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ONSOZ

Kiiresellesmeyle birlikte tilkeler arasi isgbirligi ve seyahat
imkanlar1 artmis, ulasim daha kolay hale gelmistir. Saglik
hizmetlerinde kalite gelisimi tek bir merkezle simirl
kalmamis ve diinyanin c¢esitli bolgelerinde kalite
konusunda 6nemli gelismeler yaganmistir. Bu gelismelere
paralel olarak bireyler aldiklar1 saglik hizmetinin
finansmani1 konusunda giicliiklerle karsilagsmaktadir. Tiim
bu yasanan gelismeler diinya ¢apinda saglik turizminin

onemini giderek artirmistir.

Glinlimiizde sanayilesme ve kentlesme ile birlikte degisen
toplumsal kosullar, artan ¢evre sorunlar1 birey ve toplum
sagligini olumsuz etkilemektedir. Bireylerin beden ve ruh
sagligint bozan bu gelismeler isgiicii ve {iretim
kapasitesini de olumsuz etkilemektedir. Bu sorunlari
tamamen ortadan kaldirmak zor goriinmekle birlikte yol
actig1r olumsuzluk seviyesini diisiirmek amaciyla dogal
turizm kaynaklar olan gilines, temiz hava, sifali termal su
ve benzeri olanaklardan faydalanmak bir alternatif olarak

goriilmektedir.




Saglik turizmi; tedavi amacindan hareketle baslayan ve
tedavi olanaklartyla birlikte, bireylere tatil firsati1 da sunan
seyahatler, konaklamalar ve organizasyonlarin sonucunda
ortaya c¢ikan olay ve iligkilerin biitiinii olarak ifade
edilmektedir. Saglik turizmi; termal turizm, medikal
turizm, yash turizmi ve engelli turizmi olmak iizere dort
farkh tiirde gerceklesmektedir. Insanlar; koruyucu, tedavi
edici, rehabilite edici ve saglig1 gelistirici nitelikteki saglik
turizminden yararlanabilmek, bu kapsamdaki hizmetleri
alabilmek amaciyla bulunduklar1 iilkeden bagka bir {ilkeye

seyahat etmektedir.

Saglik amagh turistik faaliyette bulunacak bireylerin,
farkli bir iilkeye seyahat karar1 almadan Once arastirma
yaptigi, gidecegi lilkeye ve alacagi hizmete iliskin detayl
bilgilere sahip olmak istedigi bilinmektedir. Bireylerin bu
ihtiyacin1 karsilamada dijital ortamlar 6nemli kolayliklar
saglamaktadir. Gitmeyi diisiindiigii iilke ve hizmet almak
istedigi isletme hakkinda arastirma yaparken; internet
sitesi, sosyal medya hesaplar1 vb. dijital platformlardan
yararlanmakta, daha 6nce bu hizmetleri alan ya da bu

hizmetlerle ilgili bilgi sahibi olan diger bireylerle iletisime
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geemektedir. Dijital ortamlarda ve sosyal aglar iizerinden
kurdugu etkilesim sonucunda karar vermektedir. Bu
nedenle; saglik turizminin her bir tiriinde dijital
platformlar o6nemlidir ve bu Onemi giin gegtikce

artmaktadir.

Bu kitap, saglik turizminden yararlanmak isteyenlerin
ihtiyaclarinin ~ karsilanmasinda,  saglik  turizminin
gelismesinde tartismasiz bir yere sahip olan dijjital
platformlarin gerekliligini ve Onemini ortaya koymak
amaciyla hazirlanmistir. Bu ama¢ dogrultusunda alana
iliskin teorik bilgilerin yan1 sira saha ¢alismalarina da yer
verilmistir. Kitabin akici ve anlasilir olmasina 06zen
gosterilmis, okuyucuya nitelikli bilgiler vermeye gayret

edilmistir.

Kitabin boliimlerine katki yapan boliim yazarlarimiza ve
editor ekibimize, basimda eme§i gecen IKSAD

Yaymevinin tiim ¢alisanlarina ¢ok tesekkiir ederim.

Saglik turizmi alanina ilgi duyan okurlarimiza yararl
olmasini dilerim.

Dog. Dr. Aykut EKIYOR / Ankara, Aralik, 2020
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I. BOLUM

SAGLIK TURIZMINDE OZEL HASTANELER VE
DIJITAL ILETISIM

Aykut EKIYOR!

Ahmet Tolga OZCELIK?

1 Dog. Dr., Ankara Haci Bayram Veli Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Saglik Yonetimi Boliimii, aykutekiyor1974@yahoo.com

2 Miisteri Hizmetleri Danigmani, Turkcell Global Bilgi Cagri Merkezi,
Ahmet.tolga53 @gmail.com




1. GIRIS

Iletisim, turizm sektdrii agisindan  biiyiikk Snem
tasimaktadir. Belirli stratejiler dogrultusunda yiiriitiilen
iletisim ¢aligmalari, iilkelerin kendilerini en dogru ve agik
sekilde anlatmasini saglayarak turistler tarafindan tercih
edilirlige katki sunar. Birgok destinasyona ve ¢ok cesitli
turizm  olanaklarina sahip olan  Tirkiye’nin
destinasyonlarinin  sahip olduklar1 zenginliklere ve
ozelliklere dayanarak iletisim stratejileri olugturmasi ve
entegre mesajlar kullanmasi, bilinirligi ve tercih edilirligi
arttiracak  olan 6nemli  bir  faktordiir. Iletisim
teknolojilerinin gelisimiyle birlikte web sitesi ve sosyal
medya gibi tanitim ve iletisim araglarin kullaniminin
artmasi destinasyonlarin tanitiminda yeni firsatlar sunmusg
ve diinyanin farkli bolgelerinde yasayan insanlarla daha
hizli ve daha diisiik maliyetle iletisime gecme olanag:
saglamigtir.  Dijital iletisimin  etkili bir sekilde
kullanilabildigi alanlardan biri de saglik turizmi olarak
goriilmektedir. Saglik turizminin Tiirkiye’de 6nemi giin
gectikce artmaktadir. Ulkemizde Saglik Bakanlhig

tarafindan saglik turizminin gelistirilmesi ve saglik turisti
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sayisinin arttirllmasina yonelik caligmalar
gerceklestirilmektedir. Saglik turizminde iilkelerin genel
stratejileri ve uygulamalar1 olduk¢a oOnemlidir. Ancak
bunlarin yami sira saglik hizmeti veren hastanelerin
faaliyetleri de saglik turizminin basarisinin temel
belirleyicilerinden olmaktadir. Hastane faaliyetlerinden
iletisim faaliyetleri ise saglik hizmetlerinin anlatilmasi,
ihtiyag ve beklentilerin belirlenmesi, saglik turistlerine
ulagilabilmesi ve memnuniyetin 6l¢iilmesi gibi pek ¢ok
konuda Onemli rol oynamaktadir. Dolayisiyla hem
iilkelerin hem de o iilkede faaliyet gosteren hastanelerin
saglik turizmi ¢abalarindaki iletisim, istege bagl bir caba
olmaktan ¢ikmis ve zorunluluk halini almistir. Belirli
stratejiler dahilinde ve genis bir yelpazede iletisim
kanallar1  kullanilarak, farkli iilkelerdeki turistlere
ulagilabilmeli ve sunulan hizmetlerin kalitesi hakkinda
bilgi verilmelidir. Saglik hizmeti almak i¢in bir yerden
bagka bir yere seyahat etmek, her seyden once iilkeye,
hastaneye ve saglik personellerine giiven duyabilmeyi
gerektirir. Bu giivenin olugmasi i¢in gerekli unsurlar;
sirekli, tutarli ve agik iletisimdir. Saglik turistleri,

gidecekleri iilkeye ve hastaneye karar vermeden Once




detayli bilgi arayisi icerisine girmektedir. Bu baglamda
iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler, hastanelere
saglik turistlerine ulasmak ve onlar1 bilgilendirmek

acisindan firsatlar yaratmigtir.

Deloitte (2008) sirketinin yaptig1 aragtirmanin bulgularina
gore saglik turizminde en c¢ok ziyaret edilen iilkeler
arasinda Hindistan, Tayland, Meksika, Filipinler, Kore,
Tayvan, Malezya ve Singapur dne ¢ikmaktadir (Aydin ve
Aydin, 2015: 4). Tiirkiye Medikal Turizm Degerlendirme
Raporu’nda (2013) belirtildigi sekilde ise 2011 yilinda
Tirkiye’de saglik hizmeti alan uluslararasi hasta sayisi
156.176 olurken, 2012 yil1 i¢in bu say1 yaklasik 262.000’e
ulasmistir. Dolayisiyla yaklasik %68 oraninda bir artig
olmustur. Saglik Bakanligi’nin 2013-2017 Stratejik Eylem
Plani’nda yer alan Tiirkiye’de saglik turizmini
giiclendirmeye yonelik hedefin gergeklestirilmesine
iligkin stratejilerden biri, “saglik turizmi kapsaminda
tamitim  yapmak ve cazibe olusturmak” olarak
belirtilmistir. Bu nedenle Tiirkiye’nin saghk turizmi

potansiyelinden yaralanabilmesi i¢in iletisim ve tanitim
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caligsmalan etkili bir sekilde yiiriitiilmesi zorunluluk haline

gelmistir.

Bu calismanin amaci, Ankara’da faaliyet gosteren Joint
Commission International (JCI) akreditasyon sertifikasina
sahip olan hastanelerin saglik turizmi kapsaminda dijital
iletisimi nasil kullandiklarini ortaya koymaktir. Calisma
kapsaminda oncelikle saglik turizmi ve saglik turizminde
dijital iletisim araglarimin kullanimi agiklanmig, daha
sonra hastanelerin Ingilizce web sitelerine ve sosyal
medya hesaplarina yoOnelik bir arastirma gerceklesti-
rilmistir.

2. SAGLIK TURIiZMi

Diinya Saglik Orgiitii (DSO) saghig1 “yalnizca hastalik
veya sakatlik durumunun olmamasi degil; fiziksel,
zihinsel ve sosyal olarak tam bir iyilik hali” olarak
tanimlamaktadir (2006). Saglik turizmi ise kisilerin ruhsal
ve bedensel iyilik durumlarimin  korunmasi ve
gelistirilmesi  i¢cin ~ bulundugu  ¢evrenin  disina
gerceklestirilen organize seyahatler olarak ifade
edilmektedir (Carrera ve Bridges, 2006: 447). Baska bir

ifadeyle saglik turizmi, “saglik bakim hizmeti almak i¢in




baska bir lilkeye seyahat etmek” (Giilen ve Demirci, 2012:
14) olarak aciklanmaktadir. Mugla Valiligi’nin “Mugla ili
Turizm Sektoriiniin Uluslararas1 Rekabetgilik Analizi”
raporunda saglik turizminin tanimi su sekildedir (2010:

104) ;

“Saglhk turizmi; tedavi amacindan hareketle
baslayan ve tedavi unsurlarimin beraberinde tatil
unsurlarint da kapsayan seyahatler konaklamalar
ve organizasyonlardan dogan olay ve iliskilerin

biitiintidiir.”

Saghik Bakanhigi’nin yaptigi tanmima gore ise

(http://saglikturizmi.gov.tr);

“Saghik turizmi; ikamet edilen yerden baska bir yere
(vurti¢i veya yurtdisi) her hangi bir saglik sebebiyle

hizmet almak i¢in yapilan seyahatlerdir.”

Yukarida yer verilen tanimlarda belirtildigi sekilde saglik
turizmi en temel sekliyle, kisilerin ikamet ettikleri
yerlerden farkli bir yere saglik hizmeti almak i¢in seyahat
etmesi olarak ifade edilmektedir. Bu ¢aligma kapsaminda
saglik turizminin yurt disina yonelik seyahatleri kapsadigi
kabul edilse de, seyahatlerin yurt i¢ine veya yurt disina
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olmasi konusunda farkli goriisler bulunmaktadir. ilgili
literatiirde yer alan baz1 c¢aligmalarda saglik turizmi
kapsaminda degerlendirilebilmesi icin seyahat edilen
yerin yurt disinda olmasi gerektigi dile getirilirken, Saglik
Bakanlig1 saglik turizmi kapsamindaki seyahatleri hem

yurt i¢i hem de yurt dis1 olarak gérmektedir.

