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OZET

Bu calismada saglik turizminde dijital pazarlama araglarmin rolti, Trustpilot platformu 6rnegi {tizerinden
incelenmistir. Arastirmanin amaci, dijital kullanict yorumlarmin saglik turizmi isletmelerinin giiclii ve zayif yonleri
ile sektorel firsat ve tehditlerin belirlenmesindeki etkisini ortaya koymaktir. Arastirmada nitel arastirma yaklasimi
benimsenmis; izmir’de saglik turizmi hizmeti sunan klinik, hastane ve araci1 kuruluslara ait Trustpilot yorumlar1
veri kaynagi olarak kullanilmistir. Ozellikle 1 ve 2 yildizli kullamici yorumlart igerik analizi yontemiyle
degerlendirilmis, elde edilen bulgular SWOT analizi cercevesinde smiflandirilmistir. Verilerin analizinde
MAXQDA programindan yararlanilmistir. Arastirma bulgularina gore, deneyimli doktor kadrosu, basarili
operasyon siirecleri ve uluslararas: akreditasyonlar saglik kuruluslarmin giiclii yonleri arasinda yer almaktadir.
Buna karsilik fiyatlandirma konusundaki bilgi eksikligi, iletisim sorunlari, musteri iliskileri yonetimindeki
yetersizlikler ve ameliyat sonrasi bakim siireclerine iliskin sikayetler 6ne ¢ikan zayif yonlerdir. Dijital pazarlama
araglarinin etkin kullanim1 ve hasta deneyiminin gelistirilmesi énemli firsatlar sunarken; artan rekabet, ekonomik
dalgalanmalar ve dijital platformlardaki olumsuz yorumlar temel tehditler arasinda degerlendirilmektedir. Sonug
olarak calisma, saglk turizminde siirdiirtilebilir basarmin yalnizca teknik yeterlilikle degil, ayn1 zamanda seffaf
iletisim, hasta odakl1 hizmet anlayis1 ve dijital dontistim siireclerinin etkin yonetimiyle miimkiin oldugunu ortaya
koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Saglik turizmi, Dijitallesme, Trustpilot, Cevrimigi sikayet.

Strengths and Weaknesses of Digital Marketing in Medical Tourism:
the Case of Trustpilot

ABSTRACT

This study examines the role of digital marketing tools in health tourism through the example of the Trustpilot
platform. The main aim of the research is to reveal the impact of digital user reviews on identifying the strengths
and weaknesses of health tourism enterprises, as well as sectoral opportunities and threats. A qualitative research
approach was adopted in the study, and Trustpilot reviews belonging to clinics, hospitals, and intermediary
institutions providing health tourism services in Izmir were used as the data source. In particular, 1- and 2-star user
reviews were evaluated through content analysis, and the findings obtained were classified within the framework
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of SWOT analysis. MAXQDA software was utilized for data analysis. According to the research findings,
experienced medical staff, successful operational processes, and international accreditations are among the major
strengths of healthcare institutions. On the other hand, lack of transparency in pricing, communication problems,
inadequacies in customer relationship management, and complaints regarding post-operative care processes
emerged as the prominent weaknesses. While the effective use of digital marketing tools and the improvement of
patient experience provide important opportunities, increasing competition, economic fluctuations, and negative
reviews on digital platforms are considered the main threats. Overall, the study demonstrates that sustainable
success in health tourism depends not only on technical competence but also on transparent communication, a
patient-oriented service approach, and the effective management of digital transformation processes.

Keywords: Medical tourism, Digitalization, Trustpilot, Online complaints.

Giris

Saglik turizmi, kiiresellesme, ulasim olanaklarmin gelismesi ve dijital teknolojilerin yayginlasmasiyla
birlikte hizli bir déntistim siirecine girmistir (Simsek, 2023: 110). Guiniimtiizde saghk turistleri, tedavi
olacaklar1 tilke, sehir ve saglik kurulusunu se¢meden once yogun bicimde cevrimici arastirma
yapmakta; dijital platformlarda yer alan kullanici deneyimlerinden etkilenmektedir (Yilmaz & Yilmaz,
2022: 65). Bu siirecte dijital pazarlama araclari, saglk turizmi isletmelerinin gortintirltigiinii artirmanin
yant sira kurumsal imajin sekillenmesinde ve tiiketici gtiveninin olusmasinda da ¢nemli bir rol
uistlenmektedir (Zeren & Kaya, 2020: 36). Arama motorlari, sosyal medya platformlar1 ve cevrimici
degerlendirme siteleri, saglik turistlerinin karar verme stireclerinde belirleyici unsurlar arasinda yer
almaktadir (C")ksijz & Altintas, 2017: 60).

Cevrimici kullanici yorumlari, dijital pazarlama stirecinin 6nemli bilesenlerinden biri olarak
degerlendirilmektedir. Ozellikle Trustpilot gibi degerlendirme platformlarinda paylasilan deneyimler,
potansiyel saglik turistlerinin algilarim1 dogrudan etkileyebilmekte ve isletmelerin dijital itibarimi
sekillendirebilmektedir. Olumsuz kullanici yorumlar1 ise yalmizca bireysel memnuniyetsizlikleri
yansitmakla kalmamakta; ayni zamanda hizmet kalitesi, iletisim stirecleri, fiyatlandirma politikalar1 ve
hasta deneyimi gibi sorunlarailiskin 6nemli veriler sunmaktadir. Bu nedenle cevrimigi sikayet
davranislarinin incelenmesi, saglik turizmi isletmelerinin hizmet gelistirme stiregleri agisindan stratejik
bir 6nem tasimaktadir.

Literattirde saglik turizmine yonelik SWOT analizlerinin daha ¢ok destinasyonlarin genel potansiyeli
tizerine odaklandig1 gortilmektedir. Tiirkiye’de gerceklestirilen calismalarda Sanliurfa, Antalya ve
Kahramanmaras gibi destinasyonlarin saghk turizmi potansiyelleri altyapi, erisilebilirlik, hizmet
kalitesi ve mevzuat boyutlariyla ele alnmustir (Eris, 2019: 1294; Kurar & Baltaci, 2021: 190; Eksi &
Demiral, 2025: 95). Uluslararas1 ¢alismalarda da saglik turizmi destinasyonlarimin surdiiriilebilir
gelisimi acisindan pazarlama faaliyetleri, hizmet standardizasyonu, globallesme ve hasta
memnuniyetinin 6nem tasidig1 vurgulanmaktadir (Arulmozhi vd., 2020: 111; Bednarz-Okrzynska vd.,
2026: 549). Ancak mevcut calismalarin biiyiik boliimiinde kullanic1 deneyimlerinin ¢evrimici yorumlar
tizerinden degerlendirilmesine sinirh diizeyde yer verildigi goriilmektedir. Ozellikle saglhk turizminde
dijital platformlarda paylasilan kullanici yorumlarmin hizmet gelistirme ve dijital pazarlama
stirecleriyle iliskilendirilmesi literatiirde yeterince ele alinmamustir.

