz kazanmaktadir. Bunlardan bir
tanesi de son zamanlarda yiikselme trendi icerisinde olan ve turizm ile saglik alaninda ortak bir
caba ve payda olarak degerlendirilen “saglik turizmi” kavramidir. Saglik turizmi, son yillarda
Onemi artan bir turizm ¢esididir. Saglik turizmi, ikamet ettigi yerden baska bir yere saglik hizmeti
alma amaciyla gergeklestirilen seyahatleri ifade eder. Tedavi amagh saglik turizmi, insanlarin
hastane hizmetlerinden yaralanmak {izere gergeklestirdikleri yurt disi seyahatleri olarak
tanimlanir. Seyahat olanaklarinin artmasi ve kolaylagmasi ile kendi {ilkesi disinda hem saglik
hizmetlerinden yararlanma hem de o iilkeye seyahat etmek isteyen kisi sayisinda dikkate deger
bir artis s6z konusudur (Doruk, 2019: 5; Giilmez, 2012: 16). Bu seyahatler tibbi uygulama
olabilecegi gibi termal, spa-wellness, engelli hasta bakimi ve fgiincii yas bakim/ tedavi
hizmetlerini kapsar.

Insanlar, bozulan sagliklarni diizeltmek, istedikleri saglik diizeyine ulasmak ve daha iyi tibbi
kaynaklardan yararlanmak amaciyla yasadig1 yerden ayrilarak baska iilkelere gidebilmektedir.
Saglik turizmi, turizmde de oldugu gibi lilkeye doviz girdisi saglama 6zelligine sahiptir. Saglik
ihtiyact insanda her dénem olusabileceginden saglik turizmindeki bu durumun turizm sektoriiniin
genel bir 6zelligi olan mevsimsellik ve bunun getirdigi olumsuzluklar giderme noktasinda énemli
bir firsat oldugu da sdylenebilir (Doruk, 2019: 14; Ozsar1 ve Karatana, 2013: 137; Tontus, 2017a:
2).

Saglik turizmi, giiniimiiz tlkelerinde tercih edilen en 6nemli turizm ¢esidi olmustur. Bunun
nedenleri arasinda degisen istek ve ihtiyaglar, diinya niifusunun giderek yaslanmasi, engelli insan
sayisinda artislar ve kiiresellesme sayilabilir. insanlarin 6zellikle belirli bir yastan sonra saglikli
ve kaliteli bir yasam siirme istegi ve sagliklari ile ilgili cogu seyi arastirma egilimleri bu turizm
¢esidinin 6nemini arttirmistir (Giilmez, 2012:108). Saglik turizmi bir taraftan iilkelerin ekonomik,
kiiltiirel ve sosyal yonden gelismesinde cesitli avantajlar saglarken, diger taraftan tilkelerarasi
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onemli bir rekabet unsuru haline gelmistir. Saglik turizminin 6ncelikle amaglar1 arasinda; saglik
kurumlarinda tedavi olmak igin bekleme siirelerinin kisaltilmasi, hizmete hizli erisilebilirlik,
saglik harcamalarinin azaltilmasi, kaynak ve hizmet paylasimi gibi nedenler siralanabilir.
Diinyada giinden giline 6nemi artan saglik turizmi pazarindan daha biiyiik pay almak isteyen
iilkeler arasinda Tiirkiye’de vardir. Ancak Tiirkiye, saglik turizmindeki potansiyeli yiiksek olarak
goriilen ancak istenen seviyeye ulasamamis iilkeler arasinda yer almaktadir. Ayrica sagladigi
birgok ekonomik katki nedeniyle saglik turizmi artik Tiirkiye Cumhuriyeti’'nin devlet
politikalarinin i¢inde yer almaya ve kurumsallagsmaya dogru gitmektedir.

Internet temelli teknolojilerin sosyal hayata dahil olmastyla birlikte kisiler arasi iletisim boyut
degistirmistir. Bugiin bilisim ve iletigsim teknolojilerinin 6énemli bir platformu olan sosyal medya
ortamlari, pazarlama agisindan gerek tiiketicilerin gerekse firmalarin bilgi ihtiyaglarini karsilayan
ve karsilikl1 iletisim kurmalarina imkan taniyan siber pazarlardir. Ornegin, diinya genelinde ve
Tiirkiye’de yaklasik 1,2 milyar kisi tarafindan kullanilan bir sosyal paylasim ag1 olan Facebook;
firmalar i¢in cazip bir pazar, akademisyenler icin bir arastirma ortami haline gelmistir (Biger,
2015: 17). Instagram, Twitter gibi sosyal paylasim aglar1 da son yillarda buna ek olarak
sOylenebilir.

Bilgi iletisim teknolojilerinin gelismesi sonucu web tabanli platformlarin oldukga popiiler hale
geldigi giiniimiiz kosullarinda isletmelerin pazarlama stratejilerine internet, sosyal medya, online
tanitim gibi uygulamalar da eklenmistir. Bu gelisimin nedenleri arasinda; insanlarin sanal ortamda
daha fazla vakit gegirmesi, bireylerin satin alma ve karar verme davranislariin dijital ortamlardan
daha cok etkilenmesi ve bu ortamlarin bireyler tarafindan siki takibi gelmektedir. Diger taraftan
geleneksel pazarlama iletisiminde agizdan agiza iletisim ve pazarlama faaliyetlerinin artik dijital
ortamlara taginmasi da bunda etkili olmustur. Ozellikle sosyal medya iizerinden yiiksek hizli ve
diisiik maliyette gerceklesen diger tiiketici yorumlari pazarlamacilarin ilgisini giderek daha fazla
¢ekmektedir. Ciinkii bu bilgi yorumlar1 diinyanin her yerine ¢ok kisa bir siirede ulasabilmektedir.
Bu bilgi ve yorumlarin tiiketicilerin satin alma davraniglar1 ve algilari iizerinde oldukc¢a 6nemli
etkileri oldugu hususu ile ilgili olarak birgok arastirma ortaya konulmustur.

Elektronik agizdan agiza pazarlamada, iiriin ve hizmete yonelik bilgi ve yorumlar internet veri
tabanlarinda yazili olarak kalic1 hale gelmektedir. Ayrica elektronik agizdan agiza iletisim; daha
genis kitlelere, daha hizli bir sekilde erisim saglamasi, internet ortaminin bilgi kaybina imkéan
tanimayan bir veri madenine doniigsmesi, bireylerin bilgi ihtiyacini siirekli olarak giderebilmesi
ve iletisimi siirdiiriilebilir kilmas1 gibi nedenlerden dolay1 daha etkili bir iletisim araci olarak
degerlendirilmektedir.

Literatiir taramasinda aragtirma konusu ile ilgili calisma sayisinin olduk¢a kisitl oldugu
goriilmektedir Abubakar’ a (2016) gore elektronik agizdan agiza pazarlamanin destinasyon
giiveni iizerindeki etkisi ve seyahat etme niyeti hakkinda ¢ok az sey bilinmektedir. Onun yaptigi
calismada, elektronik agizdan agiza pazarlamanin seyahat amaci ve gidilecek yere giiven ve
seyahat niyeti arasinda olumlu bir iliski oldugu ortaya konulmustur. Biitiin bu gelismeler 1s181nda,
hizl1 bir ivmeyle yiikselen, biiyiik ve ¢esitli bir pazar olan saglik turizminden daha biiyiik pay
almak agisindan saglik hizmetlerinin iyi tanittimi, iyi bir miisteri iliskileri yonetiminin tesis
edilerek olasi miisterilerin kazanilmasi agisindan son derece 6nemlidir. Saglik turizmi agisindan
daha hizli, giivenilir ve yaygm bir tanitim araci olarak tiiketicilerin kararlarimi etkiledigi
aragtirmalarla da ortaya konulan elektronik agizdan agiza pazarlama konusunun saglik turizmi
iizerine etkisinin incelenmesi 6nem arz etmektedir.
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Bu caligma, saglik turizminde elektronik agizdan agiza pazarlamanin bolgesel giiven ve seyahat
niyeti iizerine etkisini 6lgmeyi amaglamaktadir. Bu kapsamda iilkemize saglik hizmeti almak i¢in
gelen yabanci uyruklu hastalarin web sayfalarinda yer alan diger hizmet alicilarinin yorumlarini
nasil degerlendirdikleri, bu bilgi ve yorumlardan nasil etkilendikleri ve saglik turizmi ekseninde
iilkemizi tercih nedenleri ve saglik hizmetlerine bakis agilar1 ortaya konmaya ¢aligilmigtir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. SAGLIK, TURIZM VE SAGLIK TURIZMi KAVRAMLARI

Diinya Saglik Orgiitii’niin (DSO) tanimina gére saglik: “Sadece hastaligin olmayist degil, ruhen,
bedenen ve sosyal yonden tam bir iyilik hali” olarak tanimlanmaktadir. Hastalik ise belirli
semptom ve bulgular1 gosteren patolojik bir anormallik anlamina gelmektedir (Birol, 1997).
Saglik hizmetleri; koruyucu, tedavi edici, rehabilite edici ve sagligin gelistirilmesi hizmetlerinden
olugmaktadir (Kavuncubasi, 2000: 24).

