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Bu arastirmanin amaci, Hollanda Kralliginda ikametini siirdiiren ve Tiirkiye’den saglik hizmeti almis olan Tiirkiye Cumhuriyeti vatandaslarinin
(Hollanda’daki Tiirk Diasporast) aldiklari saglik hizmetine yonelik hizmet kalitesinin, memnuniyet ve sadakat tizerinde etkisinin tespit edilmesidir.
Aragtirmanin evrenini Hollanda Kralliginda ikametini siirdiiren Tiirkiye Cumhuriyeti vatandaslari olusturmaktadir. 2021 y1li Hollanda Istatistik
Biriminin verileri incelendiginde Hollanda’nin gesitli bolgelerinde 422.000 Tiirkiye Cumbhuriyeti vatandasinin ikamet ettigi goriilmektedir.
Orneklem olarak ise daha énceden Tiirkiye’den saglik hizmeti almis olan 400 birey arastirmaya dahil edilmistir. Arastirmada nicel arastirma
yontemlerinden olan anket yontemi tercih edilmistir (Etik Kurul Raporu: Istanbul Esenyurt Universitesi Girisimsel Olmayan Etik Kurulundan
24.02.2022 tarih ve 2022/03-4 sayili karar ile alinmistir). Anketler ¢evrimigi yontemle toplanmustir. Arastirma kapsamindaki degiskenlere
giivenilirlik analizi uygulanmistir. Hizmet kalitesinin giivenilirlik katsay1s1 0,969, hasta memnuniyeti degiskeninin giivenilirlik katsayis1 0,938, hasta
sadakati degiskeninin giivenilirlik katsay1s1 ise 0,974 olarak hesap edilmistir. Olgege ait genel giivenilirlik katsayis1 ise 0,982°dir. Giivenilir oldugu
tespit edildikten sonra demografik bulgularma gore arastirma verileri analize tabii tutulmustur. Arastirmanin demografik bulgulari alt degiskenlere
ayrilarak da analiz edilmistir. Arastirmada dogrulayici faktor analizini tespit etmek amaciyla Path (Yol) analizi uygulanmistir. Yapilan analiz
sonrasinda arastirmada kullanilan modelin uyum degerlerinin iyi oldugu tespit edilmistir. Arastirmanin ii¢ degiskeni arasindaki iligkiyi tespit etmek
icin ise korelasyon analizi uygulanmistir. Yapilan analiz sonucunda hizmet kalitesinin hem memnuniyeti hem de sadakati etkiledigi tespit edilmistir.
Bu ¢aligmanin, medikal turizm sektoriine, medikal turizm alanina girmek isteyen saglk kuruluslarina ve bu alana ilgi duyan arastirmacilara katki
sunacagi beklenmektedir. Ulusal alan yazinda tiirk diasporasinin medikal turizm sektdriinde ¢aligilmasi yoniinde bir adim atilmasi bu ¢aligmanin
diger galismalara yol agacaginin bir gostergesidir.

Anahtar Kelimeler: Medikal turizm, Diaspora saglik turizmi, Tiirk diasporasi, Hollanda’da yasayan Tiirkler, Hizmet kalitesi

Abstract

The aim of this research is to determine the effect of service quality on satisfaction and loyalty of the citizens of the Republic of Turkey (Turkish
Diaspora in the Netherlands), who reside in the Kingdom of the Netherlands and have received health services from Turkey. The population of the
research consists of the citizens of the Republic of Turkey residing in the Kingdom of the Netherlands. When the data of the Netherlands Statistics
Unit for 2021 are examined, it is seen that 422.000 citizens of the Republic of Turkey reside in various regions of the Netherlands. As a sample, 400
individuals who had previously received health services from Turkey were included in the study. The survey method, which is one of the quantitative
research methods, was preferred in the research (Ethics Committee Report: It was obtained from the Non-Interventional Ethics Committee of Istanbul
Esenyurt University with the decision dated 24.02.2022 and numbered 2022/03-4). Questionnaires were collected by online method. Reliability
analysis was applied to the variables within the scope of the research. The reliability coefficient of the service quality was calculated as 0.969, the
reliability coefficient of the patient satisfaction variable as 0.938, and the reliability coefficient of the patient loyalty variable as 0.974. The general
reliability coefficient of the scale is 0.982. After it was determined that it was reliable, the research data were analyzed according to the demographic
findings. The demographic findings of the study were also analyzed by dividing them into sub-variables. Path analysis was applied to determine
confirmatory factor analysis in the research. After the analysis, it was determined that the fit values of the model used in the research were good.
Correlation analysis was used to determine the relationship between the three variables of the study. As a result of the analysis, it has been determined
that service quality affects both satisfaction and loyalty.
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1. GIRiS

