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OZET

Bu aragtirmanin temel amaci medikal turizmde saglik hizmet kalitesinin
hasta sadakatine etkisinde hasta memnuniyetinin aracilik roliinii tespit etmektir.
Arastirmanin evrenini, Istanbul ilinde faaliyet gdsteren ve saglik turizmi tesis
yetkinlik belgesi olan dort 6zel hastanenin Tiirk kdkenli yurt disinda ikamet eden
medikal turistler olusturmaktadir. Arastirmada tesadiifi olmayan Ornekleme
tekniklerinden kolayda ornekleme yontemi kullanilmigtir. Toplamda 384
medikal turiste ulagilmistir. Nicel arastirma yonteminin kullanildig1 arastirmada
veriler yiiz ylize anket teknigi ile toplanmistir. Toplanan veriler SPSS ve AMOS
istatistik programlar1 ile analiz edilmistir. Verilere tanimlayici analizler, yol
analizi ve korelasyon analizi uygulanmistir. Hizmet kalitesinin hasta sadakatine
etkisinde hasta memnuniyetinin aracilik ettigi tespit edilmistir. Bunun yan1 sira
hizmet kalitesi, hasta sadakati ve hasta memnuniyeti degiskenleri arasindaki ikili
iligkilerde yiiksek korelasyonlar elde edilmistir. Bu g¢alismanin, Tirkiye’nin
metropolii olan istanbul’da, saglik turizmi yetki belgesine sahip 4 farkli hastane
baz alinarak alana kazandirilmis olmasi ¢alismanin 6zgiin yanlarindan birisidir.
Calismay1 6zgiin kilan bir diger yon ise literatiirde genel kabul géren hizmet
kalitesi, hasta memnuniyeti ve hasta sadakati arasindaki iliskilerin araci roll
ortaya konularak alana kazandirilmasidir.
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Anahtar Kelimeler: Medikal Turizmi, Hizmet Kalitesi, Sadakat,
Memnuniyet

MEDIATION ROLE of PATIENT SATISFACTION
in the EFFECT of SERVICE QUALITY on
PATIENT LOYALTY in MEDICAL TOURISM

ABSTRACT

The main purpose of this research is to determine the mediating role of
patient satisfaction in the effect of health service quality on patient loyalty in
medical tourism. The universe of the research consisted of medical tourists of
Turkish origin residing abroad of four private hospitals operating in Istanbul and
having a health tourism facility competency certificate. Convenience sampling
method, one of the non-random sampling techniques, was used in the study.A
total of 384 medical tourists were reached. In the study, in which the quantitative
research method was used, the data were collected by face-to-face survey
technique. The collected data were analyzed with SPSS and AMOS statistical
programs. Descriptive analyzes, path analysis and correlation analysis were
applied to the data. It has been determined that the effect of service quality on
patient loyalty is mediated by patient satisfaction. In addition, high correlations
were obtained in the bilateral relations between the variables of service quality,
patient loyalty and patient satisfaction. One of the original aspects of the study is
that this study was brought to the field based on 4 different hospitals with health
tourism authorization certificates in Istanbul, the metropolis of Turkey. Another
aspect that makes the study unique is that the relations between service quality,
patient satisfaction and patient loyalty, which are generally accepted in the
literature, are brought to the field by revealing the mediator role.

