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OZET

Saglik Turizmi Pazarlamasinda
Sosyal Medya Araclarinin
Cok Kriterli Karar Verme Yé&ntemleri ile
Degerlendirilmesi

Ozge AYKIN
Saglik Turizmi Anabilim Dali

Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii,

12, 2021 (112 Sayfa)

Giintimiizde iilkeler kitle turizminin yikic1 ve yipratici etkisi sebebiyle alternatif
turizm tiirlerine yonelmektedir. Kiiresel pazarda cesitli etmenler tiiketici tercihlerine etki
etmekte ve taleplerini sekillendirmektedir. Bu durum iilkeleri alternatif turizm tiirleri
arayisina sevk etmektedir. Gelismis iilkeler daha ¢ok spor turizmine yonelirken,
gelismekte olan iilkeler icin yiikselen deger saglik turizmi olarak 6ne cikmaktadir.
Gelismis tilkelerde saglik hizmeti maliyetlerinin ¢ok yiiksek olmasi, bekleme siireleri ve
sigortanin birgok saglik hizmetini barindirmamas: tiiketicileri disaridan hizmet almaya

yoneltmektedir.

Geligsmekte olan iilkelerin gelisen teknoloji ve bilgi ¢aginin getirisi olarak Avrupa
standartlarinda hizmet sunumu, nitelikli personel yetistirmesi ve en Onemlisi fiyat
avantaj1 ile fark yaratmaktadir. Satin alma davranisinda etkin rol oynayan bilgi paylagimi
ve seffaflik web ortaminda iilke politikalarinin da destegi ile kisileri bilgilendirmekte ve
dijital platformlarda saglik kurumlart ve doktorlar ile ilgili tiim sorularma yanit

bulabilmektedir.

Ozellikle saglik turizm hizmetinde iliskisel pazarlama anahtar rol oynamakta,
tilketiciler sorularma ilk agizdan cevap aramaktadir. Saglik sektOriiniin hassas ve
karmagik yapisi, iligkisel pazarlama boyutlar1 ekseninde tiiketicileri bilgilendirmekte ve
bilinglendirmektedir. Bu calisma kapsaminda saglik turizmi tiiketicileri, iliskisel

pazarlama uygulamalar1 kapsaminda degerlendirecek ve tercihleri analiz edilecektir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici, Tiiketici Tercihleri, iliskisel Pazarlama, Saglik Turizmi
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ABSTRACT

In Health Tourism Marketing Social Media Tools
With Multi-Criteria Decision-Making Methods Evaluation

Ozge AYKIN
Department Of Health Tourism
Graduate School of Alanya Alaaddin Keykubat University,
12,2021 (112 Page)

Today, countries are turning to alternative tourism types due to the destructive and
corrosive effect of mass tourism. Various factors in the global market affect consumer
preferences and shape their demands. This situation leads countries to seek alternative
tourism types. While developed countries tend to focus more on sports tourism, the rising
value for developing countries stands out as health tourism. The high costs of healthcare
services in developed countries, waiting times and insurance not hosting many health

services direct consumers to outsource.

As a result of the developing technology and information age of developing
countries, it makes a difference with its service delivery in European standards, qualified
personnel training and most importantly, price advantage. Information sharing and
transparency, which play an active role in purchasing behavior, inform people on the web
with the support of country policies and find answers to all questions about health
institutions and doctors on digital platforms.

Especially in health tourism services, relational marketing plays a key role and
consumers seek answers to their questions firsthand. The sensitive and complex structure
of the health sector informs and raises the awareness of consumers on the axis of relational
marketing. Within the scope of this study, health tourism consumers will evaluate within

the scope of relational marketing practices and their preferences will be analyzed.

Keywords: Consumer, Consumer Preferences, Relational Marketing, Health Tourism
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BOLUM 1
GIRIS
Kiiresel pazarda tilkeler, kendi gelirlerini yiikseltmek i¢in ¢agin getirilerini analiz
ederek alternatif arayislara yonelmektedir. Ozellikle gelismekte olan iilkeler yatirimlarini
turizme g¢evirmis ve turizm pastasindan pay almak i¢in kendi potansiyellerini ortaya
koyma ve var olan hizmetlerini arttirma noktasinda gesitli yonelimlerde bulunmaktadir.
Kiiresel pazarda olusan agiklar siirekli takip eden ve bu yonde ¢alismalarini siirdiirmekte
olan iilkeler, gelisen teknoloji sebebiyle kendilerini ¢ok sert bir rekabet ortaminda

bulmaktadir.

Saglik turizmi kapsaminda 6zellikle gelismis iilke maliyetleri sebebiyle olusan
acik, gelismekte olan iilkelerin ilgisini ¢cekmektedir. Tiirkiye heniiz istenileni veremese
de yeni yatirimlarla kapasitesini hizla arttirmakta ve bu alanda modern pazarlama
bilesenlerinden faydalanmaktadir (Aydin, 2012). Saglik turizmi getirilerinin son giinlerde
artmasi iilkeleri bu alanda yatirim yapmaya sevk etmektedir. Pazarlama 6zellikle hizmet
sektoriinde modern egilimler ile desteklenmis ve iliskisel pazarlama en ¢ok kullanilmasi
gereken arag haline gelmistir. Saglik hizmetlerinin ertelenemez olmasi, kisilerin bu alana

ayirdiklar biitce miktarini arttirmakta ve iilkeleri bu alana yoneltmektedir (Biger, Yurcu
& Ova, 2019).

Rekabetin siirekli gelistigi ve sertlestigi gliniimiiz kiiresel pazarinda teknoloji
destegi bir¢ok avantaj1 icerisinde barindirsa da ayni oranda dezavantaji da beraberinde
getirmektedir (Karaman & Aykin, 2020). Ekonomik olarak iilkelerin varliklarini ortaya
koymasi ve yapilan yatirimlarin boyutlart 6zellikle saglik turizmi alaninda dikkatleri
tizerine ¢ekmektedir. Tiiketicileri anlamanin yolu olarak goriilen iligkisel pazarlama,
oyunu dijitale tagimakta ve kiiresel olarak doviz geliri artigina en biiylik neden olarak
gosterilmektedir. Diinya genelinde yasanan sanal siire¢, paydaslart da isletme kadar

iletisime acik hale getirmektedir.

Tiiketicinin kendini teknoloji ile besleyen yeni yiizii ve buna bagli olarak
gelisimin kazandig1 yeni boyut, 6zellikle hizmet sektoriini, sektoriin her pargasini ayri
ayr1 olusturan insan faktorii kapsaminda iliski pazarlamasini zorunlu hale getirmektedir
(Aydogmus & Aykin, 2020). Dijitallesen iliskisel pazarlama, kiiresel piyasa
dinamiklerini sekillendirmesi ile ozellikle saglik sektorii benzeri hataya esneklik

gostermeyen olduk¢a hassas yapida, iletisim siirecinin yapi tasi olarak goriilmektedir.



Teknolojinin ¢ift tarafli etkilesimi miimkiin kilan altyapisi smirlart ortadan
kaldirmaktadir. Modern yapi1, emek yogun hizmet faktorii i¢in ¢ok boyutlu insan yapisini
bilgi paylasimi ile desteklemektedir. Iletisimin yarattigi fayda ozellikle interaktif

platformlarda pazarlama siirecinin her asamasinda etkin rol oynamaktadir.

Tarihsel olarak yasanan degisimin ve bu giiniin ayrilmaz bir pargasi haline gelen
teknolojinin cebimize, kolumuza, hayatimiza entegre olan unsurlari ile rutinlerimize
yerlesmesi, tiiketici istek ve ihtiyaclarimi kokten degistirmektedir. Yeni tiiketici
fonksiyonel acidan ¢ok yonlii davranmaktadir. Iletken yapisi ile anlik tepkisel davranis
gelistirmesi tiiketici tutumlarinin siirekli izlenmesi hususunda isletmelere uyarida
bulunmaktadir. Sanal ortama taginan giiniimiiz piyasalar1 ¢ag atlayarak, seffaf ve agik
iletisim ekseninde sekillenir (Aykin & Tagbas, 2021). Bilginin gii¢ kazanmas1 ve tek
yonlii yonetilememesi, kontrol noktalar1 olugturmakta, miisterilerin birbiri i¢in kilavuzluk
gorevi listlenmesine olanak saglamaktadir. iliskisel pazarlama yasam normlar1 hususunda

belirleyici olmaktadir.

Pazarlama agisindan, miisteri degeri Ozelinde sosyal medyanin kullanimi
isletmeler i¢in yeni ve karmasik bir siire¢ baslatmstir (Sadyk & Islam, 2021). Marka
farkindaligi, kullanict katilimi ve tanmirhk ekseninde giiniimiiz trendlerinin analiz
edilmesi isletmeler tarafindan popiiler sosyal aglarin yardimiyla pazarlama stratejilerinin
belirlenmesine yonelik kullanilmaktadir (Ogneva, 2020). Grup pazar segmentasyonuna
gore hareket etme kolayligi isletmeler i¢in izlenim yaratma kabiliyetini arttirmaktadir
(Dharmayanti & Darma, 2020). Miisterinin isletmelere ulasim seklinin kolaylagmasi ve
hizlanmasi isletmeler igin hem giiglenmesi hem de hayat dongiisiiniin kaliciligi hususunda
belirleyici olmaktadir (Aykin, 2020). Geribildirim sistemine katki saglayan platformlar
tizerinden miisterilerin ne istedigini analiz etmek ve tiiketici i¢in 6ngorii saglamak da
kolay hale gelmektedir. Tiiketicilerin siklikla bagvurdugu sosyal medya platformlari,
bunlarin tiiketici i¢in yeri ve Onemi saglik turizmi kapsaminda iligskisel pazarlama
unsurlar1 iizerinden ¢ok kriterli karar verme yontemleri (Best-Worst yontemi ve Codas
yonteminin birlikte kullanimi) ile analiz edilmektedir. Tlgili analiz goriisleri alinan 3 karar
verici ve pazarlama alaninda uzman gorisleri dogrultusunda hazirlanan Kriterler
ekseninde yapilmis olup, belirlenen 8 kriter ve buna baglh siralama igerikte yer

almaktadir.



Saglik Turizm pazarlamasinda kullanilan sosyal medya etkinligi iizerine
yogunlasan bu ¢alisma, hangi sosyal medya kanalinin daha aktif kullanildig1 ve yasanan
bu dinamik siiregte alinan geri bildirimlere bagli olarak etki diizeyini arastirmaktadir.
Alanyazinda yapilan tarama kapsaminda bu calisma, sosyal medya platformlarinin
derecelendirilmesi hususunda olusan eksikligi tespit ederek, etkin ve etkili iliskisel
pazarlama faaliyetlerinin hangi kanal ile daha ¢abuk sonuca gotiirecegine
odaklanmaktadir. lgili calisma kapsaminda yapilan uygulama da ¢ok kriterli karar verme
yontemlerinden faydalanilmakta olup, ilk asama da hatalar1 minimum kilmay1 amaclayan
matematiksel model tlizerinden belirlenen 8 kriter siralamasi gerceklesmekte ve ikinci
kisimda ise fayda temelli analiz esas alinarak alternatiflere iliskin ¢dziimleme

gerceklestirilmektedir.



BOLUM 2
SAGLIK TURIZMI

Gelencksel, Tamamlayici ve Fonksiyonel olarak 3 ana baslikta
inceleyebilecegimiz saglik turizmi giinlimiiz modern anlayisinda turizm gelirleri
igerisinde yerini hizla yiikseltmektedir (Tuna, 2021). 21. yiizy1l getirilerinden en 6nemli
unsurun saglikli kalmak ve saglik kazanmak oldugunu ortaya koyan giiniimiiz kosullar
kisisel ¢aba tizerinde giincelligini korumaktadir. Modern tipla birlikte saglik turizminin
Onemi artarken ayni zamanda doganin giiciine yonelis de hizla artmaktadir. Kitle iletisim
araclariin yayilimi ve kullanimi1 her insan i¢in vazgecilmez hale gelirken saglik sektorii
de birincil derecede etkilenmistir. Saglik ve turizm iliskilendirmesi siirekli olarak birbirini
cesitli yonlerden besleyen ve biitiinlilk kazanana iki sektdr olarak nitelendirilebilir.
Global saglik sistemi olugsmasi pazarin tek olarak algilanmasi sinirsiz bilgi paylasimi ile

desteklenmektedir.

Smir Otesi hasta akisiyla Kitlesel bir fenomen olarak uluslararasi ticarette yer
edinen saglik turizmi kiiresel pazarda paymi hizla arttirmaktadir (Sezgin, 2021).
Dolayisiyla dogrudan popiilaritesi etkilenmis, mevsimsel olmamasi sebebiyle
destinasyonlarda, tim yila yayilan fayda mekanizmasi gelismistir. Uluslararas: is
birlikleri ile gii¢lenen kiiresellesme ekonomik olarak yeni alternatiflerin ortaya ¢gikmasina
da olanak tanir. Pazarlama faaliyetlerinin 6nemi saglik turizmi alaninda firsat1 sonuca
dontistiirme  egilimlerinin aract olarak 6ne ¢ikmaktadir. Saghk iletisiminin
etkinlestirilmesi diinya ¢apinda devam ederken dijital medya kanallarindan fayda
saglayan kullanicilar 6zellikle sosyal medya platformlarina yonelmistir (Giircan &
Ozdemir, 2021). Giiniimiizde en biiyiik gelisim bu icerikte performans takibi ile
saglanmaktadir (Giidik & Onder, 2021). Verimlilik esas1 karar verme bigimlerini

dogrudan etkilemektedir.