Bu dogrultuda ¢alismanin amaci, [zmir'de saglik turizmi hizmeti sunan klinik, hastane ve araci
kuruluslara yonelik Trustpilot platformunda yer alan kullanici yorumlarii inceleyerek g¢evrimici
sikdyet davranislarinin yapisini ortaya koymaktir. Arastirmada ozellikle diisitk puanli kullanici
degerlendirmeleri tizerinden hizmet sunumunda yasanan sorun alanlari analiz edilmistir. Ayrica
kullanic1 yorumlarindan elde edilen bulgular dogrultusunda saglik turizmi isletmelerinin zayif yonleri
ve kars1 karstya olduklar: tehditler degerlendirilmis; olumlu kullanict deneyimleri ve isletmelerin 6ne
¢ikan hizmet unsurlari ise giiclii yonler ve firsatlar kapsaminda ele alinmistir. Bu yontiyle calisma,
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saglik turizmi alaninda dijital kullanic1 yorumlarmi biitiinctil bir bakis acisiyla degerlendirerek hem
dijital pazarlama literatiiriine hem de saglhk turizmi isletmelerinin hizmet gelistirme stireglerine katk:
sunmay1 amaglamaktadir.

Literatiir Taramasi

Saglik turizmi, bireylerin yasadiklari yer ya da tilkede saghk hizmetlerine erisimde cesitli engellerle
karsilasmalar1 sonucunda, tedavi amaciyla baska bir destinasyona seyahat etmeleri seklinde
tanimlanmaktadir (Cohen, 2008: 24). Diger bir yaklasima gore ise saglik turizmi; koruyucu, tedavi edici,
rehabilite edici veya saglig1 gelistirici hizmetlerden yararlanmak amaciyla gergeklestirilen ve bireyin
saglik durumunu iyilestirmeyi hedefleyen seyahatleri kapsamaktadir (Ozsar1 & Karatana, 2013: 137).
Bu baglamda saglik turizminin temelinde, bireylerin ihtiya¢ duyduklari saglik hizmetlerine
bulunduklar: yerde yeterince erisememeleri yer almaktadir (Kazak & Kazak, 2023: 35). Kisiler, daha
uygun maliyet, daha ytiksek hizmet kalitesi, ileri teknoloji olanaklari, uzman saglik personeline
ulasabilme ve hizmetlerin bulunabilirligi gibi nedenlerle yasadiklar1 bolgeden gecici olarak ayrilarak
farkli destinasyonlara yonelmektedir (Noyan Yalman & Arik, 2025: 658).

Saglik turizmi; termal turizm, SPA ve wellness turizmi, yasl ve engelli turizmi ile medikal turizm olmak
tizere dort temel baslik altinda ele alinmaktadir (Sengiil & Bulut, 2019: 58; Tengilimoglu, 2021: 2; Roman
vd., 2023: 4; Noyan Yalman & Arik, 2025: 660). Termal turizm, dogal mineralli sular ve kaplica
kaynaklarina dayali uygulamalar araciligiyla tedavi ve rehabilitasyon imkani sunarken (Terzier &
Giray, 2025: 356; AlQaifi vd., 2025: 232) SPA ve wellness turizmi, bireylerin stres diizeyini azaltmayz,
yasam kalitesini artirmay1 ve genel iyilik halini desteklemeyi amaclayan hizmetleri kapsamaktadir
(Koikkal & Kumar, 2026: 170). Ote yandan yash ve engelli turizmi, 6zel bakim ve destek gereksinimi
olan bireylerin seyahatlerini icermekte olup erisilebilirlik, bakim kalitesi ve kisiye 6zel hizmetler bu
tirtin temel unsurlarini olusturmaktadir (Sozeri & Bostan, 2025: 364). Medikal turizm ise cerrahi
miidahaleler, estetik uygulamalar, dis tedavileri ve ileri diizey tibbi islemler gibi dogrudan saghk
hizmeti aliminmi iceren ve g¢ogunlukla uzmanlik ile teknolojik altyapiya dayanan uygulamalar
kapsamaktadir (Lubowiecki-Vikuk & Bialk-Wolf, 2025: 241). Bu siuflandirma, saglik turizminin
yalmzca tedavi odakli bir faaliyet olmadigini, ayni1 zamanda sagligin korunmasi, gelistirilmesi ve yasam
kalitesinin artirilmasina yonelik biittinciil bir yaklasimi benimsedigini gostermektedir (Erol, 2025: 2373).

Turizm ve saglik gibi deneyim temelli sektorlerde, hizmetin dnceden denenememesi ve yiiksek risk
icermesi nedeniyle, cevrimici sikayetler tiiketici karar stireglerinde kritik bir rol oynamaktadir (Sparks
& Browning, 2011: 1310). Ozellikle internet kullaniminin artmasi, bireylerin saglik hizmetlerine erisim
ve degerlendirme bigimlerini 6nemli 6lgtide degistirmistir (Okstiz & Altintas, 2017: 72). Bu dontisiim ile
geleneksel sikayet kanallarinin yerini giderek cevrimici platformlar almaya baslamustir (Yilmaz, 2016:
161). Cevrimigi sikayet davranisi, tiiketicilerin yasadiklari olumsuz deneyimleri internet ortaminda
paylasmalar1 ve bu deneyimleri genis kitlelere ulastirmalar: seklinde tanimlanmaktadir (Zoghi, 2025:
43). Bu baglamda, hasta memnuniyetini belirleyen unsurlarin anlasilmasi biiyiik 6nem tasimaktadir.
Nepal vd. (2020: 1760) gerceklestirdigi calismada, hasta memnuniyetini etkileyen faktorler dort temel
tema altinda ele alimmustir. Bu temalar; hastane ortaminin fiziksel kosullar: ve temizlik diizeyi ile
hastane politika ve uygulamalarinin hastalarin 6zerklik algis1 tizerindeki etkisi, hastaya btittinciil bir
bakim sunulmasi, saglik personeli ile hasta arasindaki iletisimin niteligi, kullanilan dilin anlasilabilirligi
ile hastalarin ihtiyaclarina kars: gosterilen duyarlilik olarak siralanmaktadir.

Bunun yan sira, hasta memnuniyetinin olusumunda yalmzca tedavi siireci degil, hastalarin saghik
sistemine giris ve cikis asamalarinda deneyimledikleri iletisim ve bilgilendirme stiregleri de belirleyici
olmaktadir (Yetimoglu & Soylemez, 2026: 20). Nitekim etkili iletisim ve ytiksek kaliteli bilgi sunumu,
ozellikle kabul ve taburculuk siireclerinde hasta memnuniyetini artiran énemli unsurlar arasinda yer
almaktadir (Rapport vd., 2019: 8). Ayrica hastalar, randevu stireclerinde esneklik ve zamaninda hizmet
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alma beklentisi icerisindedir. Ancak Bowling vd., (2012: 2) yapmis olduklar1 ¢alismada zamaninda
muayene edilme ve saglik kurulusu ya da hekim se¢imi gibi unsurlarin hastalar agisindan ¢ogu zaman
karsilanamayan beklentiler arasinda yer aldig: ifade etmislerdir.