Keywords: Medical Tourism, Service Quality, Loyalty, Satisfaction
1. GIRIS

Turizmin genel amaci; rahatlamak, eglenmek ve kisinin refah
diizeyini arttirmak olarak ifade edilebilir. Bu anlamda tatil yaparken
egzersiz, SPA ve zindelik saglama yoluyla saglik statiislinii ylikseltme,
turizmin igerisinde saglik turizminin bir pazar olarak ortaya ¢ikmasini
saglamistir (Tosun, 2021: 247). Saglik turizmi en genel anlamiyla, bir
turistik tesisin veya bolgenin, diizenli turistik olanaklarina ek olarak
saglik hizmetleri ve tesislerinin gelistirilmesi yoluyla turist g¢ekme
girisimi olarak tamimlanmaktadir (Goodrich ve Goodrich, 1987: 217).
Saglik turizminin g¢esitleri bulunmaktadir. Bunlar; medikal turizm, termal
turizm, SPA ve Wellness turizmi, ileri yas turizmi ve engelli turizmidir
(Agaoglu vd., 2019: 5-15).
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Literatiirde saghik turizmi ile medikal turizm kavramlari
karistirilmaktadir. Bazi kaynaklarda saglik turizmi ile medikal turizm
ayni kavram olarak kullaniliyor olsa da nihayetinde, medikal turizm
saglik turizminin bir ¢esididir. Yani medikal turizm, saglik turizminin
altinda degerlendirilmektedir. Medikal turizmi, belirli tibbi miidahaleleri
iceren bir kavram olarak saglik turizminden ayirt etmek mimkiindiir
(Connell, 2006:1094). Diger bir deyisle, medikal turizm, bireyin sagligini
iyilestirmek amaciyla yapilan seyahatler olarak ifade edilmektedir (Garg
and Bhardwaj, 2012: 115). Medikal turizm kapsaminda yaygin olarak
genel saglik taramasi gibi koruyucu saglik hizmetlerinin yani sira
kozmetik ve dig cerrahisi, agik kalp cerrahisi, diz/kal¢a replasmani,
cinsiyet degisikligi gibi tedaviler yer almaktadir (Wongkit ve McKercher,
2013: 5). Medikal turizmde tedavi icin destinasyon seciminde hem itici
hem de gekici faktorlerin 6nemi vurgulansa da ilk agsamada itici faktorler
baskindir. tici faktorler, bir hastanin seyahat etme kararim
etkilemektedir. Insanlar, yasadiklari olumsuz deneyimler veya kendi
tlkelerindeki saglik hizmetlerinden memnun olmamalarindan dolay1
yurtdisina tedavi gormek icin seyahat etmektedir. Uluslararasi hastalar
igin ortak itici faktorler arasinda saglik hizmetlerinde yiiksek maliyetler,
uzun bekleme sireleri, uzman doktorlarin bulunmamasi yer almaktadir
(Veerasoontorn vd., 2011: 143-144). Ayni zamanda, yaslanan niifusun
saglik ihtiyaclar1 ve saglik giderlerinin paymin siirekli artmasi, sigorta
kapsaminda olmama, daha kaliteli ve glivenli saglik hizmet arayisi, saglik
hizmetlerinin sunumunda ileri teknolojiden yararlanma vb. nedenlerden
dolayr medikal turistler yasadiklar1 yer disinda bir yere seyahat ederek
saglik hizmetini disardan almay1 tercih etmektedirler (Giileg, 2011: 3;
Tosun, 2021: 255).

Iyi bir medikal turizm hedefinin énemli ilk {i¢ bileseni, “saglik
hizmetlerinin kalite standardi”, “hizmet verene erisebilme”, “teknoloji,
tesis ve uzmanlagsma” dir (Ataman vd., 2017: 32). Dogusta beklenen
yasam siiresinin her gecen giin yiikselmesi ve saglik sektoriiniin siirekli
bliyiime ve gelisim i¢inde olmasi sunulan hizmet kalitesinin 6nemini
artirmaktadir. Ozellikle de miisteri memnuniyetinin odak haline geldigi
pazarlama anlayisimin ivme kazanmaya baslamasiyla birlikte saglik
sektorinde faaliyet gosteren kuruluslar cesitli girisimlerde bulunarak
hizmet kalitelerini yiikseltmeyi ve miisteri memnuniyetini artirmay1
amaclamaktadirlar. Hasta ve yakinlarinin biling seviyesinin yiikselmesi,
degisen miisteri beklentileri ve rekabetg¢i ortamin varligi da saglik
hizmetlerinde  kalite anlayisimin  yerlesmesini  ve  gelismesini
saglamaktadir (Kiling, 2017: 132). Bu anlamda, medikal turizmde saglik
hizmet kalitesi, sunulan tiim saglik hizmetlerinin uluslararasi1 hastalarin
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ihtiyaglar1 ve isteklerini karsilamasini, sagligina yeniden kavusmasini,
iyilesme sansimi artirmasini, saglik diizeylerini yikseltmesini, ilag ve
yuksek kaliteli tibbi cihazlarin olmasinm1 amaglamaktadir (Mahmood,
2020: 38).

Medikal turizm hizmeti, hastayr karsilamadan ugurlamaya,
operasyon sonrasi takip ve rehabilitasyon siirecine kadar ¢ok genis bir
yelpazedeki hizmetlerin bitinund ifade etmektedir. Bu nedenle ortaya
cikabilecek olumsuz bir durum hizmet kalitesini olumsuz olmasina
sebebiyet vermektedir. Bu durumda hasta memnuniyetini negatif yonde
etkilemektedir. Bu durumun tam tersi de dogrudur (Kiling, 2017: 133).
Hasta memnuniyeti de hasta sadakatini etkileme agisindan 6nemli bir
faktordir (Juhana vd., 2015: 4311). Hasta sadakati, hastanin hastane ile
iliskilerini devam ettirmesi ve hastanenin hizmetlerini potansiyel
hastalara tavsiye etmesi olarak ifade edilmektedir. Hastalarin sadik
olmasinda ilk ve en Onemli faktdor sunulan hizmetten memnun
kalmalaridir (Derin ve Demirel, 2011: 215). Bu durumlardan hareketle,
bu ¢alismada medikal turizmde hizmet Kalitesinin hasta sadakati Uzerine
etkisi ile bu etkide hasta memnuniyetinin aracilik rolii olup olmadigimin
belirlenmesi ve literatiire kazandirilmasi amaglanmaktadir.