Tirk Dil Kurumuna gore turizm, “Bir iilkeye veya bir bolgeye turist cekmek icin alinan
ekonomik, kiiltiirel, teknik 6nlemlerin ve yapilan ¢aligmalarin tiimii” olarak tanimlanmaktadir
(Ertiirk, 2019:3). Diinya Turizm Orgiitiiniin (DTO) tanimina gére turizm, “yabancilarin para
kazanma amagcli olmayan bir yerde gecici konaklamalarindan ve bir yere seyahatlerinden dogan,
olay ve ilgilerin tiimiidiir” (UNTWO, 2012).

Ulkelerin énemli gelir kaynaklaridan biri de turizmdir (Edinsel ve Adigiizel, 2014). Turizm
iilkelerin lokomotif endiistrilerinden biridir. Turizm i¢in ana hammaddeler, bu {ilkelerin tarihi,
cografi, dogal ve kiiltiirel degerleridir. Ayni zamanda gesitli lilkelerin sosyo-ekonomik kalkinma,
siyasi istikrar ve kiiresel ekonomisine de duyarli bir sektordiir (Biilbiil, 2015: 25). Uluslararasi
turizmden daha fazla pay alma rekabeti, yeni destinasyonlar bulmaktan farkli bir rekabet kavrami
getirmistir (Sarusik ve Ozbay 2012: 3). Yakin zamana kadar, yeni yerler gérmek, dogal
giizelliklerini ziyaret etmek ve denizde yiizmek gibi faaliyetlerle anilan turizm bugiin,
hastaliklarin tedavisi, iklim ve hava kosullarindan yararlanma, yeralti kaynaklarimi ve
teknolojilerini kullanmak gibi daha doyurucu ve saglikli bir ortamda yasamayi hedefleyen
amaglar icin de gergeklestirilmektedir (Edinsel ve Adigiizel,2014). Bu noktada ¢ikan turizm
tiirlerinden biri de saglik turizmi kavramidir.

Saglik turizmi, bireylerin en az 24 saatten fazla siiren ikamet yeri disinda bir yere, sagligim
koruma, iyilik hali olusturma, fiziksel veya psikolojik sagligini iyilestirme amaciyla giderek
konaklamali olarak seyahat etmesi anlamina gelmektedir (Amouzagar vd., 2016: 88; Aydemir
Atay, 2019: 49). Diger bir tanimda saglik turizmi, bireylerin koruyucu, tedavi edici, rehabilite
edici ve saghigr gelistirici hizmetlerden yararlanmak igin bir bagka tlilkeye yaptiklari uluslararasi
seyahat anlamina da gelmektedir (Doruk, 2019: 5; Giilmez, 2012: 16; Tontus, 2017b: 1).

2.1.1.Saghk Turizminin Tarihi Gelisimi ve Onemi

Saglik turizminin tarihsel gelisimi tip bilimi tarihi ile aynidir. ilk caglardan beri saglik hareketleri
siiregelmistir (Dogan ve Aslan, 2019: 397; Kordeve 2016: 54). Selguklular ve Osmanlilar
Donemlerinde bimarhane, sifahane veya dariissifa olarak adlandirilan hastanelerle birlikte,
yolcular i¢in han ve hamam gibi tesisler, saglik turizminin eski drneklerinin gdstergeleridir
(Dogan ve Aslan, 2019: 397). 18. yiizyilda Avrupa’da kaplicalara gitmenin halk arasinda
yayginlagmasi, giinlimiiz saglik turizmi hareketlerinin baslangicina kaplicalarin onciiliik ettigini
ortaya koymaktadir (Tontus, 2017a: 10; Balaban ve Marano, 2010: 135; Gemalmaz ve Ertan,
2015: 1009).
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Gelismis ve gelismekte olan iilke ekonomilerine dnemli katkilar1 nedeniyle saglikli turizmi ¢ok
onemli ve gelismekte olan bir pazar olarak degerlendirilmektedir (Giilmez, 2012: 5). Ayrica,
insanlar her zaman sagliga ihtiya¢ duyabilecegi i¢in, 12 ay sunulabilen saglik hizmetleri, turizmin
olumsuz bir 6zelligi olan mevsimsellik sorununun ¢oéziilmesi agisindan 6nemli bir firsat sundugu
soylenebilir (Doruk, 2019: 14; Ozsar1 ve Karatana, 2013: 137).

2.1.2.Saghk Turizminin Amaclari ve Nedenleri

Gelismis ve sanayilesmis iilkelerden gelen hastalarin, daha az gelismis iilkelerde tibbi hizmetlere
erisiminin ana nedeni ise cazip diisiik maliyetlerdir (Horowitz vd., 2007). Saglik turizmi
sektoriiniin gelismesine neden olan bir¢cok faktér ve gelisme s6z konusudur. Bunlar (Connell,
2006: 1093; Ertiirk, 2019: 18, 225, Soysal, 2017: 182; Carrera ve Bridges, 2006: 447; Garcia-
Altes, 2005: 262; Tontus, 2017a: 1,3):

+ Insanlarin yasam tarz1 degisikliklerinin olmasi ve yasam kalitesi beklentilerinin artmast,
*  Yasli niifusun diger niifusa oransal olarak sayisinin artmasi,

«  Ulkelerin saglik sisteminin ve sigorta kurumlarmin baz1 6zelliklerinin saglik kullanicilart
acisindan zorluklar getirmesi,

e Saglik hizmet maliyetlerindeki artiglarin yasanmasi ve daha uygun fiyatta saglik
hizmetine dogru talebin kaymasi,

*  Saglik hizmetinde kalitenin diinyanin farkl yerlerinde de gelismesi,

+  Ulkelerdeki saglik hizmetleri sunumunda uzun bekleme siireleri, teshis ve tedavi hizinin
yavag olmasi,

»  Ulasim teknolojisindeki hizl1 gelismeler, seyahat 6zgiirliiklerinin ve imkéanlarmin artmasi
ve llkeler arasi transfer (yolculuk) maliyetlerinin azalmasi,

* Hedef {ilkedeki saglik teknolojilerindeki ve becerilerindeki gelismelerin artmast
sayilabilir.

2.1.3.Saghk Turizmi Tiirleri ve Pazar Uriinleri

Saglik turizmi s6z konusu oldugunda baglangicta tarihsel gelisimi agisindan da termal turizm veya
kaplica turizmi akla gelse de giiniimiizde hastane hizmetlerini aktif olarak kullanmak i¢in yurtdisi
seyahatleri giindeme gelmistir (Aydin, 2011: 92). Bunun disinda saglik turizminin diinya
genelindeki uygulamalarina bakildiginda; Medikal turizm, Termal-SPA turizmi, Wellness
turizmi, Geriatrik Turizm ve Engelsiz Turizm altinda bes baglik altinda toplanabilir.

Tibbi turistler genellikle uzak iilkelere kozmetik cerrahi, dis cerrahisi, bariatrik cerrahi, yardime1
ireme teknolojisi, goz bakimi, sa¢ ekimi, ortopedik cerrahi, kalp cerrahisi, organ ve hiicre nakli,
kok hiicre tedavisi, segmeli cerrahi, kardiyo, ortopedik ve bariatrik cerrahi, IVF (Tiip
Bebek)tedavisi, kiiretaj, cinsiyet atama prosediirleri, uzun dénem bakim hizmetleri ve hatta idari
personel sagligi degerlendirmesi gibi saglik ihtiyaglari igin seyahat etmektedirler (Horowitz ve
ark., 2007; Hall, 2011; Lunt ve Carrera, 2010: 27; De Arellano, 2007; Tontus, 2017a: 3).

2.1.4.Diinyada Saghk Turizmi

Saglik turizmi pazarindaki talep, Kuzey Amerika, Bat1 Avrupa ve Orta Dogu olmak iizere ii¢
bolgede yogunlagmaktadir. Diinyadaki en énemli medikal turizm alani siiphesiz Asya kitasidir.
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Bu boélgelerden Avrupali tibbi ziyaretcilerin favori iilkesi Hindistan, Malezya ve Tayland'dir.
Bolge her yil en az 2 milyon saglik turizmi hastasini cezbetmektedir (Tontus, 2017a: 11).