Isletme alan yaziminda miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir iliskinin
oldugu kabul edilmektedir (Karasin 2019; Miglietta vd. 2018; Perreira vd. 2018). Bu pozitif yonli
iliskiyi etkileyen en 6nemli faktorlerden birisi de hizmet kalitesidir. Saglik sektorii i¢in de bu durumun
gecerli oldugunu soylemek dogru bir ifade olacaktir. Tiirkiye 6zelinde saglik alaninda her ne kadar kamu
yonil baskin olsa da sektoriin miisterisi olarak kabul edilen hastanin memnuniyeti ve bu memnuniyet
neticesinde ortaya ¢ikan sadakat 6nemli bir unsurdur. Bu duruma da sunulan veya hastanin algiladigi
hizmet kalitesinin yadsinamaz derecede dnemli katkisi vardir Alan yazin incelendiginde hizmet kalitesi,
hasta memnuniyeti ve hasta sadakati arasindaki iliskilerde cogunlukla, ilgili saglik kurulusunda yatarak
veya ayakta hizmet alan hastalarin algilari, beklentileri ve memnuniyet diizeylerinin o6lciildiigii
gorlilmektedir (Akdu, 2014; Demirel ve Derin,2011; Yal¢in ve Kocak,2009).

Go¢ eden veya bir baska deyisle cesitli sebeplerle go¢ etme durumunda kalan ancak vatana baglilig
devam eden ve ¢esitli hizmet alimlar i¢in de uyrugunda oldugu iilkeyi tercih eden topluluk genel
hatlartyla diaspora olarak adlandiriimaktadir. Ozellikle 1960 yilinda Tiirkiye’den basta Almanya olmak
tizere pek cok iilkeye goc baslamistir. Yurtdiginda yasayan ancak kendi iilkelerine olan bagliliklari
devam eden bu toplulugu olusturan kisiler saglik hizmetlerini; vatan 6zlemi, dost akraba gérme istegi,
diisiik maliyet, verilen hizmetin kalitesi gibi bir¢ok faktdrden dolayi kendi {ilkelerinde almak
istemektedirler. Alan yazinda bu durum “Diaspora Saglik Turizmi” olarak adlandirilmaktir
(Mathijsen,2019; Ko¢,2021). Bu saglik turizminin medikal boyutunu igeren kismi ise “Diaspora
Medikal Turizm” adiyla anilmaktadir. Diaspora medikal turizm agisindan Tiirkiye'nin 6nemli bir
destinasyon oldugu sdylenebilir. Bu ¢alismada Hollanda’da yasamim siirdiiren ve Tiirkiye’den saglik
hizmeti almig olan Tirkiye Cumhuriyeti vatandaslar1 ¢alisma kapsamina alinmig ve hizmet kalitesi,
hasta memnuniyeti ve hasta sadakati arasindaki nedensellik iligkisi ampirik bir uygulama ile
incelenmistir. Bu alan ile ilgili yapilan ¢aligmalarin kisith olmasi bu c¢alismanin 6nemini ortaya
koymaktadir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Medikal Turizm

Insanin zamanla tatil ihtiyacinin olmast, bu tatil siiresince de dinlenme ihtiyaglarinin meydana gelmesi,
egzersiz yapma istekleri, kisaca daha saglikli olma istekleri sonucunda turizm sektdrii icerisinde
“Medikal Turizm” seklinde yeni bir alan ortaya ¢ikmistir (Connell, 2006). Medikal turizm, diger turizm
tiirlerine gore gorece daha yeni olan bir kavramdir. Bu kavram hususunda cesitli tanimlamalar
mevcuttur. Bu tamimlamalarin ortak noktas1 ise medikal turizm, hastalarin ve/veya hasta olma
potansiyeli bulunan bireylerin tedavi veya rehabilite amagl ikamet ettikleri tilke disindaki herhangi bir
ilkede saglik hizmeti almalar1 seklindedir. (Bookman, 2007; Lee ve Fernando, 2015; Mutlubas, 2020).
Bu ifadeden anlasilacagi tizere medikal turizm igin ikamet edilen tilkenin disina ¢ikilmasi gerekmektedir
ancak giiniimiiz diinyasinda bu durumun tamamiyla gecerli olmadigini, lilke i¢in de medikal turizm
faaliyetinin yapildigini séylemek miimkiindiir. Medikal turizm, 6zellikle son 10 y1lda son derece 6nemli
bir hale gelmis ve uluslararasi saglik bakiminin énemli bir parcasi olmustur (Esiyok vd., 2017; Connell,
2013). Medikal turizm kapsaminda en ¢ok talep edilen tedaviler ise estetik cerrahi, kok hiicre tedavisi,
tiip bebek tedavisi, organ nakli ve dis (dental) tedavileridir (Usta ve Asan, 2021).