2. LITERATUR TARAMASI

Medikal turizmin hem ulusal hem de uluslararasi literatiirde yer
aldig1 goriilmektedir. Yer alan ¢alismalarin birisi Campbell vd. (2020)
tarafindan alana kazandirilmistir. Campbell vd.(2000)’nin ¢aligmasinda
medikal turizmde hasta memnuniyetinin 6éneminden bahsedilmis ve bu
memnuniyette bir¢ok faktoriin etkili oldugu sonucuna ulagilmigtir. Manaf
vd. (2015) tarafindan alana kazandirilan bagka bir ¢alismada ise medikal
turizmdeki hizmet Kkalitesinin saglik personeli kalitesi, destekleyici
hizmet kalitesi ve idari hizmet kalitesi olmak (zere ¢ boyutu
belirlenmistir. Saglik personeli Kalitesinin, hasta memnuniyeti (izerinde
en etkili kalite boyutu oldugu sonucuna varilmistir. Saglik personeli
kalitesini, destekleyici hizmet kalitesi ve idari hizmet Kalitesi takip
etmistir. Ahmed vd. (2018)’nin ¢alismasinda ise tibbi hizmetler igin yurt
disina seyahat etme karar1 verirken en ¢ok hizmet kalitesinin medikal
turistler i¢in 6nemli bir etken oldugu ortaya konmustur. Ayni sekilde,
Kiling (2017) ve Rezaece ve Mohammadzadeh (2016) tarafindan alana
kazandirilan ¢aligmalarda da medikal turizmde hizmet kalitesinin dnemli
faktor oldugu saptanmustir.

Zengin ve Erdal (2000) ¢alismasinda hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetini saglayarak daha iyi hizmet verilmesinde etkili olduguna
deginilmistir. Bu anlamda, literatiirde medikal turizmde hizmet kalitesi
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ile hasta memnuniyeti arasindaki iliskiyi goOsteren bir¢ok c¢aligma
mevcuttur. Markovi¢ vd. (2014)’nin ¢alismasinda daha yiiksek diizeyde
hizmet kalitesi algilayan hastalarin, hizmetlerden daha fazla memnuniyet
sagladigi belirlenmigtir. Wang (2017)’1n ¢alismasinda hizmet kalitesinin
hasta memnuniyeti tiizerinde dogrudan etkisinin oldugu sonucuna
vartlmistir.  Rahman  (2019) calismasinda  medikal turistlerin
memnuniyetinin  yiiksek  oranda  hastanelerde  aldiklar1  ve
deneyimledikleri tibbi bakimin kalitesine yonelik algiladiklari hizmetlere
atfedildigini belirtmistir.

Aljumah vd. (2020) tarafindan alana kazandirilan c¢alismada
hizmet kalitesinin Malezya'daki yabanci hasta sadakati ile dnemli 6lgiide
iligkili oldugu sonucuna varilmistir. Afthanorhan vd. (2017) tarafindan
alana kazandirilan ¢aligmada medikal turizmde hasta memnuniyetinin
hasta sadakati Ttzerinde olumlu etkisi oldugu ortaya konmustur.
Asgarnezhad Nouri vd. (2019)’nin ¢aligmasinda da memnuniyetin
medikal turistlerin sadakatine yol agtigi saptanmuistir. Akdu (2014)
calismasinda medikal turizmde hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasinda pozitif yonli bir etkinin oldugunu tespit etmistir. Akdu (2014)
tarafindan alana kazandirilan galigmanin bir diger sonucu da algilanan
hizmet kalitesi boyutlarinin tiimiiniin (Fiziksel varliklar, giivenilirlik,
duyarlilik, giivence ve empati) algilanan hizmet kalitesini olumlu yénde
etkiledigi bununla birlikte miisteri memnuniyeti degiskeninin miisteri
sadakatini arttirmada araci bir roli oldugudur. Mahmud vd. (2021)
tarafindan alana kazandirilan ¢aligmada medikal turistlerin genel
memnuniyetinin  yabanci saglik hizmeti saglayicilarina  sadakat
olusturmada pozitif bir dSneminin oldugu saptanmistir. Debata vd. (2015)
calismasinda genel olarak medikal turizm hizmet kalitesinin medikal
turizm hizmet sadakati iizerinde olumlu etkisinin oldugu belirlenmistir.
Bu anlamda, medikal turizm sektorii i¢in hizmet kalitesi boyutlarinin
miisteri sadakati lizerindeki etkisini incelemek, medikal turistin firmalara
olan memnuniyetini ve sadakatini artirmak igin hizmetin hangi yonlerine
odaklanilmas1  gerektigi  konusunda  sektore  degerli  bilgiler
sunabilmektedir. Asnawi vd. (2019) ¢alismasinda hasta memnuniyetinin
hastalarin sadakati tizerinde biiyiik bir etkisinin oldugunu tespit etmistir.
Asnawi vd. (2019)’nin tespit ettigi bir diger sonu¢ ise, hastanenin
sundugu hizmet kalitesinin hastalarim memnuniyeti ve sadakati {izerinde
dogrudan etkisi oldugudur.
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3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezi

Bu arastirmanin temel hipotezi, “Medikal turizmde hizmet
kalitesinin hasta sadakatine etkisinde hasta memnuniyetinin araci rolii
bulunmaktadir” seklinde olusturulmustur. Bu hipoteze iligkin aragtirma
modeli de Sekil 1’de gosterilmektedir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

L Hasta Memnuniveti ]

_ ™~

. L) of
[ Hizmet Kalitesi J 'l Hasta Sadakati ]

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.