Web siteleri, sosyal medya hesaplar1 ve cevrimici degerlendirme platformlar1 araciifiyla sunulan
icerikler, isletmelerin giivenilirlik ve kalite algisin1 dogrudan etkilemektedir (Karadag, 2025: 86). Saglik
hizmetlerinin ytiksek risk iceren yapisi nedeniyle, bireyler karar verme siirecinde giivenilir bilgi
kaynaklarina yonelmekte ve daha once hizmet almis kisilerin degerlendirmelerine biiyiitk 6nem
vermektedir (Yoopetch & Chirapanda, 2024: 796; Abubakar, 2026: 598). Hastalarin deneyimlerini
paylastiklar1 ¢evrimici yorumlar, potansiyel saglik turistlerinin algilarini, giiven diizeylerini ve
tercihlerini dogrudan etkileyebilmektedir. Bu siirecte 6zellikle elektronik agizdan agiza iletisim (e-
WOM) 6nemli bir belirleyici olarak ¢ne ¢ikmaktadir. (Ayaz, 2024: 3218). Ozellikle saglik turizmi
isletmeleri acisindan dijital pazarlama, yalnizca tanitim faaliyetleriyle sinirli kalmayip ayni1 zamanda
kurumsal itibarin yonetilmesi, hasta iligkilerinin gelistirilmesi ve uluslararas1 pazarlara erisim
saglanmasi agisindan da stratejik bir ara¢ haline gelmistir (Yoopetch & Chirapanda, 2024: 796;
Abubakar, 2026: 598).

Saglik turizmi isletmelerinin dijital pazarlama faaliyetlerinde yaygin olarak Facebook, YouTube,
Instagram ve kurumsal web siteleri tercih edilmekle birlikte ({lhan & Ovey, 2024: 24), teknolojik
gelismelerle birlikte Google Reviews, Trustpilot, WhatClinic ve Bookimed gibi degerlendirme odakl
platformlarin da giderek onem kazandig1 goriilmektedir (Istkdemir & Altiok Giirel, 2024: 950). Bu
durum, dijital mecralarin yalnizca tanitim araci olmanin otesine gecerek, saghk turizmi hizmet
sunucularimin uluslararas1 hastalarla giiven temelli iligkiler kurmasinda kritik bir rol tistlendigini
gostermektedir. Literatirde bu platformlarin cogunlukla goriiniirlitk ve bilgilendirme islevleri
cercevesinde ele alindig1 dikkat cekmektedir. Ornegin Mesci & Saglik (2020: 74), Tiirkiye'deki JCI
akreditasyonlu saglik kuruluslarimin dijital varliklarimi inceleyerek, uluslararasi hastalara yonelik
basvuru stirecleri ve teknik altyapinin 6n plana cikarildigini ortaya koymustur. Sokmen & Capa (2024:
346) ise Trustpilot yorumlarmmin turizm deneyimlerinin degerlendirilmesinde aktif bir sekilde
kullanildigini gostermektedir. Saralegui (2022: 1), isletmelerin miisteri geri bildirimlerini tesvik etme ve
ozellikle olumsuz yorumlara yamt verme konusunda siurli kaldigim vurgulamakta ve Trustpilot
verilerine dayali igerik analizi calismalarinda yorumlarin belirli temalar altinda incelendigi
goriilmektedir. Olumsuz yorumlar agisindan Tanriverdi vd. (2025: 1) yorumlar: teknik donanim ve
hizmet kalitesi cercevesinde siniflandirirken, Giider & Yilmaz (2023: 205) memnuniyetsizliklerin daha
cok iletisim sorunlari, ilgisizlik, dil engeli ve tedavi sonuglar1 etrafinda yogunlastigini belirtmistir.
Ancak bu ¢calismalarin cogunlukla tematik siniflandirma ile sinirli kaldig: ve cevrimigi sikdyetlerin hasta
deneyimi ile alg1 tizerindeki etkilerini biittinctil bir bakis acisiyla ele almadig goriilmektedir.

Cevrimici sikdyet davranisinun bir diger 6nemli boyutu ise elektronik agizdan agiza iletisim (e-WOM)
ile olan iliskisidir (Parilt1 & Erdogan, 2017: 45). Ttiiketiciler yalnizca yasadiklar1 olumsuz deneyimi ifade
etmekle kalmay1p, ayni zamanda diger potansiyel tiiketicileri bilgilendirme, uyarma ve hatta isletmeye
kars1 bir tiir tepki gosterme amaciyla da sikayetlerini paylasmaktadir (Cmar & Uztug, 2015: 41). Bu
durum, gevrimigci sikayetlerin yalnizca bireysel bir davranis olmaktan ¢ikip, diger tiiketicilerin alg1 ve
kararlarini etkileyen sosyal bir olgu haline gelmesine neden olmaktadir (Giizel, 2014: 6). Bununla
birlikte, isletmeler acisindan gevrimigi sikdyetler 6nemli bir geri bildirim ve iyilestirme araci olarak
degerlendirilmektedir. Ozellikle hizli, ¢6ztim odakli ve empatik yanitlarin miisteri algisini olumlu
yonde etkiledigi vurgulanmaktadir (Dal, 2025: 267). Bu cercevede sikayetlerin yalnizca bireysel
diizeyde ortaya ¢ikan memnuniyetsizlik gostergeleri olmadigl, ayn1 zamanda isletmelerin kamuoyu
nezdindeki algisini bicimlendiren 6nemli bir iletisim araci haline geldigi soylenebilir. Ozellikle dijital
platformlarda paylasilan kullanici yorumlari ve sikdyetler, potansiyel turistlerin karar verme stirecleri
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tizerinde dogrudan etkili olmakta ve isletmelerin itibarini yeniden sekillendirebilecek bir etki giictine
sahip olmaktadir (Litvin, Goldsmith & Pan, 2008: 460; Sparks & Browning, 2011: 1311).

Bu dogrultuda turizm sektoriinde sikayet, yalnizca miisteri memnuniyetini saglamaya yonelik
operasyonel bir faaliyet olarak degil, ayn1 zamanda isletmenin imajin1 koruma ve marka degerini
giiclendirme amaci tastyan stratejik bir unsur olarak ele alinmaktadir (Atasoy, 2020: 764). Nitekim etkili
bir sikayet yonetimi yaklasimi, hizmet kurtarma stiireglerinin gelistirilmesine katki saglamakta ve
isletme ile tiiketici arasinda zedelenen iliskinin yeniden tesis edilmesine olanak tanimaktadir (Tax,
Brown & Chandrashekaran, 1998: 62). Bu baglamda, sikdyetlerin g6z ard1 edilmesi yerine sistematik bir
sekilde analiz edilmesi, isletmelerin siirdiiriilebilir basarist ve kurumsal dayaniklilig1 acisindan kritik
bir gosterge olarak degerlendirilmektedir (Yaruk, 2016: 102).