Saglik turizm endiistrisi Tayland’in liderliginde, Meksika, ABD, Singapur, Hindistan ve Tiirkiye
gibi iilkelerde onciiliik etmektedir. Bu tilkeleri, Kiiba, Kosta Rika, Kolombiya, Malezya, Meksika,
Almanya ve Giiney Kore takip etmektedir (Tontus, 2017a: 3; http://www.turkishtimedergi.com/

saglik/saglik-turizminde-rota-artik-turkiye/).

Tablo 1: Ulkelerin Saglhk Turizminde Tercih Edilme Nedenleri

Ulkeler

Tercih Edilme Nedenleri

Singapur, Tayland, Kibris Rum

Kesimi, Kostarika

Ulkenin asil gelirleri turizm geliri oldugu icin

Urdiin, iran, Malezya, Brezilya

Ulkenin cografi ve politik konum avantajlarindan dolay1

Almanya, ABD, Giiney Kore

Ulkenin saglik hizmetlerinin kalitesi ve teknolojik donanimi
iyi oldugu i¢in

Macaristan Termal Turizm, ispanya
Yash Turizmi, Hindistan Tip Turizmi

Ulkede gecmisten gelen turizm ve saghk turizmine onem
verme politikalarindan dolay1

Urdiin, Hindistan, Malezya, Brezilya,
Malta

Yabanci girisi  ve yurtdist doktor

avantajlarimi kullanmalarindan dolay1

sermaye egitimli

Tiirkiye, Malezya, Israil

Birgok agidan avantajlari bir arada bulunduran iilkeler;

“Cografi konum, turizm iilkesi olmasi, saglikta ileri teknoloji,
kaliteli saglik hizmeti sunumu, ekonomik fiyati”

Kaynak: Tontus, 2017a: 3
2.1.5. Tiirkiye’de Saghk Turizmi

Tiirkiye saglik hizmetlerinin sunumunda, insan kaynaklarinin kalitesinde, uygun fiyatlarda ve
ileri teknoloji ve uluslararasi standartlarin uygulanmasinda bolgesinde gergek bir saglik iissii
haline gelmistir. Son yillarda, ¢evre iilkelerden, 6zellikle Orta Asya, Orta Dogu, Afrika iilkeleri
ve birgok Avrupa iilkesinden ve hatta ABD'den yiiz binlerce hasta tedavi i¢in iilkemize
gelmektedir (Soysal, 2017: 182). Termal kaynaklar agisindan, Tiirkiye Avrupa'da birinci, diinyada
yedinci sirada yer almaktadir.

Tarihi ve turistik cazibe medeniyeti olan Tiirkiye’ye yakin konumdaki iilkelerin toplam niifusu
ise 750 milyon civarindadir. Geng ve nitelikli bir is giicli ve niifusu olan Tiirkiye, ayrica nitelikli
isgliciinii yetistirme potansiyeline de sahiptir (Ertiirk, 2019: 18).Tiirkiye, diinyanin hemen her
yerinden insan ig¢in sa¢ ekimi, kozmetik cerrahi, organ nakli, kemik iligi nakli, onkoloji,
norosirliji ve genel cerrahi hastalar1 olmak iizere, uygun fiyat, giivenilir ve diinya standartlarinda
olmasi ve sagladigi konforla saglik turizmindeki cazibesini artirmaktadir (Soysal, 2017: 182).

Tiirkiye'de saglik turizmi, 6zellikle 6zel hastaneler araciligryla hareketlenmistir. Kiiresel saglik
turizmi fuarma katilan A smifi 6zel hastaneler, kendi biinyelerinde yabanci hasta departmanlari
kurmuslar ve uluslararasi sigorta sirketleri, saglik kurum ve kuruluslari ile isbirligi anlasmalari
yapmuslardir (Ertiirk2019: 20; Abubakar, 2016). Ozellikle Ankara, Istanbul, Antalya, Bursa, [zmir
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gibi biiylik illerde Avrupa standartlarinin 6tesinde 6zel saglik kuruluslarinin sayisi artmistir
(Tontus, 2017a: 6).

2.2. ELEKTRONIK AGIZDAN AGIZA PAZARLAMA

Pazarlama, mal ve hizmetlerin {iretimden tiiketime akisi ile ilgili is faaliyetleri ve miisterilerin
ihtiya¢ ve isteklerini belirleme, 6ngérme ve tatmin etme siireci olarak tanimlanabilir (Abbott,
1993). Bir yonetim fonksiyonu olarak tiiketiciler i¢in pazarlama yonetiminin sorumluluklari,
onlar1 tanima, memnuniyetlerini saglama ya da sayilarini arttirmaktir (Altunisik vd., 2017: 259).

2.2.1.Ag1izdan Agiza Pazarlama

Agizdan agiza pazarlama, tiiketicilerin iirlinle ilgili olumlu veya olumsuz deneyimlerini ve
bilgilerini ¢evreleriyle gayri resmi bicimde paylagsma bigimi olarak tanimlanan en eski iletisim
bicimidir. Agizdan agiza pazarlama, tiiketicilerin satin alma faaliyetlerinde alternatiflerin
belirlenmesi, degerlendirilmesi ve satin alma kararlarinin verilmesinde hem olumlu hem de
olumsuz bir etkiye sahiptir (Tiirker, 2014: 151; Abubakar, 2016). Bu etki iletisim kuran kisi veya
kisilerin diigiincelerine bagl olarak degismektedir.

Bir markaya bagli kabul edilen miisterilerin, markay1 desteklemeye, arkadaslarina ve ailelerine
tavsiye etmeye istekli olduklar1 goriilmiistiir (Kotler vd., 2018: 54). Tiiketicilerin tercihlerindeki
belirsizlikler ve riski azaltabilmek igin ¢evrelerinde bulunan bireylerin tavsiyeleri ve onlarla
kurduklar1 agizdan agiza iletigsimin, {lirlin veya hizmeti satin alma yolunda etkili oldugu
gorlilmiistiir (Koysiiren ve Demirgiines, 2019: 67; Aydin, 2014: 88). Ayrica memnun ve sadik
misteriler arasinda agizdan agiza iletisim, firmalar igin iicretsiz bir reklam kaynagidir. Bir satin
alma karar1 verilirken, tiiketiciler aile ve arkadaslarin onerilerine reklamlardan daha fazla dikkat
ederler. Bu nedenle, memnun ve sadik miisterilerin sirketin iiriin ve hizmetleriyle olumlu agizdan
iletisim saglamalar1 firmalar i¢in olduk¢a Gnemli ve etkilidir (Avcilar, 2005: 345). Toros’a
(2016:163-164) gore, insanlar arasindaki karsilikli etki, tirtinlerin dergi, gazete veya TV deki
reklamlarindan dokuz kat daha fazla giigliidiir.

2.2.2.Elektronik Agizdan Agiza Pazarlamanin Tanim ve Gelisimi

Gilinlimiiziin bilgi ve iletisim teknolojisi i¢in dnemli bir platform olan sosyal medya tiiketicilerin
ve sirketlerin bilgi ihtiyaclarini karsilayabilen ve pazarlamada karsilikli iletisim kurmalarini
saglayan ¢evrimici bir pazardir. Sirketler i¢in oldugu kadar bilim adamlari i¢in de bu platformlar
cazip bir arastirma ortami haline gelmistir (Biger, 2015: 17).

Son yillarda pazarlamacilar i¢in Snem arz eden Facebook’ un 2,4 milyar, Instagram’ 1n 1 milyar,
Twitter’ m ise 340 milyon kullanicisi bulunmaktadir (https://medyaakademi.com.tr/
2020/02/03/2020-sosyal-medya-kullanici-sayilari/). Ozellikle son zamanlarda, insanlarin sosyal
medyada var olmay1 tercih ettikleri, buralarda daha fazla zaman gecirdikleri ve sosyal ¢evre ile
bu platformlarda etkilesim kurma egiliminde olduklari goriilmektedir. Bunun en 6nemli nedenleri
arasinda internet sayesinde bilgiye ulasmanin daha kolay, daha ucuz ve daha hizli olmasi
sayilmaktadir (Biger, 2015: 18; Lee vd., 2011). Sosyal medya kullanan tiiketicilerin reklamlara
karsi ilgisizligini agmak i¢in pazarlamacilar, markalarinin ve {iriinlerinin tanitimi igin elektronik
agizdan agiza pazarlamay1 aktif olarak kullanan ve memnun misteriler edinmeye baslamislardir
(Yang, 2013: 154).