3.2. Arastirmanin Etik Yonii

Bu arastirma, Diizce Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yaym
Etik Kurulu’'ndan etik onayr alinarak gergeklestirilmistir (Tarih:
30/03/2021, karar no: 2021/107).

3.3. Veri Toplama Aracglar1

Bu arastirmada katilimcilara 4 boliimden olusan boliimden olusan
bir anket uygulanmistir. Anketin ilk boliimiinde katilimcilarin demografik
bilgilerini igeren sorular yoneltilirken, 2, 3 ve 4. boliimde ise arastirma
kapsamia dahil edilen 6lgeklere ait sorular katilimcilara yoneltilmistir.
Hizmet Kkalitesini olgmek ic¢in Parasuraman vd. (1988) tarafindan
geligtirilen 5°li likert seklinde 22 sorudan olusan dlgek kullanilmisken,
hasta memnuniyeti 6lgegi 5°1i likert seklinde 6 soru, hasta sadakati 6l¢egi
ise 5°li likert seklinde 4 sorudan olusmaktadir. Hasta memnuniyeti ve
hasta sadakatine yonelik sorular Akdu (2014)’dan alinmistir.

3.4. Arastirmanmn Evreni ve Orneklemi

Bu aragtirmanin evrenini, Istanbul ilinde hizmet veren saglik
turizmi belgesine sahip 4 0Ozel hastaneye saglik hizmeti almak icin
basvuran saglik turistleri olusturmaktadir. Arastirma kapsamina ise
kolayda 6rneklem y6ntemiyle segilen 384 kisi dahil edilmistir.

3.5. Veri Analiz Yontemi

Verilerin analizinde SPSS ve AMOS paket programlarindan
yararlanilmistir.  {lk  olarak degiskenlerin giivenilirlik katsayilari
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(Cronbach Alpha degerleri) hesaplanmig, daha sonrasinda Path analizi ve
korelasyon analizi yapilmustir.

4. BULGULAR
4.1. Arastirma Verilerinin Giivenirligi

Tablo 1: Degiskenlere iliskin Tamimlayic: Istatistikler

Degisken N |Ortalama Sézr;crﬁ;’t Varyans Gﬁ\ﬁgly'ﬂ:k
Hizmet Kalitesi 384 | 3,9332 ,84600 723 ,981
Hasta Memnuniyeti | 384 3,8132 ,97033 971 914
Hasta Sadakati 384 | 3,8411 1,1172 1,175 ,963
Genel Giivenilirlik 0.970
Katsayisi

Kaynak: Yazarlar tarafindan hesaplanmistir.
4.2. Demografik Bulgular

Katilimcilarin - temel &zellikleri  incelendiginde; arastirmaya
katilan bireylerin 6nemli bir kismimt kadin katilimcilar olustururken
(%66), yas grubuna bakildiginda yaklagik %69’luk bir oran ile orta yas
grubunda olduklar1 (45-59 yas aras1), egitim diizeyi itibariyle
katilimeilarin agirlikli olarak lise ve iiniversite mezunu olduklari (%84)
sOylenebilir. Diger taraftan arastirmaya katilan bireylerin meslek itibari
ile agirlikli olarak o6zel sektdr calisani olduklari (%25) goriilmiistiir.
Hizmet alinan tibbi birimin en fazla oranla (%53) g6z poliklinigi oldugu
ve hizmet alman tibbi tedavi tiiriiniin ise en fazla oranla (%51) genel gz
muayenesi, katarakt, kornea hastaliklarinda oldugu belirtilmistir.
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4.3. Path (Yol) Analizine iliskin Bulgular
Sekil 2: Arastirma Modeli (Olciim Modeli) ve Uyum Tyiligi Sonuclari

€22 HK1

[mM1 ] [m2] [mM3] [ma] [ m5 ] [ me ]

91 @ ,80 88

HK9

€13 HK10 | ®

612 HK11 > \
- HK12 l_

HK13

Hizmet
Kalitesi

)

EREY

@
@

HK14

|3

HK15 7o

HK16
~80

HKA17 fos

HK18

HK19

dL
i

OO0 © © © © @
i

HK22

Kaynak: Yazarlar tarafindan hesaplanmustir.