Saglik turizminden s6z ederken saglik turistinin de kim
oldugunun agiklanmas1 geregi bulunmaktadir. “Saglik
turisti, oncelikle tedavi amacindan hareketle seyahat eden
ve tatil unsurlarimi igeren iirlin ve hizmetleri de talep
ederek saglik turizmi kapsaminda sunulan ¢esitli mal ve
hizmetleri satin alan kisidir” (Mugla Valiligi Rekabetgilik
Analizi Raporu, 2010: 104). Dolayisiyla saglik turisti,
yalnizca saglik hizmeti satin almak icin degil, ayni
zamanda gittigi yerde tatil yapmak ve sunulan diger
olanaklardan faydalanmak i¢in seyahat etmektedir. Bu
nedenle saglik turizmi yalnizca saglik hizmetini degil ayni
zamanda tatili de icine alan biitiinciil bir hizmet olarak

goriilmektedir.




Bireyleri saglik turizmine yonelten pek c¢ok faktor
bulunmaktadir. Bunlar (Woodman, 2009; MacReady,
2007; Srivastava, 2006);

v" Bekleme siiresinin minimum olmast,

v" Yiiksek kaliteli hizmete hizli erigim,

v' Diisiik maliyetli tibbi ilgi,

v Ihtiyac1 karsilayan yiiksek diizeyde tibbi ve cerrahi
tedavi,

v Gelismis ilkelerde saglik bakimi maliyetlerinin
hizla yiikselmesi,

v’ Saglik sigortasi diginda tutulan tedaviler,

v" Kolay ve ucuz uluslararasi seyahat,

v Kiiresel ekonomide doviz kurlarmmin herhangi bir
problemin olmamasi,

v/ Diinyadaki  birgok  iilkede  tibbi  bakim
standartlarinda son teknoloji ve yiiksek kalite
olmasi,

v Bazi gelismekte olan iilkelerde saglik bakiminda
giivenin kanitlanmis olmasi,

v’ Yeniligin ve farklihigin ¢ekiciligi vb.
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Saglik turizmi yalnizca tibbi tedavileri icermez. Saglik
Bakanlig1 saglik turizmini medikal turizm, termal turizm,
geriatri ve engelli turizmi olmak ilizere 3 boyutta ele

almaktadir (www.saglikturizmi.gov.tr).

Medikal Turizm: Tibbi, dental ve cerrahi tedavi almak

amaciyla diger iilkelere seyahat edilmesi olarak
tanimlanmaktadir (Srivastava, 2006: 140). Diger bir
tanimla medikal turizm; genel olarak cerrahi veya 6zel
uzmanlik gerektiren diger tibbi miidahaleleri igeren
uygulamalara ihtiya¢ duyan hastalara “maliyet etkili” 6zel
tibbi bakim verilmesi amaciyla turizm endistrisi ile
isbirligi yapilmas:1” seklinde ifade edilmektedir (Ozsar1 ve
Karatana, 2013: 140). Medikal turistler cogunlukla
gelismis iilkelerden gelmekte, agirlikli olarak ise ABD,
Kanada, Birlesik Krallik, Bati Avrupa ve Orta Dogu
iilkelerinden gelmektedir (Srivastava, 2006: 140).

Geriatri ve engelli turizmi: yasl bireylerin sagliklarinin

korunmasia ya da yash hastalarin tan1 ve tedavilerine
yonelik yapilan seyahatler olarak tanimlanmaktadir
(Mugla Valiligi Rekabetcilik Analizi Raporu, 2010: 107).
Yash (651) bireylerin 6zel bakim gerektiren tedavileri




kapsayan bir saglik turizmi ¢esididir (http://www.turkey-

healthtourism.com).

Termal Turizm: “Mineralize termal su banyosu, igme,

inhalasyon, camur banyosu gibi ¢esitli tiirdeki yontemlerin
yaninda, iklim kiirii, fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz,
psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerin birlestirilmesi ile
yapilan kiir (tedavi) uygulamalar1 i¢in meydana gelen
turizm hareketi” (Ozsar1 ve Karatana, 2013: 138-139)
seklinde tanimlanmaktadir. “Termo-mineral su banyosu,
inhalasyon, camur banyosu gibi ¢esitli tiirdeki yontemlerin
yaninda iklim kiirli, fizik tedavi, egzersiz, psikoterapi,
rehabilitasyon, diyet gibi  destek  tedavilerinin
birlestirilmesi ile yapilan kiir uygulamalarinin yani sira
termal sularin eglence ve rekreasyon amagli kullanimi ile
meydana gelen turizm tiirli olarak ifade edilebilir (Mugla
Valiligi Rekabet¢ilik Analizi Raporu, 2010: 106). Tiirkiye
sahip oldugu zengin olanaklar nedeniyle saglik turizminin
farkl1 alanlar1 agisindan biiylik potansiyele sahip bir
ilkedir (Aydin ve Aydin, 2015; Edinsel ve Adigiizel,
2014). Saglik turizminin gelisimi kurumlarin isbirligi,

uygulamalarin entegrasyonu, siirekli degerlendirme gibi

18 | SAGLIK TURIZMINDE DIJITAL PAZARLAR



http://www.turkey-healthtourism.com/
http://www.turkey-healthtourism.com/

faktorlerin  yaninda  stratejilerle uyumlu iletisim

calismalarinmi gerekli kilmaktadir.
3. SAGLIK TURIZMIi VE DIiJITAL ILETiSIiM

Bilgi iletisim teknolojileri, iletisimi kolaylastirmis ve
mabhiyetini degistirmistir (Hvass ve Munar, 2012: 93).
“Yeni iletisim teknolojilerinin gelismesi ve yayginlagmasi
basta sosyal, siyasal, kiiltiirel ve ekonomik alanlar olmak
iizere hemen her alanin da kendi icerisinde yenilenmesini,
yeni iletisim teknolojileri ile birlikte gelen degisim ve
gelisimden  etkilenmesi  sonucunu  dogurmustur.”

(Yurdakul ve Coskun 2008: 142).

[letisimdeki yeni olanaklar, sektorel ve isletme bazindaki
uygulamalarinda da biiyiik degisiklikleri de beraberinde
getirmistir. Turizm, bilgi ve iletisim teknolojileriyle
yakindan iligkili sektorlerden biri olarak gorilmektedir
(Miguéns ve digerleri, 2008: 2). Saglik turizminde
kullanilan yeni iletisim araglari hem diinyanin farkl
yerlerinde ikamet eden turistlere ulagilmast hem de onlarin
degerlendirmeleri ve giivenin olusturulmasi agisindan

biiyiik firsatlar yaratmistir.




Tiiketicilerin sahip olduklar1 bilgiler, uyumlu bilgi
arayislarinda, satin alma niyetlerinde ve karar verme
stireclerinde etkili olmaktadir (Sharifpour ve digerleri,
2013; Dodd ve digerleri, 2005; Rao ve Monroe, 1988;
Brucks, 1985). Bundan dolay: destinasyonlar ve faaliyet
gosteren isletmeler turistlerin kararlarinda etkili olacak

bilgileri detayli sekilde sunabilmelidir.

Istenilen bilgilere ulasamayan turistler, bilgi bosluklarim
farkli kaynaklardan elde edecekleri bilgilerle dolduracak
ve bu bilgilere dayanarak kararlarini verecektir. Farkl
kaynaklardan yayilan bilgileri denetlemek, destinasyon-
larin kontrolii altinda degildir. Bu nedenle miimkiin
oldugunca dogru bilgileri siirekli olarak yaymak,
turistlerin aradiklar1 bilgileri sunabilmek agisindan
olduk¢a dnemlidir. Turistlerin bilgi aramakta kullandiklar
iletisim kanallarimin daha ¢ok dijital hale gelmesi,
destinasyonlart dijital kanallar etkili sekilde yonetebilme
zorunlulugu ile bas basa birakmistir. Dolayisiyla kendini
anlatmak ve daha fazla turist ¢ekmek isteyen

destinasyonlarin geleneksel ve dijital iletisim ortamlarinda
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entegre ve siirekliligi olan mesajlar vermesi gerekmek-

tedir.

Destinasyonlar sosyal medyaya odaklanan iyi sekilde
gelistirilmis iletisim stratejileri ile farklilik yaratabilir ve
diger destinasyonlardan ayirt edilebilirler (Kirdlova ve
Pavliceka, 2015; Pabel ve Prideaux, 2015; Xiang ve
Gretzel, 2010; Schmallegger ve Carson, 2008).

Destinasyonlarin farklilasmasinin anahtari, temel satis
vaadinin kesfedilmesinden ve destinasyonun ,essiz ve
degerli turizm Ozelliklerinin mevcut ve potansiyel
misterilere tanitilmasindan ge¢mektedir (Mulec, 2000:
14). Bir destinasyona iliskin farkindalikta iki bilgi aracisi
goriilmektedir: Bunlar aracinin bir destinasyon hakkinda
bilgiye maruz birakma diizeyi ve dogrudan turizm
deneyimi olarak gdosterilmektedir. Bilgiye maruz kalma,
resmi kontrol edilen kaynaklardan (yazili ve radyo/TV
reklamlari, ticretli programlar ve tesvik programlart gibi),
genel medya kaynaklari (gazete ve dergi yazilari) ve resmi
olmayan kaynaklar (arkadaslar, akrabalar, miisteriler ve
diger aracilar) olmak iizere c¢ok c¢esitli kaynaklardan

gelebilmektedir (Klenosky ve Gitelson, 1998: 664).




Miisteri kararlar1 giderek artan derecede duygusal
tepkilerden ve tetikleyicilerden etkilenmektedir (Mulec
2000: 14). Potansiyel turistler, Onemli destinasyon
ozellikleri konusunda nesnel ol¢limlere ulagmakta zorluk
yasamaktadir (Tapachai ve Waryszak 2000: 37).
Dolayisiyla destinasyon kararlar1 gercek ozelliklerden
ziyade destinasyonun sembolik 6gelerine dayanabilmek-
tedir (Mackay ve Fesenmaier 2000: 417). Bir turizm
lriinii, ziyaret edilmeden denenmedigi icin nesnel
Olctimlerden ziyade 6znel yargilar1 gerektirir (Tapachai ve
Waryszak 2000: 37) ve turistlerin destinasyonlara iligkin
Oznel algilari, destinasyon se¢imlerini etkilemektedir
(Chon 1990). Diger bir deyisle, seyahat Kkararn
verilmesinde destinasyonun 1imaj1  6nemli bir rol
oynamaktadir (Tapachai ve Waryszak 2000: 37). Baska
bir goriisle turistlerin gergek bir deneyim yasamadan bir
destinasyona iligkin acgik bir imaj olusturmalart zordur

(Govers ve Go, 2003).

Destinasyonlar yiiriittiikleri iletisim ¢aligmalart ile
yalnizca bilgi sunmazlar, aym zamanda turistlere

yasayacaklart gilizel bir tatil konusunda vaatlerde
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bulunurlar. Gorsel ve isitsel malzemelerle desteklenen
bilgiler, turistlerin neden kendilerini se¢gmeleri konusunda
sorulara cevap verirler. Agizdan agiza iletisimin 6zellikle
turizm gibi 6dnceden denenmeyen hizmetlerde ne kadar
belirleyici oldugu agiktir. Destinasyonlarin agizdan agiza
yayilan bilgilerinde farkinda olmasi, yiiriitecegi iletisim
calismalarinin igerigini olusturmalar1 agisindan kritik
Oonem tasir. Soyle ki Morgan ve digerlerinin (2011)
belirttigi gibi bir “yer” ancak turizm tanitimi ile anlatilar
ve hikayeler iletildiginde  “destinasyon”  haline
gelmektedir. Saglik turizmi agisindan bakildiginda,
destinasyonun kaliteli saglik hizmeti sunan, saglik
turistlerinin  beklentilerini  karsilayan, turistlere iyi
davranilan, verilen paranin karsiliginin alindigi bir yer
olarak algilanmasi saglanmalidir. Geleneksel ve dijital
iletisim mesajlarinin tutarliligl ve entegrasyonu ile saglik
turistlerinin nesnel ve 6znel beklentilerinin karsilandigi bir

destinasyon imaji1 yaratilabilmelidir.
Saglik  turizmi, dijital iletisimin  etkili  sekilde

kullanilmasii gerektiren en 6nemli alanlardan birisidir.