Sonug olarak, cevrimigi sikdyet davranisi, dijital pazarlama ve tiiketici davranisi literatiirtinde giderek
daha fazla 6nem kazanan bir konu haline gelmis olup hem tiiketici karar siireclerini etkilemesi hem de
isletmeler icin stratejik icgoriiler sunmasit agisindan kritik bir arastirma alami olarak
degerlendirilmektedir.

Yontem

Bu arastirmada nitel arastirma yaklasimi benimsenmis ve veri analizi yontemi olarak icerik analizinden
yararlanilmistir. Nitel arastirmalar, bireylerin deneyimlerini, algilarim1 ve degerlendirmelerini
derinlemesine incelemeye olanak saglamaktadir (Merriam, 2018: 30). Igerik analizi ise 6zellikle cevrimici
kullanic1 yorumlar1 gibi biiyiik veri kiimelerinin sistematik bicimde incelenmesinde yaygin olarak
kullanilan bir yontemdir (Krippendorff, 1989: 405).

Arastirmanin veri kaynagi, Trustpilot platformunda [zmir'de saglik turizmi hizmeti sunan 6zel klinik,
hastane, seyahat acentesi ve danismanlik firmalarma ait kullanic1 yorumlari ve bu yorumlara verilen
cevaplardan olusturmaktadir. Trustpilot, kullamicilarin hizmet deneyimlerini degerlendirdigi
uluslararas1 bir ¢evrimic¢i platform olmasi nedeniyle saglik turistlerinin memnuniyet ve sikayet
davranislarini incelemek acisindan 6nemli bir veri kaynag1 sunmaktadir (Tanriverdi vd., 2025: 4).
Calisma kapsaminda ilk yorum olan 2020 y1l1 baslangic noktas: olarak belirlenmis ve 2025 yilina kadar
toplam 11.940 kullanici yorumu incelenmistir. Bu yorumlar arasinda 1, 2, 3, 4 ve 5 yildizhh
degerlendirmeler yer almakta olup saglik hizmeti sunucular1 tarafindan toplam 4.391 yoruma yant
verildigi tespit edilmistir. Arastirmanin temel amaci ¢evrimici sikdyet davranislarini incelemek
oldugundan, ayrintili icerik analizine yalnizca olumsuz deneyimleri yansitan 1 ve 2 yildizli yorumlar
dahil edilmistir. Bu kapsamda toplam 169 yorum ve isletmeler tarafindan verilen 174 yarut analiz
edilmistir. Bazi kullanicilarin yorumlarini farkh tarihlerde giincelledigi goriilmiis ve giincellenen
yorumlar ve cevaplar veri biittinltigtinii korumak amaciyla arastirmaya dahil edilmistir.

Veri analiz stirecinde MAXQDA programindan yararlanilmistir. Calismada veri toplama ve analizi igin
kullamilan MAXQDA uygulamast nitel verilerin temalara ayrilmasma, kodlamasma ve
gorsellestirilmesine olanak saglamasi nedeniyle diger yazilimlardan farklilasmaktadir. MAXQDA
yapay zekast ile veri analizinin yani sira verilerin 6zetlenmesine, sunumuna ve raporlamasina da olanak
saglamaktadir (Dereli, 2023). Bu sebeple, calismada mevcut durumu anlayabilmek adina igerik analizi
uygulanmistir. Arastirmacilar tarafindan oncelikle kullanic1 yorumlar: ayrintili bicimde okunmus ve
cevrimici sikayet davranislarini yansitan ifadeler degerlendirilmistir.

Secici kodlama ile kodlar ve alt kodlar olusturulmus, ardindan MAXQDA yapay zekas: Tailwind ile
kodlar ve alt kodlar olusturularak iki veri seti karsilastirilmistir. Arastirmacilarin olusturdugu kodlar
ile Tailwind’in olusturdugu kodlar paralellik gostermis olup arastirmanin gegerliligi ve giivenirligi
saglanmis ve analiz siirecine gecilmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda saghk turizmi
isletmelerinin zayif yonleri ve karsi karsiya olduklari tehditler SWOT analizi cergevesinde
yorumlanmistir. Bylece ¢evrimici kullanict yorumlar: saglik turizmi isletmelerinin mevcut durumunu
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¢ok boyutlu bicimde analiz edebilmek amaciyla SWOT analizi kapsaminda bitiinciil olarak
degerlendirilmistir.

SWOT analizi, bir olguya veya sektore iliskin giiclii yonlerin (Strengths), zayif yonlerin (Weaknesses),

firsatlarin (Opportunities) ve tehditlerin (Threats) sistematik bir sekilde degerlendirilmesine imkan
tantyan stratejik bir analiz teknigidir (Kiictiksiileymanoglu, 2008: 404). Nitel arastirma kapsaminda
SWOT analizi, ¢zellikle ikincil verilerden, literatiirden veya cevrimigi igeriklerden elde edilen
bulgularin simiflandirilarak yorumlanmasina olanak saglamaktadir (Ozkoése vd., 2013: 43). Bu yontem
sayesinde arastirma konusu olan yapinin igsel ve digsal dinamikleri biitiinctil bir bakis agisiyla ele
alinmakta ve stratejik ¢ikarimlar yapilabilmektedir (Sammut-Bonnici & Galea, 2015: 2). Bu baglamda
SWOT analizi, yalmizca mevcut durumun betimlenmesiyle sinirli kalmayip, ayni1 zamanda gelistirme
alanlarinin ve potansiyel risklerin ortaya konulmasina da katki sunmaktadir.

Bulgular

Sikayetler ve cevaplar ayr1 ayri1 swot analizi formatina getirilerek Tablo 1 ve Tablo 2’de verilmis olup
uzun ve kisa vadeli ¢oztimler ayrica listelenmistir.

Tablo 1. Sikayetlerin SWOT Analizi

Giiclii Yonler Zay:f Yonler Firsatlar Tehditler
Kliniklerin Cok sayida klinikte Kliniklerin miisteri Kliniklerin olumsuz
hijyenik miusteri hizmetlerini degisiklikleri silmesi
ortamlar1 memnuniyetsizligi iyilestirerek

ve sikayeti itibarlarini iyilestirme
Doktorlarin Fiyatlandirmada Daha iyi miisteri Olumsuz deneyimler
profesyonelligi  seffaflik eksikligi ve ~ deneyimi sunan yeni  sonucu ortaya ¢ikan yasal
ve tedavi beklenmeyen ek hizmet islemler ve mali cezalar
yaklagimi ticretler saglayicilarimin

ortaya ¢tkmasi

Operasyonlarin Iletisimde yetersizlik Olumsuz yorumlarin
basarill ve miisteri sosyal medyada yer almasi
sonuglari hizmetlerindeki ve itibar kayb1

sorunlar

Ameliyat sonrasi

Kliniklerin verimliligini

bakim eksikligi ve artiran enflasyon ve

takip eksikligi ekonomik dalgalanmalar
Ameliyatlarda Rekabetin artmasi ve fiyat
beklenmedik savaglari

degisiklikler ve

basarisizliklar

Trustpilot platformunda yer alan kullanici yorumlarmin incelenmesi sonucunda, saglik turizmi
isletmelerine yonelik c¢evrimici sikdyet davranislarinin belirli temalar etrafinda yogunlastig
goriilmistiir. Elde edilen giiclii yonler incelendiginde, ctimle baglaminda sikayetler mevcutken aym
zamanda doktorlara, kliniklere ve operasyonlarin basarili gectigine dair asagidaki gibi ifadelerin yer
aldig1 saptanmustir.