2.2. Hizmet Kalitesi

Hizmetlerin en biiyiik 6zelligi soyut olmalar1 ve depolanamamalaridir. Bu sebepten dolayidir ki hizmet
kalitesi de soyut bir kavramdir (Akdu, 2014). Bundan dolay1 hizmet kalitesi kavrami yerine “Algilanan
Hizmet Kalitesi” kavrami kullanilmaktadir. Bu kavram da genel olarak, beklenen hizmet ile algilanan
hizmet arasindaki farklilik olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman vd., 1988). Bu farklilik pozitif veya
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negatif yonde ve cesitli derecelerde olabilmektedir. Hizmetin kalitesinin Ol¢iilmesi, bir iiriiniin
kalitesinin ol¢iilmesinden ¢ok daha kapsamli ve zor bir istir (Parasuraman vd., 1985). Hizmet kalitesinin,
bir baska deyisle algilanan hizmet kalitesinin Sl¢iimii i¢in kullanilan ¢esitli yontemler bulunmaktadir.
Bu yontemler en genel hatlariyla; Gronroos’un Algilanan Toplam Kalite Endeksi, SERVPEREF,
SERVQUAL, Kano Modeli ve Diger Yontemler olarak siralanmaktadir (Eleren vd., 2007). Bu
calismada hizmet kalitesinin 6l¢lilmesinde SERVQUAL model kullanilmistir.

2.3. Hasta Memnuniyeti

Hasta memnuniyeti kavramini agiklamadan evvel memnuniyet kavramini agiklamakta yarar
goriilmektedir. Memnuniyet kisaca; beklenen ile ger¢eklesen durum arasinda ortaya gikan pozitif duygu
olarak tanimlanmaktadir (Vavra, 1999). Bu tanimlamadan hareketle hasta memnuniyeti kavrami da,
hastanin almis oldugu tedavi karsiliginda beklentisinin karsilanmasi olarak ifade edilmektedir
(Kavuncubasgi ve Yildirim, 2015). Hasta memnuniyeti, saglik sektoriinde énemli bir hale gelmis olup,
bu durum c¢esitli ¢aligmalar ile alan yazina da kazandirilmistir (Karasin, 2019; Miglietta vd., 2018;
Perreira vd., 2018; Yunus vd., 2013).

2.4. Hasta Sadakati

Sadakat kavrami, genel anlamda bir hizmet veya iiriin alim1 geceklestirilecegi zaman farkli alternatifler
olmasina ragmen ayni kurulusu tercih etmek olarak tanimlanmaktadir (Oliver, 1997 ). Bu tanimlamadan
hareketle Hasta Sadakati kavrami da, hastanin saglik hizmeti aldig1 veya almakta oldugu kurulusta
saglik hizmeti almaya devam etmesi ve potansiyel olarak ilgili saglik kurulusunu cevresine tavsiye
etmesi seklinde tanimlanabilmektedir (Arslan Kurtulus, 2019). Bu durum hastanin “Sadik Hasta”
durumuna gelmesini ve kurulusa karsi bir bag kurmasmi saglamaktadir. Hastalarin sadik hale
gelmesinde ve saglik kurulusuna karsi sadakat gdstermesinin baglica sebebi, aldigi hizmetten son
derecede memnun olmasidir. Bunun yani sira kurumun giiclii bir ekibi olmasi, son model ekipmanlarinin
bulunmasi ve ¢aliganin giiler yiizliiliigii de hasta sadakatinin olusmasinda etkilidir (Demirel ve Derin,
2011; Yalgin ve Kogak, 2009).

2.5. Diaspora Saghk Turizmi

Kendi uyrugu disindaki baska bir bolgede/iilkede ikamet eden bireyler bulunduklar1 bolgede kendi
uyruklari agisindan diaspora olarak adlandirilmaktadir. Bu ikamet etme durumu goniillii olabilecegi gibi,
cesitli sebeplerin etkisiyle de olabilmektedir. Savas, daha iyi sartlarda ¢aligma/yasama istegi, zorunlu
gbge tabii olma gibi durumlar diasporanin goniilliiliikk disinda yer alan kapsamina dahil olmaktadir.
Boylesi genis kapsamli bir alanin da bilimsel alan yazina yansimasi bulunmaktadir. Bu yansimanin
etkileri hukuk, sosyal politika, uluslararasi iligkiler, go¢ vb. konular {izerindedir. Tiirkiye’den de basta
Avrupa tilkeleri olmak tizere pek ¢ok iilkede gesitli sebeplerden dolay1 vatandaslar ikamet etmektedirler.
Ozellikle son dénemlerde turizmin alt dallarindan birisi olarak degerlendirilen, potansiyeli ¢ok daha
yiiksek yerde bulunan saglik turizminde de kendi uyrugu disindaki herhangi bir bolgede ikamet edip,
uyrugu bulunan tilkeye turizm faaliyetinde bulunmak énemli hale gelmistir. Bu durumun temel sebepleri
arasinda, doviz girdisi saglamak, vatan 6zlemi dolayisiyla yapilan turistik faaliyetin saglik turizmi ile
siirlt kalmamasi ve olasi saglik turistlerini iilkeye ¢ekmek gelmektedir.