Bulunduklar1 yer disinda saglik hizmeti alacak kisilerin




her seyden once gidecekleri yer hakkinda detayl bilgiye
sahip olmak isteyecegi agiktir. Geleneksel iletisimin gerek
hiz gerekse maliyet acisindan ulasamayacagi yerlere ve
kisilere  dijital iletisim kanallar1 ile rahatlikla
ulagilabilmekte ve saglik turistlerinin ihtiyaci olan bilgiler
detayli sekilde sunulabilmektedir. Bunun yani sira
ozellikle sosyal medya kanallarimin etkilesime olanak
veren yapist sorularin cevaplanmasi ve saglik turistlerinin
iletisim silirecinin bir pargasit olmalart agisindan kritik bir
onem tasir (Kirdlova ve Pavliceka; Leung ve digerleri,
2013; Kietzmann ve digerleri, 2011; Xiang ve Gretzel,
2010).

Sosyal medya, saglik turizminde elektronik agizdan agiza
iletisim (e-WOM) acisindan da olanaklar sunmaktadir.
Agizdan agiza iletisim, “belirli {irlin ya da hizmetlerin
sahipligi, kullanimi, 6zellikleri veya saticilari hakkinda
diger tiiketicilere yonelik resmi olmayan iletisim” olarak
tanimlanmaktadir (Westbrook, 1987: 261). Litvin ve
digerleri (2008) agizdan agiza iletisimde ticari kaygilar
olmadig1 igin turistlerin bu mesajlar1 daha giivenilir

buldugunu ve ticari kaynaklardan gelen bilgilere gore
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agizdan agiza iletisimden daha fazla etkilendiklerini ileri
siirerler. Iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler,
agizdan agiza iletisimin  dijital ortamlarda da
gerceklesmesine zemin hazirlamistir. Internet, tiiketiciler-
den {iriinle ilgili bilgi edinebilmek i¢in boykot siteleri,
ziyaretci defterleri, miisteri sohbetleri, tartisma forumlari
gibi pek ¢ok yol sunmaktadir (Hennig-Thurau ve Walsh,
2003: 52). Elektronik agizdan agiza iletisim, insanlarin
birbiriyle dogrudan iletisim kurdugu ve satin alma
tercihleri, duygulari ve rahatsiz edici deneyimleri
hakkinda konustugu sosyal medyanin dogusu ile ivme
kazanmigtir (Eikelmann ve digerleri, 2008). Sosyal
medyada bilgi arayan tiiketiciler, yalnizca sosyal aglarinda
bulunan arkadaglarindan veya tanidiklarindan degil ayni
zamanda tiim diinyada internet kullanicisi olan kisilerden
bilgi edinmektedir (Leung ve digerleri, 2013: 8). Saglik
turizmi kapsaminda degerlendirildiginde sosyal medya,
saglhik hizmeti alan veya almayi disiinen kisilerin
deneyimlerini, kaygilarini ve Onerilerini birbirleriyle
paylastiklar1 bir mecra olarak firsatlar sunar. Woodman
(2009) kilit kisilerle olan temaslarda rahat ve gilivenilir

iletisim kurmanin bir saglik turisti olarak bagaridaki biiyiik




onemine dikkat ¢eker. “Saglik turizminin oniindeki en
bliyilk engel duygusal giivenlik ihtiyacidir. Hastalar
bilmedikleri bir ¢evreden saglik hizmeti almak
istememekte, arkadaslarinin ve ailesinin yaninda tedavi
olmak istemektedir” (Ozsar1 ve Karatana, 2013: 138). Bu
noktada saglik turistlerinin gittikleri yerlerin ve saglik
hizmeti aldiklar1  hastanelerin/saghik calisanlarinin
giivenilir  olduklarina dair algilar ancak iletisim
calismalarinin ~ etkili  sekilde  yiiriitiilmesi  ile
gerceklesebilir. Gidecekleri yerin nasil bir yer oldugu,
daha once hizmet alanlarin memnun kalip kalmadiklari,
tibbi teknolojinin durumu, kalacaklar1 odanin dizayni vs.
gibi pek c¢ok soru, web siteleri ve sosyal medya
kanallarinda verilen bilgilerle acikliga kavusturulmak-
tadir. Destinasyonlarin ve saglik turizmi alaninda hizmet
veren kurumlarin dijital iletisimle sinirlar asarak turistlere
ulasabilmeleri ve hizmetlerini aktararak seyahat
kararlarini etkilemeleri dijital iletisimle ¢ok daha kolay ve
maliyetsizdir. Giiniimiizde diger turistlere benzer sekilde
saglik turistlerinin de ilk bilgi arayacaklar yerlerin dijital
kanallar oldugu diisiiniildiiglinde, dijital iletisimin saglik

turizminde ne kadar 6nemli oldugu agiga ¢ikmaktadir.
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4. ARASTIRMA METADOLOJISI
4.1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Bu calismada, Ankara’da faaliyet gosteren ve JCI (Joint
Commission International) akreditasyonu almis olan
hastanelerin uluslararast kapsamda saglik turistlerine
ulasmak  amaciyla  yirittikleri  dijital  iletisim
calismalarinin  ortaya konulmasi amaglanmistir. Bu
dogrultuda Ingilizce kurumsal web sitelerine, Facebook ve
Twitter hesaplarina yonelik icerik analizi yapilmigtir.
“JCI, kalite ve hasta gilivenligi alanindaki en 1iyi
uygulamalar1 belirleyen, Ol¢iimleyen ve diinyayla
paylasan; akreditasyon, kaliteli bakim ve hasta
giivenliginin biitiin boyutlarini ele alan diinya ¢apinda bir

kurulustur” (jointcommissioninternational.org).



http://tr.jointcommissioninternational.org/

Tablo 1: Caligma Kapsaminda Yer Alan Hastaneler ve

Akredite Tarihleri
Hastane Ad1 JCI Akredite
Tarihi
Bayindir Hastanesi 15.06.2006
Hacettepe Universitesi 14.09.2007
Hastanesi
Gliven Hastanesi 01.03.2008
Liv Hospital Ankara 16.01.2013
Ozel Cankaya Hastanesi 26.09.2013
Memorial Hastanesi 14.03.2015

Calisma kapsaminda aragtirmaya konu olan Ankara’da
faaliyet gosteren ve JCI akreditasyonuna sahip olan

hastaneler Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1’de yer alan grup hastanelerinin genel olarak
olusturulmus tek web siteleri ve sosyal medya hesaplari
caligmaya dahil edilmistir. Hastanelerin kurumsal web
sitelerinin Ingilizce versiyonlarinda verilen Facebook ve
Twitter  linklerinden  sosyal medya hesaplarina

ulagilmistir. Diger bir deyisle, arastirmacilar sosyal
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aglarda hastanenin ismi ile arama yapmamis, bunun yerine
hastanenin uluslararas1 hastalara verdigi linkleri temel
almistir. Boylece yanlis sosyal medya hesaplarimin
incelenmesinin Oniine gecilmeye calisiimistir. Analiz,
hastanelerin paylastiklar: tim igeriklere yonelik olarak

2018 yilinin Aralik ayinin son giiniine kadar yapilmistir.

Kurumsal web sitelerinin analizinde Mason ve Wright’in
(2011) caligmalarinda  kullandiklar1  yontem esas
alimmistir. Bu yontemde web siteleri bagvuru, giiven, risk,
O0deme ve maddi bilgiler ile genel bilgi acisindan analiz

edilmistir.

Kurumsal web sitelerinin gorsellerinin analizinde ise
Crooks ve digerlerinin (2011) ¢aligmasinda kullandiklari
yontem esas alinmistir. Gorseller hastanenin dis goriiniisii,
teshis veya goriintiileme cihazlari, hastane/tesis logosu
turist/seyahat goriintiileri, prosediirlerin seyri, hekimlerle
ziyaret, iyilesme sonrasi hemsirelik bakimi, personel
fotograflari, hastanenin i¢indekiler ve haritalar basliklar

altinda degerlendirilmistir.

Sosyal medya hesaplarinin incelenmesinde ise Neiger ve

digerlerinin ~ (2012)  caligmalarinda  kullandiklari




siniflamadan yola ¢ikilmistir. Bu ¢calismada saglikta sosyal
medya kullanimmin temel performans gostergeleri
ongoriiler, maruz kalma, erisim ve etkilesim (alt diizey-

orta diizey-iist diizey) olarak siralanmaktadir.
5. BULGULAR

Aragtirma  sonucunda hastanelerin  saglik  turizmi
kapsaminda dijital iletisim kanallarini nasil kullandiklari
yoniinde bulgular elde edilmistir. Bulgular kurumsal web
sitelerine, Facebook hesaplarina ve Twitter hesaplarina

iliskin olmak iizere ii¢ baslik altinda siniflandirilmistir.
5.1. Kurumsal Web Sitelerine Iliskin Bulgular

Yapilan incelemelerde arastirma kapsaminda tim
hastanelerin uluslararas1 saglik turistlerine/hastalarina
yonelik hazirlanmis Ingilizce web sitelerine sahip
olduklar1 saptanmistir. Arastirma bulgular1 (Tablo 2)’de

gosterilmistir.
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Tablo 2: Basvurularla Ilgili Bilgiler

Ogeler Say1

Diisiik Maliyet -

Beklemenin olmamasi

Yiksek Kalitede Hizmetler

Son Teknolojik Hizmetler

Son Teknolojiye Erisim

Hekim ve Cerrah Uzmanligi

N N B | O N

Kisisellestirilmis Hizmetler

Hastane kalis Siirelerinin

Uzunlugu

Biiyiik kolayliklar Sunmasi 4

Seyahat Olanag: 6

Hastanelerin Ingilizce web siteleri incelendiginde 6 web
sitesinde ilk basvuru ile ilgili olarak yiiksek kalitede
hizmetler, hekim ve cerrah uzmanligi, son teknolojik
hizmetler ve son teknolojiye erisim ile bolgeye seyahat
olanaklarina ait bilgilerin agirlikli oldugu goriilmektedir.

Diisiik maliyet ve hastanede kalis siiresine iliskin higbir




net bilgiye ulasilamamis olmasi, ilk bakista hastaneye

ulasacak turistler agisindan eksik goriilen bir noktadir.

Tablo 3: Giivenle ilgili Bilgiler

Ogeler Say1
Akreditasyon 6
Akredite Orgiitlerine Linkler 2
Bulunmasi

Hekim veya personel biyografisi ve 4
egitimi

Logo ve Markalama Sembolii

Taniklarin Kullanimi

Hastaneye olan gliven konusunda 6 hastanenin web sitesi
incelendiginde sirasiyla akreditasyon, logo-markalamaya
iligkin sembol, hekim ve personel biyografisi ve egitimi ile
taniklarin  kullanim1 6n plana c¢ikan bilgiler olarak
goriilmektedir. Burada dikkat ¢eken nokta ise akredite
olunan orgiitlere iliskin sadece 2 hastanenin link vermis
olmasi giivenle ilgili ortaya konan eksiklik olarak ifade

edilebilmektedir.
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Tablo 4: Genel Riskler

Ogeler Say1

Ameliyat Sonras1 Bakim -
Prosediirsel Riskler 2

Yasal miiracatlar -

Olumsuz/zor Durumlar -

Kurumsal web sitelerinde hastalarin karsilagabilecekleri
genel risklerle ilgili olarak sadece iki web sitesinin
prosediirsel risklerle ilgili bilgi verildigi goriilmiistiir.
Diger taraftan ameliyat sonrasi bakim, olumsuz durumlar
ve yasal durumlarla ilgili agiklayici net bilgilerin web
sitelerinde bulunmamasi, genel riskler basligi altinda eksik

goriilen bagka bir konudur.