Gegmiste, miisteriler pazarlama kampanyalarindan kolayca etkilenebiliyordu. Ayrica otorite ve
uzmanlik arayip dinliyorlardi. Ancak sektorler arasi diizeyde yapilan arastirmalar, ¢ogu
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miisterinin pazarlama iletisimi yerine f-faktoriine (Arkadaslar), aileye (Ailelere), Facebook
hayranlarma, Twitter takipg¢ilerine inandigimi gostermektedir. Cogu insan yabancilardan sosyal
medya konusunda tavsiye almakta reklam ve uzman goriisleri yerine onlara daha cok
giivenmektedir (Kotler ve ark., 2018: 36). Elektronik agizdan agiza pazarlama reklam oldugu
hissettirilmeden tiiketici algisina ulagsmanin ve zihninde yer etmenin, olumlu bir tecriibe
yasatmanin en iyi yontemidir (Toros, 2016: 180). Cevrimi¢i platformda tiiketiciler arasinda
elektronik agizdan agiza iletisim, mevcut ve yeni miisterilerin bir sonraki satin alma kararini
etkilemek i¢in kritik 6neme sahiptir (Bozbay vd., 2017: 289).

Elektronik agizdan agiza pazarlamanin gelismesinde ¢esitli etkenler s6z konusu olmustur. Bu
etkenler su sekilde agiklanabilir:

* Gilinlimiizde internetin gelismesiyle birlikte tiiketicilerin aligveris aliskanliklarinin
degismesi, iirlin ve hizmetlere erisimin kolaylasmasi (Bozbay vd., 2017: 278).

* Tiiketim deneyimlerini sosyal medya iizerinden paylasan kullanicilar, olusturduklar
icerikle tiiketicilerin satin alma kararlarinda etkili olmas1 (Koysiiren ve Demirgiines,
2019: 66).

*  Web sitelerinin, pazarlama araci olarak kullanilmaya baglanmasi, firmalar i¢in yeni
firsatlar yaratmasi (Biger, 2015: 17-18) seklinde siralanabilir.

Ingiltere’de, Internet Advertising Bureau’nun verdigi bilgiye gére miisterilerin yiizde 90’1
markalarla sosyal medyada etkilesime girdikten sonra o markayi tavsiye etmektedirler. Aym
sekilde, NM Incite tarafindan yapilan bir ankete gore, olumlu bir sosyal miisteri iliskileri deneyimi
yasayan miisterilerin marka savunucusu haline gelme olasilig1 neredeyse ii¢ kat artiyor (Kotler
vd., 2017: 208). Tiiketiciler firmaya iriinle ilgili sikayette bulunup olumsuz bir tepki aldigi
zaman, yasadig1 bu olumsuzlugu diger insanlarla paylasir ve bir sekilde sirketle anlasma yolu
ararlar. Burada tiiketici, olumsuz deneyimlerini ve 6fkelerini bagkalariyla paylasarak bu duygulari
hafifletmeyi ve baskalarini da aymi olayla karsilasmamalari konusunda uyarmayi amaglar.
Firmalar ise tiiketicilerin bu olumsuz deneyimlerini paylasmasini engelleyemezler. Ancak,
kurulus kendi olumsuz deneyim siirecini iyi yonetebiliyorsa, bu krizi bir firsata da
dontistiiriilebilir (Toros, 2016: 165,166, 179).

Bir bolgeye yapilacak seyahat dncesi, tiiketicilerin karar alma siirecinde, ¢evrimici topluluktaki
diger kisilerin deneyimi, iiriin veya hizmet talebinden veya da varig noktasina ulasmadan 6nce
gelen dnemli bir bilgi kaynag1 olarak kullanilmaktadir (Aydin, 2014: 32). Dolayisiyla potansiyel
turistler online incelemelere bagvururlar, ¢ilinkii turizmin somut olmayan dogasi nedeniyle
iiriniine ve hizmetine, tiikketim anina kadar erisilemez: dolayisiyla, hizmetten bekledigi
memnuniyetle iliskili risk ve belirsizlikler s6z konusudur (Abubakar ve Ilkan, 2016; Abubakar,
2016).

2.2.3.Saghk Turizminde Elektronik Agizdan Agiza Pazarlama

Turizm {irlinlerini deneyim olmadan degerlendirmek olduk¢a zordur. Bu nedenle tiiketiciler
baskalarinin 6nerilerine giivenme ve ihtiya¢ duyma egilimindedir. Turizm {iriinleri gibi deneme
iiriinlerine iligkin oneriler, tiiketiciler {izerinde ¢ok etkilidir. Bu nedenle, tiiketici turizm {iriin ve
hizmetlerini almaya karar verdiginde kisileraras: etkilesim ve agizdan agiza iletisim en 6nemli
bilgi kaynagi olarak goriilmektedir (Aydin, 2014: 13; Cheung ve Lee, 2012).
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Hizmet sektoriinde somut bir miilk olmadigindan, tiiketicilerin deneyimleri ve deneyimleri
sonucunda elde ettikleri olumlu veya olumsuz kararlar ortaya ¢ikmakta ve paylagilmaktadir.
Tiiketiciler, satin almadan 6nce memnuniyet ve fayda diizeyini artirmak ve riski azaltmak
amaciyla hizmet hakkinda bilgiye ulagsmak i¢in agizdan agiza iletisimden daha fazla
yararlanmaktadir (Ak¢i ve Kiling 2015: 269).

2.3. Saghk Turizminde Elektronik Agizdan Agiza Pazarlamanin Seyahat Niyeti ve
Gidilen Yere (Destinasyon) Giiven Uzerine Etkisi

Son aragtirmalar, iiriinii satin almadan 6nce miisterilerin internette diger kullanicilart incelemek
icin ¢evrimici platformlar1 takip ettiklerini gostermektedir. Ornegin, Ispanya’da, internet
kullanicilarinin yilizde 78'i satin alma kararin1 vermeden Once ¢evrimigi incelemelere bagvuruyor
ve yiizde 51,5'i bu incelemelere giiveniyor. Ingiltere ve ABD gibi diger iilkelerde de tiiketiciler
¢evrimici incelemelere glivenmektedir (Matute vd., 2016).

Elektronik agizdan agiza pazarlamanin turizm endiistrisindeki etkisi oldukg¢a giigliidiir. Turizm
hizmetleri gibi maddi olmayan duran varliklar, tiiketim deneyiminden 6nce degerlendirilemez; bu
nedenle, maddi olmayan {iriin ve hizmet satin almak daha yiiksek bir risk getirir, bu nedenle
miisteriler, elektronik agizdan agiza pazarlamanin kisilerarasi etkisine daha bagimlidirlar (Lewis
and Chambers, 2000).

3. YONTEM
3.1. Arastirma Amaci

Bu ¢alismanin amaci, saglik turizminde elektronik agizdan agiza pazarlamanin bolgesel giiven ve
seyahat niyeti lizerine etkisini 0lgmektir. Aragtirmanin ana sorusu, “Saglik turizmi acisindan
elektronik agizdan agiza pazarlamanin tiiketicilerin bolgesel giiven ve seyahat niyet algilart
iizerine bir etkisi var midir?” dir. Bu kapsamda iilkemize saglik hizmeti almak i¢in gelen ve
Ankara’da bir 6zel hastaneye bagvuran hastalara anket uygulamasi gergeklestirilmistir. Boylece
yabanci uyruklu hastalarin saglik turizmi seyahatlerinde web sayfalarinda yer alan diger hizmet
alicilarinin yorumlarini nasil degerlendirdikleri, bu bilgi ve yorumlardan nasil etkilendikleri ve
saglik turizmi ekseninde iilkemizi tercih nedenleri ve iilkemizdeki saglik hizmetlerine bakis
acilar1 ortaya konmaya caligilmustir.

3.2. Arastirmanin Modeli

Arasgtirmanin amacina uygun olarak asagidaki model kurulmustur.

Seyahat Niyeti
Elektronik Agizdan [

Agiza Pazarlama

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

3.3. Arastirma Hipotezleri
Hi. Elektronik agizdan agiza pazarlamanin bolgesel giiven iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi
vardir.
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H>. Elektronik agizdan agiza pazarlamanin seyahat niyeti lizerinde pozitif ve anlamli1 bir etkisi
vardr.

Hs. Elektronik agizdan agiza pazarlama ile seyahat niyeti arasinda anlaml bir iligki vardir.

Hs: Elektronik agizdan agiza pazarlama ile bolgesel gliven arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hs. Bolgesel giiven ile seyahat niyeti arasinda anlamli bir iligki vardir.

He: Sosyo-demografik degiskenlere gore elektronik agizdan agiza pazarlamada anlamli farkliliklar
vardir.

He.1: Cinsiyet degiskenine gore elektronik agizdan agiza pazarlamada anlamli bir farklilik vardir.

He.o. Medeni durum degiskenine gore elektronik agizdan agiza pazarlamada anlamli bir farklilik
vardir.

He 3. Yas degiskenine gore elektronik agizdan agiza pazarlamada anlamli bir farklilik vardir.