(CMIN/DF=3,239<5; RMR=0,043<0,08; 0,90<NFI1=0,901; 0,90<IF1=0,929;
0,90<TLI=0,922; 0,90<CFI=0,929; RMSEA=0,075<0,08; SRMR=0,0372<0,08)

Incelenen uyum degerleri, verilerin modele iyi uyum sagladigini
gostermektedir. Verilerin modele iyi uyum saglamasi modelin yap1
gecerliliginin oldugunu goéstermektedir. Dolayistyla modeldeki etkilerin
yapi gecerliligi vardir.
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Tablo 2: Path Analizinin Sonuclari

le;ote Paths Estimate | S.E. | C.R. p Sonug
Hizmet Kalitesinin Hasta Sadakatine Etkisi (Arabuluculuk Oncesi)
Hasta fleri
pp | Sadakati < g ) o052 | 196 1 peg 001 | dizeyde
Hizmet 68 snemli
Kalitesi
Hizmet Kalitesinin Hasta Sadakatine Etkisi (Arabuluculuk Sonrasi)
Hasta i
Sa}dakatl <--- _181 168 | 121 P=0,225 | Onemsi
Hizmet 5 >0,05 z
Kalitesi
Hasta fleri
Hp | Memnuniveti | gee | a6 | 210 | peo 001 | dizeyde
<--- Hizmet 17 . .
o onemli
Kalitesi
Hasta ileri
Sadakati < | 4 119 | 173 | 131 | pog 001 | diizeyde
Hasta 7 . .
. onemli
Memnuniyeti

Kaynak: Yazarlar tarafindan hesaplanmustir.
Hizmet Kalitesinin Hasta Sadakatine Etkisi (Arabuluculuk Oncesi)

Hizmet kalitesi degiskeninin hasta sadakati degiskenine etkisi
ileri dizeyde onemlidir (P<,001). Hizmet kalitesi ile hasta sadakati
arasinda istatistiki iligki bulunmaktadir. Hizmet kalitesi, bir bagka deyisle
hizmet kalitesi algist arttik¢a hasta sadakati de artmaktadir. Bu durumun
tam tersi de dogrudur.

Hizmet Kalitesinin Hasta Sadakatine EtKisi (Arabuluculuk Sonrasi)

Hizmet kalitesi degiskeninin hasta sadakati degiskenine etkisi
onemli degildir. Genel kabul gdren durum hizmet kalitesi ile hasta
sadakati arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugudur. Bu c¢alisma
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kapsaminda da arabuluculuk etkisinden 6nce bu durum s6z konusu iken,
arabuluculuk sonrasi genel kabullin tam tersi bir durum sdz konusu hale
gelmistir.

Hizmet Kalitesi degiskeninin hasta memnuniyeti degiskenine
etkisi ileri dizeyde onemlidir (P<,001). Etki derecesi pozitif yonlidur
(,968). Hizmet Kkalitesi arttikca hasta memnuniyeti de artis
gostermektedir. Bu durumun tam tersini de séylemek mimkindir. Bu da
beklenen bir durumdur.

Hasta memnuniyeti degiskeninin hasta sadakati degiskenine
etkisi ileri diizeyde énemlidir (P<,001). Etki derecesi pozitif yonlidur
(1,119). Hasta memnuniyeti arttikca hasta sadakati artis gostermektedir.
Bu da beklenen bir durumdur.

Tablo 3: Degiskenlerin Standardize Edilmis Regresyon Katsayilari,
AVE ve CR Degerleri

Construct Items |Estimate CmnzaCh’s AVE | CR

HK22 |,791

HK21 [,801

HK20 [,815

HK19 |,765

HK18 |,649

HK17  [,803

HK16 |,794

HK15 |,809

Hizmet HK14 |,860
. HK13 [,808

Kalitesi HK12  |.864 ,981 0,59 | 0,93

HK11 |,852

HK10 |,755

HK9 ,831

HK8 ,817

HK7 ,803

HK6 7197

HK5 ,685

HK4 ,635

HK3 ,647
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Construct Items |Estimate Cronbach’s AVE | CR
HK?2 722
HK1 ,602
M1 911
M2 ,913
Hasta M3 , 764
Memnuniyeti M4 ,825 914 0,68 | 089
M5 ,801
M6 ,883
S1 ,937
. S2 ,965
Hasta Sadakati 3 964 ,963 0,81 | 0,92
S4 ,938

Kaynak: Yazarlar tarafindan hesaplanmistir.

Hesaplanan AVE degerleri 0,50’den biiyiik ve CR degerleri de

0,70’den biiylik oldugundan faktorler yiiksek yap1

dolayistyla uyum gegerligine sahiptir.

Tablo 4: Modelin Dolayh EtKisi

giivenirligine,

Hasta Sadakati

. Unstandardized Standardized p-
Indirect Path . .
Estimate Estimate value
Hizmet Kalitesi -->
Hasta Memnuniyeti --> 1,222 1,083 P<,001

Kaynak: Yazarlar tarafindan hesaplanmistir.