Tablo 5: Odeme veya Maddi Bilgiler

Ogeler Say1
Uluslararas1 Sigorta Secenekleri 6
Nakit On Odemeler -

Finansman Secenekleri -

Hastalarin 6deme ve maddi bilgi edinmeleri konusunda 6

web sitesinde uluslararasi sigorta seceneginin yer aldig




goriilmektedir. Bunun yaninda 6n 6demeler ve finansman
seceneklerine iligkin bilgilerin hicbir web sitesinde yer
almadig1 goriilmektedir. Ozellikle iilke disindan hasta
kabul eden hastanelerin 6demem konusunda hastalarin
daha aydinlatic1 bilgiye gereksinimlerine ydnelik web

sitelerinden bilginin tam anlamiyla alinmamasi dikkat

¢ekmektedir.
Tablo 6: Genel Bilgi
Ogeler Say1
Karsilama ve Misyon Aciklamalari 6

Sikc¢a Sorulan Sorular

Sunulan Hizmetlerin Lokasyonunun
Gosterimi
Hakkimizda

AN &N | D

Genel bilgi basligi altinda 6 web sitenin hepsinde
karsilama ve misyon agiklamalari, sik¢a sorulan sorular,
sunulan  hizmetlerin  lokasyonunun gdsterimi  ve
hakkimizda ile ilgili bilgilendirme yapmasi goze carpan

bir baska ayrintidir.
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Tablo 7: Web Sitelerindeki Gorseller

Ogeler Say1

Hastanenin D1s Goriiniisii 6

Teshis veya Goriintiileme Cihazlarn

Hastane Tesis Logosu

Turist Seyahat Goriintiileri

Prosediirlerin Seyri

Hekimlerle Ziyaret

Iyilesme Sonrasi

Hemsirelik Bakimi

Personel Fotograflar

Hastanenin I¢indekiler

R N A=W AR N

Haritalar

6 web sitesinde ortaya konan gorsellere iliskin bir 6zet
yapmak gerekirse 6 web sitesinin tamaminin hastanenin
dis goriiniisiine yer verdigi, 6 web sitesinde hastane
logosuna yer verdigi, 5 web sitesinin teshis veya
goriintiileme cihazlar ile hastanenin icindekilere yer
verdigi, 6 web sitesinde personel fotograflar1 ve hekimle
ziyarete, 3 web sitesinde harita gorsellerinin kullanildig,
4 web sitesinin prosediirlerin seyrine, 3 web sitesinin
iyilesme sonrasina, 2 web sitesinin turist seyahat

goriintiilerine, 1 web sitesinin de hemsirelik bakimina yer




verdigi goriilmektedir. En az dikkat ceken gorselin ise

hemsirelik bakimi oldugu anlasilmaktadir.

5.2. Facebook Sosyal Medya Hesaplara iligkin
Bulgular

Arastirma kapsaminda yer alan hastanelerin tamaminin
Facebook hesaplari bulundugu tespit edilmistir. Analiz
hastanelerin 2018 yilinin sonuna kadar yaptiklar1 tim
paylasimlara yoneliktir. 2 hastane 2014 yilinda, 1 hastane
2016, 1 hastane 2015, 1 hastane 2011, 1 hastane ise 2010

yilindan beri Facebook hesab1 kullanmaktadir.

Tablo 8: Hastanelerin Facebook Begeni Sayilari

Begeni Toplam igerik
Hastane Adi
Sayisi Sayist / Y1l
0/(2018)
Hacettepe 23 /(2017) ®
Universitesi 4175 8/(2016) %
Hastanesi 9/(2015) §
8/(2014)
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51/(2018)

537(2017)

52 /(2016)
v
Bayindir 44/ (2015) 3
Hastanesi 13767 38/(2014) g
32/(2013) §'

26/ (2012)

37/Q011)

12 /(2010)
o
Ozel Cankaya 1201 41/(2018) :
Hastanesi 42/ (2017) E"
33/(2016) £
F

112 (2018)
o
Memorial s 90 (2017) ;
Hastanesi 87 (2016) g
78 (2015) 5.
=

52 (2014)
86 (2018) -
Liv Hospital 45748 82 (2017) p
77 (2016) k]
S
75 (2015) =




109 (2018)
116 (2017)

99

Giiven 926

Hastanesi 76945 68

57
44
23

(2016)
(2015)
(2014)
(2013)
(2012)
2011)

Toplam: 612

Toplam Igerik: 1860

Tablo 8’de 6 hastanenin Facebook sayfalarinin begeni

sayist ile paylastiklart icerik sayist gosterilmektedir.

Hastanelerin Facebook sosyal medya hesaplarinda toplam

1860 adet igerik paylastiklar1 goriilmiistiir. Bu igeriklere

gore analizi yapildiginda elde edilen dagilim asagida

gosterilmektedir.
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Tablo 10: Hastanelerin Paylastiklar1 En Fazla Begenilen

Icerikler

Hastane Ad1

Icerik

Atesli Havale (37 Begeni)

Kemik iligi Nakli (29 Begeni)
Emege Saygi Siddete Sifir Tolerans
(28 Begeni)

19 Mayis Kutlamasi (41 Begeni)
Hemsire Haftasi Etkinlikleri (52
Begeni)
Vestibiiler Tipta Giincelleme (32
Begeni)

Karsilamaya Haziriz Paylagimi (107
Begeni)

10 Kasim Atatiirk’ti Anma Giinii (56
Begeni)

Doktordan Annelere Tavsiye (387
Begeni)

Kalpte Carpint1 Arttiginda Neler
Yapmal1? (243 Begeni)




Bel Fitigi ile ilgili Merak Edilenler
(450 Begeni)

Kadin Saglig1 ve Endometrozis
Cerrahisi (260 Begeni)

Robotik Cerrahi Uygulamasi (159

Begeni)
Prostat Kanseri Tanisinda Nokta
Atis1 (661 Begeni)
Kisiye Ozel Check Up Hizmeti (120
Begeni)
Kontakt Lensler (738 Begeni)

F Beta Enfeksiyonu (417 Begeni)
Epilepsi Nobeti (62 Begeni)

Yukarida yer alan tabloda belirtildigi gibi kullanicilar
genellikle hastaliklarla ilgili bilgilendirme ve 6zel giin
paylasimlar gibi icerikleri begendigi goriilmektedir. Bazi
hastanelerin  yiiksek  begenilere  sahip  olduklar

gorilmektedir.
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Tablo 11: Hastanelerin Iceriklerinden En Fazla

Paylasilanlar
Hastane .
Ad Icerik
Atesli Havale (50 Paylagim)
Kemik 1ligi Nakli (5 Paylasim)

A Emege Saygi Siddete Sifir Tolerans (23
Paylagim)

Vestibiiler Rehabilitasyon Nedir? (8
Paylasim)

B Voliimetrik Yiiz Genisletme (7 Paylasim)
Hemgsirelik Haftas1 Kutlamas1 (26
Paylagim)

Cocuklarda Diiz  Tabanlhkla Ilgili
Bilgilendirme (9 Paylasim)
c Doktordan Annelere Tavsiyeler (7

Paylasim)
Ev ve Ev I¢i Kazalara Dikkat (16
Paylasim)




Kalpte Carpint1  Arttiginda  Neler
Yapmal1?(78 Paylasim)

Bel Fitig: ile ilgili Merak Edilenler (29
Paylasim)

Saghikli Beslen Saghkli Yasa (33
Paylagim)

Robotik  Cerrahi  Uygulamast (15
Paylasim)

Prostat Kanseri Tanisinda Nokta Atist
(49 Paylagim)

Kisiye Ozel Check Up Hizmeti(40
Paylasim)

Kontakt Lensler (14 Paylasim)
F Beta Enfeksiyonu (70 Paylasim)
Epilepsi Nobeti (24 Paylasim)

Tablo 11’e baktifimizda kullanicilarin  begendikleri
paylasimlar1  paylastiklart  goriilmektedir.  Begeni
sayllarina gore hastanelerin paylasimlar1 kullanicilar

tarafinda fazla paylasilmadig: goriilmektedir.

42 | SAGLIK TURIZMINDE DiJiTAL PAZARLAR




Kullanicilarin genelde hastaliklarla ilgili paylasimlari

paylastiklar: goriilmektedir.

Tablo 12: Hastanelerin igeriklerinden En Fazla

Yorumlananlar

Hastane

Icerik
Adi

Emege Saygi Siddete Sifir Tolerans (10
Yorum)

A 29 Ekim Cumbhuriyet Bayrami Kutlamasi (2
Yorum)

Hemgsireler Giinii Kutlamasi (2 Yorum)

Yazin Cildimi Nasil Korurum? (6 Yorum)
B Nefes Almak Semineri (3 Yorum)

Anneler Giinli Kutlamasi(7 Yorum)

Doktordan  Annelere Tavsiyeler (90
Yorum)

C Cocuklarda ~ Diiz ~ Tabanla  Ilgili
Bilgilendirme (4 Yorum)
Hastadan Doktora Hediye (3 Yorum)

Kalpte  Carpmmti  Arttiginda  Neler
Yapmali?(13 Yorum)




Bel Fitig: ile ilgili Merak Edilenler (119
Yorum)

Kadin Sagligi ve Endomerozis Cerrahisi
(42 Yorum)

Sporda Ik Miidahale Semineri (5 Yorum)
Prostat Kanseri Tanisinda Nokta Atis1 (20

Yorum)

Kisiye Ozel Check Up Hizmeti (20 Yorum)

Kontakt Lensler (6 Yorum)
F Epilepsi Nobeti (12 Yorum)
Beta Enfeksiyonu (4 Yorum)

Hastanelerin paylastiklari i¢eriklere kullanicilar tarafindan
yapilan yorumlarin olduk¢a az olmasi dikkat ¢ekicidir.
Yiiksek Facebook begenisine sahip olan hastanelerde de

durumun pek farkli olmadig1 géze ¢arpmaktadir.

5.3.Twitter Sosyal Medya Hesaplara Iliskin
Bulgular

Arastirma kapsaminda yer alan hastanelerin birinin
Twitter hesab1 olmadig1 belirlenmistir. Analiz hastanelerin

2018 yili sonuna kadar yaptiklar1 tim paylasimlara
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yoneliktir. Asagidaki tabloda 5 hastanenin Twitter
sayfalarinin tweet, takip edilme, takip¢i sayist ve
begenileri gosterilmektedir. Tabloda belirtildigi gibi
Twitter sayfasin1 1 hastane 2009, 2 hastane 2010, 1
hastane 2012 ve 1 hastanede 2013 yilindan beri

kullanmaktadir.

Tablo 13: Twitter Hesabina Sahip Hastaneler

= 5 e 2 Z =
Z = ST 2
& e =

2013 117 1 228 i
2010 2240 2 1586 13

2009 9501 3 46800 455
2012 4701 104 10800 121
2010 1106 7 1928 89

| m| g Al w| »| Hastane Adi

Hastanelerin Twitter hesaplarinda toplam 17665 adet

icerik paylastiklar1 saptanmistir. Bu igeriklerin konularina




gore analizi yapildiginda elde edilen dagilimin Facebook
paylasimlariyla ¢ok biiyiik oranda benzesmesi nedeniyle
dagilimin da Facebook analizi ile paralellik gosterdigi

anlasilmaktadir.

Tablo 14: Hastanelerin En Fazla Retweet Yapilan

Icerikleri
Hastane .
Ad Icerik
Atesli Havale (1 Retweet)
A Siddete Sifir Tolerans (1 Retweet)
Bahar Aylarinda Halsizlik (5 Retweet)
B T1p Bayrami Kutlamasi (5 Retweet)
Bagsagligi (7 Retweet)
C -
Yavas Hareket Etme (6 Retweet)
[ftar Sofralarinda Ne Yemeli ? (5
D Retweet)
Ramazan Aymda Sivi Ihtiyact (11
Retweet)
. 23 Nisan Ulusal Egemenlik ve Cocuk

Bayrami Kutlamasi (1 Retweet)
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Anneler Glinii (2 Retweet)

Siyatik Agris1 Teshisi (3 Retweet)
Bahar Alerjileri (5 Retweet)
Hamilelikte Sagliklt Beslenme ( 2
Retweet)

Hastanelerin Twitter paylasimlarina bakildiginda 1
hastanenin 2017 yilindan beri giincelleme yapmadigi
gorilmektedir. Begeni sayilarina gore genelde igeriklerin
kullanicilar tarafindan paylagilmadigr goriilmektedir.
Takip¢i sayisina gore ise paylasimlarin kullanicilar

tarafindan paylasilmasi ¢ok diisiik olarak goriilmektedir.
6. TARTISMA VE SONUC

Bu arastirmada Ankara’da bulunan JCI akreditasyonuna
sahip hastanelerin saglik turizmi kapsaminda dijital
iletisimi kullanmalarina yo6nelik 6nemli bulgular elde
edilmistir. Kurumsal web siteleri agisindan
degerlendirildiginde, genel beklentileri karsilamakla
birlikte prosediirler, karsilasilacak olumsuz durumlar ve
finansmanla ilgili bilgilerin eksikligi dikkat cekmektedir.