Saglik politikalarmin turizm igerikleri, bolgesel ve kiiresel baglamda karmasik ve
zor yapist ile dikkat gekmektedir (Tirkoglu & Yilmaz, 2021). Cok sayida kurum, kurulus
ve sivil toplum Orgiitlerinin koordineli gotiirdiigli bu siire¢ dogrudan iilke politikasi
etkisinde gelismektedir. Bu turizm nisi bagimsiz faktorler esliginde uygulayicilar ve
devlet kurumlan igin etkili pazarlama stratejileri ile genel turizm faaliyetlerine yon
vermektedir (Inelmen, 2020). Saglik hizmetlerine erisimin ise en biiyiik nedenlerinden
biri olarak gosterilen saglikta insan kaynaklarinin yetkinligi hususunda Tiirkiye ciddi

atitlimlar ile devam etmektedir (Cinaroglu, 2021). Saglikta etkin insan kaynaklari, alt1

4



farkli statiide incelenen saglik personeli i¢in hizmetin arz ve talep taraflarinda stirekli
olarak dinamiklerin degismesi, siirekli ilgili kurumlarca izlenmekte ve denetlenmektedir.
Oflaz (2021) calismasinda Ozellikle saglik sektorii 6zelinde yasanan gliniimiiz
kosullarinin ticaret hacmi ve sermaye transferine dikkat ¢ekerek, insan hareketliligini
tilkemize ¢ekmek icin devlet destegi siirecini ortaya koymaktadir. Saglikta Doniisiim
Programi ¢ergevesinde 1980 sonrasi neo-liberal bakis agisinda yeni bir pencere acgilmis

olup, politika olusum siireci gliniimiiz kosullarina evrilmistir (Cetin, 2021).

Covid-19 siirecinin dramatik etkilerinin yeni normal kavrami ile birlikte
aligkanliklarimiza kazandirdig degisim, tiim siirecler gibi saglik turizmine de yenilenme
gerekliligi yiiklemektedir. Rekreasyonel faaliyetler yerine biyomedikal tedavilere verilen
deger artis1 ile eglence, fitness ve saglik hizmetlerini birlestiren saglik turizmi yeni nesil
iletisim olanaklar1 desteklenmektedir (Urh, 2021). Yeniden kesfedilen dogal ¢evre ve
rekreasyon zindeligi ile refah1 artirmanin bir yolu olarak yiiksek saglik hizmeti ¢ekiciligi,
hizla yayilan viriisiin yol agtig1 tahribat sebebiyle turist giivenini ve turistleri etkilenen
destinasyonlara geri gekmeyi hedeflemektedir. 2020'den itibaren turizmi etkileyen Covid-
19 siireci destinasyon imajt turistin giivenlik ve risk algisini beraberinde getirmekte olup,
pandemi sonrasi seyahat davranisi ve araci faktorlerin iligskisinde, turistin aracilik
rollerinin artmasi i¢in medya katilimi saglanmaktadir (Bhati, Mohammadi, Agarwal,
Kamble, & Donough-Tan, 2021). Turizm, ¢esitli sosyal ve Kkiiltiirel etkiler ile
cesitlenmekte olup, yeni ¢agin getirileri ile kirsal turizm, ekoturizm, eglence, macera,
spor, saglik, sanatsal, miras turizmi ile genel yapi icerisinde rekabet giicii saglamaya
yonelik yeni turizm tekliflerinin yaraticilar1 olarak hanehalk: ve tarimsal tiretimle ilgili
turizme agriturizm benzeri farkli alternatifler gelistirilerek degerlendirilmektedir (Tadic,
Ve Veljovic, 2020). Bir baska bakis agisi ise Covid-19 pandemisinin turizmde spor
arayiizliniin roliinii bir {ist seviyeye tasidigin1 dngérmektedir. Potansiyel spor ve turizmin
arayilizeyindeki faaliyetler i¢in refah, fiziksel saglik, zihinsel saglik ve yesili
desteklemede, iklim krizine yonelik belirlenen sonuglara ve politika hedeflerine 6nemli
katkilarda bulunur (Weed, 2020). Covid-19 miidahalesine katki saglayan veya arastiran
hiikiimet politikalar1 daha genis sosyal, ekonomik ve saghga iliskin sonuglari
harmanlayarak kendi gelirlerini en iist seviyeye ¢ikartmak ve buna bagl olarak rekabette

kendilerini gdstermeyi hedeflemektedir.



2.1. Turizm Kavram

Turizm birgok sektorde oldugu gibi giintimiiz Tiirkiye’sinde de sekil degisikligine
gitmekte ve seyahat ile konaklama aliskanliklarini farkli bakis agilari ile sentezlemektedir
(Urfa, Can & Yiiceol, 2021). Tiirkiye’nin turizm alaninda biiyiimesinin siirdiiriilebilir
olmasi i¢in mevcut durum analizi yapilarak ve bu baglamda dijitallesme eksiklikleri
giderilmeli ve daha esnek sistemlere degisimi kaginilmazdir. Artik endiistrilesmesi kabul
edilen turizm sektorii hizli bliylimesi ve kiiresel pazar olarak islem gormesi igerikte
yenidiinya diizenini kabul etmede talep odakli hale gelmistir (Altindag & Akay, 2021).
Rekabetin 6n planda olmasi iilke ekonomisindeki yerini ciddi Olgiide arttirmaktadir.
Dinamik yapisi ve bliyiime odakli olmasi ihtiya¢ duyulan yer degistirmelerin tamaminin
eklentilerle yenilenerek olusan biitiinii gelistirmektedir. Sosyoekonomik doéniistimlerin
insan faktorii izerinde yarattig1 yenilenme, modernlesmeyi beraberinde getirir. Karmagsik
bir sistem haline doniisen turizm, tiim paydaslarin farkli oranda katilimiyla iletisim dilini
teknoloji ile sekillendirmektedir. Insanlar, uygarligin dogusunu merak etmekte bu sebeple
tarihi ve cografi yapt onemli tercih sebeplerden biri haline gelir. Sistemde olusan
donemsel soklarin etkisinin kalic1 oldugu ve kriterlerin her giin bir yenisinin eklendigi bu
endiistri kazanci ve paylagimiyla iilkeleri yeni 6nlemler almaya ve modernlesme siirecini

dijital olarak siirdiirmeye sevk etmistir.

Yedi bolgeden olusan ve seksen bir ili barindiran Tiirkiye, komsusu olan sekiz
farkl1 devletin etkisiyle ve kiiresel pazar da islem hacmi nedeniyle uluslararasi stratejisini
cok eskilere dayandirmaktadir (Sezer, 2021). Sosyo-politik etkilerin &zellikle turizm
noktasinda jeostratejik yapisi, iilkenin turizm hassasiyetine baglidir. Demografik yapinin
sekillendirdigi kalkinma plan1 Tiirkiye icin biiyiik oranda turizm ile bagdastirilir. Bostan
& Aydin (2021) calismasinda cografi konumundan artik tamamen bagimsiz olarak
tilkelerin birbirine rakip durumuna geldigine deginmis ve turizm endiistrisinin son 50
yildir iilkeler i¢in en 6nemli gelir kapilarindan biri oldugunu vurgulamistir. Dinamik
yapistyla dikkat ¢eken turizm paydaslari modern egilimler 1s18inda farkli yontemlerle
kendilerini tercih edilen iilke konumuna tagimay1 amaclarlar. Acar (2021) ¢alismasinda
Tiirkiye Turizm Tamitim ve Gelistirme Ajansi (TGA) ¢alismalarina deginmis ve saglik
turizm faaliyetlerinde etkinligini arastirmistir. Dijital platformlarin 6nlenemez yiikselisi
bu nokta da uluslararasi turizm pazarinda, isletmelerin etkinligi ile ilgili faaliyetlerin
gelistirilmesinde  belirleyici olmaktadir. Internet iizerinden etkilesim ve bilgi

teknolojisinde yasanan gelisim teknoloji odakli yaklasima doniisiim siirecinde Tiirkiye



turizminin kitlelere aktarimini kolaylastirmaktadir. Rekabet avantaji artik tamamen dijital
mecrada sekillenmektedir. Turizmi gelistirmeye yonelik anahtar unsurlar, teknoloji
odaginda ve dijitallesme kapsaminda farkli mecralardan kendini gosterme cabasina

doniismektedir.

Hizmet sektoriinde en 6nemli pay sahibi olarak belirtebilecegimiz turizm sektorii
iilke ekonomisini gelistirmekte ve dinamo gorevi gormektedir. Siirekli olarak cari
dengeye katki saglamasi ve giinlimiiz trendini yakalamas1 beklenen turizm sektorii, doviz
geliri saglamasi bakimindan goériinmeyen ihracat olarak adlandirilir. Hizmet ihracatindan
temelde farklilik gosteren turizm dogal, tarihi ve kiiltiirel degerlerle beslenmektedir.
Diinya Turizm Orgiitii’niin (UNWTO) dis pazar olusturan iilkeler ile ilgili 2018 verileri
kapsaminda Tiirkiye yaklasik olarak 1,6 milyon istihdam ile ekonomiye katkisi
yadsinamaz (Begsballi, 2021). Dalahmetoglu & Oktay (2021) calismasinda yerel ve
kiiresel turizmi teknolojik gelismelere baglamis ve hiz kazanmasinda en 6nemli etmenin
alternatif turizm kaynaklar1 oldugunu belirtmistir. Farkli disiplinlerin bir araya gelerek
olusturdugu yapilar turizmoloji kavramini dogurmus ve etkilesim halinde olan tiim
disiplinlerin katkilari incelenmistir. Kitlelere ait demografik 6geler farklilik gostermekte
ve bolgesel farkliliklar hem tiiketim eylemi tlizerinde hem de talebe iliskin belirleyici
unsurlarin se¢iminde one ¢ikmaktadir. Arz buna paralel olarak 6zellikle de statii temelli
turizm tiiketimi hususunda kisilik 6zellikleri ve kiiltlirel 6gelerin etkisi altinda siirekli
olarak yeniden sekillenir (Esitti & Erdem, 2021). Motivasyonel bir siireci temsil eden
turizm faaliyeti, turistik tiiketicilerin davranislarin1 pazarlama stratejileri olusturmak igin
inceleyerek belirgin ortak 6zellikler etrafinda isletmelerin ¢alismalarina yon vermesini
gerektirecektir. Batbayli (2021) galigmasinda turizm ihracatinda tilkelerin uzmanlagmayi
sectigini ve bu baglamda kiiresel pazarda islem gérme kabiliyetini arttirdigina dikkat
cekmektedir. 1.7 trilyon dolar bandinda turizm ihracati ve 1.4 milyar kisi kapasitesi ile
uluslararasi turist hacmi 2019 UNWTO raporunda agikga ortaya konmaktadir (UNWTO,
2019).

Yeni nesil pazarlama uygulamalar1 miisteri riskine yer vermekte olup, algilanan
riskin miisterilerin segimlerine ve isletme tercihine etkisi ile onem kazanmaktadir. Saglik
riski algilarma ait faktorlerin bireysel, duyussal, baglamsal ve bilissel olarak
degerlendirilmesi siireci ve ilgili bilesenlerin entegre bicimde etkisini agikga
hissedilmektedir (Godovykh, Pizam & Bahja, 2021). Covid-19 siirecine iliskin

degerlendirmeler ekseninde yenidiinya diizeni olusmus ve diinya capinda farklh
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uygulamalar1 kapsayan yapisiyla, giivenlik algilar1 ve ¢esitli riskler hususunda
bilgilendirici olmak biiyiik 6nem kazanmaktadir. Kisisel yargilar, deneyimler, tutumlar,
duygularin sosyal olarak algilanan risklerden dogrudan etkilenmesi sebebiyle insanlar
davranig bigimlerini bu baglamda olusturacaktir. Giliniimiiz tiiketici tercihlerinde Covid-
19 sonrasi asamalar ve hizli yenilenme insani koruyucu oOnlemler kapsaminda
haritalanmaktadir. Mevcut durumda turizm faaliyetlerini kurtarma politikasi belirleme
esasi, iilkeler i¢in belirleyici nitelikte olup, 6zellikle gelismekte olan iilkeler kapsaminda
bu durum ivedilikle degerlendirilmelidir. Krizleri firsata ¢evirme ongoriisii zarar1 en aza
indirgemek i¢in turizm faaliyetlerinin saglik boyutu odak noktasi haline gelmektedir. Ana
tema olarak 4 baslik altinda degerlendirilen 6nermeler, ilk olarak onleyici tedbirler,
ikincisi turizm kurtarma ve gelistirme, liglincii olarak politika destegi ve son olarak
saghga iligkin siiregte ilgili departmanlar yonetmek seklinde 6zetlenmektedir (Shao, Hu,
Luo, Huo, & Zhao, 2021).

Sosyal medya igeriklerinin destinasyon se¢imindeki O6nemi giincel verilerle
stirekli olarak desteklenmektedir. Sanal ortam kullanicilarinin verileri mercek altina
alindiginda, ortalama %063'liik kesimin siirekli ¢evrimigi oldugunu ve giinliik kullanim
stirelerinin ortalama 2 saat ve 24 dakikalik kismini sosyal medya platformlarinda
gecirdikleri bilgisine ulasiimaktadir (Tuclea, Vranceanu & Nastase, 2020). Teknolojinin
yaygin kullanimi ve artik hayatin her anina entegre olabilirligi hususunda ise degisim ve
donilisiim devam etmektedir. Yeniden yapilandirilan turizm siiregleri ve sagliga iliskin
aktivitelerin rolii her gegen giin deger kazanmaktadir. Covid-19 siirecine iligskin turizm
krizi ile ilgili sosyal medya yorumlarima iliskin incelemeler gosteriyor ki; sosyal
medyanin 6zgiinliigii ile turistlerin risk algisina iligkin verileri, hizmet kalitesi boyutuyla
ele alindiginda, krizlere kars1 savunmasiz kalan turizm altyapisi tedirgin edici seviyelerde
kayba ugramaktadir (Yu, Li, Yu, He & Zhou, 2020). Kiiresel seyahat, Diinya Saglik
Orgiitii'niin (WHO) tavsiyeleri ile kismtiya gitse de her iilke kendi politikasim
belirleyerek yasanan kaybi en aza indirmeyi hedeflemektedir. Ozellikle saghga iliskin
unsurlarin etkisinde belirleyici rol tilkeler ve uyguladiklari politikanin goriiniirliigiinden
dogrudan etkilenmektedir. Turizmin gelecegine yon veren pandemi siireci farkli
perspektifleri gelistirerek hizmet saglayicilar acisindan sosyal ¢ikarimlart mecburi kilar
(Jamal & Budke, 2020). Makul dnlemlerin alindig1 ve kiiresel koordinasyonun gecerli
oldugu tek pazarda kriz yonetimini tiim paydaslar dahil edilerek ve hassas noktalara
dikkat ¢ekilerek yapilmasi gerekmektedir. Destinasyonlara ait sosyal olgular



degerlendirildiginde ise saglik tesislerinin zarar gorebilecegi gibi esitsizliklerin

olabilecegi, yanlis bilgilendirme olasiligina kars1 6nlem olarak iilkelerin agik erisimli

seffaf politikalarinin destinasyon hareketliligini arttirmasi beklenmektedir.