Hizmet kalitesi degiskenin hasta sadakati degiskenine dolayli

etkisi onemlidir (P<,001>,05).
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Tablo 5: Korelasyon Analizi Sonuclari

Hizmet Hasta Hasta
Kalitesi | Memnuniyeti | Sadakati
Pearson 1 920** 879**
. Korelasyon
Hizmet
Kalitesi .
Sig. (p) 000 000
degeri
N 384 384 384
Pearson ,920** 1 ,903**
Korelasyon
Hasta
Memnuniyeti | ..
Y | sig. (p) 000 000
degeri
N 384 384 384
Pearson ,879** ,903** 1
Korelasyon
Hasta
Sadakati .
Sig. (p) ,000 ,000
degeri
N 384 384 384
**: n<0,01

Kaynak: Yazarlar tarafindan hesaplanmistir.

Calisma kapsaminda incelenen degiskenler arasinda pozitif yonlii
iliskilerin oldugu goriilmektedir. Hizmet Kalitesi ile hasta memnuniyeti
arasindaki iliski onemli (p=,000<,01) ve pozitif yonludir (,920). Hizmet
kalitesi ile hasta sadakati arasindaki iligki 6nemli (p=,000<,01) ve pozitif
yonludiir (,879). Hasta memnuniyeti ile hasta sadakati arasindaki iligki
6nemli (p=,000<,01) ve pozitif yonlidur (,903). Bu ¢aligma kapsaminda
incelenen ti¢ degisken arasindaki iliskiler literatiirii desteklemektedir.
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5. TARTISMA ve SONUC

Hizmet kalitesinin  hasta  sadakatine  etkisinde hasta
memnuniyetinin araci roliiniin aragtirildigi bu calismada path analizinden
elde edilen bulgular neticesinde, modelin yap1 gegerliliginin saglandig
gorililmektedir. Giivenilirlik katsayis1 Alfa = 0,970 olarak bulundugundan
modelin guvenilirlik derecesi de oldukga yuksektir.

Araci degisken Memnuniyet (M), bagimsiz degisken Hizmet
Kalitesi (HK) ile birlikte modele dahil edildiginde, bagimsiz degiskenin
(HK), bagimli degisken Hasta Sadakati (HS) Uzerindeki etkisi énemsiz
cikmigtir. Sadece bagimsiz degisken (HK) ile bagimli degisken (HS)
arasindaki standardize edilmis regresyon katsayist onemli (p<0,001) iken,
aract degisken (M), bagimsiz degisken (HK) ile birlikte modele dahil
edildiginde bagimsiz degisken (HK) ile bagimli degisken (HS) arasindaki
standardize = edilmis  regresyon  katsayisi  Onemsiz  ¢ikmistir
(p=0,225>0,05). Dolayisiyla M tam arac1 degiskendir.

Literatir incelendiginde hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakat
arasindaki iliskinin pozitif yonli oldugunu gérmek mimkindir (Karasin
2019; Miglietta vd. 2018; Akdu,2014). Bu calismalarin hemen her
sektdrde yapildigi, yapilan sektorlerden birisinin de saglik sektorii oldugu
gorlilmektedir. Turizmin igerisinde kendisine ayr1 bir dal olarak yer bulan
saglik turizmi ile ilgili olarak yapilan ¢alismalar giinden giine artmistir.
Gerek saglik turizmine duyulan ihtiyacin ve dnemin artmasi, gerekse de
iilkeler arasindaki gecislerin kolaylagsmasi saglik turisti olarak gelen
hastaya kaliteli hizmet sunmay1 zaruri hale getirmistir. Kilig (2017) ve
Rezaee ve Mohammadzadeh (2016) ¢alismalarinda ortak olan kani, saglk
sektdrlinde hizmet kalitesinin 6nemli bir durumda oldugudur. Bir baska
deyisle, saglik hizmeti almaya gelen kisinin saglik tesisi hakkindaki kalite
algis1 saglik sektorii agisindan énemli bir konumdadir. Hizmet kalitesi ile
birlikte memnuniyet kavraminin siklikla islendigi goriilmektedir.

Markovi¢ vd. (2014), Rahman (2019), Wang vd. (2017)
tarafindan literatiire kazandirilan ¢aligmalarda hizmet Kkalitesi ile
memnuniyet arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Bu
calismada da hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda pozitif yonlil bir
iliski bulunmaktadir. Bu durum da literattrii desteklemektedir.

Hizmet kalitesi ile bir arada ele alinan bir baska degiskenin ise
hasta sadakati oldugunu soylemek literatlir dogrultusunda dogru bir
cikarimdir. Aljumah vd. (2020), Debata vd. (2015) tarafindan
gergeklestirilen aragtirmalarda hizmet kalitesi ile hasta sadakati arasinda
dogru bir iliskiden s6z edilmektedir. Bu c¢alismada ise arabuluculuk
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oncesinde hizmet kalitesi ile hasta sadakati arasinda 6nemli diizeyde bir
iliskinin varligi Aljumah vd. (2020) ve Debata vd. (2015) tarafindan ele
alinan arastirmalar ile Ortiisiirken, arabuluculuk etkisinden sonra hizmet
kalitesi ile hasta sadakati arasindaki iliskinin 6nemsiz oldugu istatistiksel
olarak tespit edilmistir.