He.4: Egitim diizeyi degiskenine gore elektronik agizdan agiza pazarlamada anlamli bir farklilik
vardir.

H-7. Sosyo-demografik degiskenlere gore bolgesel giivende anlamli farkliliklar vardir.

H- 1. Cinsiyet degiskenine gore bolgesel gliven diizeyinde anlamli bir farklilik vardir.

H- .. Medeni durum degiskenine gore bolgesel giiven diizeyinde anlamli bir farklilik vardir.

H- 3. Yas degiskenine gore bolgesel giiven diizeyinde anlamli bir farklilik vardir.

H- 4. Egitim diizeyi degiskenine gore bolgesel giiven diizeyinde anlamli bir farklilik vardir.

Hs: Sosyo-demografik degiskenlere gore seyahat niyeti diizeyinde anlamli farkliliklar vardir.

Hg.1: Cinsiyet degiskenine gore seyahat niyeti diizeyinde anlamli bir farklilik vardir.

Hs .. Medeni durum degiskenine gore seyahat niyeti diizeyinde anlamli bir farklilik vardir.

Hg.s: Yas degiskenine gore seyahat niyeti diizeyinde anlamli bir farklilik vardir.

Hg4: Egitim diizeyi degiskenine gore seyahat niyeti diizeyinde anlamli bir farklilik vardir.

3.4. Aragtirmanin Varsayimlari

Bu aragtirmada su varsayimlardan hareket edilmistir:
* Arastirmaya katilan yabanci uyruklu hastalar sorular1 dogru ve ayn sekilde algilamaktadir.

* Arastirmaya katilan yabanci uyruklu hastalarin ankete verdikleri yanitlar, onlarin durum,
tutum ve gergek diisiincelerini yansitmaktadir.

* Anket sorular1 arastirmaya katilan yabanci uyruklu hastalar tarafindan diiriist ve igtenlikle
yanitlanmustir.

3.5. Arastirmanmin Kisitlar1 ve Simirhihiklar

Bu arastirmanin bazi kisitlamalar1 ve sinirlamalari bulunmaktadir.

* Bu arastirmanimn ilgili literatiir kismi, ulagilabilen kaynaklardan elde edilen bilgilerden
yararlanilarak olusturulmustur.

» Literatiirde kisith akademik c¢aligmanin olmasi bulgularin karsilagtirmali olarak analiz
edilmesini zorlagtirmaktadir.

* Aragtirmanin uygulama alaninin Ankara ili olmasi bir diger sinirliligi olusturmaktadir.

* Calismanin belirli bir siire i¢cinde gergeklestirilmesi gerektiginden ve zaman kisitliligindan
dolay1 arastirma bir hastanede gerceklestirilmistir. Bu baglamda ortaya ¢ikan sonuglarin
genellestirilmesi bir eksiklik olarak kabul edilebilir.

* Diger taraftan en O6nemli arastirma zorlugu diinyay1 saran COVID-19 salgim1 nedeniyle
ornekleme ulagsmada ve drneklem yeterliligini saglamada sikintilar yagsanmgtir.
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3.6. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini, iilkemize saglik hizmeti almak i¢in gelen ve Ankara’da bir 6zel hastaneye
bagvuran hastalar olusturmaktadir. Bu kapsamda Ocak 2020- Mayis 2020 tarihleri arasinda
hastanede tedavi hizmeti alan ve c¢alismaya katilmaya goniillii olan toplam 286 hasta 6rneklem
olarak alinmistir. Hastalarin 6rneklem se¢iminde kolayda drnekleme yontemi esas alinmistir.
Arastirma verileri 2020 y1l1 Ocak ay1 itibariyla toplandigi i¢in Etik Kurul karar1 alinmamaistir. Bu
makalede bilimsel arastirma ve yayin etigi ilkelerine riayet edilmistir.

3.7. Veri Toplama Araclar

Veri toplama araci olarak anket formundan yararlanilmigtir. Anket formu dért boliim ve toplam
24 sorudan olusmaktadir. Ilk kisimda demografik ozelliklere yonelik yedi soru yer almaktadir.
Elektronik agizdan agiza pazarlamaya yonelik alt1 soru, bdlgesel giivene yonelik sekizi soru ve
seyahat niyetine yonelik {i¢ soru bulunmaktadir. Bu ¢alismada kullanilan demografik degiskenler
cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, yasanilan yer ve aylik geliri igermektedir.

Anket Olcekleri, Abubakar tarafindan 2016 yilinda KKTC’de uygulanan doktora tez
calismasindan izin almarak kullanilmistir. Tez anketi, Tiirkce, Ingilizce ve Arapga olacak sekilde
hazirlanmis, dil ¢evirilerinde uzman dil bilimcilerden destek alinmuistir.

Elektronik agizdan agiza pazarlama alti madde ile dl¢iilmiistiir (Abubakar, 2016; Bambauer ve
Mangold, 2011; Jalilvand ve Samiei, 2012a; 2012b). Maddeler, 5 (kesinlikle katiliyorum) ile 1
(kesinlikle katilmiyorum) arasinda degisen besli likert 6lcegi ile puanlanmistir. Bolgesel giiveni
Olemek icin birgok ¢aligmada kullanilmis 8 maddeden olusan Delgado-Ballester (2004) tarafindan
gelistirilmis, 2016’da Abubakar tarafindan gegerliligi ve giivenirligi test edilmis ve birgcok
calismada (Garbarino ve Johnson, 1999; Hess, 1995) kullanilan 6l¢ek uygulanmigtir. Bu dlgek
maddeleri de 5 (kesinlikle katiliyorum) ile 1 (kesinlikle katilmiyorum) arasinda degisen besli
likert 6lcegi ile puanlanmistir. Seyahat etme niyetini 6l¢gmek i¢in, bir¢ok ¢aligmada kullanilan ve
iic maddeden olusan dlgek uygulanmistir (Abubakar, 2016; Jalilvand ve Samiei, 2012b; Kassem
vd., 2003; Kassem ve Lee, 2004).

Maddelerdeki destinasyon yerine Tiirkiye'yi ve Tiirk hastaneleri ifadeleri kullanilmistir. Bu 6lgek
maddeleri, 5 (kesinlikle katiliyorum) ile 1 (kesinlikle katilmiyorum) arasinda degisen besli likert
bir 6lgekte puanlanmustir.

3.8. Verilerin Degerlendirilmesi

Bu calismada; verilerin analizi ve yorumlanmasinda SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences) 24.0 programi kullanilmistir. Tanimlayicr istatistikler, say1, yiizde, ortalama ve standart
sapma ile hesaplanmigtir. Aragtirma Olcekleri faktor analizi ile faktor yiikleri hesaplanmistir.
Gegerlilik givenirlik testleri yapilmistir. Korelasyon ve regresyon analizleri ile arastirma
degiskenleri arasinda iliski ve degiskenlerin birbirine olan etkisi saptanmistir. Sosyo-demografik
degiskenlerle aragtirma degiskenleri arasindaki istatistiksel olarak farklilik olup olmadigi,
arastirma 6rneklemi parametrik yeterlilige sahip oldugu i¢in Student T testi ve One Way ANOVA
testi ile belirlenmeye galigilmigtir. Analizlerde anlamlhilik diizeyi (p<0,05) olarak belirlenmistir.

Yapilan normal dagilim analizi sonucunda arastirma &lgek verilerinin normal dagilmadigi
belirlenmistir (p< 0.05). Bununla birlikte, normal dagilimin diger varsayimi olan ve ortalama-
medyanin birbirine yakinlig: ile basiklik (kurtosis) ve c¢arpikligin (skewnes) -2, +2 arasinda
olmasi gerekliligi acisindan degerlendirildiginde; degiskenlere gore bu degerlerin de normal
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dagilima uydugu belirlenmistir. Bu nedenle ¢aligmada parametrik testlerin kullanilmasina karar
verilmistir,

4. BULGULAR
4.1. Katihmeilarin Tanimlayier Ozelliklerine iliskin Bulgularin Dagilimi

Tablo 2: Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozelliklere Gére Dagilimi

’ - Savi(n) | Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 138 483
Erkek 148 517
Medeni durum B elar 133 46,5
Evli 153 53.5
Egitim Durumu llkéaretim 30 10,5
Lise 105 36.7
Universite 110 385
Lisansiisti 41 143
Yas durumu 18-30 arasi 103 36.0
31-40 aras1 06 336
i 41 vas ve iizeri 87 D4 "
Geldigi ver Kirsal 24 8.4
Kentsel 132 46,2
Biiviiksehir 130 455
Yasadi@n iilkenin bulundugu| Avrupa 145 507
kita Orta Dogu g3 29.0
Asva 18 6.3
Afrika 26 9.1
Amerika 14 49
Toplam 286 100.0

Arastirma katilimcilart sosyo-demografik ozelliklerine gore incelendiginde; katilimcilarin
%151,7’sinin erkek, %48,3liniin kadin; %53,5’inin evli, %46,5’inin bekar; %38,5’inin {iniversite,
%36,7’sinin lise mezunu; %36’sinin18-30, %33,6’sinin 31-40 yas araliginda oldugu; %46,2’sinin
kentsel, %45,5’inin biyiiksehir bir bolgeden geldigi; %50,7’sinin Avrupa kitasi, %29’unun
Ortadogu’da bulunan bir iilkeden geldigi saptanmistir.