Genel anlamiyla kendi tilkesi diginda herhangi bir yerde yasamini ikame ettiren bireyin kendi iilkesine
saglik hizmeti almak maksadiyla gelmesi diaspora saglik turizmi olarak adlandirilmaktadir. Tiirkiye’den
geemis donemlere bakildiginda farkli sebeplerden basta Almanya olmak lizere pek ¢ok lilkeye goc
hareketi baglamistir. Zamanla farkli lilkelere yerlesen Tiirkiye Cumhuriyeti vatandaslari gitmis olduklar
iilkelerde gegcici durumdan kalici duruma gelmislerdir. Tirkiye Cumhuriyeti vatandasi hareketliliginden
etkilenen iilkelerden birisi de Hollanda Kralligidir. Hollanda Kralliginda da 2021 Hollanda Istatistik
Kurumu verileri incelendiginde 422.000 Tiirkiye Cumhuriyeti vatandasinin cesitli yollarla ikamet ettigi
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goriilmektedir. Yaklagik 17.000.000 niifusa sahip Hollanda’da %2 oraninda Tirkiye Cumbhuriyeti
vatandaginin ikamet etmesi ve saglik hizmeti almak i¢in gesitli sebeplerle (memleket 6zlemi, bekleme
stiresinin kisa olmasi, gérece daha uygun fiyata saglik hizmeti alma imkéan1 olmasi, daha kaliteli saglik
hizmeti alma istegi vb.) Tiirkiye’ye gelmis olmalari bu arastirmanin temel motive faktoriinii
olusturmaktadir.

Alan yazin incelendiginde Diaspora saglik turizmi ile ilgili ¢alismalara rastlandigi goriilmektedir.
Uluslararasi alan yazin incelendiginde; Mathijsen (2019) tarafindan alan yazina kazandirilan ¢caligmada
Bel¢ika’da yasayan Polonyali vatandaslarin Polonya’dan saglik hizmeti alma durumu nitel aragtirma
yontemlerinden olan goriisme metoduyla ortaya konulmustur. Arastirmanin sonuglarma gore,
Belgika’da yasayan Polonya diasporasinin saglik hizmeti almak i¢in Polonya’y1 tercih etmesi ikinci
planda gelirken, ilk sirada gelen aslinda Polonya diasporasinin 6zlem gidermek ve iilkelerinde gezmek
oldugu ortaya konulmustur. Polonya diasporasinin Polonya’dan saglik hizmeti almasindaki ana sebepler
arasinda; zamanin kullanilabilirligi, daha diisiik maliyet, en iyi hizmet sunumu ve kiiltiirel yakinlik
gelmektedir.

Alan yazina kazandirilan bir bagka ¢alismada ise Mathijsen ve Mathijsen (2020) tarafindan diaspora
saglik turizmine yonelik yapilan calismalari incelenmistir. inceleme diaspora saglik turizmi ile ilgili
olarak yapilan nicel ve nitel ¢alismalar1 icermektedir. Mathijsen ve Mathijsen (2020) tarafindan ele
alman ¢aligmanin amaci ise; diaspora saglik turizmine yonelik bir kapsam belirlenmesinin yapilmasidir.
Yapilan ¢alisma sonucunda Ingilizce dilinde yaymlanan ve 2002-2019 yillarini igeren ¢alismalarda nicel
olarak bir diisiikliik goriilmektedir. Toplamda 34 makalenin bu yillar arasinda diaspora saglik turizmi
ile ilgili bilimsel alan yazina kazandirildigi ve bu sayinin altisinin aragtirma dis1 oldugu bulgulanmustir.
Nicel olarak say1 az olmasina ragmen ozellikle diaspora saglik turizmi ile ilgili 6ne ¢ikan durum
ozellikle Kuzey Amerika ve Avrupa iilkelerinde goz ardi1 edilemeyecek diizeyde oldugudur. Diaspora
saglik turizmi yapilmasiin sebepleri ise sirasiyla; tip kiiltiirli, es zamanli hizmet alabilme, iletisim,
yasanan lilkedeki sistemden memnuniyetsizlik, saglik sigortast durumu, saglik hizmetinin kalitesi ve
mali uygunluk seklinde siralanmaktadir.

Ulusal yazin incelendiginde ise; Kog(2021) tarafindan alana kazandirillan arastirmada Covid-19’a
yakalanma kaygisinin medikal turizm {izerindeki etkisi Tiirk Diasporasi lizerinden incelenmistir.
Yapilan analiz sonucunda Tiirkiye tercih etmek icin gesitli sebepler bulunmaktadir. Bu sebepler, doviz
girdisi, anavatana duyulan 6zlem vb. olarak siralanmaktadir. Kog (2021)’un ¢alismasi 32 {ilkede ikamet
eden Tiirkiye Cumhuriyeti vatandaslarinin drnekleme alinmasi ile 6zgiinliik géstermektedir. Yukarida
yer alan ¢aligmalarin hicbirinde hizmet kalitesine vurgu yapilmadigi goriilmiistiir. Bu calismada ise
hizmet kalitesine vurgu yapilmaktadir. Bu durum da bu ¢alismanin 6zgiinliigiinii ortaya koymaktadir.
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2.6. Arastirmanin Hipotez ve Modeli

Bu arasgtirmanin temel hipotezi; “Tiirk Diasporasinin almis oldugu saglik hizmetinden algiladigi
kalitenin, hasta memnuniyeti ve hasta sadakati lizerinde etkisi bulunmaktadir” seklinde olusturulmustur.
Buna iligkin arastirma modeli Sekil 1’de gosterilmektedir.