4. klinik 6zelinde yapilan bir yorumda;
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“Olumlu bir not olarak, gercek dis tedavisinin kendisi harikaydi. Bana bakan dis hekimi ¢ok profesyoneldi, icimi
rahatlatty ve kusursuz bir is cikardi. Gergek dis hekimini tavsiye etmekten cekinmem. Ancak genel diizensizlik,
seffafligin eksikligi ve is yapis bicimleri deneyimimin tizerine kara bir bulut gibi ¢oktii.”

14. klinik i¢in yapilan yorumda;
“Hijyen konusunda yanls hicbir sey séyleyemem, ¢cok temiz bir yer, ama yeterli degil”
59. klinige yapilan 6rnek yorumda;

“Endiselerimle cerraha yaklastiktan sonra, umursamaz tepkiler ve hesap verebilirlik eksikligiyle karsilagtim.
Ameliyatlarin bagarili oldugu ve ameliyat dncesi net anlasmalar olmasina ragmen beklentilerimin mantiksiz
oldugu soylendi.”

Analiz edilen kullanici yorumlarinda zayif olarak ele alman ve en sik karsilasilan sorunlarin
fiyatlandirma stirecleri, iletisim eksiklikleri, miisteri hizmetleri yetersizlikleri ve ameliyat sonrasi bakim
stiregleriyle iligkili oldugu belirlenmistir. Ozellikle fiyatlandirma konusunda yeterli bilgilendirme
yapilmamasi, sonradan ortaya ¢ikan ek {iicretler ve stireglere iliskin seffaflik eksikligi, kullanicilarin
giiven kaybr yasamasina neden olmaktadir. Bunun yaninda, bazi kullanicilar tedavi stireci boyunca
yeterli iletisim kurulmadigini, operasyon sonrasi destek hizmetlerinin yetersiz kaldigin1 ve yasanan
sorunlara karsi isletmelerin ¢oziim odakli yaklasim sergilemedigini ifade etmektedir. Bu durum, saglik
turizmi isletmelerinin hasta deneyimi yénetimi konusunda 6nemli eksiklikler tasidigini gostermektedir.

Sikayetlerde dikkat ceken bir diger unsur ise bazi kullanicilarin operasyon siirecleri, kullamlan
malzemeler ve hizmet kalitesine iliskin memnuniyetsizlik bildirmesidir. Ozellikle beklenti ile sunulan
hizmet arasindaki farkliliklar, kullanicilarin gevrimigi platformlarda olumsuz degerlendirmeler
paylasmasina yol a¢maktadir. Bu durum yalmizca bireysel memnuniyetsizlik yaratmamakta; ayni
zamanda isletmelerin dijital itibar1 tizerinde de olumsuz etkiler olusturmaktadir. Cevrimici
platformlarda yayilan olumsuz yorumlarin potansiyel saglik turistlerinin karar verme siireclerini
etkileyebilmesi, dijital itibar yonetimini saglik turizmi agisindan kritik bir unsur haline getirmektedir.

145. yorumda degisen fiyatlara vurgu yapilmistir;

“Ameliyattan sonra ilaglar, spreyler ve kremler igin yaklasik 80-90 £ iicret ddiiyorsunuz, size bundan
bahsetmiyorlar ancak gériiniise gére bunlar paketlerine dahil degilmis. Bu maliyet konusunda neden
seffaf olamadiklariny anlamiyorum ¢iinkii ¢ogu insan icin bu az bir miktar para degil ve bunu ddemek
icin ellerinde bu para olmayabilir.”

311. yorumda verilen hizmetin kalitesiz oldugu ifade edilmistir;
“Aldigim hizmetin kalitesi 6dedigim tutar1 hakl ¢ikarmadi.”

Firsatlar olarak ele alindiginda, saglik turizmi hizmet saglayicilarinin miisteri hizmetlerini gelistirerek
itibarlarin giiclendirmesi ve daha iyi miisteri deneyimi sunan yeni kliniklerin ortaya ¢ikmasina katki
sagladiklar1 ifade edilmistir. Bununla birlikte, yeni teknolojilerin ve tedavi yontemlerinin gelistirilmesi
saglik sektoriinde yenilikgiligi artirirken, saglik turizminin biiylimesi ve yeni pazarlarin agilmasi da
sektore onemli firsatlar sunmaktadir. Ayrica, hasta kitlesini genisletmek amaciyla gelistirilen yeni
stratejiler, kliniklerin daha fazla kisiye ulasmasma ve rekabet avantaji elde etmesine yardimci
olmaktadir.

81. Yorumda her ne kadar olumsuz yorum yapilsa da, diger hizmetlerin olumlu oldugu ile ilgili ifade
su sekildedir;

Deneyimle ilgili tek giizel sey, otelinin hos, temiz ve rahat olmastydi.
147. yorumda personel iletisimi ile ilgili ifade su sekilde belirtilmistir;

“Yorum yapmak istedigim olumlu bir nokta ise, villadaki personel ve hemsirenin, oradaki herkesle
konusmak icin ¢aba sarf eden ¢ok hos insanlar olmasi, burasi icin yapabilecegim tek dvgii bu.”
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378. yorumda hasta kapsaminda yeni stratejik hamleler yapildig: su sekilde ifade edilmistir;

“Sagirtict bir sekilde, tiim bu zamamn ardindan klinik tekrar benimle iletisime Qecti, yeni bir yonetim altinda
olduklarini ve kacirdigim tedavi icin tazminat ddemek istediklerini belirttiler”

SWOT analizinin tehditler boyutunda ise ¢cevrimici sikayetlerin isletmeler agisindan olusturdugu riskler
degerlendirilmistir. Ozellikle dijital platformlarda artan olumsuz yorumlar, kullanici giiveninin
azalmasina ve isletmelerin uluslararasi rekabet giictiniin zayiflamasina neden olabilmektedir. Ayrica
saghk turizmi sektdriinde artan rekabet, ekonomik dalgalanmalar ve hizmet maliyetlerindeki
yiikselisin isletmeler tizerinde baski olusturdugu goriilmektedir. Buna ek olarak, saglik hizmetlerine
iliskin yasal diizenlemeler ve denetim stirecleri de isletmeler acisindan 6nemli dissal tehditler arasinda
degerlendirilmektedir.