Tablo 2.1 Tiiik ¢ikis yapan ziyaretgi-gelir durum tablosu

Paket tur
Kisisel harcamalan
Yil Turizm geliri harcamalar (iilkemize kalan Saghk %
pay)
Thgilsgr?(_j $) (A+B) ) ®

2002 b 12.420.518,71 b 9.909.691,98 12.510.826,73 b 147.843,66 | 1%
2003 b 13.854.868,34 b 11.078.561,45 12.776.306,89 | b 203.703,00 | 1%
2004 1 17.076.609,16 b 13.038.124,70 1 4.038.484,45 b 283.789,00 | 2%
2005 1$20.322.110,50 b 14.994.517,19 1 5.327.593.,31 b 343.180,53 | 2%
2006 b 18.593.949,51 1 14.950.031,71 b 3.643.917,81 b 382.411,62 | 2%
2007 120.942.499,69 1 16.886.246,77 14.056.25292 | b 441.676,60 | 2%
2008 1 25.415.067,16 1 20.108.840,05 1 5.306.227,11 b 486.342,39 | 2%
2009 1 25.064.481,05 $19.472.431,85 1 5.592.049,21 b 447.295,63 | 2%
2010 1 24.930.995,82 1 19.207.470,80 1572352502 | b 433.398,38 | 2%
2011 b 28.115.692,63 121.803.614,63 16.312.078,00 | b 488.442,62 | 2%
2012 1 29.007.002,75 b 22.220.201,74 16.786.801,01 b 627.862,19 | 2%
2013 1 32.308.991,19 b 24.835.356,29 b7473.63490 | b 772.900,83 | 2%
2014 b 34.305.903,85 1 26.002.950,27 1 8.302.953,58 | b 837.796,32 | 2%
2015 b 31.464.777,44 1 24.788.321,28 1 6.676.456,16 | b 638.622,00 | 2%
2016 1 22.107.439,69 1 18.495.977,62 b3.611.46207 | b 715.437,87 | 3%
2017 1 26.283.655,95 b 21.461.602,95 14.822.053,00 | b 827.330,62 | 3%
2018 129.512.926,23 b 22.546.615,55 1 6.966.310,69 | b 863.307,37 | 3%
2019 b 34.520.332,14 b 25.355.576,86 1 9.164.755,28 b 1.065.105,26 3%
2020 1 12.059.319,51 b 9.998.320,06 1 2.060.999,45 b 548.882,10 | 5%
2021 b 5455.841,06 | b 4.733.766,58 | b 722.07449 | b 393.687,52 | 7%

Tablo 2.1 de agikca goriilecegi lizere Tiirkiye turizm endiistrisinin ve igerisinde
saglik turizm paymin yillara bagli degisimi incelenmis olup, 2002 yilinda %1°lik oran ile
gosterilen saglik turizm payi, 2021 giiniimiiz verilerinde %7 olarak yiikselerek turizm

endiistrisi igerisindeki Onemi ortaya konmaktadir. 2020 Aralik ayr Diinya Turizmi
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Degerlendirmesi Raporunda 8.9 trilyon $ katkisi ile turizm sektorii, Diinya Seyahat ve
Turizm Konseyi (WTTC) tarafindan diinya genelinde 330 milyon kisiye istihdam olanagi
saglayan ve genele kiyasla %10’luk paylik is potansiyelini iceren yapist ile diinya
ekonomisinin lokomotifi gorevini iistlenmektedir (TURSAB, 2020). Aralik ay1
degerlendirmesine iligkin yapilan incelemeler gosteriyor ki turizm ekonomi i¢indeki pay1

ile dikkatleri lizerine ¢ekmekte ve modern egilimler ile gliclenmektedir.

2.2.Saghk Turizm Tarihgesi ve Yillara Bagh Degisim

Stratejik olarak alternatif turizm tiirlerinin deger kazanmasi 6zellikle saglik
turizmi alaninda yonelimlerin de artmasi ile gergek bir pazar arayisi dogurmustur. Biri
(2021) ¢alismasinda %210 oraninda yasanan biliylime oranina dikkat ¢ekmis, 2002 ve
2019 arasinda yaklasik verilerle artan ziyaret¢i sayisinin, turizm sektdriine yapilmasi
gereken yatirima gosterge olmast gerekliligini vurgulamaktadir. Yapisi itibariyle tiim
paydaslarin iist seviyede kazanimlari dikkat gekmekte ve olusan tipik 6zellikleri sebebiyle
birgok farkli sektorii birbirine baglayarak genis gelir alan1 yaratmaktadir. Tanitimdan
kapasite artirnmina dogru yatirim ile desteklenmesi her anlamda pozitif etki yaratacaktir.
Tengilimoglu (2021) ¢aligmasinda 2003-2019 yilar1 arasinda meydana gelen degisime
dikkat ¢ekmis ve artigin kisi sayisinda 139.971 den 662.087 kisiye yiikselmesi, gelirin ise
203 milyon dolar seviyelerinden 1 milyar dolar iizerine ¢ikmasi saglik turizmine
yapilacak yatirim artisinin dnemine dikkat ¢cekmistir. Ozellikle gelir farkinda makasin
acilmasini saglayan en dnemli unsur turizm ve saglik turizm birim fiyatlar1 arasinda var
olan farktir. Turistten farkli olarak saglik turizmi igin gelen birey 3-10 kat arasi fazla para

0demeyi kabul ve taahhiit etmekte, boylelikle kazanimda ayn1 oranda artmaktadir.

Alternatif turizm faaliyetleri arasinda yilikselen saglik turizmi, farkhi
destinasyonlarin degerlerini deneyimlemek isteyen bireylerin belirli kaliteli ol¢iitleri
dahilinde tlkelerin ekonomik ve politik kararlarini yonlendirebilecek bir sektér olmustur
(Akin, 2021). Makroekonomik gostergeler incelendiginde 1990-2017 donemi, Tirkiye
talep dengesini i¢ dinamik olan enflasyon etrafinda sekillendirmis ve ¢ift yonli
nedensellik iliskisi etrafinda gergekei politikalar olusturulmustur (Ocal, Kum & Ozsolak,
2021). Bilgi birikiminin paylasilmasi ve anlik ¢6ziim Onerileri ile ulasim ve iletisim
teknolojilerinde yasanan gelisim bu durumu desteklemektedir. Ulke ekonomisine katkisi
ile hastanin rolii de degismekte buna bagli olarak teknoloji okuryazarligi 6nem ve deger
kazanmaktadir (Yildirim, Ozdemirci & Soydan, 2021). Burada &ne ¢ikan bir diger unsur
ise verilen hizmete ait her unsuru takip edebilmek ve kayit altina alabilmektir. 2023 yili
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turizm stratejisi odak pazarlara yonelmeyi amaglarken, diger taraftan siirdiiriilebilir yap1
TTCI (Seyahat ve Turizm Rekabet Raporu) tarafindan agiklanan veriler (2019 yilinda 43,
2017 yilinda ise 44. sirada yer alan Tirkiye i¢in yiikselis) 1s18inda desteklenmektedir
(Sakal, 2021).

Basat & Yurdakul (2021) calismasinda zaman igerisinde degisen geleneksel
0gelerin modernize olmasinda etkili faktorleri siralarken 6zel ilgilerine ve beklentilerine
uygun alternatif turizm tiirlerinin dogusu ile yeni bir potansiyel olustugu {izerinde
calismigtir. Potansiyel ¢ekicilik unsurlarinin  kullanilmasi ve bolgenin turistik
destinasyonlarina yonelik Oneriler ile interaktif pazarlama o6ne ¢ikmaktadir. Nis
pazarlama hususunda turistlerin dogrudan miisteri memnuniyeti gozetilerek ihtiyaglari

siiflandirilacaktir.

Arastirmalar gosteriyor ki; bu kadar biiylik bir ekonomik paya sahip degere
katkida bulunmak, iilkelerin kendi ekonomileri i¢in ¢at1 gdrevi iistlenebilecek ve turizm
endiistrisi istihdam seviyesi ile kalkinma da biiyiik rol oynayacaktir. Ulkeler kiiresel
pazarin nimetlerinden, giiniimiiz teknolojik alt yapisi ve siirekli gelisen dijital platformlar
araciligiyla yararlanmaya devam eder. Bu durum yatirimin dijitale ¢evrilmesi ve yenilik¢i
diisiincelerin takibi ile miimkiin olacaktir. Ozellikle sosyal medya kanallarinin Tiirkiye
ve Diinya da kullanic1 sayilarinin hizla artmasi bu hizmeti kisilerin artik liikks olarak degil
ihtiya¢ olarak nitelendirdigini agik¢a gostermektedir. Giindelik hayatin parcasi haline
gelmesi de ihtiyaglarin karsilanmasi igin alternatiflerin bu kanallarla degerlendirildigine
isaret eder. Ozellikle turizm artik sinirlart kaldirmanin miimkiin oldugu bir eylem olarak
diistintiliirken, tlkeler ve uyguladiklar1 politikalar en biiyiik katma degeri yaratacaktir.
Burada belirgin ihtiyaglarin smir dis1 alimini tesvik eden politikalar saglik gibi hem
karmasik hem de hayati 6nem tasiyan hizmeti, daha kaliteli ve daha az maliyete
katlanmak zorunda birakarak insanlara sunar. Yeni ve farkli deneyimler ile ¢esitlenen bu

durum giiniimiizde popiilerligini zirveye tasimaktadir.

2.3.Saghk Turizmi Tiirleri

Saglik Turizmi, bireyin tercihleri dogrultusunda sagliga iliskin faaliyetlerini
gerceklestirmek icin yaptigi yer degistirmedir (Taskin & Sener, 2013). Bireyin hayata
tutunma istegi bu ihtiyact ortaya ¢ikarmis ve satin alma giicli mevcut piyasa gelisimine
yon vermektedir. Yasam kosullar1 farklilagsa da talepler iilkelerin bu y&ndeki

politikalarin1  dogrudan etkilemektedir. Bunun yami sira wulasim ve iletisim
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teknolojilerinde yasanan gelismeler de bireyleri saglik turizmine tesvik etmektedir.
Geleneksel turizm anlayisindan ayrilan gliniimiiz alternatif turizm tiirleri iilkelerin
seyahat planlarimi1 6zel ilgi ve ihtiyaglarina gore sekillendirmektedir (Akdu, Karakas,
Celik, Zurnac1 & Tabu, 2018). Ihtiyaclar odakli bu farklilasma 6zellikle saglik turizmi
alaninda belli standartlar ile gercevelenmektedir. Ulkelerin politikalar1 farklilagsa da,
WHO (Diinya Saglik Orgiitii) tarafindan da desteklenen ortak kurallar ve kaideler
bulunmaktadir. Asil amag¢ saglik kazanmak, korumak, gelistirmek olsa da bu durum
turizm Ogeleri ile kisinin yer degistirmesini kapsamas1 sebebiyle birlestirilmektedir. Ulke
ekonomisine ¢esitli sekillerde katki saglayan saglik turizmi ve akreditasyon biiyiik 6nem
arz etmektedir (Altin, Bektas, Antep, & irban, 2012). Hedef kitle, gelismis iilkeler olmas1
sebebiyle standartlarin belirlenmesi ve kalite tiiketici tercihlerine dogrudan etki edecektir.
Alaninda uzman i¢ ve dis denetci raporlar ililkenin potansiyelini yiikseltmekte ve pazar

payint attirmaktadir.

Saglik turizmi bir¢ok farkli talebe yonelik hizmet vermekte kisilerin ¢ok yonlii
kazanimin1 hedeflemektedir. Bunlar; dnleyici hizmetler olabilecegi gibi, estetik kaygisi,
ruhsal denge, psikolojik etmenler, sosyal fayda, koruyucu ve tedavi edici faaliyetler gibi
unsurlart kiiltiir turizmi ile birlestiren bir sektér haline gelmistir. Ulasim kolayligi,
etkilesim ve gelisen teknoloji sayesinde iletisim rahatligi, {ilkelerin rekabetci fiyat
politikalari, destinasyonlarin degisen kalite anlayis1 yonlendirici olmakta ve sektore talebi
arttirmaktadir (Agaoglu, Karagoéz & Zabun, 2019). Saglik turizmi tirleri sekil 2.1
tizerinde gosterildigi big¢imde 4 ana baslik altinda kategorize edilerek incelenmektedir.
Her saglik turizm tiirii kendi igerisinde bagkalasarak kendi tutundurma faaliyetlerini
olusturmaktadir. Sosyal medya kanallarinin verimli kullanim1 ve ilgili uygulamalarin
etkinligi ise lilkemizi rakipleri arasinda iist seviyelere ¢ikarmakta ve bu baglamda her bir
uygulama alani i¢in farkli alternatifler ortaya koymaktadir. Kiiresel pazarda yer edinen
saglik turizm tiirleri farkli dallarda etkilesim kurmak icin dijital iletisimi bilgi aktarim
arac1 olarak kullanmaktadir (Oksiiz & Altintas, 2017). 1lgili alanda yapilan igerik analizi
belirli stratejiler ile desteklenerek hizli ve maliyetsiz temel belirleyicileri olusturmaktadir.
Dort temel kategoriye ayrilan saglik turizmi, hizmet ihracatini farkli yonlerden ele alarak,
birgok sektorden ayn1 anda fayda saglamay1 esas edinmis ve her kategori kendi igerisinde

kendi dinamiklerini olusturmustur.
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Sekil 2.1 Saglik turizmi tiirleri (Agaoglu, Karagéz & Zabun, 2019)

Diinya capinda hizli bir ivme yakalayan saglik turizmi ihracatinda Tiirkiye
yiikselen deger olmaya devam etmektedir (Al-Natur, 2020). Saglik turizmi ticaretine
yonelik atilan adimlar sektdrel olarak Tiirkiye ekonomisini yakindan ilgilendirse de
kiiresel pazarin gelisimi siirekli yenilenmeyi de beraberinde getirmektedir. Gelismekte
olan iilkeler igerisinde Tirkiye’nin 6ne ¢ikma sebepleri uygun fiyat avantaji, yetkin
personel, teknoloji standartlari, turistik gekiciligi ve kiiltiirel miras olarak belirtilse de
yeterli tanitimin olmamasi ve sosyal medya da yeterince yer almayisi lilkemizi istenilen
seviyelere heniiz ulastiramamistir. Rekabetin sertlesmesi ve kosullarin erisilebilirlik
kapsaminda yeniden sekillenmesi yeni pencereler agmaktadir. Bu baglamda her iilke,
potansiyelini kullanmasi ve bunu yansitmas: ile birlikte tliketici ilgisini ¢ekmeyi
amagclamaktadir. Siirekli yeni ¢ikan ve rekabete katilan destinasyonlar, kiiresel bilgi
paylasimi ile pazar paylarini arttirmaya devam etmektedir. Yaklasik 100 milyar dolar
degerinde seyreden saglik turizm potansiyeli glinlimiiz i¢in kendi icerisinde alternatifler
iiretmeye devam etmektedir (Erdem & Giindogdu, 2018). Ilginin giderek artmasi ise
saglik turizm i¢in diinya ¢apinda pazar paylarini arttirmaya calisan iilkelerin kendilerini

gosterme ¢abasina taniklik etmektedir.
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2.3.1. Medikal Turizm

Saglik turizmi alaninda yasanan gelismeler 6zellikle tip turizminde 6ne ¢ikmis
Tiirkiye 4S (Sea, Sun, Sand ve Surgery) politikasi ile yeni bir agilim saglamaktadir
(Thitiincti, Kiremitgi & Caligkan, 2011). Saglikta doniisiim projesi ile Tiirkiye, medikal
turizm alaninda cografi konumunun da sagladigi avantaj ile Avrupa standartlarinda kalite

sunarak pazar payini arttirmay1 amaglamaktadir (Celik, 2009).