[ Hasta Memnuniveti ]

[ Hizmet Kalites:

[ Hasta Sadakat ]

Sekil 1. Arastirma Modeli
3. YONTEM
3.1. Veri Toplama Araclarn

Bu arastirmanin amaci dogrultusunda arastirma kapsaminda degerlendirilen Hollanda’da yasayan
Tiirkiye Cumbhuriyeti vatandaslarima dort bolimden olusan bir anket uygulanmigtir. Anketin ilk
boliimiinde katilimcilara demografik bilgilerini igeren sorular yoneltilirken, 2, 3 ve 4’iincii boliimde ise
arastirma kapsamina dahil edilen Slgeklere ait sorular yoneltilmistir. Hizmet kalitesini 6lgmek icin
Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen, 5°li likert seklinde 22 sorudan olusan Ol¢ek
kullanilmisken, Hasta memnuniyeti ve Hasta sadakati Olgekleri Akdu (2014)’ten alinmistir. Hasta
memnuniyeti 6l¢egi 5°1i likert seklinde alti, Hasta sadakati 6l¢egi ise 5°li likert seklinde dort sorudan
olusmaktadir.

3.2.Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Hollanda Kralliginda ikamet eden Tirkiye Cumhuriyeti vatandaslar
olusturmaktadir. Arastirmada 6rneklemini ise Hollanda Kralliginin gesitli bolgelerinde ikamet eden 400
Tiirkiye Cumhuriyeti vatandasi olusturmaktadir. 2021 yili Hollanda Krallig1 istatistik verilerine gore
Hollanda Kralligi’nin toplam niifusu 17.475.415 kisiden olugmaktadir. Hollanda Kralligindaki Tiirkiye
Cumbhuriyeti vatandasi niifusu ise 422.030 kisiden olugsmaktadir (opendata.cbs.nl, e.t: 09.06.2022).
Anketin uygulamasi 01.03.2022-31.05.2022 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.

3.3. Veri Analiz Yontemi

Tiim istatistiki analizler i¢cin IBM SPSS ve AMOS programlar1 kullanilmistir. I¢ tutarlilik agisindan
giivenilirligi 6lgmek icin kullanilan 6lgegin tamami ve {i¢ alt 6l¢ek ig¢in Cronbach alfa degerleri
hesaplanmistir. Arastirma kapsamina alinan verilere Oncelikle giivenilirlik analizi yapilmstir.
Demografik bilgiler standart sapma, ortalama, frekans dagilimi ve oransal agidan degerlendirmeye
almmustir. Veriler online(¢evrimigi) olarak toplanmustir.
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4. BULGULAR
4.1. Arastirma Verilerinin Giivenilirligi

Tablo 1. Degiskenlere Ait Giivenilirlik Katsayilart

Degisken Ortalama Standart Varyans Giivenilirlik AVE CR
Sapma Katsayisi

Hizmet Kalitesi | 4,0001 ,85600 ,733 0,969 59 ,96

Hasta = 139110 99033 | ,981 0938 72 92

Memnuniyeti

Hasta Sadakati | 3,9431 1,13778 1,295 0,974 .90 97

Genel 0,982

Giivenilirlik

Katsayisi

Tablo 1°de goriildiigii lizere arastirma kapsaminda kullanilan 6lgege iligkin glivenilirlik katsayisi 0,982,
algilanan hizmet kalitesi ol¢egine iliskin giivenilirlik katsayist 0,969, hasta memnuniyetine iligkin
giivenilirlik katsayist 0,938 ve hasta sadakatine iliskin giivenilirlik katsayisi ise 0,974’ tiir. Bu dort deger
de 0,80< 0<1,00 oldugundan dolay1 dlgekler yiiksek derecede giivenilirdir. AVE ve CR degerleri de
almis olduklar1 degerlerden dolay1 yiiksek yap1 giivenilirligine, dolayisiyla uyum gecerliligine sahiptir.
4.2. Demografik Bulgular

Aragtirmanin demografik bulgularina iliskin sonuglar Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2. Arastirma Kapsamina Dahil Edilen Bireylerin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Hizmet Hasta .
Kalitesi Memnuniyeti Hasta Sadakati

Degiskenler n (%) | t Test/ t Test/ t Test/
Anova | PV | Anova | PVAIE | Angya | PrValUe
(UF) (2tailed) (UF) (2tailed) (UF) (2tailed)