Hasta memnuniyetinin hasta sadakati iizerinde etkisinin oldugu
ve bu etkinin de dogru orantili oldugu literatiir 15181nda sdylenebilecek bir
bilgidir (Asgarnezhad Nouri vd., 2019; Afthanorhan vd., 2017; Mahmud
vd., 2021; Asnawi vd., 2019). Bu c¢aligmada da arabuluculuk Sonrasinda
hasta memnuniyeti ile hasta sadakati arasinda anlamli bir iligskinin varligs,
bu ¢alismanin literatiir ile benzer noktasidir.

Akdu (2014) tarafindan alana kazandirilan caligmada hizmet
kalitesi, hasta memnuniyeti ve hasta sadakati arasinda anlaml iliskilerin
oldugu goriilmektedir. Bu calismada da her ii¢ degisken arasindaki
iligkilerin istatistiki olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Bu durum da
bu caligmanin, Akdu (2014)’nun ¢aligmasiyla benzer yoniidiir.

Bu calismanm, Tiirkiye’nin metropolii olan Istanbul’da, saglik
turizmi yetki belgesine sahip 4 farkli hastane baz alinarak alana
kazandirilmig olmasi ¢alismanin 6zgiin yanlarindan birisidir. Calismay1
0zglin kilan bir diger yon ise literatiirde genel kabul goren hizmet kalitesi,
hasta memnuniyeti ve hasta sadakati arasindaki iliskilerin araci rolli
ortaya konularak alana kazandirilmasidir. Bu ¢aligmanin, sonraki
calismalara oncii olmasi beklenmektedir.

KAYNAKCA

Afthanorhan, A., Awang, Z. and Fazella, S. (2017). Developing the
patients' loyalty model for medical tourism industry: the case of
Malaysia. International Journal of Society Systems Science, 9(2),
139-164.

Agaoglu, F. O., Karagoéz, N. ve Zabun, S. (2019). Saglik Turizmi
Uygulamalar1  ve  Tiirkiye’ye  Getirilerine  Iliskin ~ Bir
Degerlendirme. Cumhuriyet  Universitesi  Iktisadi ve Idari
Bilimler Dergisi, 20(2), 428-450.

Ahmed, G., Al Amiri, N. and Khan, W. (2018). Outward medical
tourism: A case of UAE. Theoretical Economics Letters, 8(7),
1368-1390.

[153]



Medikal Turizmde Hizmet Kalitesinin Hasta Sadakatine Etkisinde Hasta Memnuniyetinin Aracilik Rolii

Akdu, U. (2014). Medikal Turizmde Hizmet Kalitesi, Miisteri
Memnuniyeti ve Miisteri Sadakatinin Degerlendirilmesi.
(Yayimlanmamis Doktor Tezi). Akdeniz Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitusi, Antalya.

Aljumah, A., Nuseir, M. T. and Islam, A. (2020). Impacts of service
quality, satisfaction and trust on the loyalty of foreign patients in
Malaysian medical tourism. International journal of innovation,
creativity and change, 11(2), 451-467.

Asgarnezhad Nouri, B., Nemati, V. and Abbasgholizadeh, N. (2019). The
effect of perceived value on the destination image, satisfaction
and loyalty of medical tourists: a case study in Ardabil. Journal
of health, 10(1), 34-49.

Asnawi, A., Awang, Z., Afthanorhan, A., Mohamad, M. and Karim, F. J.
M. S. L. (2019). The influence of hospital image and service
quality on patients’ satisfaction and loyalty. Management Science
Letters, 9(6), 911-920.

Ataman, H., Esen, M. F. ve Vatan, A. (2017). Medikal Turizm
Kapsaminda Sunulan Saglhik Hizmetlerinde Kalite ve Hasta
Glvenligi. Uluslararast Saglik Yonetimi ve Stratejileri Arastirma
Dergisi, 3(1), 28-44.

Campbell, A., Restrepo, C. and Navas, G. (2020). Patient satisfaction
with medical tourism: a review of 460 international plastic
surgery patients in Colombia. Plastic and Reconstructive Surgery
Global Open, 8(12).

Connell, J. (2006). Medical tourism: sea, sun, sand and surgery. Tourism
management, 27(6), 1093-1100.

Debata, B. R., Patnaik, B., Mahapatra, S. S. and Sree, K. (2015).
Interrelations of service quality and service loyalty dimensions in
medical  tourism: A structural  equation  modelling
approach. Benchmarking: An International Journal, 22(1), 18-55.