Kurumsal web sitelerinin = gorsellerinin  bazilarinda




cOziiniirliik ve kalitenin gézden gecirilmesi, kullanilan
yabanci dilin daha anlasilir olmasi ile web sitelerinin
etkinliginin ~ hastaneler  agisindan  arttirilacagina
inanilmaktadir. Mason ve Wright (2011) tarafindan
medikal turizm agisindan web sitelerinin incelenmesine
yonelik gerceklestirilen arastirmada, web sitelerinde
“medikal uygulamalarin faydalari” hakkinda detayl bilgi
sunuldugu ancak “riskler ve uygulamalarin gilivenilirligi”
konularindan ¢ok az s6z edildigi saptanmistir. Birdir ve
Buzcu (2014) tarafindan JCI akreditasyonuna sahip olan
saglik kuruluglarinin web sitelerine yonelik yapilan
arastirmada yabanci dillerde hastanelerin web sitelerine
girme, hastanelerin konumlar1 ve iletisim konularinda
bilgi verme, anlasmali kurumlarin sunulmasi, internet
iizerinden randevu olanaklarinin bulunmasi™ oranlarinin
yiksek oldugu ancak ,,hizmetlerin ticretleri ve maliyetleri*
konusunda bilgi akisinin olmadig: bulgusuna ulasilmistir.
Sonuglar, bu ¢aligmada elde edilen bulgularla benzerlik

tagimaktadir.

Sosyal medyada en ¢ok kullanilan Facebook hesaplari

incelendiginde, bazi konular hakkindaki icerigin daha
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fazla 6n plana ¢iktig1 goriilmiistiir. Ancak hastanelerin
genelinin bu sosyal medya aracinda birgok igerik
paylastig1 sOylenebilir. Facebook kullanimi konusundaki
temel eksiklik, igerik paylasimindan ziyade kullanicilarla
etkilesim  saglanamiyor  olusudur. Nitekim baz
hastanelerin paylastiklar1 iceriklerin hi¢ begeni veya
yorum almadigi saptanmistir. Dolayisiyla hastanelerin bu
konudaki eksikligi gidermesi Onerilmektedir. Twitter
kullaniminda dikkati c¢eken ise retweet yapilarak
paylasimlarin genis kitlelere ulagmasinin hedeflendigi bu
iletisim kanalinin ¢ok biiyiik bir benzerlikle Facebook
paylasimlarinin bu platformda paylasilmasi nedeniyle
retweet sayisinin neredeyse yok denecek sayida olmasina
neden oldugu diisiiniilmektedir. Bu acidan bakildiginda
Twitter kullaniminin sosyal medyada hangi amag¢ ve
beklenti ile kullanmildiginin irdelenmesi ve Facebook-
Twitter karsilagtirmasinin  hastaneler agisindan tekrar
gozden gegcirilmesi gerektigi anlasilmaktadir. Bu acgidan
atilan tweetlerin Facebookta kullanilan paylagimlar olmasi
nedeniyle Facebook paylasiminda ortaya konan dokuz
boyutlu paylasim degerlendirmeleri, Twitter i¢in de ayni1

gecerliligi gostermektedir.




Arastirma bulgulart genel olarak degerlendirildiginde,
dijital iletisimden daha c¢ok bilgilendirme amagh
yararlanildigr sOylenebilmektedir. Bilgilendirme, saglik
turizmi kapsaminda farkli yerlerde ikamet eden turistlerin
sunulan hizmetin farkinda olmasi a¢isindan 6nem arz
etmektedir. Ancak burada {izerinde durulmasi gereken
dijital iletisimin, geleneksel iletisim kanallarindan g¢ok
daha fazla etkilesime olanak veren yapisidir.
Kullanicilarin sosyal medya hesaplarini begenmesi veya
takip etmesi yeterli goriilmemelidir. Kullanicilarin yorum
yaptiklari, icerikleri paylastiklar1 ve hatta hastanelerden
birlikte icerik {iiretim siirecinin bir pargasi olmalar

saglanabilmelidir.

Hastanelerin paylastiklart icerige kullanicilarin neden
ortak olmadiklar1 veya burada bir diyalogun neden
olusmadigr konusunda c¢aligsmalar yiiriitiilmesi, dijital
kanallarin daha etkili kullaniminin yolunu agacaktir.
Saglik turizmi kapsaminda iletisim, her seyden Once
giiven saglamay1 zorunlu kilar. Kullanicilarla etkilesime
dayal1 bir diyalogun olusmasi, sorularin cevaplanmasi ve

kaygilarin giderilmesi ag¢isindan temel bir gerekliligi
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yerine getirmektedir. Dolayisiyla saglik turizmi agisindan
dijital iletisim kanallarinin  kullaniminin temelinde,

kullanicilarla etkilesim olusturabilmek yatmaktadir.

Saglik turizmi kapsaminda sosyal medyanin nasil
kullanildigina iliskin arastirmalar heniiz yeterince dikkat
cekmese de, sosyal medyanin turizme etkileri cesitli
arastirmalarda ortaya konulmustur. Sosyal medyanin
turistlerin bilgi arayislarinda, seyahat deneyimlerinin
paylasilmasinda, destinasyonlarin pazarlanmasinda nasil
kullanildig1 gibi sorulara aragtirmacilar tarafindan yanit
aranmistir (Kiralova ve Pavliceka, 2015; Munar ve
Jacobsen, 2014; Xiang ve Gretzel,2010; Miguéns ve
digerleri, 2008).

Bu calismada yalmzca JCI akreditasyon belgesine sahip
Ankara’da faaliyet gOsteren hastanelere yonelik icerik
analizi yontemi kullanilarak bir arastirma
gerceklestirilmistir. Gelecek caligmalarda farkli sehirlerde
bulunan ve/veya JCI akreditasyonuna sahip olmayan
hastanelere yonelik arastirmalar ytiriitiilmesi, daha biiytik
bir resmin ortaya konulmasmi saglayacaktir. Bunun

yaninda derinlemesine goriisme ve anket gibi arastirma




yontemleri kullanilarak, daha genis bulgular elde

edilebilir.
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1. GIRIS

Yasam standartlarinin ve gelir seviyesinin yiikselmesi,
sosyal haklardaki artis, glinliilk yasamin monotonlugu ve
stresten dolay1 kent yasamindan uzaklagsma istegi olan
insanlar; eglenmek, farkli yerler gérmek, dinlenmek, farkli
yerleri géormek ve farkli aktiviteler gerceklestirmek igin
yeni mekanlar ve rekreasyon alanlar1 arayisina
girmiglerdir. Bu durum ise insanlarin turizmden
beklentilerini, turizmle ilgili tercih ve isteklerini
degistirmistir. Bunun sonucunda insanlar artik deniz-kum-
giines turizmine ek olarak diger alternatif turizm tiirlerine
yonelmektedirler. Insanlari turizme yonelten faktorler
arasinda saglik 6nemli bir yer tutmaktadir. Hem gelismis
hem de gelismekte olan iilkelerde sanayilesmenin ve
kentlesmenin artis1 sonucu c¢evre sorunlarinin ortaya
c¢tkmast ¢ogu insanin sagliksiz ortamlarda yasamasina
neden olmaktadir. Bu durum ise, Ozellikle tatil
donemlerinde insanlarin; dogada, cesitli spor, eglence,
saghk wve kiiltiir aktivitelerini igeren etkinlikler
gerceklestirme isteginin artmasina neden olmustur.

Giliniimilizde insanlar bahsi gegen isteklerini karsilamak




icin ¢ok c¢esitli olanaklart sunan alternatiflere

yonelmektedirler (Alkanoglu, 2008).

Dogal kaynaklar bazli gelisen ve saglik turizmi
kapsaminda ele alinan termal turizm, dogal yollarla belirli
sicaklikta yilizeye c¢ikan ve icinde yararli mineraller
barindiran sifali su, camur ve buharin oldugu yoreye 6zgi
iklim kosullarinda gerceklesen bir turizm tiiriidiir. Saglik
turizminin 6nemli bir unsuru olarak goriilen termal turizm
ise gilinlimiizde insan saglhigma ve saglikli bir yasama
onem veren llkelerin turizm yaklasimlarinda énemli bir

yere sahiptir (Alkanoglu, 2008).

Termal turizm, sagligt bozulan insanlarin yeniden
sagliklarina kavusmasi veya “saglikli yasam i¢in saglikli
tatil” gibi amaglarla faaliyet gosteren termal turizm
hizmetlerinin sunuldugu isletmelerin giderek kaplica,
deniz ve iklim degerlerini de i¢ine alan konaklama,
yiyecek-icecek, fiziksel ve zihinsel rekreasyon
hizmetlerinden faydalanmalar1 sonucu ortaya ¢ikan bir

turizm ¢esididir (Sandik¢i, 2007).

Ortalama yasam siiresindeki artig, insanlarin sagligina

verdigi Onemin artmast ve termal turizmin bir ihtiyag
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haline gelmesi termal turizm talebini olumlu etkilemekte
ve giin gectikce termal turizm amacl seyahatlerin sayisi
artmaktadir. Bu seyahatlerde ise miisteri memnuniyeti
bliylik 6nem tagimakta ve bu durumun bir sonucu olarak
miisterileri beklentilerinin maksimum diizeyde karsilan-

masi1 gerekmektedir (Asik, 2014).

Giliniimiliz is diinyasinda miisteri en kit kaynak olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Rekabetin artmasi ve {iriin/hizmet
farkliklarinin azalmasi sonucunda isletmelerin dikkatinin
miisteriye yogunlagmasina ve miisteri merkezli faaliyet
siirdiirmesine neden olmustur (Asik, 2014). Bu nedenle
isletmelerin, miisteri beklentilerini kargilamaya ve miisteri
memnuniyetini artirmaya yOnelik faaliyetleri ©nem
kazanmustir. Termal turizm isletmelerinin hedef kitlesini,
termal turizm kapsaminda verilen hizmetleri alacak tiim
taraflar olusturmaktadir. Yurti¢i ve yurtdisindan gelecek
olan miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmast
ve onlarin memnuniyeti isletmeler agisinda oldukca
onemlidir (Canseven, 2016). Miisteri memnuniyeti
saglamak i¢in miisterilerin istek, ihtiyac ve beklentileri iyi

bilinmeli ve hizmetler bu veriler temelinde giincellenmeli-




dir. Termal turizm isletmelerinin, miisteri memnuniyetini
Olclilmeden oOnce yapmasi gereken miisterilerin

isletmeden beklentilerini belirlemektir (Asik, 2014).

Yukarida bahsi gecen bilgiler 1s1ginda bu ¢alismanin
amact; termal turizm sektoriinden hizmet alan miisterilerin
beklenti ve memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi ve
termal turizmin literatiiriiniin ve sektorliniin gelisimine

katk1 saglamaktir.
2. KAVRAMSAL CERCEVE

Stirekli gelisen bir sektdr olan turizm, gerek ekonomik
gerek sosyo-Kkiiltiirel agidan iilkelere biraktigi dovizden
dolayr 6nem arz etmektedir. Yogun isten dolay1 is
hayatindan uzaklasip dinlenmek, eglenmek amaci son
zamanlarda alternatif turizm tiirlerinden biride saglik

turizmidir.