Cinsiyet

Erkek 239 | 59,8 | 2,338 | ,020 1,500 |,134 2,417 | ,016

Kadin 161 | 40,3

Yas

18-25 126 | 31,5

26-35 138 | 34,5

36.45 72 1180 ,514 ,726 1,004 | ,405 1,680 | ,154

46-59 47 | 11,8

60 ve listi 17 14,3

Egitim Diizeyi

ilkégretim 12 | 3,0

On Lisans 114 | 28,5 | 2,327 | ,074 2,363 | ,071 2,145 | ,094

Lisans 60 | 15,0

Lisanstistii 214 | 53,5

Hizmet Alinan Sehir

Istanbul 306 | 76,5

Ankara 10 |25 1,171 | ,323 744 ,563 774 ,543

Izmir 6 |15
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Bursa 9 2,3
Diger 69 | 17,3
Hizmet Alinan T1bbi Birim

Estetik Cerrahi 12 | 3,0
Agiz ve Dis Sagligi 22 |55
Genel Cerrahi 141 | 35,3
GoOz Hastaliklar: 64 | 16,0
Kalp-Damar Cerrahisi 19 |48 2,702 | ,166 1,615 |,119 1,908 | ,058
Kulak Burun Bogaz 28 7,0
Dermatoloji (Cildiye) 32 |80
Ortopedi 20 |50
Diger 62 | 155
Hizmet Almman Tedavi

Tiird

Burun Estetigi, Botoks, Sa¢ | 12 | 3,0
Ekimi

Dolgu, Genel Agiz Dis |14 | 3,5
Muayenesi, Implant

Tedavisi

Genel Cerrahi Miidahale 150 | 37,5
Genel Goz Muayenesi, | 62 | 15,5
Excimer Lazer, Sasilik
Tedavisi, Miyop, Astigmat 1,094 | ,062 1,576 | ,130 1,747 | ,086
Kalp-Damar Miidahalesi 19 |48
Genel KBB Muayenesi, | 28 | 7,0

Ameliyat

Egzama, Akne, Sivilce, | 32 | 8,0
Genel Dermatoloji
Muayenesi

Genel Ortopedik | 20 | 5,0
Miidahale, Platin
Takilmasi, Kirik Tedavisi

Diger Tedavi 63 | 15,8

2 Bagimsiz orneklem t testi,

b ANOVA analizi

Arastirma kapsamina alinan bireylerin yaklasik %60’ 11 erkekler (n:239) olusturmaktadir. Arastirmaya
dahil edilen katilimcilarin biiyik ¢ogunlugu 18-35 (%66) yas arasindadir. Arastirma verilerinin
online(gevirimigi) yontemle toplanmasinin bunda etkisinin biiyiik oldugu sdylenebilir. Katilimeilarin
yarisindan fazlasinin (%53,5, n:214) lisansiistii derecesinde egitime sahip oldugu goriilmektedir. Ulusal
yazinda bu konuya iliskin ¢aligmalarin az oldugu ve arastirmanin verilerinin ¢evrimigi yontemle
toplandigr géz Oniinde bulundurulursa, bu durumun gergeklesmesinin beklenen bir olgu oldugu
soylenebilir. Katilimeilarin %76,5 (n:306)’i saghk hizmetini Istanbul’dan almustir. Tiirkiye nin
metropolii oldugu goéz oOniinde bulunduruldugunda bu beklenen bir sonugtur. Genel anlamiyla
katilimcilarin almig olduklar1 tedavilere iligkin tibbi birimler (bir secenek diger olmakla beraber) dokuz
kategoride ele alinmistir. Bu kategorilerin igerisinde de en biiyiik pay %35 ile genel cerrahiye
diismektedir. Yapilan tibbi miidahalelerde de Genel Cerrahi miidahaleler %37 ile en fazla orana sahiptir.
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Ikili segenege sahip olan Cinsiyet degiskeni icin Bagimsiz 6rneklem t testi, ikiden daha fazla secenege
sahip Yas, Egitim Diizeyi, Hizmet Alinan Sehir, Hizmet Alinan Tibbi Birim ve Hizmet Alinan Tedavi
Tiird icin ise ANOVA analizi uygulanmistir. Bu analizlere iligskin sonuglar arastirma kapsaminda
uygulanan 6l¢egin her ii¢ degiskeni icin ayr1 ayr1 yorumlanmistir.

Cinsiyet acisindan incelendiginde hizmet kalitesi (p=0,02<0,05) ve hasta sadakati (p=0,016<0,05)
degiskenlerinin alt gruplari ile istatistiki acidan anlamli bir fark bulunurken, hasta memnuniyeti
(p=0,134>0,05) degiskenin de istatistiki agidan anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Yas degiskeni acisindan incelendiginde arastirma kapsaminda incelenen ii¢ degiskenin de istatistiki
acidan anlamli bir iligkisi bulunmamaktadir (Hizmet kalitesi p:0,726>0,05; hasta memnuniyeti
p:0,405>0,05; hasta sadakati p:0,154>0,05).