4.2. Arastirma Olgeklerinin Gegerlilik ve Giivenirlik A¢isindan Incelenmesi

Tablo 3: Arastirma Olceklerinin Giivenirlik Sonuclari

Olcekler Cronbach Alpha (o)
Elektronik Agizdan Agiza Pazarlama Olcegi 0,913
Seyahat Niyeti Olcegi 0,915
Bolgesel Giiven Olgegi 0,831

Alpar (2000)’a gore anketin giivenilirliginin test edilmesinde kullanilan Cronbach Alfa
giivenilirlik katsay1s1 60-79 arasinda oldugunda oldukga giivenilir, 80-100 arasinda oldugunda ise

54




Journal of Academic Perspective on Social Studies (JAPSS), Sosyal Calismalar Uzerine Akademik Perspektif Dergisi
Year: 2022, Issue: 1, 43-65 Yil: 2022, Say: 1, 43-65

Olcek yiiksek giivenilirlikte kabul edilmektedir. Bu bilgiler 1s181nda arastirma 6l¢eklerinin yiiksek
giivenilirlikte oldugu gortilmektedir.

4.3. Arastirma Olgeklerine Verilen Cevaplara Gore Dagilimin incelenmesi

Tablo 4: Katilimcilarin Elektronik Agizdan Agiza Pazarlama Olgegi Maddelerine Verdikleri
Cevaplarin Dagilimi

[Elektronik Amzdan A®za Pazarlama Olcedi .
Nadd deri N Min. | Mak | Ort. | Std. Sap.

Bir ubbi tedawi iilkesine gitti Simde, turistlerin online
seyahat vorumlan beni gidecegim vere seyahat 286 1 5 3.6608( 115485
edetken givende tutar.

Sevahat edecegim vere karar verirken, basgkalan
nevin ivi gordiigini bilmek icin diger abbi 286 1 5 3,6399| 1,21092
i stlerin online seyshat vornumlanni sik sik okunum.
Belidi bir ubbi tedavi iilkesine seyahat etmeden dnce
sik sik turistlerin online seyahat 286 1 5 36189 1.11993
degerlendirmelerinden bilgi toplanm.

Ivi bir ttbbi tedasd iilkesi segmeme vardimer olmak
igin sik sk diger inhbi turistlerin online sevahat 286 1 5 3.5490( 109355
incelemelenne bakanm.

Dogm tibhi tedawvi iilkesini sectifimden emin olmak
icin, diger tbbi turistlerin online sevahat vonuml anm | 286 1 5 3.4755( 1,14758
sik sik okunum.

Tibbi bir tedawvi Glkesine sevzhat ederken turistlenn

online sevahat vorumlanm okumazsam, karanm igin | 286 1 5 1.4685| 1.18057
endiselenirim.
Toplam Flddronik Asizdan Afsza Pazarlama 286 1 5 3.5688| 0.96151

Tablo 4’te arastirmaya katilanlarin saglik turizmi agisindan elektronik agizdan agiza pazarlama
Olcegi maddelerine verdigi cevaplarin dagilimi sunulmustur. Katilimeilar saglik turizmi agisindan
elektronik agizdan agiza pazarlamaya katilma durumu ortalamasinin 3,5688 + 0,96181 (min.:1,
mak.:5) oldugu; en cok “Bir tibbi tedavi iilkesine gittigimde, turistlerin online seyahat yorumlari
beni gidecegim yere seyahat ederken giivende tutar.” maddesine; en az “T1bbi bir tedavi iilkesine
seyahat ederken turistlerin online seyahat yorumlarini okumazsam, kararim i¢in endiselenirim.”
yargisina katildiklar1 saptanmustir.

Tablo 5: Katilimcilarin Bélgesel Giiven Olgegi Maddelerine Verdikleri Cevaplarin Dagilimi

55




Journal of Academic Perspective on Social Studies (JAPSS),
Year: 2022, Issue: 1, 43-65

Sosyal Calismalar Uzerine Akademik Perspektif Dergisi

Yil: 2022, Say: 1, 43-65

. Std.
Bolgesel Giiven Olcegi Maddeleri N | Min.| Mak. | Ort Sap.
Bir tibbi tedavi yeri olarak Tiirkiye beklentilerimi| ogg 1 5 41224 | 0.89583
karsiliyor. ' '
Tibbi sorunlarimi ¢ozmek igin Tiirk hastanelerine | 286 1 5 40455 | 0.88736
giivenebilirim. ' '
Tiirk hastaneleri, tedavi edici hizmetinden sonra bir
sekilde beni iyilestirecektir. 86 1 5 3,9895 | 0,91185
Tiirkiye’nin saglik hizmetlerinden hayal kirikligina
ugramayacagimi diigtiniiyorum. 86 1 5 3,9825 | 0,99280
Tiirk hastaneleri beni memnun etmek i¢in her tiirlii
cabay1 gosterecektir. 86 1 5 3,9371 | 0,856080
Tiirk hastaneleri endiselerime cevap vermede diiriist
ve samimi olacaktir. 86 1 5 3,9021 | 0,91241
Tiirk hastanelerine giiven duyuyorum.
1 5 3,8811 | 0,96238

86
Tiirk hastaneleri memnuniyeti garanti ediyor. 1 5 38566 | 086880

86 1 1
Toplam Bolgesel Giiven 286 1 5 3,9646 | 0,72268

Tablo 5’te aragtirmaya katilanlarin saglik turizmi agisindan boélgesel gliven 6lgegi maddelerine

verdigi cevaplarin dagilimi sunulmustur. Katilimcilarin saglik turizmi agisindan Tiirkiye’ye
giiven durumu ortalamasinin 3,9646 + 0,72268 (min.: 1, mak.:5) oldugu; en ¢ok “Bir tibbi tedavi

yeri olarak Tiirkiye beklentilerimi karsiliyor.” maddesine; en az “Tiirk hastaneleri memnuniyeti

garanti ediyor.” yargisina katildiklar1 saptanmaistir.

Tablo 6: Katihmeilarin Seyahat Niyeti Olcegi Maddelerine Verdikleri Cevaplarin Dagihm

Seyahat Niyeti Olcegi Maddeleri N | Min. |Mak.| Ort. |Std. Sap.
Gelecekte Tiirk hastanelerini tekrar ziyaret

eeci:'e. ir 'as a.ne erini tekrar ziyare 286| 100 500| 41748| 076608
edecegimi tahmin ediyorum.

Baska bir zaman tedaviye ihtiyacim oldugunda

bagka tibbi lilkeden ziyade Tiirkiye'yi ziyareti 286| 1,00 5,00 3,9580| 0,85737
tercih ederdim.

Gelecekte tibbi yardima ihti lursa, Tiirk

cleceitlc DL yardimea Titlyacti oursa, Tt 286| 1,00/ 500| 39371 0,95673
hastanelerini ziyaret edecegimi diigliniiyorum.

Toplam Seyahat Niyeti 286| 1,00f 5,00 4,0233| 0,74630

Tablo 6°da arastirmaya katilanlarin saglik turizmi agisindan seyahat niyeti dlgegi maddelerine

verdigi cevaplarin dagilimi sunulmustur. Katilimeilarin saghik turizmi agisindan Tiirkiye’ye
seyahat niyeti ortalamasinin 4,0233 £ 0,74630 (min.:1, mak.:5) oldugu; en ¢ok “Gelecekte Tiirk
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hastanelerini tekrar ziyaret edecegimi tahmin ediyorum.” maddesine; en az “Gelecekte tibbi
yardima ihtiyacim olursa, Tiirk hastanelerini ziyaret edecegimi diisiiniiyorum.” yargisina
katildiklar1 saptanmustir.

4.4. Katihmcilarin Sosyo-Demografik Ozelliklerine Gore Arastirma Olceklerine
Verdikleri Cevaplarin incelenmesi

Katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerine (cinsiyet, medeni durum, yas ve egitim) gore
aragtirma Olgeklerine verdikleri cevaplarin incelenmesi i¢in Student T testi ve ANOVA testi
yapilmustir.