Saglik turizmi, “tedavi amagh kaplica veya diger saglik
merkezlerine seyahat eden kisinin fiziksel iyilik halini
gelistirmek amaciyla veya estetik cerrahi operasyonlar,
organ nakli, dis tedavisi, fizik tedavi, rehabilitasyon vb.

ihtiyaclar1  olanlarla  birlikte  uluslararas1  hasta
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potansiyelini kullanarak saglik kuruluslarinin biiyiimesine

olanak saglayan turizm tliriidiir.”

Giliniimiizde insanlar1 turizme yonelten sebeplerden biri de
saghktir. Saglik turizmi, kimi zaman saghg: tekrar
kazanmak amaciyla, kimi zaman da sagligi uzun siire
koruyabilmek i¢in s6z konusu olabilmektedir. Termal
turizm, saglik turizminde basvurulan yontemlerin baginda

gelmektedir.

Insanlarin, tarihin  baslangicindan beri, dinlenme,
rahatlama, zindelik kazanma ya da tedavi olma amaciyla
termal kaynaklarin bulundugu yerlere seyahat ettikleri
bilinmektedir (Simsek, 1991). Gilinlimiizde, 6zellikle
sanayilesmenin yogun oldugu ilkelerde yasamini
sirdiiren insanlarin, sagligini korumak ve gelistirmek,
kaliteli zaman gec¢irmek ve farkli aktivitelerde bulunmak
amactyla termal turizm faaliyetlerine katilmaktadirlar

(Tungsiper ve Kasli, 2008; Sandikg1, 2008).

Termal turizm, kimyasal ve fiziksel bilesiminde insan
saglina yararli ve hastaliklar1 iyilestirici etkisi bulunan
sifal1 sularin; kaplica, ¢camur ve i¢gme kiirleri seklinde

uygulanmasiyla ortaya ¢ikan bir saglik turizmi tiirtidiir.




Ayn1  zamanda termal turizm; fizik tedavi ve
rehabilitasyon, iklim kiirii, psikoterapi, egzersiz, diyet gibi
destek tedavilerini de kapsayan turizm hareketi olarak
goriilmektedir (Akat, 2000; Doganay, 2001; Tung ve Sag,
1998). Diger bir ifadeyle termal turizm, igeriklerinde
erimis mineral bulunan maden sularinin dinlenme,
zindelesme, tedavi vb. amaglarla gerceklestirilen ve bunun
yant sira dinlenme, eglenme, konaklama ve yeme-igme
gereksinimlerini de karsilayan bir dizi faaliyetler biitlinii
olarak tanimlanmaktadir. Bu bilgilerden hareketle termal
turizm, hem bireylere sifa ve saghkli kalma firsati
yaratmakta hem de iilkelerin ekonomilerine katki saglayan
bir faaliyet olarak gerceklestirilmektedir. Termal oteller ve
tedavi tniteleri bilyiilk kazang sagladigi i¢in termal
turizmin iilke ekonomisi ve turizm sektoriindeki rolii
oldukca 6nemli hale gelmis ve bu durum termal turizm
alanlarinda turistik aktivitelerin c¢esitliligindeki artisa ve
yeni termal turizm destinasyonlarinin olusmasi neden

olmustur (Kiligaslan ve Aydinozii, 2000).

Termal turizm hizmeti sunan isletmeler, turistlere

inhalasyon (soluma), balneoterapi (kaplica kiirii),
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hidroterapi (icme ve dus), peloidterapi (camur banyosu) ve
SPA (Salus Per Aquam) hizmetlerini sunan, glines orman,
hava, deniz, gibi dogal nitelikteki kaynaklara sahip
yerlesim alanlarinda ¢esitli {nitelerin yer aldigi
merkezlerdir (Aksu ve Aktug, 2011; Arasil, 1991; Gengay
(2007).

Miisteri memnuniyeti, diger isletmelere kiyasla hizmet
isletmelerinde daha oOnemli bir rol oynamaktadir.
Miisteriler aldiklar1 hizmetler sonrasinda beklentilerinin
karsilanip  karsilanmamast durumuna gore ¢esitli
diizeylerde memnuniyet tecriibesi edinirler (Yildirim,

2005).

Termal turizm isletmelerinde hedef, Her miisterinin
Beklentilerini karsilamaktir. Ciinkii otel isletmelerinin
miisterilerinin temel bakis acgisinda “ne kadar fazla
Odersen o kadar daha fazla beklenti igerisinde olursun”
diistincesi hakimdir. Buna bagli Olarak otel isletmelerinin
Boliimlerinden olan 6n biiro hizmetlerinde Ve diger
Boliimlerdeki is gorenler, miisterileri Memnuniyetini
etkilemektedir. Bu nedenle is gorenlerin davranislari,

goriintisleri ve miisterilerin gereksinimleriyle ilgilenme




tarzlar1 otel isletmesi hakkinda izlenim olusmasini

yonlendirmektedir (Shengelbayeva, 2009).

Bir turist konaklayacagi isletmeye geldigi anda isletmeyi
degerlendirdigi bazi ozellikler vardir ki bu ozellikler
isletme acisindan hayati diizeyde onemlidir. Bahsi gegen

ozellikler su sekilde siralanabilir (Ispir, 2008);

Olumlu bir dis goriiniim,

Pozitif ifadeler,

Personelin beden dili,

llgi cekicilik,

Islemlerin hizl1 gerceklesmesi,

Yaptirdig1 rezervasyona uygun konaklama,
llgiyle karsilanmak,

Giiler yiizlii personel,

Isteklerinin hizl1 bir sekilde yerine getirilmesi,
Temiz ve diizenli oda,

Manzarali oda,

Yataklarin ortopedik olmasi,

Odasinda kahvalt1 olanag,

NN N N N N N U N N N N NN

Odadaki ekipmanlarin kullanima hazir olmast,
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v Geg saatlere kadar yiyecek ve icecek alabilme
olanagi,
v Odasinda ¢ay-kahve i¢ecekleri yapabilme olanagi,

v Odaya gazete alabilme olanagi,

Bu oOzelliklerin yani sira bir termal turizm isletmesi
konuklarinin tesise gelis nedenlerinin bilinmesi de
oldukca  Onemlidir. ~ Miisterilerin  termal  turizm
isletmelerine gelis nedenleri su sekilde siralanabilir (Ispir,

2008);

Yeni yerler gérme istegi,
Dinlenme ve eglenme istegi,
Dini sebepler,

Kiiltiir ve egitim istegi,
Adrenalin yagama istegi,

Spor yapabilme ve kaliteli zaman gecirme istegi,

NN N N N RN

Taklit etme veya goOsteris yapma istegi vb.

nedenlerdir.

Termal turizm isletmelerinin mimari yapisi, misafir
odalarinin donanimi, rekreasyon alanlarinin bulunmasi

gibi etkenler miisteriler lizerinde olumlu izlenim yaratan




etkenlerin baginda gelmektedir. Sonrasinda ise yemek
yapiminda kullanilan gida maddelerinin kalitesi veya
yemek hizmetlerinin sunumu gibi etkenlerle, yemek
yapiminda yahut da yemegin sunumunda gorev alan
personelin  nezaketi, bilgisi ve becerisi miisteri
memnuniyeti olumlu etkileyen diger unsuralar arasinda
yer almaktadir. Termal turizm isletmelerini diger
konaklama isletmelerinden ayiran ve tamamlayic1 bir
hizmet olarak sunulan kiir hizmetlerinin g¢esitliligi,
personelin bu konudaki uzmanlig1 ve yeterliligi miisteri
memnuniyetini etkileyen diger faktorler arasinda yer
almaktadir. Sonu¢ olarak ise ugurlama hizmetleri,
faturalandirma iglemlerinin diizeni, hiz1 ve seffafligi da
miisteri memnuniyetinde O6nemli bir faktér oldugu

sOylenebilir (Sandike1, 2008).

Miisteriyi kazanma, mevcut miisterilerin elde tutulmasi ve
miisteri sadakatini artirmanin en 6nemli kosullarindan biri
miisteri memnuniyetidir. Miisteri memnuniyeti saglanirsa
miisterilerin isletmeye baglilig1 artacak ve uzun yillar bu

isletmeyle iliskisini siirdiirecektir (Glindiiz, 2015).
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Termal turizm hizmeti sunan isletmeler acisindan
misterinin memnuniyeti diger isletmelere kiyasla daha
cok Oonem tasimaktadir. Miisteri memnuniyeti isletmeler
icin 6nemli bir verimlilik Olgiitii olarak da kabul gérmesi
nedeniyle, isletmeler miisterilerinin tekrar tercih
etmelerini  saglamak amaciyla onlarin istek ve
beklentilerini  karsilayabilme  faaliyetlerine  6nem
vermeleri ve Orgiitteki herkesin miisteri gereksinimlerinin
karsilanmasina yonelik caligmalarin1 gerekli kilmaktadir.
Miisterilerin istek, beklenti, sikayetlerinin belirlenmesi ve
memnun  olduklari1  durumlarin  detayli  olarak
degerlendirilmesi olduk¢a 6nemlidir. Miisteriyi yakindan
tanimak ve anlamak, yakin olmak, dinlemek, sikdyet ve
elestirilerini dikkate almak ve onlarin beklentileri
dogrultusunda iiretim hizmet sunmak gerekmektedir

(Duman, 2003).

Son donemlerde, internetin yayginlagsmasi ve gelismesiyle
birlikte turizm isletmeleri internet {izerinde hizmet veren
cevrimici rezervasyon siteleri kurmuslardir. Bu sebeple,
cevrimigi rezervasyon sitelerinde, konaklama isletmeleri

driinlerini pazarlamalarinda satig fiyatinin uygun olmasi




yani sira, sitedeki puanlama sistemi ve Onceden ayni
konaklama isletmesinde  konaklamis  miisterilerin
cevrimici sitelerde, otel hakkindaki yorum paylagimlari,
yani miisteri yorumlari da diger turizm miisterilerinin
kararlarim1  etkilemekte biiylik etken olusturmustur

(Tungalp, 2018).

Literatiirdeki bilgilerden de anlasilacag lizere konaklama
isletmelerinde, Ozellikle de termal turizm isletmelerinde,
miisteri memnuniyetinin Sl¢iilmesi, siirekli gelistirilmesi,
misteri sikayetlerinin degerlendirilmesi, ¢6ziilmesi ve
sikayet sonrast memnuniyetin saglanmasi diger isletmele-

re gore daha fazla 6nem arz etmektedir (Sandik¢1, 2008).
3. ARASTIRMA YONTEMIi

Internet ve kullanici odakli yapisiyla Web 2.0 araglari,
tiikketicilerin {irtin ve hizmetlere iliskin deneyimlerini,
bilgilerini ve goriislerini ¢ok farkl sekillerde birbirleriyle
paylasmalarina imkan saglamaktadir. Bu sayede Internet,
ticari anlamda enformasyonun oOtesinde, tiiketiciler
tarafindan olusturulan zengin bir igerige ulasilmasini
miimkiin hale getirmektedir. Internet ve sosyal medya

sayesinde tiiketiciler, hi¢ tanimadiklar1 ya da bir baglanti
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icinde olmadiklar1 ¢ok sayida tiiketicinin yorum ve
onerilerine ulasabilmektedir. Internet iizerinde tiiketiciler
tarafindan yaratilmis olan bu igerik, karar siire¢lerinde
giderek daha ¢ok bagvurulan bir kaynak haline
gelmektedir. Ozellikle perakendeciler, kendi sitelerinde bu
tiirden igerige yer vererek, miisterilerinin karar siire¢lerini
zenginlestirmeyi ve daha 1iyi kararlar vermelerini

saglamay1 amaglamaktadir (Ozata, 2011).

Tablo 1°de belirtilen Saglik Bakanlig1 ve Kiiltiir ve Turizm
Bakanligr turizm isletmesi belgeli termal turizm

isletmelerinin miisteri memnuniyetleri dl¢tilecektir.