Akbolat & Deniz (2017) ¢alismasinda Medikal turizmi gelistiren ve kisitlayan
faktorler iizerinde yogunlagsmis olup, her unsurun analiz degerini ortaya koymaktadir.
Bunlardan gelistiren 6geler; fiyat farkliliklari, teknoloji, farklilasan doviz kuru, turistik
paketler, bekleme siirelerinin {ilkeden iilkeye degisimi, sigorta sektorii ve uluslararasi
anlagmalar, akreditasyon, dis kaynaklari, seyahat kolayligi, farkl iilkelerde uygulanan
tedaviler, ulus 6tesi emeklilik, iilkelerin kendi igindeki yasaklari ve barindirdigi turizm
unsuru gosterilmektedir. Kisitlayan etmenler ise ikna, destinasyonlarin vize sorunu,
rakipler, altyapi, ekonomik kural ve kaideler, saglik kurum ve kuruluslarinda lisans ve

akreditasyon, sigorta sirketinin anlasma siirliliklar seklinde agiklanmaktadir.

Ozellikle Medikal Turizm alaninda pazarlama etkinligi, genel saglik turizm hizl
yiikselisinin gerisinde kalsa da 2025 yil1 tibbi seyahat edenlerin sayisinin iist seviyelere
yiikselmesi beklenmektedir (Dang, Nguyen, Wang, Day & Dang, 2020). Ozellikle tibbi
gezginler destinasyon se¢iminde kendilerine saglanan avantajlarin artmasini firsat olarak
degerlendirmekte ve kararlarina teknoloji etkin sekilde yon vermektedir. Kiiresellesme
etkisinin dogrudan etkiledigi tiiketici tercihleri kapsaminda her {ilke kendi tibbi
ekosistemini olusturmaktadir (Bagga, Vishnoi, Jain & Sharma, 2020). Abbaspour, Soltani
& Tham, (2021) caligmasinda medikal turizmin, uluslararasi turizmi {istlendigini
savunmakta ve buna bagl olarak kalitenin nemini vurgulamaktadir. Farkli bir bakis agisi
1se Medikal turizm 6gelerini politika ile iligskilendirmis ve bu yapinin olusmasinda ¢agdas
politika zorluklarin1 da eklemistir. Biitiinsel yaklagimin kendi ekosisteminde her gegen
giin yenilenmeyi amag edinmesi gerekliligini vurgulayan politik yap1 giincel gelismelerin
etkisinde sekillenmektedir (Virani, Wellstead & Howlett, 2020). Her tiirli etkiye
dogrudan maruz kalan ve eylem planlarin1 bu baglamda gergeklestiren medikal turizm
kendi igerisinde paydaslari ile olusturdugu genel gergeve ilizerinden her vaka i¢in yeniden
sistemini kurmaktadir. Genel ¢erceve belirgin olsa dahi her olay beraberinde saglik

unsuru degerlendirmesine iliskin kisiye 6zel hizmet sunmak zorunlugundadir. Her vaka
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kendi igerisinde bir¢ok dinamik gelistirecek ve siire¢ buna bagli olarak saglanan gelir

beraberinde sekillenecektir.

Nis bir pazar olarak nitelendirilebilen Medikal turizmin biiyiime oraninin
%21,1’lik artisla 2027 yilma kadar 207,9 milyar dolar seviyelerine ¢ikmasi
ongorilmektedir (Kurar & Baltaci, 2021). Gelecege yonelik tahminlerin tiimiinde kiiresel
ag olusturmanin faydasi ve turizmde liriin ¢esitlendirme tizerine gidilmesi 6nemlidir.
Akdeniz ¢anaginda one ¢ikan tilkelerden biri olarak JCI tarafindan akredite edilen saglik
tesislerinin hizla artmasi da Tiirkiye i¢in biiyiikk avantaj olacaktir. Yatirnmlarin yiiksek
teknoloji diizeyine sahip cihazlarin kazandirilmasi i¢in yapilmast ve ayni zamanda

mevzuat yetersizliklerinin giderilmesi uluslararasi pazarda payimizi arttiracaktir.

2.3.2. Termal Turizm

Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023 de 6zellikle alternatif turizm tiirleri i¢in yol a¢ilmis
ve yatirimlar ile saglik turizmini destekleme karari almigtir. Tim bu siiregte Tiirkiye
termal kaynak yapisi ile bolgesel kalkinma da potansiyel yaratmaktadir (Yirik, 2014).
Yiizyillardir insanlarin kendilerine sifa aradig1 termal turizm, vazgegilmez bir aligkanlik
haline gelmis ve bir yagsam tiirii ve kiiltiir olarak literatiire ge¢mistir. “Termalizm” olarak
da bilinen termal turizm, dogal kaynaklarin farkl sicakliklarda sifali su, gamur ve buharin
etkisiyle yoreye 6zgii iklim sartlarinda faydali minerallerin de katki yaratmasi saglanarak
saglig1 geri kazanma ya da koruma ¢abasidir (ilban, Koroglu, & Bozok, 2008). Iklim
kiirti, fizik tedavi, psikoterapi, rehabilitasyon, sagligi koruma ya da tedavi amach
faaliyetlerin doga destekli gergeklestirildigi bu turizm tiirii bolgesel sifali kaynaklar
tizerine kurulmustur (Aydemir Atay, 2019).

Termalizm, igerik olarak giiniimiiz trendlerinden dogrudan etkilenmiyor seklinde
algilansa da girisimcilik yoniiyle tiiketici davraniglarini  ¢oziimleme de siirekli
yenilenmeyi zorunlu kilmaktadir (Sousa, 2015). Insan faktdriinii inceleyen ve giiniimiiz
kosullarina uyum gosteren hizmet sektorii alt yapisinda stratejik pazarlama cesitliligi
biiyiikk 6nem tasir. Rekabet¢i degisim ve kiiresel pazar saghkli yasam mekanizmalari
olusturmakta ve i¢sel termal turizm olanaklarinin dissal operasyon ile birlestirerek siner;ji
yaratmast beklenmektedir. Termal saglik, meteorolojik parametrelerin biitiin olarak
incelenmesi ile insanlarin termal konforu ve termal duyum gozetilerek ihtiyaglarinin
karsilanmasi temeline dayanir. Termal indekslerin kullanildigi bu mekanizma insan enerji

dengesi iizerinde yenilenen modeller olusturacaktir (Matzarakis & Nastos, 2011).
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Operasyonel olarak termal turizm uygulamalar1 verimlilik ve isletmelerin etkinligi
noktasinda karakterizedir (Fenyves, Orban, Konyves, Nagy & Sandor, 2014). Kaplicalara
dayali turizm, proje olusumunda, bdlgesel ve mikro kalkinma alaninda daha ¢ok yatirim
aliyor olsa da genel tabloda devlet destegi ile biiyiik ekonomik degisikliklere sebebiyet

vermektedir.

Odaginda saglik ve zindelik barindiran termal turizmde, turistik cazibe merkezi
haline gelebilmek, kullanict profili (tipolojisi) ¢oziimlenmesinden gegmektedir
(Boekstein, 2012). Mevcut kaynaklara dayali olan termal turizm altyapisinda tilkemiz ¢ok
degerli alanlar barindirmaktadir. Boekstein (2014) calismasinda rekreasyon tesisleri,
fitness ve saglikli yasam kiirlerinin sadece sagligr geri kazanmak degil, koruyucu ve
Onleyici faaliyetler ile de ililke ekonomisine katkisini konumlandirmistir. Kaplica saglik
turizmi Uriinii olarak gelisen salt iyilestirici etkisi ile degil, diger fayda unsurlar1 da
gozetilerek olusan yeni bakis agis1 bir doniim noktasi niteligindedir. Jeoturizm 6zelinde
cevresel ve Kkiiltiirel farkindaliklarini artirma c¢abasi igerisinde olan {lkeler,
erisilebilirligin 1iyilestirilmesi i¢in yatirnmlarimi sekillendirerek cekiciligini arttirmayi

hedeflemektedir (Chrobak, Ugolini, Pearlmutter, & Raschi, 2020).

2.3.3. Uciincii Yas (Geriatri) Turizmi

Seyahat egilimi en yiiksek gruplardan biri olan ileri yas, diinya niifusunun hizla
yaslanmast ile rol kayiplarini da beraberinde getirmektedir (Ozdipginer, 2008). Saglik
turizmi bu nokta da hem yeni rollerin edinilmesini miimkiin kilar hem de pozitif
farkindalik olusmas1 hususunda destekleyici olur. Ugiincii yas grubundaki bireylerin
motivasyon kaynaklarinin farklilasmasi ve bu anlamda bir ¢ok yeniligin saglik turizmi
kapsaminda degerlendirilmesi yeni yatirimlari da beraberinde getirmistir. Akar (2020)
caligmasinda “Saglikli Uzun Yasam Koyleri (Longevity & Anti Aging Village)” gibi yeni
olusumlarin, rehabilitasyon ve yasl bakim hizmetlerinin doga ve tabiatin giizellikleri ile
birlestirdigine ve bu anlamda yasam standardini bir st seviyeye tasidigina
deginmektedir. Hayata baglhlig1 arttiran yasam sevgisi asilayan bu ve benzeri

uygulamalar saglik turizmi yapisina dinamizm kazandiracaktir.

Ucgiincii yas turizmi, tiiketicilerin seyahat yoluyla yasam kalitelerini artirmayi
planladiklar1 diizenleyici bir rol tistlenmektedir (Hwang, Kim, Lee & Sahito, 2020). Hizla
yaslanan diinya niifusu tiiketici tutumu ve agizdan agiza iletisim arasindaki iligkiyi

giiclendirmektedir. Ozellikle bu alanda tanitimin yeterli olmayis1 tiiketici davranissal
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niyetleri iizerindeki etkinin daha g¢ok tur operatorleri {izerinden ilerlemesine sebep
olmaktadir. Ugiincii yas turizmi hizmet kalitesi, gelistirilen yaklasimi dnlem ve &nerilen
mesafe Ol¢iisiinii baz almaktadir (Wu, Wei, Gao & Wei, 2018). Bu saglik turizmi tiiriiniin
turizm enddistrisi i¢indeki yerinin giderek biiyliimesi, yaslilarin 6zelliklerine uygun turizm
motivasyon kaynaklar1 bulmanin gerekliligini 6n plana ¢ikarmaktadir (Wang, 2020).
Ucgiincii yas turizm pazarmin gelistirilmesine yonelik atilimlar ile iilkemizde arz talep
dengesini olusturmak igin bolgesel yatirnmlar1 destekleyerek iilke politikalarinda yeni
olusumlarin farklilasmasin1 glinden giine arttirmaktadir. Saglik turizminin organik
bilesimi olarak goriilen {iglincili yas turizmi, ekonomik anlamda biiyiik bir etkiye sahip
olma potansiyeli yagslanma oraninin dramatik ve son derece hizli olmasinin sonucudur (Qi
& Jiang, 2018). Fiziksel ve zihinsel saglig1 bir arada sunmasi ile bos zaman etkinligi
olarak degerlendirilen yaslh turizmi, yaslilarin saghiginin tesviki icin pratik ¢oziimler
tiretmeyi amag edinir. Uzun yasam koyleri adiyla iilkemizde sosyal yasam alanlarinin

olusturulmasi da bunun en giizel 6rneklerindendir (Yigit & Demirbas, 2020).

Geriatri turizmi 6ngoriisii 65 yas tistii kisi sayisinin 2050 yilinda 2 milyar1 asacagi
tahmin edilmekte olup, 2020 Avrupa birliginde bu saymin 125 milyon olacagi
beklenmektedir (Bayar, 2019). Omriin uzamasi ve Avrupa’da ileri yas grubunun yiiksek
gelirli olmasi, lilkemiz i¢in hem cografi avantajini kullanarak hemde kendisine dijital
mecrada yer edinerek, arama motorlarinda 6ne ¢ikma ¢abasini beraberinde getirmektedir.
Sosyal medya kullanimi hedef kitlenin belirlenmesi ve bireylere ulasma hususunda
kolaylik saglama noktasinda kullanilmaktadir. Yillik %20 ile %30’luk diinya pazarinda
artig1 tahmin edilen saglik turizm pazarinda yer edinen igiincii yas turizmi, tilkemizde

heniiz emekleme doneminde olsa dahi stratejik dneme sahiptir (Simsek, 2016).