Aragtirma kapsaminda incelenen hizmet kalitesi, hasta memnuniyeti ve hasta sadakati degiskenleri
katilimeilarin egitim diizeyi ile incelendiginde istatistiki olarak anlamli bir fark tespit edilmemistir
(Hizmet kalitesi p:0,074>0,05; hasta memnuniyeti p:0,071>0,05; hasta sadakati p:0,094>0,05).
Hizmet alinan sehir ile hizmet kalitesi, hasta memnuniyeti ve hasta sadakati degiskenleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir (Hizmet kalitesi p:0,323>0,05; hasta memnuniyeti
p:0,563>0,05; hasta sadakati p:0,543>0,05).

Katilimcilarin saglik hizmeti almig olduklari tibbi birimler ile hizmet kalitesi, hasta memnuniyeti ve
hasta sadakati degiskenleri arasinda istatistiki agidan anlamli bir fark bulunmamaktadir (Hizmet kalitesi
p:0,166>0,05; hasta memnuniyeti p:0,119>0,05; hasta sadakati p:0,58>0,05).

Hizmet kalitesi, hasta memnuniyeti ve hasta sadakati degiskenleri ile katilimcilarin tedavi tiirleri
arasinda istatistiki agidan anlamli bir fark tespit edilmemistir (Hizmet kalitesi p:0,062>0,05; hasta
memnuniyeti p:0,130>0,05; hasta sadakati p:0,86>0,05).

4.3. Path (Yol) Analizi ile Tlgili Bulgular

Gozlenen degiskenlerle yapilan yol analizindense gizli degiskenlerle yapilan yol analizi daha giivenilir
sonuglar tiretmektedir. Bu arastirmada incelenen modellerin uyumunun diyagrami Sekil 2’deki gibidir.
AMOS paket programu kullanilarak hizmet kalitesi, hasta memnuniyeti ve hasta sadakati faktorlerine
iligkin Dogrulayici Faktoér Analizi yapilarak verilerin 6ngoériillen modele uyum derecesi test edilmistir.
Bu durum Sekil 2°de gosterilmektedir.
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(HK: Hizmet Kalitesi, M: Memnuniyet, S: Hasta Sadakati)
Sekil 2. Hizmet Kalitesi, Hasta Memnuniyeti ve Hasta Sadakati Degiskenlerine Ait Yol Diyagrami

Bagimsiz degiskenin (HK) bagimli degisken (M) {izerindeki direk etkisi onemlidir ve pozitiftir
(p<0,001). Bagimsiz degiskenin (HK) ile bagimli degisken (M) arasindaki standardize edilmis regresyon
katsayis1 0,979’dur. HK bir birim artarsa, M 0,979 kat artacaktir.

Bagimsiz degiskenin (HK) bagimli degisken (S) iizerindeki direk etkisi Onemlidir ve pozitiftir
(p<0,001). Bagimsiz degiskenin (HK) ile bagimli degisken (S) arasindaki standardize edilmis regresyon
katsayis1 0,920’dir. HK bir birim artarsa, S 0,920 kat artacaktir.
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Tablo 3. Path (Yol) Analizi Uyum Iyiligi Sonuglar

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Varsayilan (Default) Model 75 1552,073 453 | ,000 | 3,426
Yapilandirilmis (Saturated) Model 528 ,000 0

Bagimsiz (Independence) Model 32 14761,809 496 | ,000 | 29,762

(CMIN/DF=3,426<5, RMR=0,045<0,08, 0,90<IF1=0,923, 0,90<TLI=0,916, 0,90<CFI=0,923,
RMSEA=0,078<0,08, SRMR=0,0388<0,08)

Verilen uyum degerleri model uyumunun (model fit) iyi saglandigim1 gostermektedir. Bakilacak
degerlerle ilgili bir sinirlama yoktur. Raporlanan degerler arastirmacinin dikkat cekmek istedigi
degerlere gore degisebilmektedir. Incelenen uyum degerleri, verilerin modele iyi uyum sagladigimi
gostermektedir. Dogrulayic1 faktdr analizi ile ilgili bulgular aragtirma modelinin yap1 gegerliligini
sagladigini ortaya koymaktadir.

4.4. Korelasyon Analizi ile ilgili Bulgular

Aragtirma kapsaminda incelenen degiskenlerden olan Hizmet Kalitesi, Hasta Memnuniyeti ve Hasta
Sadakati arasindaki iligkiyi ve derecesini tespit etmek i¢in korelasyon analizi uygulanmistir. Uygulanan
analize yonelik sonuglar Tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4. Korelasyon Analizi Sonuglar