Derin, N. ve Demirel, E. T. (2011) Hasta Goriislerine Gore Olusan
Kurum Unii ile Hasta Tutum ve Davranislar1 Arasindaki Iliskinin
Incelenmesi: Turgut Ozal Tip Merkezi Ornegi. Firat Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi, 21(2), 208-235.

Garg, S. R. and Bhardwaj, A. (2012). Indian medical tourism industry:
growth opportunities and challenges. Multi Disciplinary Edu
Global Quest (Quarterly), 1(1), 115-135.

[154]



Fuat YALMAN — Yalgmm KARAGOZ — Giilsen GENC — Yusuf KARASIN

Goodrich, J. N. and Goodrich, G. E. (1987). Health-care tourism—an
exploratory study. Tourism Management, 8(3), 217-222.

Giileg, D. (2011). Saglik Turizmi Kapsaminda Saglikli Yaslanma (anti-
aging) Uygulamalar1 ve Yagh Bakimi: Tiirkiye Degerlendirmesi.
(Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi). Gazi Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstittsd, Ankara.

Juhana, D., Manik, E., Febrinella, C. and Sidharta, 1. (2015). Empirical
study on patient satisfaction and patient loyalty on public hospital
in Bandung, Indonesia. International Journal of Applied Business
and Economic Research, 13(6), 4305-4326.

Karasin, Y. (2019). Saglik Sektoriinde Hasta Memnuniyeti ve Kurum I¢i
Memnuniyet ile Hekimlerin Finansal Sonuglar1 Arasindaki iliski:
Ornek Bir Uygulama. (Yaymmlanmamis Yiiksek Lisans Tezi).
Saglik Bilimleri Universitesi, Hamidiye Saglik Bilimleri
Enstitiisii, Istanbul.

Kiling, 1. (2017). Tiirkiye Medikal Turizm Sektériinde Hizmet Kalitesi ve
Memnuniyet Uzerine Bir Alan Arastirmasi. Siileyman Demirel
Universitesi Vizyoner Dergisi, 8(17), 130-143.

Mahmood, O. A. M. (2020). Medikal Turizm Kapsaminda Hizmet
Kalitesinin Hasta Memnuniyetine Olan Etkileri: Istanbul Ili
Beylikdiizii ilcesinde Ozel Saghk Kuruluslarma Ortadogu
Ulkelerinden Gelen Hastalar Uzerine Bir Arastirma.
(Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi). Istanbul Gelisim
Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Istanbul.

Mahmud, M. S., Lima, R. P., Rahman, M. M. and Rahman, S. (2021).
Does healthcare service quality affect outbound medical tourists’
satisfaction and loyalty? Experience from a developing
country. International Journal of Pharmaceutical and Healthcare
Marketing, 15(3), 429-450.

Manaf, N. H. A., Hussin, H., Kassim, P. N. J., Alavi, R. and Dahari, Z.
(2015). Medical tourism service quality: finally some empirical
findings. Total Quality Management & Business
Excellence, 26(9-10), 1017-1028.

Markovié, S., Loncari¢, D. and Loncari¢, D. (2014). Service quality and
customer satisfaction in the health care industry-towards health
tourism market. Tourism and hospitality management, 20(2),
155-170.

[155]



Medikal Turizmde Hizmet Kalitesinin Hasta Sadakatine Etkisinde Hasta Memnuniyetinin Aracilik Rolii

Miglietta, E., Belessiotis-Richards, C., Ruggeri, M., ve Priebe, S. (2018).
Scales For Assessing Patient Satisfaction With Mental Health
Care: A Systematic  Review. Journal of Psychiatric
Research, 100, 33-46.

Rahman, M. K. (2019). Medical tourism: tourists’ perceived services and
satisfaction lessons from Malaysian hospitals. Tourism Review,
74(3), 739-758.

Rezaee, R. and Mohammadzadeh, M. (2016). Effective factors in
expansion of medical tourism in Iran. Medical journal of the
Islamic Republic of Iran, 30, 4009.

Tosun, N. (2021). COVID-19 ve Saglik Turizmi. (Editor: Fatih Budak).
Saglik Yonetimi Bakis Agisiyla COVID-19. Ankara: Nobel
Akademik Yayincilik, 245-284.

Veerasoontorn, R., Beise-Zee, R., & Sivayathorn, A. (2011). Service
guality as a key driver of medical tourism: the case of
Bumrungrad International Hospital in Thailand. International
Journal of Leisure and Tourism Marketing, 2(2), 140-158.

Wang, Y. H. (2017). Expectation, Service Quality, Satisfaction, and
Behavioral Intention-Evidence from Taiwan's Medical Tourism
Industry. Advances in Management and Applied Economics, 7(1),
1-16.

Wongkit, M. and McKercher, B. (2013). Toward a typology of medical
tourists: A case study of Thailand. Tourism Management, 38, 4-
12.

Zengin, E. ve Erdal, A. (2000). Hizmet sektorinde toplam kalite
yonetimi. Journal of Qafgaz University, 3(1), 43-56.

[156]