2.3.4. Engelli Turizmi

Engelli turizminde ise 6zel ilgiye sahip tiiketiciler i¢in talebi karsilamak ve bu
ithtiyaca yonelik hizmet sunabilmek icin ¢esitli yatirimlar yapilmaktadir. Bu turizm tiirti
birtakim iilke icerisinde yapilacak diizenlemeler ve gereklilikleri de beraberinde
getirmektedir (Kili¢ & Kurnaz, 2010). Engelliler i¢in olusturulan turizm endiistrisinde
ozellikle bilgi ve iletisim teknolojisinin 6ne ¢ikmasi isletmeler i¢in teknoloji temelinde
yatirim yapmay1 zorunlu hale getirmektedir. Engelli bireylerin sosyallesme c¢abasi saglik
turizm temelinde Uzaktan Algilama (RS) ve Cografi Bilgi Sistemi (CBS) benzeri
araglarin hizla yayilmasi ile alternatifler arasinda se¢im yapmay1 kolaylastirmaktadir
(Bazazo & Alananzeh, 2016). Yardimci teknolojik cihazlarla desteklenen tesisler
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bireylerin yeteneklerini gelistirmek ve zenginlestirmek bunun yansira turistik yerleri
tantyip, tanimlamalari i¢in biiyiilk 6nem tasimaktadir. Engelli kategorisinde yer alan
turistlerin sayisi1 hizla artmakta ve ekonomiye etkileri iilkeler i¢in bu alanda ¢alismay1

cazip hale getirmektedir.

Engellilerin dogrudan temas ettigi hiikkiimet ve turizm isletmeleri, istikrarli strateji
belirleyerek kendilerini kilit noktaya tasimayi amaglar (Wang, Wang, Lan, Du & Liu,
2015). Saglik turizmi O6zelinde isletmeleri, mesleki hizmetler hususunda gelismeye
mecbur birakan bu sektdr, beraberinde birgok sorumluluk yiikleyerek insan faktorii ile
biitiinsel olarak hareket eder. Temas edilen kisilerin 6zel durumu, paydaslar icerisinde
gelisim ve etki faktorleri tizerinde yogunlagsmaktadir. Engelli turizm de cazibe merkezi
olmanin en 6nemli yolu kaliteyi arttirarak is entegrasyonunu giiclendirmeye baglidir
(Wang, Wang, Yang, Peng & Yan, 2015). Gelisen bir seyahat konsepti olarak
tanitilmasindan ve gelistirilmesinden sonra engelli turizminin hizmet verilirken ve
satilirken dogrudan paydaslar ile temas halinde olmasi gerekliligi vurgulanir. Isi
gelistirirken iki tarafin evrimsel etki faktorleri tiiketici ve saglayici arasinda dengeyi ve
isbirligini de beraberinde getirecektir. Engelsiz tesisler ingasi ve dogru tanitim iilkenin
sektorlin i¢indeki pazar payini arttiracaktir. Mevcut seyahati kolaylastirmak igin
“erisilebilir” turizm platformu bu noktada dogru iletisim agini olusturmada etkin rol
oynayacaktir (Wu, Chang & Hsieh, 2014). Sosyal medya platformlarindan saglanan
fayda, belirlenen kriterler ekseninde tercihleri sinifladirma ve 1ilgili tercihlerin

konumlandirilmasinda etkin rol oynamaktadir.
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BOLUM 3

ILISKISEL PAZARLAMA VE TUKETiCi MODERNIZASYONU

Ulusal ve uluslararas1 ¢apta artarak devam eden rekabet giiniimiizde modern
pazarlama anlayisim1 isletmeleri sevk etmekte ve c¢aga ayak uydurmayi zorunlu
kilmaktadir. Miisteri tatmini ve hizmet kalitesi iligkisel pazarlama bilesenlerini
olusturmaktadir (Karaman, 2018). Kompleks ve yogun yasam tarzina sahip bireylerin
etkilenme diizeyleri gegmisten farkli olup, giidiileyen faktorler gelisen teknoloji etkisinde
yenilenmistir. Taraflar aras1 uzun streli iliskiler kurulmasini hedefleyen iliskisel
pazarlama, gelisen iliskiler ekseninde pazarlama faaliyetlerini stirdiirmektedir (Kilig,
2010). Burada miisteri 6zelinde yonelimler mevcut olup, kisisel etmenler 6n plana
cikmaktadir. Isletmeyi bir biitiin olarak kabul eden iliskisel pazarlama, tiim birimleri ayri

ayr1 degerlendirmekte ve calisanlar1 da i¢ miisteri olarak degerlendirmektedir.

Saglik sektdrii yapisi geregi hassas ve karmasik bir yapiya sahip olup, bu noktada
iliskileri kimliklendirmek 6ncelik ve énem kazanmaktadir (Nakip & Ozciftci, 2015).
Hizmet isletmeleri pazarlama stratejisi giiniimiiz kosullarinda modernize olmus ve
iligkisel pazarlama bireye uygun ihtiyacin belirlenmesi hususunda 6ne ¢ikmaktadir. Hizla
gelisen teknoloji tiiketici tercihlerine yon vermekte olup, bilgiye erisim kolaylig
tilketicilerin se¢cim yapmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Hizmet siirecini aktif olarak
kullanmak isteyen isletmeler kiiresel pazarda rekabet edebilmek i¢in miisteri odaginda
calismalarini stirdiirmekte ve kalicilik, sadakat, karsilikli deger yaratma, uzun soluklu
iliskiler gibi hedeflerle iliskisel pazarlama g¢alismalarini siirdiirmektedir (Hosgor &
Hosgor, 2017).

Cagdas Pazarlama Uygulamalart (CMP) gelisen teknoloji etkisinde geleneksel
pazarlama karmasi yaklasimini bir adim 6teye tasimakla yetinmemis ¢cok daha farkli bir
bakis agis1 kazandirmistir. Yeni olusan taktikler gliniimiiz kosullarina uyum siirecinde
yepyeni stratejiler ile rekabeti canlandirmakta, artik iligkisel pazarlama siirecinde de
farkli yonelimler ile rekabette bir adim 6ne ¢ikmak i¢in isletmeler siirekli yenilenmeyi
kabul etmektedir. One ¢ikan unsurlar arasinda; etkilesim pazarlamasi, dijital pazarlama,
ag pazarlamasi, veritaban1 pazarlamasi en ¢ok uygulananlar arasindadir (Hoeckesfeld,
Sarquis, Urdan & Cohen, 2020). Etkilesim siirekliliginin isletme ve tiikketici arasinda
miisteri yakinligin1 ve uzun vadeli iliskileri beraberinde getirecektir. Siirekli temas
igcerisinde olan taraflar kisisellestirilmis is iliskisi birbirine baglanacaktir. Bagimsiz ve

problem ¢o6zen insanlarin profesyonel hizmetleri yiiksek nitelikli ve ilgili taktikler
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1s181inda destekleyici ve gelistirici olarak miisteri iliskilerinin yakindan izlemektedir.
Kiiresel ekonomi i¢in olduk¢a 6nem kazanan ve sosyal agidan insan unsurunu pazarlama
bakis agilarinin odagina tasiyan iliskisel pazarlama, teknolojik ilerlemeleri ve internet

araglarini aktif olarak kullanmaktadir.

Saglik turizmi boyutunda ise 200 milyar dolar1 asan ekonomisi ile diinya
genelinde kiiresel pazar etki derecesini hizla arttirmakadir (Bayrak & Dalkiran, 2020).
Her bireyin potansiyel pazar olusturabilecegi fikrinden hareketle iliskisel pazarlama
Ogelerinin 6n plana ¢ikmasi, hizmet sektoriiniin diger bilesenleri ile kullanim kolaylig
gozetilerek sosyal medya pazarlamasmin kullanimina tesvik etmektedir. Iliskisel
pazarlamanin her alt boyutu sosyal medya pazarlamasi temelinde bir basamak haline

gelmektedir.

3.1. Tliskisel Pazarlama Boyutlar

Geleneksel anlayista yer alan rasyonel davranig anlayisinin, modern egilimler ile
geligen iligkisel pazarlama anlayiginda kirildig1 goriilmektedir (Karakadilar & Giiney,
2015). iliskisel pazarlama boyutlar1 ve buna bagli olarak aciklanan tiiketici davranislar:
Tablo 3.1 icerisinde yer almakta ve agiklik getirilmektedir. Ozdemir & Kocak (2012)
arastirmasinda her tiiketicinin aslinda kendini iyi hissettiren duygusal tecriibeyi {iriin ve
hizmetle birlikte satin alma istegini vurgulamistir. Uzun donemde karlilik hedefi igin
miisteri ile kurulacak kisisel iliski dikkate alinmasi gereken bir unsur olarak One

¢ikmaktadir (Yurdakul, 2007).

Tablo 3.1 iliskisel pazarlama boyutlar

Olcek Yih Kullanim Durumu Degiskenler

Giiven, Baglilik, Isbirligi, Iletisim,

Ortak Degerler, Catisma Y 6netimi,

Abdullah ve Kanyan 2012 12 Boyut Giig, Firsat¢i Olmayan Davranislar,

Sorumluluk, Memnuniyet, Empati Ve
Dayanigma

Giiven, Baglilik, Isbirligi, Soziinii

Hunt vd 2008 6 Boyut tutma, Paylasilan degerler, iletisim
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Teknolojik gdriiniim ve yenilenen tiiketici profili capraz fonksiyonel bir siirectir
ve farkli boyutlart var (Piroozfar & Yaghini, 2012). Evrimsel adimlarin yeni stratejiler
belirlemesi zorunlulugu iliskisel pazarlama boyutlari {izerinden tiiketici analizini gerekli
kilmaktadir. Taskin, Diiger, S6ylemez, Boz & Polat (2014) ¢alismasinda ¢ok boyutlu olan
iligskisel pazarlamaya ait boyutlar iizerinde durmus ve ilgili tanimlamalar 15181inda bu
calisma kapsaminda dort boyut asagida incelenmektedir. Tablo 3.1 igeriginde de ortak
kabul edilen bu boyutlar tek tek tanimlanmakta olup, birbirinden ayr diisiiniilemez olan

bu boyutlar arasindaki iliski ilgili tanimlamalarda ortaya konmaktadir.

Dijital mecralarin katkisi ile gli¢lenen iliskisel pazarlama, yayginlasan kullanim
alani ile ¢ift tarafl1 bilgi akisin1 miimkiin kilmaktadir (Bektas, Demirel & Olmez, 2017).
Gilintimiizde kullanicilar satin alma faaliyeti Oncesi sosyal medya platformlarina
bagvurmakta ve bununla birlikte pazarlamada dijital uygulama g¢agin getirisi olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Insan odaginda farklilasan tiiketici profiline uyum siireci iliskisel

pazarlama boyutlar1 tizerinden dl¢timlenmektedir,

3.1.1. Giiven

Hem miisteri hem de isletme temelinde karsilikli olarak verilen vaatlerin yerine
getirilmesi, gorevlerin tamamlanmasi ve birbirlerine duyulan saygi gosterimi. Giiven, 6te
yandan istekli olan bir tarafi ifade eder bir baskasinin eylemlerine giivenmek durumu
iliskilerin gelecege tasinmasina yoneliktir (Aka, Kehinde, & Ogunnaike, 2016). iliskinin
temel araci degiskenlerinden biri olarak da ifade edilebilen giliven olgusu iliski
taahhiidiinii konumlandirmaktadir. Giiven satin almayi tesvik eden en 6nemli motivasyon
kaynaklarindan biri olarak da nitelendirilmektedir. Karsilikli yarar saglamak ve
stirdiirmek iizerine kurulu uzun vadeli, uygun maliyetli degisim iliskisi deger yiiklii

paydaslar olusturacaktir.

3.1.2. Baghhk

Sturdiiriilebilir iliski kurmak, kalicilik ve devam ettirilen iligkiler seklinde
tanimlanabilir. Boylelikle isletme her zaman kendisinin ilk segenek oldugunu bilir.
Yalnizca tekrarlanan satin almalardan sonra duygusal bir iligki gelistirebilen miisterilerin
takip ettigi {irlin veya hizmet deneyiminin keyfi olumlu bir temele dayali gelecekteki
degis tokuslar i¢in giiclii niyetleri tetikler (Dumitrescu, Tichindelean & Vinerean, 2013).
Davranigsal ve tutumsal olarak farkliliklar gésteren sadakat, duygusal, biligsel ve yapici

faktorlerin koordinasyonu neticesinde verimliligi beraberinde getirmektedir.
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3.1.3. Iletisim

Anlagilabilir olma, net olma, dogru yaklasim ve faydali tavsiyeler verme olarak
tanimlanir ve giliven diizeyini dogrudan etkilemektedir. Memnuniyet alinan geri
bildirimlerle desteklenmesi sebebiyle miisteri 6zelinde karsiliklilik seklinde algilanir.
Miisteri sadakati iliskilerinde aracilik rolii iistlenen iletisim faktorii rekabetci pazarlarda,
miisterileri korumak igin kritik neme sahiptir. fletisim, insan yani sézsiiz ve sozlii olarak
iletilmek istenen mesaj1 yansitirken diger taraftan insan dis1 iletisimi sinyal gonderme ve
alma yoluyla organizmalar arasinda bilgi aligverisini icerir (Akbari, Kazemi & Haddadi,
2016). Uzun vadeli yaklasimin temelinde ara¢ olarak kullanilan iletisim miisteri
memnuniyeti noktasinda basarmin &lgiisii olarak tanimlanabilir. Iletisimin etkinligini
arttirmak i¢in farkl teknikler kullanan igletmeler miisteriler ile aralarinda olusan engelleri

zamaninda gézden gegirilebilir ve kaldirilabilir.

3.1.4. Empati
Iliskilerde engellerin azalmasma sebep olan bu unsur ticari iliskileri kisisel
iliskilere dontigmesinde biiyiik fayda yaratmakta ve her iki taraf i¢in de yakinligin

artmasina sebebiyet vermektedir.