Tablo 1: Saglik Bakanlig1 ve Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1

Turizm Isletmesi Belgeli Termal Turizm Isletmeleri

T o Simfi

- Tesis Ad1 (Yild1 Tesis ilcesi
2 =

o z

Yok Anadolu Hotels 5 Akyurt

Esenboga Thermal  Yildizh

Grannos Thermal s
Yok Hotel& Convention Vildizls Haymana

Center




Haymana Midas 4

Var Termal Hotel Yildizli Haymana
Cam Thermal s
Var Resort&Spa Vildizls Kizilcahamam
Convention Center
4
Yok Basak Termal Otel Vildizls Kizilcahamam

Tiirkiye’de turizmin sadece deniz turizmiyle smirh
kalmamasi ve 12 aya yayilabilmesi amaciyla ¢aligmalar
yapilmaktadir. Turizmin bu hedefleri gergeklestirilme-
sinde termal turizm Onemli bir etken olacaktir. Bu
bilgilerden hareketle, termal turizm isletmelerinde
misterilerin beklenti, istek ve ihtiyaglarmin belirlenmesi
ve bunlarin karsilanmasi gerekmektedir. Miisterilerin
istek, ihtiyag ve beklentilerin karsilanmasi sonucunda
memnuniyet ve sadakat artacak, bu da hem isletmelerin
karliligint olumlu etkileyecek hem de iilke ekonomisine

katki saglayacaktir.

Calismanin amaci, Ankara ilinin Akyurt, Haymana ve
Kizilcahamam ilgelerinki bulunan Saglik Bakanligi ve
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 turizm igletmesi belgeli termal

otel miisterilerinin termal turizm c¢ercevesinde miisteri
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memnuniyetlerinin belirlenmesidir. Arastirmanin evrenini
Ankara ilinin Akyurt, Haymana ve Kizilcahamam
ilcelerinde bulunan Saglik Bakanlig1 ve Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 turizm isletmesi belgeli 5 adet termal turizm
isletmesi olusturmaktadir. Yapilan arastirmada nitel
arastirma teknikleri uygulanmaktadir. Bu c¢alisma
kapsaminda icerik analizi i¢in 660 milyonu askin kullanici
yorumu ile Diinya’nin en biiyik seyahat bilgi
kaynaklarindan birisi olan www.tripadvisor.com ve
Tiirkiye’nin en biiylik seyahat sirketlerinde ETS (Ersoy
Turistik Servisleri) A.S ait yaklasik 1,5 milyon kullanici
yorumuna sahip olan www.otelpuan.com sitelerindeki
miisteri yorumlart ile Google kullanict yorumlar

kullanilmastir.

Bu baglamda belirlenen otellerle ilgili yapilan 705 yorum
igerik ¢coziimlemesi islem basamaklar1 gbz oniine alinarak
incelenmistir. Bu analitik yap1 dahilin de c¢oziimleme
birimi olarak ilgili literatiir 15181nda 7 ana faktor ve 59 alt
faktor belirlenmistir ve yorumlarin degerlendirilmesi
Tablo 2 de verilen ana ve alt faktorlere gore yapilarak

yorumlarin igeriklerine gore 7 ana faktor altinda olumlu ve




olumsuz goriis olarak siniflandirilmistir. Bu aragtirma igin
Glindiiz’lin “saglik turizmi kapsaminda Pamukkale termal
kaynaklarinin degerlendirilmesi ve saglik bakanligi
belgeli otellerde miisteri memnuniyetinin belirlenmesi”
bashiklt yiiksek lisan tez calismasindaki o6l¢ekten
faydalanilmigtir. Elde edilen kodlama kategorileri
arasinda uyum yakalanarak bireysel gilivenirliligin

saglandig1 varsayilmistir.

Tablo 2: Ana ve Alt Faktor Tablosu
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Fiziksel Olanaklar Personel Aktivite imkanlan Temizik

Tesisin Bakimi Personelin Giileryiizliligi Termal Havuz 0da Temizligi

Tesis Araglarinin Yeterliligi ~ [Personel Yeterliligi Aqua Park Oda Takimlan Temizligi

Wifi-Free Personel Samimiyeti Hamam Banyo Temizligi

Tesisin Temizligi Personel Egitim ve Bilgililigi Sauna Havlu ve Diger Araglarm Temizligi
Odalarin Genigligi Personel Yardim Severliligi Masaj Mutfak ve Yemek Arag Gereg Temizligi
Tesisin Bilyikligi Personel ilgililigi Cocuk Eglence Alanlar Ortak Kulanim Alan Temizligi

Odalarin Bakimi Personel Kibarligi Vetiskinler igin Eglence Olanaklar |Havuz, Sauna ve Termal Alan Temizligi

Banyodaki Donanim

Personel Dig Goriiniisii ve Temizligi

Canli Performans Gosterimleri

Saghk

Tesisin Sakinligi

Personel Uslubu

Viyecek-cecek

Termal Olanaklar

Mobilyalarin Yeniligi

Miigteri {ligkileri

YemeKklerin Lezzetleri

Termal Suyun Saglik Etkisi

Tesisin Konumu Otel Miidiriin Davranislan Yemeklerin Kalitesi Fizik Tedavi Olaklan
Odalarin Teknik Donanimi~ |Pazarlama Miidirdiniin Davraniglan |Yemek Cesitliligi Saglik Personeli Hizmetleri
Odalarin Konumu Kargilama Yoneticisinin Davraniglan|Yemek Porsiyon Miktari SPA Hizmetleri

Odalarin Ses Yalitimi Otel Yonetim Anlayigi Kahvalti Lezzeligi Masaj Hizmetleri
Havuzlarin Bilyakligi Hizmet Fiyat Dengesi Kahvalti Gesitligi Geleneksel Tip Hizmetleri

Havuz,Sauna ve Hamam igin
Gerekli Malzemeler

Kahvalti Kalitesi

Diger Termal Destekleyici Hizmetler

Otapark

icecek Gesitligi

Spor Tesisleri ve Donanmlari

icecek Ucretleri Olup Olmamasi

Cevredeki Giriiltii

Odaservisi Hizmetleri

Ulagim

4. ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirma kullanilan ana faktorler ( fiziksel olanaklar,

personel, misteri iliskileri, aktivite imkanlari, yiyecek-

icecek, temizlik ve saglik) gore yapilan yorum sayilar

asagidaki Sekil 1'de gosterilmektedir.




300

263
250
19
200 186
150
100
) I II I I i
0 [
& & &S
qy‘@& &£ '\\%\,& @@Q ',\C%O Qé\(\) o
\0\ N é\\ \é»\ a"a& A
1) . .
i @f} &L
< o

H Olumlu ®Olumsuz

Sekil 1: Ana Faktorlere Gore Olumlu ve Olumsuz

Yorumlar
Sekil 1'de;

v" 1. Ana faktor olan fiziksel olanaklara 263 olumlu ve
199 olumsuz olmak iizere 462 yorum,
v' 2. Ana faktor olan personele ise 257 olumlu ve 88

olumsuz olmak iizere 345 yorum,
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v' 3. Ana faktor olan miisteri iliskilerine ise 76 olumlu
ve 89 olumsuz olmak iizere 165 yorum,

v' 4. Ana faktor olan aktivite imkanlar1 173 olumlu ve
63 olumsuz yorum olmak iizere 236 yorum,

v' 5. Ana faktor olan yiyecek ve icecege ise 246 olumlu
ve 125 olumsuz yorum olmak tizere 371 yorumu,

v’ 6. Ana faktor olan temizlik ise 248 olumlu ve 95
olumsuz yorum alarak 343 yorum,

v 7. Ana faktor olan Saglik’a ise 186 olumlu ve 36

olumsuz yorum yapilarak 222 yorum yapilmistir.

Bu Sekil 1’e gore 5 otel i¢inde en fazla yorum fiziksel
olanaklara (462) en az yorum ise miisteri iligkilerine (165)

yapilmustir.

Glindiiz’lin calismasin da ise 7 otel i¢cinde en fazla yorum
1. Ana faktor olan fiziksel olanaklar en az yorum ise 3.

Ana faktor olan miisteri iliskilerine yapilmistir.

Aragtirmada, belirlenen Saglik Bakanligi ve Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1 turizm isletmesi belgeli Termal Turizm

Isletmelerine tripadvisor.com, otelpuan.com ve Google




kullanic1 yorumlar1 iizerinden yapilan toplam olumlu

olumsuz yorumlar Sekil 2’de gosterilmektedir.
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Sekil 2: Termal Turizme Hizmet Eden Isletmelere Gore

Olumlu ve Olumsuz Yorumlar
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Siteler tizerinden yapilan miisteri yorumlar ile ilgili

niceliksel bilgiler asagida maddeler halinde siralanmistir;

v

Anadolu Hotels Esenboga Thermal ise 198 olumlu
ve 161 olumsuz yorum olmak iizere 359 yorum
yapilmustir.

Grannos Thermal Hotel& Convention Center ise
323 olumlu ve 135 olumsuz yorum olmak tlizere 458
yorum yapilmistir.

Haymana Midas Termal Hotel ise 388 olumlu ve
127 olumsuz yorum olmak {iizere 515 yorum
yapilmistir.

Cam Thermal Resort&Spa Convention Center ise
320 olumlu ve 146 olumsuz yorum olmak iizere 466
yorum yapilmaistir.

Basak Termal Otel ise 254 olumlu ve 172 olumsuz

yorum olmak iizere 346 yorum yapilmustir.
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Sekil 3: Fiziksel Olanaklar Faktoriine Gore Otellerin

Aldig1 Olumlu ve Olumsuz Yorum Sayilari

Sekil 3'e bakildiginda fiziksel olanaklar1 agisindan
Anadolu  Hotels Esenboga Thermal’in  olumsuz
yorumlarin sayist olumlu yorumlardan fazla iken Basak

Termal Otel’in ise olumlu ve olumsuz yorumlari birbirine
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esittir. Diger otellerin olumlu yorumlart olumsuzlarina

gore daha fazladir.
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Sekil 4: Personel Faktoriine Gore Otellerin Aldigi Olumlu

ve Olumsuz Yorum Sayilari



Sekil 4’e baktigimizda otellerin personel ana faktorii i¢in
olumlu yorumlar olumsuz yorumlardan fazladir. Cam
Thermal Resort&Spa Convention Center ise olumlu

yorum olumsuz yorum orani diger otellerden fazladir.
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Sekil 5: Miisteri Iliskileri Faktoriine Gore Otellerin Aldig

Olumlu ve Olumsuz Yorum Sayilari
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Sekil 5’te ki miisteri iligkileri ana faktdriine bakildiginda
ise Cam Thermal Resort&Spa Convention Center
haricinde diger otellerin olumsuz yorumlari olumlu

yorumlarindan fazladir.
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Sekil 6: Aktivite Olanaklar1 Faktoriine Gore Otellerin

Aldig1 Olumlu ve Olumsuz Yorum Sayilar



Sekil 6 incelendiginde aktivite ana faktoriine gére Basak
Termal Otel’in olumsuz yorumlart olumlu yorumlarindan
daha fazladir. Grannos Thermal Hotel& Convention
Center ve Haymana Midas Termal Hotel aktivite faktorii
acisindan en yiiksek olumlu yorumlari alan oteldir.
Anadolu  Hotels Esenboga  Thermal’in  olumlu
yorumlarmin en biiyiik kaynagi yorumlardan anlasildig:

iizere aqua parka sahip olmasidir.

Sekil 7°e bakildiginda yiyecek-igecek ana faktoriine gore
4 yildizl1 o tellerin olumlu yorumlar1 5 yildizli otellerin
olumlu yorumlaria gore daha fazladir. Bunun sebebi ise
4 yildizli otellerde yemek lezzetinin giizel olmasi ve
O0denen  licrete gore yemek c¢esidinin  yeterli

bulunulmasidir.
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Sekil 7: Yiyecek-igecek Faktoriine Gore Otellerin Aldig

Olumlu ve Olumsuz Yorum Sayilar

Diger taraftan 5 yildizli otellerin olumlu ve olumsuz
yorumlarinin birbirine yakin olma sebebi lezzetsiz ve

kalitesiz yemekler ve cesit azligi ddenen iicrete gore.