Analiz sonuglar1 Tablo 7, 8, 9 ve 10’ da verilmistir.

Tablo 7: Cinsiyet Degiskenine Gore Katilimcilarin Elektronik Agizdan Agiza Pazarlama,
Bolgesel Giiven ve Seyahat Niyeti Diizeyleri

Olcek Boyutlan Cinsiyet N Ort. SS t P
Elektronik Asgizdan | Kadin ‘
e o Ig 138 34287 | 99490 2390 | 0.018*
g1za Fazariama Erkek 148 3.6993 21404
Bil 1 Giiiv Kadin ‘
gesel Giiven a 138 3.9058 | 77554 1331 0.184
Erkek 148 40194 | 66763
Seyvahat Niveti Kadin
3 3 138 40048 | 73030 0404 | 0.687
Erkek 148 4.0405 6280
= p=0.05

Tablo 7’de cinsiyet degiskenine gore katilimcilarin saglik turizminde elektronik agizdan agiza
pazarlama, bolgesel giiven ve seyahat niyeti diizeyleri verilmistir. Cinsiyet degiskenine gore
katilimeilarin elektronik agizdan agiza pazarlama diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli
diizeyde farklilik saptanmistir (p<0,05). Erkek katilimcilarin elektronik agizdan agiza
diizeylerinin kadinlara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Ayrica cinsiyet degiskeni ile bolgesel gliven ve seyahat niyeti arasinda istatistiksel olarak anlamli
diizeyde bir farklilik olmadigi da tespit edilmistir (p>0,05). He1 kabul edilmistir. H71 ve Hs1
hipotezleri reddedilmistir.

*  Yapilan bir ¢aligmada kadimlarin bilgi teknolojilerini erkeklerden daha az faydal goérdiikleri
saptanmistir (Li vd., 2001).

* Bu durumu destekleyen bazi c¢alismalar ise bunun nedeni olarak kadinlarin bilgi
teknolojilerini erkeklerden daha az kullanmalari, bu yetkinlik noktasinda kendilerine daha az
giivenmeleri ve erkeklerin bilgi teknolojisinin faydasina daha ¢ok inanmalari olarak
aciklamaktadir (Durndell ve Haag, 2002; Morris vd., 2005).

* Bununla birlikte Cetin ve Dinger (2014) tarafindan yapilan ¢alismada otel miisterilerinin
cinsiyet degiskenine gore elektronik agizdan agiza iletisim diizeylerinde anlamli bir farklilik
saptanmamistir.

*  Bozbay vd. (2017) tarafindan yapilan ¢aligmada, sosyal medya kullanicilarinin elektronik
agizdan agiza iletisimi ile cinsiyet degisken arasinda anlamli bir farklilik saptanmamustir.
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Tablo 8: Medeni Durum Degiskenine Gore Katilimcilarin Elektronik Agizdan Agiza Pazarlama,
Bolgesel Giiven ve Seyahat Niyeti Diizeyleri

Olcek Boyutlan Medeni N Ort. S8 i P
Durum
Elektronik Bekér 133 3.5113 | 95240
Agizdan Agiza Evli 0,942 | 0,347
Pazarlama 133 36187 | 97026
Bal 1 Giiv ] : :
gesel Lruven Be]::_a: 133 3.9492 | 73405 _0334 | 0.738
Evli 133 39779 | 71479
Sevahat Niveti -] : 5
3 3 Be]::_a: 133 —L'Dl}? 5733 0174 | 0.862
Evli 153 40305 | 73881

Tablo 8’de medeni durum degiskenine gore katilimeilarin saglik turizminde elektronik agizdan
agiza pazarlama, bolgesel giiven ve seyahat niyeti diizeyleri verilmistir. Medeni durum
degiskenine gore katilimeilarin elektronik agizdan agiza pazarlama, bdlgesel giiven ve seyahat
niyeti diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farklilik saptanmamistir
(p>0,05). He.2, H7.2 ve Hg2 hipotezleri red edilmistir.

* Cetin ve Dinger (2014) tarafindan yapilan ¢aligmada otel miisterilerinin medeni durum
degiskenine gore elektronik agizdan agiza iletisim diizeylerinde anlamli bir farklilik
saptanmamigtir.

* Bozbay vd. (2017) tarafindan yapilan ¢alismada, sosyal medya kullanicilarinin elektronik
agizdan agiza iletisimi ile medeni durum degisken arasinda anlamli bir farklilik
saptanmamistir.

Tablo 9: Yas Degiskenine Gore Katilimcilarin Elektronik Agizdan Agiza Pazarlama, Bolgesel
Glven ve Seyahat Niyeti Diizeyleri

Ol¢ek Bovutlar Yas arahs N Ort. 55 F P
Elektronik 18-30 aras1 103 3.7249 848485
Amzdan Agiza -
Porarizmia 31-40 aras: _ 96 3.6892 98546 7156 | 0.001%*
41 was ve iizen 87 3.2510 99575
Toplam 286 3,5688 96181
Bilgesel Giiven 18-30 aras: 103 | 4.1177 | 72778
31-40 aras . [=T5] 4.0143 38232 7512 | 0.001%*
41 wvag ve iizen 87 3.7284 20044
Toplam 2RBE 3,9646 72268
Seyahat Niyeti 1830 aras: 103 4.1424 76355
31-40 aras: _ 96 40694 (66652 4.477 0,012
41 was ve iizen 87 3.8314 TTa04
Toplam 286 4.0233 74630

* 10,05, ** p=0,01

Tablo 9’da yas degiskenine gore katilimcilarin saglik turizminde elektronik agizdan agiza
pazarlama, bolgesel giiven ve seyahat niyeti diizeyleri verilmistir. Yas degiskenine gore
katilimcilarin elektronik agizdan agiza pazarlama, bolgesel giiven ve seyahat niyeti diizeyleri
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arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farklilik saptanmistir. 18-30 ve 30-40 yas
araliginda olan katilimcilarin, 41 yas ve lizeri olanlara gore elektronik agizdan agiza pazarlama
ve bolgesel giiven diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir (p<0,01). Ayrica 18-30 yas
araliginda olan katilimcilari, 41 yas ve {izeri olanlara gore seyahat niyeti diizeylerinin daha
yiiksek oldugu saptanmustir (p<0,05). He 3, H7.3 Ve Hg 3 hipotezleri kabul edilmistir.

*  (etin ve Dinger (2014) tarafindan yapilan ¢alismada otel miisterilerinin yas degiskenine gore
elektronik agizdan agiza iletisim diizeylerinde anlaml1 bir farklilik saptanmamustir.

* Bozbay vd. (2017) tarafindan yapilan ¢aligmada, sosyal medya kullanicilarinin elektronik
agizdan agiza iletisimi ile yas degisken arasinda anlamli bir farklilik saptanmamustir.

Tablo 10: Egitim Durumu Degiskenine Gore Katilimeilarin Elektronik Agizdan Agiza
Pazarlama, Bolgesel Giiven ve Seyahat Niyeti Diizeyleri

Olcek Boyutlar Egitim N Ort. 55 F P
Durumu

Elektronik Tlkogretim 30 | 3.8389 | 71450

ﬁ‘:ﬁi‘g’z“ Lise 105 | 33825 | 94590
Universite 110 | 3.5591 | 100701 | 3.575 | 0,014*
Lisansisti 41 | 3.8740 94338
Toplam 286 | 3.5688 06181

Bélgesel Giiven Tkt gretim 30 | 3.9042 76542
Lise 105 | 3.9726 64354
Universite 110 | 3.9216 .84029 | 0.708 0.548
Lisansiistii 41 | 4.1037 .51607
Toplam 286 | 3.9646 72268

Seyahat Niyeti Tlkogretim 30 | 3.9667 73422
Lise 105 | 4.0254 63329
Universite 110 | 3.9879 50184 | 0.560 0.642
Lisansiisti 41 | 4.1545 .54313
Toplam 286 | 4.0233 74630

= p=0.05

Tablo 10°da egitim durumu degiskenine gore katilimcilarin saglik turizminde elektronik agizdan
agiza pazarlama, bdlgesel giiven ve seyahat niyeti diizeyleri verilmistir. Egitim durumu
degiskenine gore katilimcilarin elektronik agizdan agiza pazarlama diizeyleri arasinda istatistiksel
olarak bir anlamli farklilik saptanmistir (p<0,05). Lisansiistii egitime sahip katilimcilarin lise
diizeyinde egitime sahip katilimcilara gore elektronik agizdan agiza pazarlama diizeylerinin daha
yliksek oldugu goriilmektedir. Ayrica egitim durumu ile bdlgesel giiven ve seyahat niyeti arasinda
istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farklilik olmadig: da tespit edilmistir (p>0,05). He.4 kabul
edilmistir. H7.4 ve Hs4 hipotezleri reddedilmistir.