3.2. Modern Pazarlama Yontemleri ve lliskisel Pazarlama

Kiiresellesmenin getirdigi birtakim yenilikler ile faaliyetlerini siirdiiren igletmeler,
yogun rekabet ortaminda rakiplerine karsi ¢esitli stratejiler gelistirmekte ve bu
stratejilerde miisterileri odak noktasi haline getirmektedir. Asagida yer alan ve
isletmelerin incelendigi stratejiler, hizmet paralelinde ve pazarlama karmasi unsurlari ile
birlikte isletme politikalar1 iizerine kurgulanmis olup, biri ya da birkagin1 ayni anda

uygulamak miimkiindiir (Bilik & Yaman, 2020).

a) Temel Hizmetler Stratejisi

b) Kisisellestirme (lliskiyi ve Uriinii Uyarlama) Stratejisi
c) Hizmet Artirim1 Stratejisi

d) iliskisel Fiyatlandirma Stratejisi

e) lIgsel Pazarlama Stratejisi

Sanayi devrimi ile basladigina inanilan teknolojik gelisim ve bilginin dolasim hiz1
isletmeleri piyasa da varligini siirdiirebilmek icin modern egilimleri kullanmaya sevk
etmektedir (Karatas & Babiir, 2013). Bu siire¢ siirekli kendini yenileyen bilgiler ile

beslenmekte olup, isletmeler rekabette var olabilmek ve avantaj kazanabilmek igin
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yatirimlarii gelisen teknoloji ve bu teknoloji etkisinde kalan giiniimiiz kosullarina gore
sekillendirmektedir. Degisen diinya sartlarinda isletmelerin ayakta kalabilmeleri insan
faktoriine dayandirilmis ve iliskisel pazarlama 6zellikle hizmet isletmelerinin lokomotifi

durumuna gelmistir.

Panoramik bir alg1 gelistirmeyi amaclayan durum, pazar arastirmasi ve isletmeler
i¢in teknoloji farkli uygulamalari kullanmaya tesvik etmektedir (Baba, & Nastase-Anysz,
2020). iliskisel pazarlamayi gelistirmek modern pazarlama uygulamalarinda esneklik ve
yenilik isi kurtaran taktikler olusturacaktir. Is modelini herhangi bir krizde yeniden
yapilandirarak farkli modele doniistiirmeyi ve uygulanabilir alanlar yaratmayr miimkiin
kilacaktir. Kiiresel pazarda hayatta kalmak yogun rekabet ortaminda varligim
siirdliirebilmek modern pazarlama egilimlerinden ge¢mektedir. Yepyeni igerikler,
¢evrimici unsurlarin 6ne ¢ikmasi isletmelerin performanslarini artirmak i¢in miisterilerle
iletisimde 6zgiinliik unsurunu 6n plana ¢ikarmaktadir. Analiz edilen duruma yonelik
isletmelerin teknoloji tercihleri de degismekte bunlar dogrudan modern pazarlama

araglar olarak kullanilmaktadir.

Miisterilerin ihtiyaglariin ve goriislerinin bilinmesi, isletmeler i¢in projeksiyon
olusturmak ve stratejik adimlar atmak icin gerekli verilerin saglanmasina yardimei
olacaktir. Kilavuz gorevi goren tiiketici iliskisel pazarlama stratejilerini belirlenmesinde
ve uygulanmasinda birincil rol iistlenecektir. Mevcut ve potansiyel miisterilerin katilimini
saglamak modern pazarlama egilimleri i¢in siireklilik arz eden bir durum olarak gozetilir

(Urquizo Buenano, 2021).

3.3. Tiiketici Tercihlerinde Meydana Gelen Degisim

Miisteri olgusunun evrimi ve modern pazarlama egilimlerinin gelisimi kalite
kavramini 6ne ¢ikarmis, beklenen ve algilanan hizmet durumunu incelemistir (Hosgor &
Cengiz, 2020). iliskisel kalite unsurlar1 hususunda herhangi net bir bilgi bulunmamakla
birlikte fakat en sik kullanilan dgeler asagida yer almaktadir. Hasta memnuniyeti hizmet
saglayict ile ig iligkisinin siirdiiriilmesini tanimlarken hasta giiveni beklenti ve algi
arasindaki uyumu ifade etmektedir. Sekil 3.1 de agikg¢a goriilecegi tizere hasta algisindan
kaynakli hasta memnuniyeti ve hasta giliveni biitlinsel olarak diisiiniilmekte, birbirinden

ayr1 degerlendirilmemektedir.
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Hasta

Memnuniyeti Hasta Gluiveni

Sekil 3.1 iliskisel kalite unsurlar1 (Hosgor & Cengiz, 2020)

Sik sik baglant1 onayina dayanan tiiketiciyle iletisim sonuglar1 isletmenin gergekte
ne oldugunu netlestirecektir (Singh, Huseynov & Jhajj, 2020). Belirleyici olarak
sadakatin gelistirilmesinin ana hedef oldugu bir Strateji giiniimiiz kosullarinda internet
baglantis1 ve mobil platform araciligiyla ifade edilmektedir. Miisteriye ulagim araci
olarak iletisim ve sosyal iletisim kanallar1 i¢in teknolojinin evrimini yadsinamaz. igerik
optimizasyonunun 6nemi bu noktada devreye girecektir. Miisterilerle genis bir iligki

alaninin degerini ve mesajin ilgili sonuca gotiirmesi sadakat alt tabaninda sekillenecektir.

Gilinimiizde tiiketici profili bilgi caginin getirileriyle birlikte bilinglenmeye
baslamis ve pazarlama faaliyetlerini derinden etkilemistir (Pektas, 2020). Tiiketici
tercihleri olgunlasan rekabet ortaminda faal olarak isletme Ilehine de§ismektedir.
Isletmeler bu noktada calismalarma miisteri odaginda devam etmektedir. Miisteriyi temel
alan modern yaklasimlarin basinda iligkisel pazarlama gelmekte, isletme faaliyetlerini
tiiketici temelli yorumlamaktadir. Dinamik, canli ve rekabetci kiiresel pazar anlayis
giderek daha doymus tiiketicilerle karakterize edilirken, rekabetin dogasi ve miisteri
ithtiyaglarmin  karmasikligina uyum gostererek cesitlenmeye devam etmektedir

(Alrubaiee & Al-Nazer, 2010).

Teknoloji gelisimi tiiketici anlayisinda koklii degisikliklere neden olmakta, bu da
modern yaklagimin dijital altyapisini olusturmaktadir. Dijital pazarlama sosyal medya
kanaliyla fikir 6nderleri olusturarak giincel konularin ele alinmasinda, dijital iletisimin
daha etkin rol oynamasina sebebiyet vermektedir (Kiligarslan, 2019). Sosyal medya

etkisinin turistik deneyim iizerinde ve saglik turizmi kapsaminda kiiresel pazardaki hedef
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kitleye erisim ve ulasimmda kolaylik saglamaktadir (Ilban & Giileg, 2017). Sanal

diinyada yasam yeni tiiketici profilini de beraberinde getirmektedir.

3.4. Tiiketici Kavram

Tiiketici satin alan, kullanan ya da {iriin ya da hizmeti satin alma potansiyeline
sahip olanlar seklinde tanimlansa da davranislari satin alma karar siirecinde olusmaktadir
(Unal, 2018). Degisken i¢ ve dis faktdrler etkisinde kalan tiiketici eylemini
gerceklestirirken mevcut ihtiyacina ¢oziim arar. Tiketici aslinda iktisadi faaliyetler icin
bir hedef olarak goriilmekte ve pazarlama siirecinin baslangict kabul edilmektedir
(Cakan, 2016). Her birey aslinda yasammin biiyiikk kisminda tiketim olayini
gerceklestirmektedir. Ihtiyacin yarattigi gerilime karsilik miisteri tatmin duygusu
aramaktadir. Her gilin bircok kez amagclarina ulagmak i¢in satin alma davranis
gerceklestirmektedir. Sekil 3.2 de acikca gosterildigi tizere tiikketici davraniglari bir takim

ozelliklere dayandirilmaktadir.

Tiiketici davranisi glidiilenmis bir davranistir

Tiiketici davranisi dinamik bir siirectir

Tiiketici davranisi gesitli faaliyetlerden olusur

Tiiketici davranis1 karmagiktir ve zamanlama agisindan farkliliklar gosterir

Tiketici davranigi farkli roller ile ilgilenir

Tiiketici davranisi ¢evre faktorlerinden etkilenir

Tiiketici davranis1 farkli kisiler icin farkliliklar gosterebilir

Sekil 3.2 Tiiketici davraniglarinin 6zellikleri (Cakan, 2016)

Saglik hizmeti yapisi kaynakli kendi tiiketici profili ile diger hizmetlerin tiiketici
profilleri arasinda belirgin farkliliklar bulunmaktadir. Kisisel dogast ve “6liim kalim”
meselelerini igeren siireci kapsamasi nedeniyle duygu aktarimi son derece onemlidir

(Cazacu & Oprescu, 2015). Saglik hizmeti tiiketicileri her daim kontrollii davranma
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cabasi igerisindedir. Cilinkii her ameliyatin ortasinda beklenmedik komplikasyonlar
ortaya ¢ikabilir, kullanilan ilaglar yan etki gosterebilir ya da yapilan tibbi testler kotii
sonuglanabilir. Bu baglamda iliskisel faydanin etkili bir faktor oldugu ve sosyal fayda,
giiven ve Ozel ilgi temelinde saglik hizmeti tliketicilerinin algi olusturdugu tespit

edilmistir (Bilgili, Candan & Bilgili, 2014).

Saglik turizmi i¢in tiiketici kavrami hayatin ayrilmaz bir parcasi haline gelen
sosyal medya ile turistik tiriin tercihine 6nemli katki saglamaktadir (Er6z & Dogdubay,
2012). Etik agidan da teknoloji ve iletisim ile biitiinlesen tiikketici degerlendirmeleri
zaman ve mekan kavramlarini ortadan kaldirarak kendi tercihlerini yapma kolayligini
sanal ortama tasir. Kiiresellesmeye gecis tiiketicinin yeni kimlik olusturma siirecini de

beraberinde getirerek sinirlart ortadan kaldirmaktadir.

3.5. Tiiketicilerin Satin Alma Davramislarim Etkileyen Faktorler

Tiiketicilerin satin alma davranigini etkileyen 5 ana etmen bulunmaktadir. Bunlar;
ihtiyac, ilgili secenekleri ayirma, ayrilan bu seceneklerin degerlendirilmesi, satin alma ve
son olarak satin aldiktan sonra ortaya g¢ikan tavir, tutum ve davranislardir (Demirci,
2018). Beklentilerin karsilanma durumu degerlendirilerek satin alma sonrasi 3 durum
gergeklesir. Sonu¢ yeniden satin alma davranisini pozitif ya da negatif anlamda
tetikleyecektir. Bunlar; tatmin olma, tatmin olmama ya da kismen tatmin olarak meydana
gelir. Pazarda var olabilme durumu her iki taraf i¢in iliskinin siirdiiriilebilirligine baglidir
(Kozak, 2007). Tiiketicilerin ihtiya¢ ortaya ¢iktigi anda yapabilecegi segimlerin
degerlendirmesi asagidaki unsurlar 1s18inda gergeklesecektir. Sekil 3.3 tiiketici

davranisinin  temelinde yatan sebepleri bizimle paylagsmakta ve ilgili ayirim

gostermektedir.

( 5 Kisilik N\ ( 5 Kiltir )
.'_‘;_‘ Algilama T—« Alt Kiiltiir
'8 Giidiilenme (Motivasyon) 8 Sosyal Sinif
. . _y
é:s Ogrenme Lg Referans Grup
—  Inang ve Tutumlar . Aile

3 8 Demografik Faktorler
2 & Cografi Faktorler
A Yasal-Politik Faktorler
& ) k J

Sekil 3.3 Tiiketici davraniglarina etki eden faktoérler (Cakan, 2016)
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Diinya turizm hareketlerinin degismesi sonucu, yasanan tiiketici tercih farkliliklar
isletmeler tarafindan yeniden analiz edilmektedir. Ulkeleri ise tiiketici davramlarina
bagli yeni onlemler almaya yoneltir (Adigiizel, 2020). Artan rekabet isletmelerin eylem
planlar1 hususunda belirleyicidir. Teknoloji ve bilginin dagilim hiz1 pazar
sekillendirmekte ve tiiketici davranislarin1 dogrudan etkilemektedir. Her lilke imaj ve
markasini olusturarak tiiketiciler i¢in pozitif mesaj vermeyi amagclar ve stratejilerini bu
baglamda gerceklestirir. Isletmeler odak noktasima siirdiiriilebilir yasan déngiisii icin
tiikketiciyi almistir. Tiiketicilerin sadakat durumunu 6zetleyen bu model, potansiyel 5 alt
baslik “sadakat niyeti, degistirme niyeti, daha fazla 6deme niyeti, i¢sel tepki ve dissal
tepki” altinda incelense de en 6nemlileri asagida yer almaktadir (Hosgor & Cengiz, 2019).

Sekil 3.4 ise bize en sik karsilasilan davranissal niyetler hususunda bilgi vermektedir.

Tavsiye Etme Niyeti

\

Tekrar Tercih Etme Niyeti

|

Daha Fazla Odeme Niyeti

Sekil 3.4 Davranigsal niyetler (Hosgor & Cengiz, 2019)

Tiiketici sadakatini korumak noktasinda sekillenen isletmelerin kiiresel piyasa
Ongoriisii uzun vadeli ve karsilikli yarar saglayan stratejiler iizerine yogunlasir (Wijaya,
Suyono & Santoso, 2020). inovasyon ve teknoloji biiyiimesi, isletmeler arasinda yasanan
yogun rekabeti giderek insan davranislari ¢oziimlemesi iizerinden kurmaya sevk etmistir.
Ozellikle hizmet sektdrii saglayicilart iletisim ve etkilesim temelinde faaliyetlerini
stirdiiriir. Basar1 kriterleri isletmelerin tiiketicilerle yakin iligkiler kurmasi {izerinden ve
hem sirket gelirlerini artirmak hem de daha genis bir ag olusturmak ile dl¢iimlenecektir
(Virani, Wellstead, & Howlett, 2020). Piyasa rekabet durumuna iliskin degiskenleri tespit
etmek tiim tiketici davranisiyla ilgili degiskenleri kullandigindan uzun vadeli

stirdiiriilebilirlik etkileri belirgindir.
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3.6.Pazarlamada liski Yonlii Degisim

Kiiresel rekabet isletmelerin rakipleri arasinda One c¢ikmasini zorlastirmis,
misterilerin taleplerini karmagiklagtirmistir. Hizmet sektorii yapisinin gelisen teknoloji
etkisinde kirilgan yapisi, kalite kavrami miisteri davranislarinda degisiklikler meydana
getirmistir. Iliskisel pazarlama odaginda miisteri olmas1 sebebiyle belirleyicileri oneri ve

sikayet sistemleridir (Kursun, 2019).