6. Yorumda saglik hizmet saglayicisi 6zelinde yaptigi yorumda fiyat dalgalanmalar: su sekilde ifade
edilmistir;

“Dogrudan klinikle rezervasyon yaptirmak daha iyi bir fiyatla sonuclanabilir.”
67. Yorumda olumsuz yapilan yorumun kaldirilmasi istendigi su sekilde ifade edilmistir;

“Koordinatdérden bir telefon aldim ve miidiir de yanindaydi, hastanenin sahiplerinin yorumlarimi
kaldirmazsam tekrar ameliyat yapmayacaklarini séylediklerini soylediler, Isteksizce yorumlarimi
kaldirdim ciinkii baski hissettim”

Arastirma bulgular1 genel olarak degerlendirildiginde, cevrimigi sikayetlerin saglik turizmi isletmeleri
acisindan yalmizca bireysel memnuniyetsizlikleri degil; aymi zamanda hizmet sunumu, iletisim
yonetimi ve dijital itibar stireclerine iliskin yapisal sorunlar1 da ortaya koydugu goriilmektedir. Bu
dogrultuda saglik turizmi isletmelerinin stirdiirtilebilir rekabet avantaji saglayabilmesi igin 6zellikle
seffaf iletisim, etkili hasta iliskileri yonetimi ve operasyon sonrasi destek stireglerine daha fazla 6nem
vermesi gerektigi sdylenebilir.

Tablo 2. Saglik Turizmi Hizmet Saglayicilar1 Cevaplarinin SWOT Analizi

Giiglii Yonler Zayif Yonler Firsatlar Tehditler
Kliniklerin Cok sayida klinikte Kliniklerin miisteri Kliniklerin olumsuz
hijyenik miisteri hizmetlerini degisiklikleri silmesi
ortamlari memnuniyetsizligi ve iyilestirerek

sikayeti itibarlarini iyilestirme
Doktorlarin Fiyatlandirmada Daha iyi miisteri Olumsuz deneyimler
profesyonelligi  seffaflik eksikligi ve  deneyimi sunan sonucu ortaya ¢ikan yasal
ve tedavi beklenmeyen ek Kkliniklerin ortaya islemler ve mali cezalar
yaklagimi tcretler cikmasi
Bazi [letisimde yetersizlik ~ Hasta kapsamini Olumsuz yorumlarin
operasyonlarin  ve miisteri artirmak icin yeni sosyal medyada yer almasi
basarili hizmetlerindeki stratejilerin ve itibar kayb1
sonugclar1 sorunlar gelistirilmesi

Ameliyat sonrasi Artan enflasyon ve

bakim ve takip ekonomik dalgalanmalar

eksikligi

Ameliyatlarda Rekabetin artmasi ve fiyat

beklenmedik savaslari

degisiklikler
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Kullanilan Yasal diizenlemelerdeki
malzemelerin degisiklikler ve artan
kalitesindeki denetim

sorunlar

SWOT analizinden elde edilen bulgular dogrultusunda, saglik turizmi alaninda faaliyet gosteren bazi
kliniklerin ¢evrimici platformlarda deneyimli doktor kadrosu, uzun yillara dayanan sektor deneyimi,
yitksek hasta kapasitesi ve uluslararasi akreditasyonlara sahip olduklarina yonelik ifadeler
kullandiklar1 gortilmektedir. Asagida Swot analizinde elde edilen giicli yonlere dair yorumlar
belirtilmis olup, kliniklerin ve doktorlarin tistiin ¢aba sarf ederek tedavi siireglerini yonettigi buna
ragmen ciimle baglaminda olumsuz yorumlar oldugu goriilmektedir.

36. klinigin bir sikayete verdigi cevapta klinigin hijyenik ve standartlara uygun oldugunu su sekilde
ifade etmistir;

“Ancak, tesisimizde gerceklestirilen her islemin ulusal saglik standartlarina uydugunu ve siirekli
denetime tabi oldugunu vurgulamaliyiz. Bu nedenle, halihazirda saglanan bakim icin geri ddeme
yapilmasi ne hakli ne de uygulanabilirdir”

72. klinigin cevabi;

“Onceligimiz her zaman hastalarimiza en yiiksek standartta bakimi ve miimkiin olan en iyi tedaviyi saglamaktir.
Yaklasik ti¢ y1l once esiniz icin bir karin germe ve meme diklestirme ameliyat: yaptim ve sonuglardan cok memnun
kaldi. Onun olumlu deneyiminin ardindan siz ve arkadasiniz da benimle ameliyat olmay: sectiniz. Ameliyatinizin
aynntilarini ve oncesi-sonrasi fotograflarimzi inceledikten sonra, sonuclarimizin son derece basarili oldugunu ve
hi¢bir ihmalkarlik veya malpraktis belirtisi olmadigini giivenle soyleyebilirim. Gergeklestirdigim jinekomasti ve
360 liposuction prosediirleri miikemmel sonuclar verdi. Gerekirse, endiseleri olabilecek kisilere sonuclart
sunabilirim. Ancak, bu yorumu yaymlamanz ve ardindan sadece bir giin sonra bana 70.000 £ talep eden bir e-
posta gondermeniz son derece endise verici. Bu, yorumunuzun iyi niyetle yapilmadigin kuvvetle muhtemeldir.
Finansal zorluklarla kars: karsiya olanlara sempati duysam da bir doktoru asilsiz suclamalarla finansal bir
anlagmaya zorlamaya calismak hem etik disidir hem de yasal olarak sorgulanabilir. Mesleki diiriistliigiimii cok
ciddiye alryorum ve bu tiir girisimlere miisamaha gdstermeyecegim.”

74. hizmet saglayicisinin cevabi;

“Yorumunuz igin  tesekkiir ederim ancak  bizi yanhs degerlendirdiginizi  soylemek  isterim.
Sizi yerlestirdigimiz otel 4 yildizli bir otel. Oteli kendiniz Google'da arattigimizda uluslararas: 4 wyildizl
standartlara sahip oldugunu gérebilirsiniz. Otel sizi mutlu etmemis olabilir. Bunu anlayabiliyorum. Ancak
ekibimizden kimseye haber vermeden iilkenize geri dondiiniiz. Bizimle iletisime Qeg¢seydiniz sizi daha mutlu
hissedeceginiz bir otele transfer edebilirdim ancak ekibimizden kimseye haber vermediniz. Yine de sizi mutsuz
etmek istemiyoruz. Depozitonuzu hala gecerli sayiyoruz. 6 ay sonra geri gelmek isterseniz bizimle iletisime
gecmeniz yeterli.”

Zayif yonler icerisinde kliniklerin 6zellikle miisteri iliskileri yonetimi, iletisim stiregleri, fiyatlandirma
politikalar1 ve beklenti yonetimi konularinda cesitli sorunlarla karsilastig1 gortilmektedir. Kullanicilar
tarafindan en sik dile getirilen sikayetler arasinda stireglere iliskin yetersiz bilgilendirme, sonradan
ortaya ¢ikan ek ticretler, operasyon sonrasi destek eksiklikleri ve yasanan problemlere karsi ¢oztim
odakli yaklasimin yetersiz kalmasi yer almaktadir. Bu durum, saglik turizmi isletmelerinde teknik
yeterlilik kadar hasta deneyimi yonetimi ve seffaf iletisim stireclerinin de kritik 6neme sahip oldugunu
gostermektedir. Ozellikle gevrimigi platformlarda paylasilan olumsuz deneyimlerin potansiyel saglik
turistlerinin karar verme siireclerini etkileyebilmesi, dijital itibar yonetimini saglk turizmi agisindan
onemli bir unsur héline getirmektedir.