*  Cetin ve Dinger (2014) tarafindan yapilan ¢alismada otel miisterilerinin egitim durumu
degiskenine gore elektronik agizdan agiza iletisim diizeylerinde bir farklilik saptanmamugtir.

* Bozbay vd. (2017) tarafindan yapilan ¢aligmada, sosyal medya kullanicilarinin elektronik
agizdan agiza iletigimi ile egitim degisken arasinda anlamli bir farklilik saptanmamistir.
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Tablo 11: Saglik Turizminde Elektronik Agizdan Agiza Pazarlama, Bolgesel Giiven ve Seyahat
Niyeti Diizeyleri Arasindaki Iliski

Elekironik .
Adazd ~ Bilgesel Sevahat
gizdan Agrza Giiiven istesi
Pazarlama
Pearson . -
Elektronik Agizdan . 1 A597 3707
Adiza P In Correlation,
1za Pazarlama ) -
= Sig. (2-tailed) 000 000
) 459 1 J739
Bilgesel Giiven Correlation
Sig. (2-tailed) L0000 000
. ) 3707 L7357 1
Seyvahat Istegi Correlation
Sig. (2-tailed) 000 L0000
F*Korelasyon 0.01 dizeyinde (virgiilden sonra 2 basamalk)) anlamldir.

Tablo 11°de saglik turizminde elektronik agizdan agiza pazarlama, bdlgesel giiven ve seyahat
niyeti diizeyleri arasindaki iligkiye yonelik korelasyon testi sonuglar1 verilmistir. Arastirma
Olceklerine verilen cevaplar incelendiginde, elektronik agizdan agiza pazarlama ile bdlgesel
giiven arasinda ayni yonli orta diizey bir iligki (r=0,459); elektronik agizdan agiza pazarlama ile
seyahat niyeti arasinda ayn1 yonlii orta diizey bir iliski (r=0,370); bolgesel giiven ile seyahat niyeti
arasinda ayni yonlii yliksek diizey bir iliski (r=0,739) oldugu saptanmistir (p<0,01). Bu durumda
Hs, Ha Hs hipotezleri kabul edilmistir.

* Korelasyon katsayisin1 yorumlamada genel olarak; 0,00-0,30 aras1 diisiik diizeyde, 0,30-
0,70 aras1 orta diizeyde 0,70-1,00 arasi yiiksek diizeyde bir iligkinin var oldugu
sOylenebilir (Biyiikoztiirk, 2002).

* Abubakar’in (2016) yaptig1 ¢alismada, ¢aligmamizla paralel olarak elektronik agizdan
agiza pazarlamanin seyahat amaci ve gidilecek yere giiven ve seyahat niyeti arasinda
olumlu iligki oldugu ortaya konulmustur.

Tablo 12: Saglik Turizminde Elektronik Agizdan Agiza Pazarlamanin Bolgesel Giiven
Uzerindeki Etkisi

R R? Diizeltilmis R? F B Anlamhhk
(ANOVA)
0,459 0.210 0.208 75,713 0.459 0,000

Bagmimh Degisken: Elektronik Agizdan AFiza Pazarlama

Bagimsiz Degisken: Balgesel Given

Tablo 12°de saglik turizminde elektronik agizdan agiza pazarlamanin bolgesel giiven tizerindeki
etkisini 6lgmek i¢in yapilan regresyon analizi sonuglari verilmistir. Buna gore, saglik turizminde
elektronik agizdan agiza pazarlamanin bolgesel giiven iizerinde pozitif ve anlaml diizeyde bir
etkiye sahip oldugu, elektronik agizdan agiza pazarlamanin bolgesel giivenin %21°lik kismini
acikladigi goriilmektedir. Bu sonuca gére H1 hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 13: Saglik Turizminde Elektronik Agizdan Agiza Pazarlamanin Seyahat Niyeti Uzerindeki
Etkisi

R R Diizeltilmis R? F p Anlamhhk
(ANOVA)
0,370 0.137 0,134 44 916 0370 0.000

Bagmmh Degisken: Eleltronilc AZizdan A5iza Pazarlama |

Bagmmsiz Degisken: Seyahat Niyet

Tablo 13’te saglik turizminde elektronik agizdan agiza pazarlamanin seyahat niyeti tizerindeki
etkisini 6lcmek i¢in yapilan regresyon analizi sonuglar1 verilmistir. Buna gore, saglik turizminde
elektronik agizdan agiza pazarlamanin seyahat niyeti {izerinde pozitif ve anlaml bir etkiye sahip
oldugu, elektronik agizdan agiza pazarlamanin seyahat niyetinin %13,7’lik kismi agikladigt
gorlilmektedir. Bu sonuca gore H» hipotezi kabul edilmistir.

SONUC VE ONERILER

Giiniimiiziin en 6nemli ara¢ gerecleri arasina giren dijital arag- gere¢ ve platformlar, gerek
kullanim alaninin geniglemesi gerekse gosterdigi hizl gelisimlerle toplumun vazgegilmez unsuru
haline gelmislerdir. Insanlar dijital ortamlarda daha fazla zaman gecirmeye, dost, arkadas,
akrabalart ile olan iligkilerini bu ortamlara tagimaya baglamislardir. Bu durum bir tiiketici olarak
bireylerin dijital iletisimi kullanmalarini yayginlagtirmis ve pazarlama iletisimi ¢abalarini dijital
ortama kaydirmustir. Elektronik agizdan agiza pazarlama kavrami da dijital iletisimin
sonuglarindan biridir. Tiiketiciler, e-kataloglar, sosyal paylasim aglari, bloglar gibi yollarla diger
tiikketicilerin iiriin ve hizmetler hakkinda online pazarlama enformasyonu alabilmektedirler.

Bu ¢aligmanin amaci, saglik turizminde elektronik agizdan agiza pazarlamanin bolgesel giiven ve
seyahat niyeti lizerine etkisini 6l¢mektir. Bu kapsamda Ankara’da faaliyet gosteren bir 6zel
hastanenin iilkemize saglik hizmeti almak icin gelen yabanci uyruklu hastalarima anket
uygulamasi gercgeklestirilmistir. Arastirma sonucu saglik turizminde elektronik agizdan agiza
pazarlamanin yabanci hastalarin bdlgesel giiven ve iilkeye seyahat niyeti {izerinde ayni yonlii
olumlu bir etkisi oldugu saptanmistir. Saglik turizminde elektronik agizdan agiza pazarlamanin
bolgesel giivenin %21°’lik kismini, seyahat niyetinin ise %13,7’lik kismimi agikladigt
gorlilmektedir. Literatiir taramasinda arastirma konusu ile ilgili ¢aligma sayisinin oldukea kisith
oldugu goriilmektedir. Benzer olarak Abubakar’in (2016) yaptig1 ¢alismada, ¢alismamizla paralel
olarak elektronik agizdan agiza pazarlamanin seyahat amaci ve gidilecek yere giiven ve seyahat
niyeti arasinda olumlu iliski oldugu ortaya konulmustur.

Bu dogrultuda asagidaki dnerilerde bulunulabilir.

» Saglik turizmi kapsaminda Saglik Bakanligi, Turizm Bakanligi, saghk sigortalar1 ve 6zel-
kamu saglik kurum ve kuruluslarinin uyum igerisinde kisa, orta ve uzun vadeli hedeflerini ve
onceliklerini belirlemelidir.

* Saglik hizmetlerinin ve sahip olduklar1 6zel ve kamu saglik kurum ve kuruslarimin tanitim
icin elektronik ortamlarda kuracagi sitelerle yabanci iilke vatandaslarinin bu hizmetlerin
icerigi ve erigsimi noktasinda daha bilgilendirici olmalidir.

¢ Ozel ve kamu hastaneleri saglik hizmetlerine ait tartigma platformlar ve bloglar kurarak
titketicilerin saglik hizmetleri hakkinda fikirlerini, memnuniyet ve memnuniyetsizliklerini
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almali ve misterilerinin nabzini tutmalidir. Olasi tiiketici memnuniyetsizliklerini gidermeye
yonelik projeler ve faaliyetler ortaya konulmalidir.

»  Ozel ve kamu hastaneleri saghk turizmi alaninda yapilacak kongre, fuar ve konferanslara
katilim saglamali ve bu tiir etkinlikler firsat bilinmelidir.

* Tirkiye’de saglik turizminin faal olarak yiiriitiildiigii bircok ilde ve iilke diizeyinde daha
biiylik 6rneklemler lizerinde yapilacak ¢alismalar, saglik turizminde elektronik agizdan agiza
pazarlamaya dair daha kapsamli sonuglara ulasilmasini saglayacaktir.
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