Iliskisel fayda, miisteri sadakati saglama acisindan dért merdiven basamaginda
gerceklesir. Bunlar; “Tanisma”, “Artirma”, “Devam” ve “Dagilma” asamasidir (Begluk,
2017). 11k basta birince basamak miisteri igin bilgi, kesif ve kazanimdir, Tkinci basamak
deneyim, baglilik ve risk faktdriiniin ortada kaldirilmasidir. Ugiincii basamak derinlik ve
memnuniyeti temsil eder ve son basamakta sikayet baslamis, miisteri tatminsizlik
yasamakta ve degisim istemektedir, bu sebeple farkl: tercihlere yonelebilir. Segeneklerin

degerlendirilmesi ve nihai karar her zaman tiiketiciye aittir.

Iliski pazarlamasi, rakipler arasinda dne ¢ikarak, isletmenin kendi igin rekabeti ve
buna bagli olan pazarlama maliyetlerini azaltmasi adina ortaya ¢ikan en Onemli
stratejilerden biridir (Ikraman & Syah, 2020). Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
iliski pazarlamasmi destekleyen en 6nemli unsurlardir. Isletmelerin gelisimini tesvik
etmek, gelistirmek miisteriler ile kurulan iligkilerin sonucu olarak ortaya ¢ikar ve uzun
vadeli iligkilerin ilk adimini saglar. Bunun sonucunda kalite degerlendirmesi
gerceklestiren miisteri, gereksinimleri karsilamaya yonelik bir girisimle, sadece hizmetler
tarafindan kolayca etkilenmezler. Rekabet avantaji ile yiiklenen isletmeler, miisteri ile

olusturdugu etkilesim siirecini sadakat ve fayda yaratma temeline dayandiracaktir.

Miisteri sadakati yaratma faktorlerinin temeli, tiiketicilerden sikayet etme ve
tavsiye alma ¢abasina baglidir (Suarniki & Lukiyanto, 2020). Sadik miisteriler edinmenin
en kolay yolu alman geri bildirimlerin degerlendirilmesi ve analizinden ge¢mektedir.
Farkli algilart pozitife gevirmek ve bu siirecte erisilebilir olmak, tiiketici deneyim
gelisimini desteklemek ve ulasilabilirligi kolaylastirmak, siirekli yakin iligkiler kurmak

noktasinda sadik miisteriler edinmenin diger yollaridir.

Hizmetlerin kendine 6zgii dinamik yapisi pazarlama faktorlerini gelistirmekte,
piyasaya uyum siireci rekabeti miimkiin kilmaktadir. Saglik sektorii yapisi geregi turizm
ile eklemleyen iligkiler sonrast farkli bir yap1 sergilemektedir (Tas, 2010). Terzioglu
(2008) galismasinda iliski yonlii degisimin makro sebepleri olarak; bas dondiiren hiziyla
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teknoloji, pek ¢ok firmanin toplam kalite yonetimini benimsemesi, firmalarin miisteri

sadakati hedefinde gosterdigi ¢abalar seklinde 6zetlemistir.

Miisteri odaginda olusan yenilenme, isletmelerde farkindalik yaratmis ve
pazarlama aktiviteleri ve harcamalari ile miisteri kazanimlarimi arttirmislardir.
Performans kadar maliyet avantajini da beraberinde getiren miisteriyi elinde tutma
faaliyetleri son yillarda giderek miisteri sadakatinin 6nemini ve degerini gostermektedir.
Tiketicilere agilan kapi, silirekli yenilenmek ve tiiketicilere agik yonelim seklinde
Ozetlenebilir olmasina ragmen kilit nokta da anahtar rolii miisteri ile samimi iliskiler
kurmak seklinde belirtilmektedir. Tiiketicinin iletisim yOntemlerinin yenilenmesinde
online bilgi iletimi aligveris alanini siirekli olarak genisletmektedir. 60’11 yillarda pazarda
var olan arz-talep dengesi pazarlama da “itme” - “gekme” stratejisi olusturmusken,
70’lerde arza dogru kayis her iiriine 6zel pazar olustur stratejisi ile degisim ve gelisimine
devam etmis 80’lerde egilimlerin tersine donmesi promosyona yonelik pazarlama
stratejisine yerini birakmustir (Soca, 2011). 80'li yillarin sonu ise otoriteler uyarinca
piyasa da bambagka bir strateji olusturmustur. Rekabet giicliniin bilgiye dayali
faaliyetlerde sekillenmesi ve insan odaginda devam etmesi yeni olusan sistemin en biiyiik
getirisidir (Mohedano & Dominguez, 2015). Ozellikle gelismekte olan iilkelerde gerekli

olan teknolojik alanlardan daha fazla fayda olusturulmas: siirecidir.

Kiiresel pazar da siklikla bagvurulan uyarlanabilir siire¢ teknolojileri, herkes igin
erigilebilir deger yaratmaktadir (Alves, Sousa & Machado, 2020). Giiniimiizde hakim
olan teknoloji yogun siireg, iliskisel pazarlama tarafindan gelistirilen ¢evrimici iligki
kalitesi ile isletmeler ve tiiketicileri birbirine baglamayir amag¢ edinmektedir. Kiiresel
kalkinma ve bir¢ok ekonominin biiytimesi yerel yaklasimlari yikarak diinyay: bir biitiin
olarak ele almay1 gerektirerek, rekabetin teknoloji etkin sekilde devam etmesine neden
olur. Farkli bakis agilari iliskisel pazarlama nezdinde diinya ¢apinda pazarin gesitliligi ve

talepleri ile miicadele igin bilgi ve iletisim temelinde olusumlara dikkat ¢gekmektedir.

Iliskisel Pazarlama, geleneksel pazarlamanin ¢atisma egiliminden uzaklasmis
bunun yerine isbirligi ve koordinasyonu benimseyerek, miisteri temelinde sekil 3.5
igerisinde yer alan sadakat yaklagimlarini olusturmustur (Bilik & Yaman, 2020).
Kutlugoz (2007) ¢alismasinda kisi ve kitleleri anlamak ve negatif tutum sergileyen kisi
ve kurumlara yonelik sosyal sorumluluk ve etik kurallarini goz ardi etmeksizin hedef

pazar1 tatmin etmek ve maddi manevi kazan¢ saglayarak iliskilerin stirekliligini
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saglamanin yasamin her aligverisinde olduguna deginmistir. Ilgili hazirhiklar miisteri
sadakati olusturarak, iliskilerin kalicili1 hedefi tizerinde kurgulanmaktadir. Bu yaklagim

cagdas pazarlama anlayisinin temelinde yer alir.

N\
Davranigsal Yaklasim
|
Tutumsal Yaklagim
I
Karma Yaklasim
4

Sekil 3.5 Miisteri sadakati yaklasimlar (Bilik & Yaman, 2020)

Hizmet saglayicilar ve miisteriler arasinda en dnemli kopriiniin iletisim oldugu
giiniimiiz is piyasasinda sadik miisteri en degerli bilgi kaynagi olarak nitelendirilir
(Nazaria, Hadjimarzbanb, Sardarianc & Hosseinid, 2020). Gelecek igin tasarladigi
planlarin odak noktasini olusturan insan faktorii sirkete dogrudan ya da dolayli olarak en
fazla degeri saglayacaktir. Algilanan giivenlik, yenileme maliyeti ve sadakat etken olarak

miisteri memnuniyetini tetikleyecegi tizere iligki kalitesini de yapilandiracaktir.

Iliski cekiciliginin gelenekler ve topluluk veya statii ve prestij gibi sosyal
yonelimli faktorlere bagli olarak degiskenligi toplumsal olma hususunda yogunlagsa da
motivasyonun kisisel tesviklerin sonucu oldugu ve kisiye 6zel etkenlerin kombinasyonu
olarak 6zellikle hizmet sektoriinde uzun vadeli iliskiye yonelik islemler siirdiiriilmektedir

(Santana, Moraes & Silva, 2021).

3.7. Saghk Turizmi Acisindan Miisteri Memnuniyeti

Saglik hizmeti hassas dokusu sebebiyle iligkisel pazarlama i¢in en uygun
sektorlerden biri olup, birebir iletisim One ¢ikmaktadir. Belirgin 6zellikleri sebebiyle
kiiresel pazarda hizmet sektorii igerisinde 8 farkli 6ge barindirmaktadir (Biger & Yildirim,
2020). Bunlar;

a) Rekabete katki saglamak
b) Faaliyet alaninin dogru tanimlanmasi ve hizmet verilen kesimin analizi
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c) Hasta tercihleri ve dikkat edilmesi gereken unsurlar

d) Potansiyel miisterilerin tespiti ve alternatif hizmet alanlarina yatirim

e) Sunulan hizmetin siirekli iyilestirilmesi

f) SGK anlagmalari ve iicretlendirme politikasi

g) Miisteri ile siirekli etkilesim, geri bildirimlerin degerlendirilmesi

h) Is birliktelikleri ve ulasim kolaylig1 saglanmasi olarak smiflandirilmaktadir.

Yukarida yer alan faktorlerin de belirgin sekilde saglik turizm ozelinde tercih
kriterleri olugturdugu bu siirecte, modernlesme ve iligkisel pazarlama kapsaminda saglik
turizminde saglik iletisiminin etkinligini ve etkililigini saglanmak durumundadir.
Glinlimiiz doniisiim siireci yansimalarinin saglik iletisimi lizerinde yarattig1 etki dogrudan
miisteri bilgi edinme cabasin1 sosyal medya platfomlarina kaydirmaktadir (Oztirk &
Vardarhier, 2020). Bireyler, sektorler hatta devletlerarasi isbirligi zorunlulugunu
beraberinde getiren bu siire¢, beseri degerler i¢cin saglanan en fazla fayda temelinde
yiiriitiilen veya gelistirilen faaliyetlerin dogru aktarilmasi ile miimkiin olmaktadir. Saglik
iletisiminde miisterilerin ihtiya¢ duydugu cift yonlii etkilesim ancak sosyal mecralardan
aktif olarak saglanabilmektedir. Sosyal medya iletisiminin saglikta edindigi yer, hedef
kitle tlizerinde giivenilirlik, bilinirlik, tavsiye ve buna bagli tercih edilme sikligini
arttirmak iizerine kurulmaktadir. ilgili hizmetin niteligi, degerleri, kalitesi, saydamli,
sundugu hizmetlerin hedef kitle iizerindeki etkisi ile 6l¢limlenmektedir. Sosyal medya,
iletisim araglarindan yapilan sagligin tesviki ve gelistirilmesi hususunda tam bir saglayici

olarak kabul edilmektedir.

Miisterilerin satin alma egilimine yon veren kavramlarin iligkisel pazarlama
boyutlart; giiven, iletisim, sadakat ve catismalar benzeri kavramlar oldugu tespit
edilmistir (Iri, 2020). Miisteri ile iletisimin hayati 6nem tasidig1 saglik turizminde var
olan hassas yapi, dengeyi insan odaginda kurmayir mecburi kilmaktadir. Teknolojinin
patladig1 giiniimiiz kosullarinda degisen gergekligin giderek daha yikici hale gelmesi, bu
baglamda artan gii¢ ve is modelleri, modern pazarlama egilimleri ile gelecekteki topluluk
ve yeni nesil gruplara uyum saglamay: gerektirir (Marquez, 2021). Kisisellestirilmis
tedavi talebini aktaran igletmeler, uluslararasilastirmaya ve sosyal igermeye odaklanarak
islem hacmini gelistirmektedir. Genisletilmis kanallar ve buna bagl etkilesim noktalari
olusturan sosyal medya mecralar ise tiiketicilerin bakis agisinda evrim yaratmakta,
tiiketicinin algiladigr biitiin degiskenleri kontrol altinda tutmaktadir (Tiifekei, Tiifekci &
Kocabas, 2020). Ulkemizde, son 5-10 yilda kamu — 6zel isbirlikleri ile giiclenen saglik
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turizmi Avrupa standartlarina yaklagmis hatta akredite kuruluslariyla sektor onciilerini

biinyesinde barindirarak miisteri algisi iizerinde gii¢ kazanmistir (Keles, 2019).

Tiirkiye de saglik turizm tarihgesi asagidaki sekilde 6zetlenmektedir (Aslan,
2019).

e 1990 - 2000, saglik turizmi ilk defa konusulmaya baslanarak ilgili adimlar
planlanmustir.

e 2000 - 2005, medya giindemine oturan saglik turizmi degerlendirmeye alinmistir.

e 2005 - 2008, medikal turizmi ekseninde One ¢ikan saglik turizmi ¢esitlenmeye
baslamistir.

e 2005 - 2010, saglk turizmi farkindaligi olusarak ilk kez STK, kamu ve &zel
sektorde igbirligi glindeme gelmistir.

e 2010 - 2014, Stratejik eylem planinda yer bulan saglik turizmi 6nem kazanmastir.

e 2010, Saglik Bakanlig1 Saglik Turizmi Koordinatorligii kurularak ilgili ¢erceve
belirginlestirlmistir.

e 2010 y1l1 ilk mevzuat degisikligi saglik turizmi alaninda yaymlanmistir.

e Genelge (2011/41) kapsaminda yonetmelikler yayinlanmugtur.

e Saghk Bakanliginin, 2023 vizyonuna girerek ilgili kalkinma planinda kendine
genis yer olugturmustur

e Hiikiimet programinda yer verilerek, gelecek ongoriisii olusturulmustur.

e DSO, Tiirkiye’nin saglik turizmi potansiyeline isaret etmis olup, koordinasyonel
siire¢ baslatilmstir.

e Hiikiimet politikas1 haline gelmis olup, etkinligi arttirilmigtir.