49. klinik iletisimde yetersizlik vurgusunun hastadan kaynaklandigimi su sekilde yorumunda
aciklamustir
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“Bizi engellemis olmalisiniz. Daha fazla bilgi icin liitfen engellemeyi kaldirin”
80. klinigin fiyatlandirma 6zelinde yaptig1 aciklama;

“Toplam implant sayis1 10'dan 8'e diistii ancak implantlarin ve baglantilarinin ozel dogast nedeniyle operasyonun
toplam fiyat1 aym kaldi. Bu size agik¢a agiklandr ve yazili raporlarimizda da yer alwyor.”

Arastirmada firsatlar boyutu degerlendirilirken, dogrudan kullanic1 sikdyetlerinden elde edilmeyen
ancak literatiirde saglik turizmi sektoriiniin gelisimine katki saglayabilecek digsal faktorler dikkate
almmustir. Bu kapsamda dijital pazarlama uygulamalarindaki gelismeler, cevrimici itibar yonetimi
araglarinin yayginlasmasi, saglik turizmine yonelik uluslararas: talebin artmasi ve yeni teknolojilerin
saglik hizmetlerine entegrasyonu sektor agisindan onemli firsatlar olarak degerlendirilmistir. Bununla
birlikte bu unsurlar, kullanici yorumlarindan dogrudan tiiretilen bulgular degil; sektoriin genel
yapisina iliskin degerlendirmeler olarak ele alinmistir.

71. Klinik miisteri hizmetlerini iyilestirme ile ilgili yaklasimini su sekilde ifade etmistir.

“Ayrica eski klinigimizin ve saglik ekibimizin sikayetinize yanit vermemis olmasmdan dolay: iizgiiniiz. Tiim geri
bildirimleri ciddiye aliyor ve hizmetlerimizi iyilestirmek i¢in kullantyoruz.”

Tehditler boyutunda ise ¢evrimigi platformlarda yayilan olumsuz yorumlar, artan rekabet, ekonomik
dalgalanmalar ve saglik sektoriindeki diizenleyici degisiklikler 6n plana ¢tkmaktadir. Ozellikle dijital
platformlarda yer alan olumsuz degerlendirmelerin hizla yayilmasi, saglik turizmi isletmelerinin
uluslararasi itibar1 tizerinde dogrudan etkili olabilmektedir. Ayrica sahte yorumlar ve manipiilatif
icerikler de dijital giiven ortamini zedeleyen 6nemli risk faktorleri arasinda degerlendirilmektedir.

50. klinik gercek¢i olmayan yoruma kars: yasal islem baslatilacagini su sekilde ifade etmistir

“Tiim muayenelerinize ve dis hekimimizin gdiriigiine gore kanal tedavisine ihtiyaciniz yok ve ayrica bu
tedavi icin ddeme bile yapmadiginiz icin bu sikdyetin bir anlami yok. Incelemenizde verdiginiz diger
bilgiler dogru degil ve hastanemiz hakkinda itibarimizi zedeleyecek gercek olmayan bilgileri yaymaya
devam ederseniz size karsi yasal islem baslatmamiz gerekecek.

Genel olarak degerlendirildiginde, calisma saglik turizmi isletmelerinin dijital platformlardaki kullanic
sikayetleri tizerinden ozellikle yonetimsel, iletisimsel ve hizmet sunumuna iliskin sorun alanlarin
ortaya koymaktadir. Bu dogrultuda saghk turizmi isletmelerinin siirdiiriilebilir rekabet avantaji
saglayabilmesi icin yalnizca teknik kapasiteye degil, ayn1 zamanda seffaf iletisim, hasta deneyimi
yonetimi ve dijital itibar stireclerine de 6nem vermesi gerektigi diistintilmektedir.

Sonug ve Tartisma

Bu calismada, Izmir'de saglik turizmi hizmeti sunan 6zel klinik, hastane, saghk turizmi acenteleri ve
danismanhik firmalarma yonelik Trustpilot kullanici yorumlar: incelenerek cevrimigi sikayet
davranislarinin  saglik turizmi igletmeleri acisindan nasil bir gortinim ortaya koydugu
degerlendirilmistir. Arastirmada o6zellikle 1 ve 2 yildizli kullanici yorumlar: analiz edilerek saglik
turizmi isletmelerinin karsilastig1 temel sorun alanlar: belirlenmeye ¢alisilmistir. Elde edilen bulgular,
saghk turizmi sektoriinde teknik yeterliligin tek basina yeterli olmadigini; hasta deneyimi, iletisim
stirecleri ve dijital itibar yonetiminin de kritik 6neme sahip oldugunu gostermektedir.

Arastirma bulgularma gore kullanic1 sikdyetlerinin biiytik 6l¢iide fiyatlandirma stiregleri, iletisim
eksiklikleri, miisteri iliskileri yonetimi ve operasyon sonrasi destek hizmetleri etrafinda yogunlastig:
goriilmektedir. Ozellikle tedavi 6ncesinde hastalara sunulan maliyet bilgilerinin yetersiz olmasi,
sonradan ortaya c¢ikan ek f{icretler ve geri odeme siireglerine iliskin belirsizlikler kullanici
memnuniyetsizligini artiran temel unsurlar arasinda yer almaktadir. Arastirma bulgularina gore
kullanic1 sikayetlerinin biytik olctide fiyatlandirma stiregleri, iletisim eksiklikleri, miisteri iliskileri
yonetimi ve operasyon sonrasi destek hizmetleri etrafinda yogunlastig1 goriilmektedir. Ozellikle tedavi
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oncesinde hastalara sunulan maliyet bilgilerinin yetersiz olmasi, sonradan ortaya ¢ikan ek {icretler,
paket hizmet kapsaminin net bicimde acitklanmamas: ve geri 6deme stireclerine iliskin belirsizlikler
kullanici memnuniyetsizligini artiran temel unsurlar arasinda yer almaktadir. Kullanict yorumlarinda
ozellikle baslangicta verilen fiyat teklifleri ile tedavi sonrasinda ortaya ¢ikan toplam maliyetler
arasindaki farkliliklarin giiven kaybina neden oldugu anlasilmaktadir. Bu bulgu, saglik turizminde
seffaf iletisim ve dogru bilgilendirmenin hasta giiveni agisindan belirleyici oldugunu vurgulayan
calismalarla benzerlik gostermektedir (Oksiiz & Altintas, 2017: 72; Mesci & Saglik, 2020: 75).