Hizmet Kalitesi Hasta Hasta Sadakati
Memnuniyeti

Pearson x o
Hizmet Kalitesi Korelasyon ! 920 879

Sig. (p) degeri ,000 ,000

N 400 400 400

Pearson ox ox
Hasta Korelasyon 920 1 903
Memnuniyeti Sig. (p) degeri ,000 ,000

N 400 400 400

Pearson o o
Hasta Sadakati Korelasyon 879 903 1

Sig. (p) degeri ,000 ,000

N 400 400 400
**: p<0,01

Aragtirma kapsaminda incelenen degiskenler olan hizmet kalitesi, hasta memnuniyeti, hasta sadakati
arasindaki korelasyon degeri de 6nemlidir (p<0,000). Arastirmanin Bagimsiz degiskeni olan hizmet
kalitesinin hem hasta memnuniyeti hem de hasta sadakati arasinda pozitif iliski vardir ve iligkinin
derecesi, hizmet kalitesi ile hasta memnuniyeti arasindaki iliskinin derecesi 0,979, hasta sadakati
arasindaki iligkinin derecesi ise 0,920 dir. Ayrica arastirmanin iki bagimli degiskeni olan hasta
memnuniyeti ile hasta sadakati arasinda 0,903 iliski derecesine sahip pozitif bir iliski bulunmaktadir.
Bu durum bilimsel alan yazini desteklemektedir.
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SONUC

Kaliteli hizmet sunmak, bir bagka deyisle hizmeti alan grubun, almis oldugu hizmeti kaliteli olarak
algilamasi istenen bir durumdur. Hem ulusal hem de uluslararasi alan yazinda hizmet kalitesi
kavraminin ¢esitli sektorlerde incelendigi goriilmektedir. Cogunlukla tek basina incelenmeyen hizmet
kalitesi kavraminin en fazla bir arada kullanildigi degiskenlerin memnuniyet ve sadakat oldugu
gorlilmektedir. Bu sektorlerin birisi de hi¢ kuskusuz saglik sektoriidiir. Saglik sektdriinde de hizmet
kalitesi, memnuniyet ve sadakate iligkin faktdrler 6nemli hale gelmistir (Karasin 2019; Miglietta vd.
2018; Perreira vd. 2018; Yunus vd. 2013 ;Demirel ve Derin 2011; Yal¢in ve Kogak 2009). Hizmet
kalitesini saglik kurumlarinda saglayan bir bagka faktor ise saglik calisaninin c¢alistigi kurumdaki
memnuniyet diizeyidir. Bu diizeyde 6nemli olan faktorlerden birisi de saglik caliganinin kayirmacilik
algismin diisiik seviyede olmasidir (Oztirak ve Bayram,2022). Eger diisiik seviyede olursa saglik
calisani yaptig1 isten mutlu olacak ve bu da hizmet kalitesini arttiracaktir.

Bu aragtirmada hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakat arasindaki iliskiler tespit edilmistir. Bu ii¢
degisken arasindaki iliskinin tespit edilme yoniiniin hem ulusal hem de uluslararasi alan yazindaki
farkliligi arastirmanin &rneklemindedir. Bu aragtirma, Hollanda’da ikamet eden ve en az 1 kez
Tiirkiye’de saglik hizmeti alan 400 kisi iizerinden yiiriitiilmiistiir. Arastirmada ortaya ¢ikan sonug hizmet
kalitesinin hasta memnuniyeti ve hasta sadakatini etkiledigi yoniindedir. Ayrica, 3 degisken arasinda da
istatistiki olarak anlamli bir iligki ortaya konulmustur.

Mathijsen(2019) ve Mathijsen ve Mathijsen (2020) tarafindan alan yazina kazandirilan ¢alismalar
incelendiginde ; bireylerin diaspora medikal turizm hareketinde bulunma sebeplerinin; memleket
0zlemi, daha kaliteli hizmet almak ve belki de en 6nemli etken daha ucuza saglik hizmeti almak oldugu
goriilmektedir. Bu ¢aligmanin da Mathijsen (2019) ve Mathijsen ve Mathijsen (2020) tarafindan alana
kazandirilan ¢aligmalar ile bu sebeplerden dolay1 benzer yonlerinin oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Hollanda Kralliginda ikamet eden bir Tiirkiye Cumhuriyeti vatandaginin Euro iizerinden maas aldigi
disiiniildiigiinde Tiirkiye’de ikamet ettigi lilkeden daha ucuza saglik hizmeti alacagi asikardir. Bu
duruma alman hizmetin kalitesi ve memleket 6zlemi de eklendiginde saglik turizminde diaspora
hareketini gormenin daha da artacagi yorumu yapilabilmektedir.

Medikal turizm sektorii giinden giine {ilkeler i¢in 6nemini arttirmaktadir. Bu durumdan diaspora medikal
turizm de iistiine diisen pay1 fazlasiyla almaktadir. Tiirkiye’nin yurtdisinda yasayan vatandas sayisinda
onde gelen ilkelerden biridir. Bundan dolayr da bu konuya 6nem verilmesi gerekmektedir. Bu
arastirmada da verilen hizmetin kalitesinin memnuniyet ve sadakat iizerinde etkisinin ortaya konmasi,
gelecek/gelmesi muhtemel saglik turistlerinin yeni saglik turistleri i¢in referans olacagi anlami ortaya
¢ikabilmektedir.
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