Haymana Midas Termal Hotel, oteller arasinda en fazla

olumlu yoruma sahip oteldir.
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Sekil 8: Temizlik Faktoriine Gore Otellerin Aldigi Olumlu

ve Olumsuz Yorum Sayilari

Sekil 8 incelendiginde Anadolu Hotels Esenboga
Thermal’in olumlu ve olumsuz yorumlarinin birbirine

yakin oldugu bunun sebebi ise otel odalarinin, banyolarin
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ve ortak kulanim alanlarinin yeterli temizlenmedigi
yorumlardan anlasilmaktadir. Temizlik ana faktori
acisindan en ¢ok olumlu yorumlari Haymana Midas

Termal Hotel almistir.
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Sekil 9: Saglik Faktoriine Gore Otellerin Aldigr Olumlu

ve Olumsuz Yorum Sayilart



Sekil 9'da saghik ana faktoriine gore bakildiginda
Haymana bolgesinde yer alan otellerin olumlu yorumlari
olumsuz yorumlarindan fazladir. Diger bolgelerdeki
oteller ile ilgili saglk ana faktoriine gore fazla yoruma
ulagilamamustir. Bunun sebebi olaraktan ise genellikle
otellerin hafta sonu ve kisa siireli dinlenme amacglh veya
kisa is seyahati amaciyla kullanilmasindan dolayi;
termallerden ve diger saglik imkanlarimdan ya kisa siireli
saglik amacgh yararlanilmakta ya da eglence amaclh

yararlanilmaktadir.

Liao ve digerleri (2010) Tayvan’da otellerin web
sayfalarini icerik analizine tabi tuttuklari aragtirmada
ulasim, oda kalitesi, otel etkinlikleri, rezervasyon, yiyecek
kalitesi ve miisteri hizmetleri frekans dagilimi bakimindan

one cikan kritik deger siiriiciileri olarak ortaya ¢ikmaistir.

Sandik¢1 (2007) tarafindan gergeklestirilen ¢alismasinda
Sandikli Hiidai kaplicasinda miisterilerin konaklama,
tedavi, kiir imkanlari, rekreatif unsurlar ve genel alanlar
icin  goriigleri degerlendirilmis ve sonu¢ olarak

katilimcilarin = %54,2’sinin  bu hizmetlerden memnun
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oldugu buna karsin %25’inin memnun olmadig1 ortaya

cikmustir.

Asik (2014) tarafindan, Bigadi¢’te devre miilk sistemiyle
calisan, termal otelde gerceklestirilen anket calismasi
sonucunda memnuniyet diizeyinin 5 puan lizerinden en
yiuksek 4,27 ile bolgenin atmosferi oldugu, ikinci
memnuniyet unsurunun ise 3,98’lik bir katilimla ulasim ve
fiyat oldugu tespit edilmistir. Termal otelden faydalanan
miisterilerin en diisiik memnuniyet diizeyinin ise 2,99 ile

otelin sosyal aktivite ve hizmetleri oldugu belirlenmistir.

Emir ve Saragh (2011) tarafindan termal otellerde miisteri
memnuniyetini  belirlemek  lizere  gerceklestirilen
calismanin sonucunda memnuniyet ile ilgili 5 faktor
ortaya c¢ikmig ve sonu¢ olarak miisterilerin memnun

oldugu belirlenmistir.

Gilindiiz (2015) tarafindan yapilan ¢alismada, Denizli-
Pamukkale de bulunan termal otellerde miisteri
memnuniyetini  belirlemek amaciyla tripadvisor ve
booking.com siteleri iizerinden yapilan kullanici
yorumlarma iligkin ana ve alt faktorler olusturmuslar,

belirlenen faktorlere gore olumlu ve olumsuz yorum




sayilar1 incelenmistir. Yapilan yorum analizler neticesinde
%64 oraninda olumlu yorum yapilmis olup %36 oraninda
olumsuz yorum yapilmistir. Olumlu yorum oraninin
olumsuz yorum oranina kiyasla daha fazla olmasi

miisterilerin memnun olduklarini ortaya ¢ikatmistir.

Aylan ve digerleri (2016) tarafindan termal otel
isletmelerinde  gergeklestirilen arastirmada  tiiketici
sikayetlerinin incelenmesi ve yapilan sikayetlerin veri
kaynagi olarak goriilmesi durumunun incelenmesi
amactyla; www.sikayetvar.com sitesi lizerinden termal
otel isletmelerine yonelik yapilan 2340 sikayet ele alinarak
konu temelli analiz yapilmistir. Analiz sonucunda
misterilerin temel sikayet konulari tespit edilmistir.
Ayrica calismada termal otel isletmelerinin miisteri
sikayetlerine cevap verme oranlar1 da degerlendirilmistir.
Analiz sonuglarima gore termal otel isletmelerinin
sikayetleri %32,48 oraninda cevaplandigi ortaya
cikarilmigtir. Miisterileri  sikayetlerinde fiyat-reklam
kampanyalar1 ilk sirada yer alan sikayet konusu oldugu

sonucuna varilmistir.

86 | SAGLIK TURIZMINDE DiJITAL PAZARLAR




5. SONUC VE ONERILER

Arastirmada Saglhik Bakanligi ve Kiiltir ve Turizm
Bakanligr turizm isletmesi belgeli termal otellerde
konaklayan miisterilerin belirli donemler arasinda
uluslararas1 elektronik bir platformda (Tripadvisor ve
otelpuan.com) termal otel isletmeleri hakkinda yapilan
yorumlar incelenmis ve yorumlardan elde edilen bulgular
miisteri memnuniyetine yonelik etkileri

degerlendirilmistir.

Tripadvisor ve otelpuan.com sitelerindeki yorumlar ile
google.com daki kullanicit yorumlari olumlu ve olumsuz

yorumlar olarak incelendigi zaman,;

v" 1. Ana faktor olan fiziksel olanaklara 263 olumlu ve
199 olumsuz olmak iizere 462 yorum,

v’ 2. Ana faktor olan personele ise 257 olumlu ve 88
olumsuz olmak tiizere 345 yorum,

v' 3. Ana faktor olan miisteri iliskilerine ise 76 olumlu
ve 89 olumsuz olmak iizere 165 yorum,

v" 4. Ana faktor olan aktivite imkanlar1 173 olumlu ve

63 olumsuz yorum olmak iizere 236 yorum,




v' 5. Ana faktor olan yiyecek ve igecege ise 246 olumlu
ve 125 olumsuz yorum olmak tizere 371 yorumu,

v’ 6. Ana faktor olan temizlik ise 248 olumlu ve 95
olumsuz yorum alarak 343 yorum,

v' 7. Ana faktor olan Saglik’a ise 186 olumlu ve 36

olumsuz yorum yapilarak 222 yorum yapilmastir.

Bu sonuglardan yola ¢ikarak yedi ana faktor iginde en ¢ok
yorumu fiziksel olanaklar faktorii almistir. Ankara’da
bulunan Saglik Bakanlig1 ve Kiiltiir ve Turizm Bakanligi
turizm isletmesi belgeli termal otel miisterilerinin genel
olarak otelin fiziksel olanaklarina olumsuz yorumlar
yapilmistir. Yorumlar incelendiginde miisterilerin geneli
otellerin, odalarinin bakimsiz oldugundan, termal ve diger
havuzlarin kiigiik olmasindan, otelde Wi-Fi kullaniminin
ticretli olmasindan, mobilyalarin eskimis olmasi, yatak
takimlar1 ve havlularin yipranmis olmasi, otellerin genelde
hafta sonlarinda ve 6zel giinlerde ¢ok kalabalik oldugu
icin glriltili olmasi nedeniyle rahatsiz olduklarini
belirtmektedirler. Olumlu olanlar ise tesislerin konumu,
bulundugu ¢evre ve dogal giizelligi, kolay ulasim, odalarin

bliyiikliigii ve donanimlarinin yeterli olmasi ve havuz
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ozellikleri olarak genel anlamda memnun edici oldugunu

belirtmistir.

En fazla yorumu alan ikinci faktor ise yiyecek- icecek
faktoriidiir. Termal otel miisterileri otellerinden yemek ve
kahvalt1 kalitesinden memnun olduklar1 ancak yemekler
ve kahvaltilarin ¢esidinin az oldugunu ve bazi yemeklerin
lezzetsiz oldugunu belirtmektedirler. Olumsuz yorum
yapan katilimcilarin  ¢ogunlugu ise otellerde igecek
ticretlerinin fazla oldugunu, 6gleden sonra yapilan cay
saatinin kisa oldugunu ve ikram edilen {iriinlerin her giin
ayn1 oldugunu ve baz1 ikramliklarin bayat oldugu

belirtilmektedir.

En fazla yorumu alan 3. faktor ise “personel faktorii”diir.
Miisteriler belirtilen otel personelinin giiler ytiziinden,
yardimseverliginden, ilgisinden, samimiyetinden ve
islubundan memnun kalmislar ancak egitimsiz personelin
cok oldugu, bazi personelin problem ¢oziimiinde yetersiz
kaldigi ve hizmet sunumundaki davraniglariin ve
dsluplarinin  diizglin  olmadigt konusunda sikayetci

olduklar1 belirtilmistir.




En fazla yorumu alan 4. Faktor ise temizlik faktortidiir.
Miisteriler odalarin temizligi, otelin genel temizliginden,
havuzlarin temizligi ve mutfak ara¢ ve gereclerin
temizliginden memnun olduklarin1 belirtmigler ancak
banyo temizliklerinden, havlu temizliginden, oda
takimlarindan temizliklerinden ve bazi ortak kulanim

alanlarin temiz olmadigindan yakinmaktadirlar.

En fazla yorumu alan 5. Faktor ise aktivite imkanlar
faktoriidiir. Termal otel miisterileri otellerin termal havuz,
masaj hizmetleri ve saunadan memnun olduklarini
belirtmislerdir. Ancak otel i¢i ve disinda aktivite
yetersizligi, cocuklar i¢in eglence ve zaman
gecirebilecekleri olanaklarin yetersizligi ve canli sahne
performansinin yetersizliginden memnun olmadiklarini

belirtmislerdir.

En fazla yorumu alan 6. Faktor ise Saghk faktoridiir.
Incelenen otellerin termal otel isletmeleri olmasi ancak
saglik olanaklarinin bu kadar az yorum almasi miisterilerin
otellere tedavi i¢in gitmedikleri ya da tedavi i¢in giden
kesimin yas ortalamasinin yiiksek oldugu icin belirtilen

sitelere yorum yazamadiklar1 veya otellerin fiyatlarinin
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yiiksek olmasindan tedavi i¢in daha ¢ok termal banyosu
olan pansiyon veya kaplicalara gittikleri diistiniilmektedir.
Ancak yorum yapan misterilerin Haymana ve
Kizilcahamam termal sularindan memnun olduklart ve
sifa bulduklarini belirtmektedirler. Olumsuz yorum yapan
misterilerin biiyiik kismi1 suyun sicakliginin yetersiz

oldugu konusunda sikayet etmislerdir.

En az yorumu ile en son sirada yer alan 7. Faktor ise
miisteri iligkileri faktoriidlir. Miisteriler; yoneticiler ile
kismen sorunlarin ¢ozlimii sirasinda sikint1 yasadiklarini,
otel yOnetim anlayisinda eksiklik nedeniyle memnun
olmadiklarin1 ve hizmet fiyat dengesinin uyusmadigi
yoniinde memnuniyetsizliklerini bildirmislerdir. Ancak
karsilama ve ugurlama hizmetlerinden memnun
kaldiklarin1 ayrica personellerin sorunlarin ¢dzlimiinde

ozverili davrandiklarini belirtmislerdir.

Biitiin ana faktorler goz oniline alindiginda, miisterilerin
genel manada memnun olduklart ortaya c¢ikmustir.
Aragtirma yapilan alan Termal Turizm Isletmeleri

olmasina ragmen miisteriler termal havuzlar1 dinlenme ve




eglence aktivitesi olarak kullandiklar1 yorumlarin

incelenmesinde goriilmiistiir.

Arastirmada ulasilmak istenen bulgu Ankara ili Saghk
Bakanlig1 ve Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 turizm isletmesi
belgeli termal otel miisterilerinin memnuniyetinin
belirlenmesidir. Yapilan yorumlarin analiz sonuglari
degerlendirildiginde %68 (1449) oraninda olumlu, %32
(695) oraninda olumsuz yorum yapildig1 belirlenmistir.
Olumlu yorum sayisinin olumsuz yorum sayisina gore
fazla olmasi1 nedeniyle otellerde konaklayan miisterilerin

isletmelerden memnun olduklarini séylemek miimkiindiir.
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