Ayrica kullanic1 yorumlarinda operasyon sonrasi siireglerde iletisim eksikligi yasandigi ve bazi
durumlarda hastalarin yeterli destek alamadigi ifade edilmektedir. Bu durum, saglik turizmi
isletmelerinde hasta deneyimi yonetiminin yalmizca tedavi siireciyle siurli olmadigini, tedavi
sonrasindaki iletisim stireclerini de kapsadigini ortaya koymaktadir. Saglk turizmi gibi yiiksek risk
algis1 iceren hizmetlerde hasta-kurum iliskisinin giiven temelli olmas1 beklenirken, iletisim eksikligi ve
ilgisizlik algist hastalarin olumsuz deneyimlerini djjital platformlara tasimasina neden olabilmektedir.
Ozellikle Trustpilot gibi uluslararast erisime sahip platformlarda yayimlanan olumsuz
degerlendirmeler, potansiyel hastalarin destinasyon ve isletme tercihlerini dogrudan etkileyebilmekte,
isletmelerin dijital itibar1 tizerinde uzun vadeli sonuglar dogurabilmektedir. Bu nedenle saglik turizmi
isletmelerinin yalnizca medikal basar1 gostergelerine odaklanmasi yeterli gortilmemekte; ayni zamanda
dijital geri bildirim yonetimi, kriz iletisimi, ¢ok dilli hasta destek sistemleri ve operasyon sonrasi hasta
takip mekanizmalarina yatirim yapmasi gerektigini ortaya koymaktadir.

Arastirmada dikkat ¢eken bir diger bulgu, dijital platformlarda yer alan kullanici yorumlarimin saglik
turizmi isletmelerinin kurumsal itibar1 tizerinde dogrudan etkili olmasidir. Ozellikle olumsuz kullanict
deneyimlerinin ¢evrimici platformlarda hizh bir sekilde yayilmasi, potansiyel saglik turistlerinin karar
verme siireglerini etkileyebilmektedir. Bu sonug, cevrimigi degerlendirme platformlarmin saglik
turizminde dijital pazarlama ve kurumsal imaj acisindan 6nemli bir unsur oldugunu ortaya koyan
calismalarla paralellik gostermektedir (Giizel & Ari, 2022: 245). Bunun yaninda bazi isletmelerin
kullanic1 sikayetlerine karsi savunmaci veya yetersiz yamitlar verdigi goriilmiis; bu durumun dijital
itibar yonetimini olumsuz etkileyebilecegi degerlendirilmistir.

SWOT analizi kapsaminda degerlendirildiginde, saglik turizmi isletmelerinin yalmizca klinik hizmet
kalitesi ile degil, ayr1 zamanda dijital gortintirliik, cevrimigi itibar yonetimi ve hasta iletisim stirecleri
ile de rekabet avantaji saglayabildigi anlagilmaktadir. Ozellikle dijital itibar yonetimi, fiyatlandirma
seffaflig1 ve hasta iletisimi konularinda cesitli tehditlerle kars1 karsiya oldugu gortilmektedir. [zmir' de
faaliyet gosteren saglik turizmi isletmeleri agisindan gevrimici platformlarda yayilan olumsuz
yorumlar, artan uluslararas: rekabet, ekonomik dalgalanmalar ve saglik hizmetlerine yonelik giiven
sorunlar1 6nemli tehdit unsurlari arasnda yer almaktadir. Ozellikle dijital platformlarda olusan
olumsuz alginin uluslararas: hasta tercihlerine dogrudan etki edebilmesi, isletmeler agisindan
strdiiriilebilir rekabet avantajin1 zorlastirmaktadir.

Genel olarak degerlendirildiginde calisma, saglik turizmi isletmelerinin teknik kapasite kadar hasta
deneyimi yonetimi, seffaf iletisim ve dijital itibar siireclerine de ©nem vermesi gerektigini
gostermektedir. Bunun yaninda operasyon sonrasi takip stireglerinin standartlastirilmasi, uluslararas:
hastalara yonelik cevrimi¢i danismanlik ve destek sistemlerinin gelistirilmesi ve dijital platformlarda
olusan olumsuz kullanici deneyimlerine profesyonel ve hizli bicimde geri doniis saglanmasi, hasta
gliveni ve memnuniyetinin artirilmasi agisindan kritik 6neme sahiptir. Aragtirmanin yalmzca Trustpilot
platformunda yer alan kullanici yorumlariyla sinirli olmasi ve 6zellikle diisiik puanli degerlendirmelere
odaklanmasi calismanin énemli smirliliklar: arasinda yer almaktadir. Teorik acidan ¢alisma, saglik
turizmi literatiirtinde siklikla teknik hizmet kalitesi ve hasta memnuniyeti ekseninde ele alinan
degerlendirmelere, cevrimici kullanict deneyimleri ve dijital itibar perspektifini SWOT yaklasimu ile ele
alarak katki sunmaktadir. Uygulayicilar agisindan ise ¢alisma, saghk turizmi isletmelerinin yalnizca
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medikal basarrya odaklanmasinin yeterli olmadigini; hasta beklentilerinin yonetimi, dijital iletisim
stirecleri ve gevrimici giiven unsurlarinin da kurumsal performans: etkileyen onemli degiskenler

oldugunu gostermektedir.

Gelecek arastirmalarda farkli dijital platformlarin karsilastirmali olarak incelenmesi, olumlu kullanic
deneyimlerinin de analize dahil edilmesi ve farkli saglik turizmi destinasyonlarinin karsilastirilmasi
literatiire daha kapsamli katkilar saglayabilir. Ayrica saglik turizmi isletmelerinin dijital pazarlama
stratejileri ile hasta memnuniyeti arasindaki iliskinin nicel yontemlerle incelenmesi, konunun daha
derinlemesine anlasilmasina katki sunabilir. Gelecek arastirmalarda, farkli dijital degerlendirme
platformlarinin (6rnegin Google Reviews, WhatClinic ve sosyal medya tabanli saglik degerlendirme
sistemleri) karsilastirmali olarak incelenmesi onerilmektedir. Ayrica olumlu ve olumsuz kullanici
deneyimlerinin birlikte degerlendirilmesi, farkli saglik turizmi destinasyonlar: arasinda karsilagtirmali
analizlerin yapilmasi ve dijital pazarlama stratejileri, hasta giiveni ve tekrar ziyaret etme niyeti
arasindaki iligkilerin nicel yontemlerle test edilmesi, konunun daha kapsamli bicimde anlasilmasina
katki saglayacaktir.

Cikar catismasi: Yazar(lar)in beyan edecekleri herhangi bir ¢ikar catismasi yoktur.
Destek: Yazar(lar) bu calismanin herhangi bir finansal destek almadigini beyan etmislerdir.

Etik Kurul Onay:: Bu arastirmada kullanilan veriler, kamuya agik ¢evrimici kullanici yorumlarindan
elde edilmis olup herhangi bir katilimciyla dogrudan iletisim kurulmamis ve kisisel veri
toplanmamustir. Calisma, yalmzca herkese acik dijjital iceriklerin igerik analizi kapsaminda
degerlendirilmesine dayandig; icin etik kurul onay1 gerektirmemektedir.
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