3.8.1liskisel Pazarlama ve Sosyal Medya Etkinligi

Stirekli degisim ve doniigiim, giiniimiiz 21.yiizy1l gerekliligi haline gelmis ve
iletisim teknolojilerinde yasanan gelisim hayatin her noktasina niifuz etmistir (Caliskan
& Mencik, 2015). Toplumsal gii¢ sanal alemde yeniden canlanmig ve bireylerin kendini
ifade etme bi¢imleri sosyal medya alanlar1 dahilinde etki alanlarini genisletmistir. Sosyal
paylasim aglar1 artik avucumuzun iginde siirekli olarak kullanim alan1 bularak kitleleri
olusturma ve etkileme haliyle kamusal alan olusturmaktadir. Cagin teknoloji odaginda
gelismesi, dijitale hizli gecis sosyolojik agidan yeni bir yapilanma olusturmaktadir. Kitle

iletisim araglar1 kapsaminda degerlendirilen sosyal medya yeni bir ag toplumu olusturmus
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ve insanlari birbirine baglamaktadir. Karsilikli etkilesim temeline dayanan sosyal medya
salt bireysel kullanim i¢in sirketler tarafindan da kullanilarak toplum iginde belirleyici
olmaktadir. Bilginin demokratiklesmesi ve haberin yayilimi1 hususunda artik farkli bir rol
iistlenen sosyal medya unsurlar1 igerik olarak her kesimin kullanimi ig¢in uygun
durumdadir. Cevrimigi alternatif yasam seklinde agiklanan sosyal medya, Michael
Frunchter tarafindan 5 C modeli ile tekrar yorumlanmis olup ilgili adimlar sekil 3.6 da
yer almaktadir (Caliskan & Mencik, 2015). Her adim bizi bir digerine gétiirmekte olup,

kullanicilarin sanal ortamda kendilerine yeni kimlik kazandirmasinda aktif rol oynar.

Conversation

(Sohbet)

Collaboration Commenting
(Isbirligidir) (Yorumlamak)
Community Contribution

(Topluluk) (Katki)

Sekil 3.6 Sosyal medya (Caliskan & Mencik, 2015)

Islek (2012) calismasinda sanal medyay1 sosyal medya olarak tanimlamistir. Buna
ek olarak sosyal medya pazarlamasini ise interaktif katilima dayali medya {izerinden
gerceklesen eylem olarak agiklamak miimkiindiir. Analog olan igerikten dijitale gegis
esnasinda bilgi aligverisi cok yonlii bir eylem olarak devam etmis ve teknoloji alt yapisi
her igerik tiiketicisini ayn1 zamanda igerik lreticisi olmaya tesvik etmistir. Etkilesim
sunan tiim bu deneyimler aktif roller sunarak dinamik bir yap1 olusturmaktadir. Etki alani
yaratan tiim unsurlar degerlendirildiginde sosyal medya en biiyiik paya sahip unsur olarak
one ¢ikmaktadir. Hizla genisleyen ag yapisi bireysel 6zgiinliigii koruyan yapist itibariyle

online medyanin yeni yiiziinii ortaya koymaktadir.

Yeni medya olarak da adlandirilan sosyal medya karmasik bir yap1 sergilemekte
olup, bireyin iletisim siirecinin tamamen i¢inde yer aldig1 yapisiyla dikkat ¢ekmektedir
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(Ulug¢ & Yarci, 2017). Genis capli sosyal yapisiyla medya ve kiiltiirii i¢ ice gegiren ve
sanal diinya etkisinde kiiltiirel kimlik olusturan ve bireysel tercihlerden olusan bu
kimlikle bireyleri kiiltiirleraras: etkilesime agik hale getiren yegane yerdir. Kullanici
tabanli olarak kurgulanan ve piyasaya siiriilen bu platformlar sanal gergeklik olarak da
adlandirilmaktadir (Vural & Bat, 2010). Siirlarin belirsizlestigi sanal diinya da popiiler
kiiltiire yon veren en biiyiik mecra olarak kabul etmek miimkiindiir. Farkl1 ilgi alanlarina
sahip ve farkli tercihleri benimseyen bireyleri bir arada tutan sosyal medya, yasama
bigimlerini de dogrudan etkilemekte ve yeni siiregte aliskanliklarin degismesine sebebiyet

vermektedir (Tutgun-Unal & Deniz, 2020).

Sosyal medya etkinliklerinin 6zellikle iletisim dalgalarini ticari anlamda isletme
lehine g¢evirmek i¢in kullanilmasi isletmeler bazinda 6nemli stratejilerden biri haline
gelmistir (Koksal & Ozdemir, 2013). Marka baglilig1 olusturma, mesaj veren ve alani
yakinlastirma, aktarimlara geri doniis anlik ve daha piiriizsiiz iletisim ile miimkiin
olacaktir. Pazarlama mekanizmasina tamamen farkli bir boyut kazandiran sosyal medya
kanallar1 kendi icerisinde 6zgiin bir sistem olusturmakta her biri digerinden belirgin
ozellikler ile birbirinden ayrilmaktadir. Kullanim amact hususunda farklilasan bu kanallar
bireysel tercihlere gore kullanim alani1 bulmaktadir. Kisilerin yorumlarina ve ifadelerine
acik olan bu sistem sahip oldugu teknolojik 6zellikler ile geleneksel medya anlayisina
tamamlayict olmus, bir biitiin olarak degerlendirildiginde ise esasen tutundurma
faaliyetleri igerisinde One ¢ikmaktadir. Iletisimin hesaplanabilir olmas: verimlilik
beklentisini arttirmakta ve gdzlem yaparak denetim faaliyetleri 6nem kazanmaktadir
(Goker, 2015). Ozdemir (2015) calismasinda tiiketim kiiltiirii igerisinde olusturulan
sembolik kimlikler iizerinde durmus, bu kimliklerin 6znel ya da tiizel kisiliklerin ne
oldugundan ¢ok, ne olmasi isteginin disavurumu olarak olusturulduguna dikkat
cekmektedir. Yaygin, kolay ve esnek kullanimi1 bunun yansira zaman ve mekan simniri
tanimamas1 genis kitlelere istedigin mesaj1 iletme kaygisim1 sonra erdirerek, erisim

kolaylig1 saglamaktadir (Sarsar, Bagbay & Bagbay, 2015).

Miisteri iliskileri stireglerinin yonetimi ve 1lgili siireglere ait tiim yansimalarinin
sosyal medya platformlarindan yiiriitiilmesi stratejik bir arag olarak goriilmektedir (Alan,
Kabaday1 & Eriske, 2018). Hedef miisterilerin tespiti, tanimlanmasi, iletisim ve etkilesim
sosyal aglar sayesinde oldukca kolaylasmistir. Sonug itibariyle artik “dijital tiiketici”
kavramindan s6z etmek miimkiindiir. Insan iliskilerini her anlamda sanal ortama tasiyan

teknolojinin bir pargasi olarak sosyal medya 6nemli bir gii¢ haline gelmistir. Dijital ve
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kitlesel olarak yasanan bu doniisiim iletisimin mecrasint da seklini de degistirmistir
(Biiytiksener, 2009). Cesitlenen igerikler farkli kullanim alanlar1 ile birgok fayday1
beraberinde getirmis ve kullanim alanlar1 artarak tiim diinyanin tek bir kiiresel pazar

haline gelmesinde kilit rolii tistlenmistir.

Gonderici baskin yapisini degistiren ve kullanict odakli olarak geleneksel
medyadan farklilasan dijital platformlar daha ¢ok etkilesim {lizerinden islem gormektedir.
Yeni iletisim teknolojilerinde olusturulan mekanik sistem denetim mekanizmasini
Oznellestirmistir. Pozitif bir rol iistlenen sosyal medya her noktada farkli aktorlerin
faaliyetlerini yonlendirmektedir. Alisilagelmisin disina ¢ikan sosyal medya kanallari
duraganliktan uzak ve dinamik bir yap1 sergileyerek siirekli gelisime agik oldugunu
gostermektedir. Iletisim kaygisinin en az yasandig1 sosyal medya platformlar kisilerin
kendilerini ifade bigimlerini genele yaymada oncelikli ara¢ olarak kullanilabilir.
Etkilesimli iletisim giliciinii siirekli olarak arttiran yeni medya bireylerin Kkritik
yapabilmesine daha da 6nemlisi ¢evrelerini algilamasina olanak saglar ve hizli hareket
kabiliyeti kazandirmaktadir. Ozellikle sosyal, kiiltiirel, ekonomik ve yonetsel dengeler
stirekli olarak sosyal medya kanallart ile kendini yeniler (Eren & Aydin, 2014). Bilgi
giivenligi ve bu farkindaligin olugsmasi i¢in olusumlar ise sosyal medya tizerinden farkli
bir bakis agis1 kazandirmaktadir. Kamuoyunu, belirli bir hedef etrafinda birlestirme buna
dayal1 sosyal gruplar olusturma ve paralel iletisime katki saglayarak igerik tiretimine ve
yayilmasina olanak saglayan sosyal medya platformlar1 bu noktada belirleyici olmaktadir
(Simsek, 2018). Pazarlama iletisim araglari olarak da kullanilan sosyal medya araglari
sayesinde isletmeler “kitlesel satis” i¢in farkindalik yaratma ve tiiketici tipine uygun
pazar da faaliyet gdsterme yetkinligine sahip olacaktir (Ozdemir, Ozdemir, Polat &
Aksoy, 2014). Modern diinya getirilerinden biri olarak sosyal medya da 6ne ¢ikan algi
yonetimi zihnimizdeki imgelerin degismesi noktasinda her zaman gergeklik ile birlikte
calismamakta ve isletmelerin kendi silahin1 eglenceli bir bicimde piyasaya siirmesine

olanak saglamaktadir (Oksiiz, 2013).

Sosyal medyayla gii¢ sahibi olmak igerik yonetiminden ge¢mektedir. Diizenli,
konusuna uygun olan ve zengin igerik iireten ayni zamanda yoneten sirketler basarili bir
sekilde piyasa da yer bulur (Sengdoz & Eroglu, 2017). Farklilasmanin yolu ise
miisterilerini ve rakiplerini tanimaktan gecer. Ugar (2019) ¢alismasinda sosyal medya
etkisinde saglik hizmetlerinin tercih edilme durumunu, dogrudan paylagimlarin

etkinligine yorumlamaktadir. Oznel standartlara bagh ilgi diizeyi bilgi aligverisini
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karsilikli yapmay1 mecburi kilarken diger taraftan kisiden kisiye farklilik gosteren sosyal

medya mecralarinin, hedef kitleye ulagsmada optimum fayda yarattig1 tespit edilmistir.

3.8.1. Facebook

2004 yilinda kurulan facebook bu alanda olusturulan ilk portal olarak yiikselmistir
(Solmaz, Tekin, Herzem, & Demir, 2013). Yiikselisinde tamamen ticretsiz olmasi ve
gelirinin tamamini reklam ve edindigi sponsorluklardan karsilamasinin etkisi biiyiiktiir.
Bahar (2021) ¢alismasinda facebook kullanicilarinin genel internet kullanici oranlarina
dikkat ¢ekerek, facebookta kullanici profillerine yonelmis bunun pazar bolimlendirme
etkisine deginmistir. Boylelikle firmalarin hedef kitle belirlemesine olanak saglayan

yapisi ile degerine deger katmaktadir.

Cevrimici sosyal aglart (SN'ler) kullanan kisi sayisinin katlanarak artmasi ve
yaklagik olarak 2.375 milyon aktif kullaniciya sahip bu isi onde gdtiiren dijital
platformlarin ¢ok yonlii etkileyiciler olarak hayatimiza girmesi ile sonuglanmistir
(Sindermann, Duke & Montag, 2020). Ozellikle facebook birgok akilli cihaz igeriginde
yer almasi ve popiilerligi ile siirekli erisime sahip olarak, ciddi tiiketici kitlesi ile onemli
bir portfoy olusturmaktadir. Sosyal aglarda arama yapmak arama motorlarina kiyasla ¢cok
daha az performansa sahiptir, facebook uygulamasi gémme tabanli bilgi alma (EBR) eb
arama sistemi ile bu zorlugu ortadan biiylik 6l¢iide kaldirmaktadir (Huang, Sharma, Sun,
Xia, Zhang, Pronin, ... & Yang, 2020). Arama ve yerlestirme gerg¢evesinde olusturulan bu

stireg tiiketiciler i¢in biiylik kolaylik saglamaktadir.

Facebook verilerini hedef kitle dngoriimlemesi i¢in kullanmanin katma degeri,
isletmelere iletisim ve etkilesim siirecinde domografik veriler ile birlikte yansimasi
sebebiyle ¢ok giiglidiir (Fatehkia, Coles, Ofli & Weber, 2020). Sosyal etkiye duyarlilik
(SGK) seviyesi insanlarin 6zellikle agizdan agiza iletisim ile birbirlerini etkilemesinde
onemli bir etkendir (Stockli, & Hofer, 2020). Kitlesel iknaya yonelen isletmeler facebook
ve benzeri sosyal platformlar araciligi ile sosyal etkiyi ve buna bagh olarak insanlarin
bilgi paylasimini tesvik etmektedir. Burada asil amag, kullanicilarinin tutumlarinda,
niyetlerinde, iletisimlerinde ve davramiglarinda meydana etkilesim ile gelen bir
degisikligin tercih etme kriterlerini ne oranda degistirebilecegi ve kendi se¢cim oranlarini

yiikselterek piyasa varliklarini stirdiirmek {izerinedir.

2,5 milyar aylik aktif kullanic1 sayisina ulagsan ve potansiyel en biiylik pazari

olusturan facebook, kendi icerisinde sanal topluluklarin olusturulmasi noktasinda bize
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hedef pazar ¢6ziim siirecini beraberinde getirmektedir (Eghtesadi & Florea, 2020). Dijital
reklamcilik kavrami ve isletmelerin pazarlama biit¢elerini bu alana kaydirmasi, yiiksek
etkilesimli gonderiler i¢in alan yaratmakta hemde aslinda kaydirilan biitgelerin geleneksel
relamdan ¢ok daha az paylara sahip olarak, isletme biit¢cesinde yeniden sekillenmesine
sebep olmaktadir (Liao, Chen, Yang, & Yuan, 2020). Facebook pazarlama medyasi
alaninda isletmeler i¢in sinirl1 bir biitce ile genis alanlar olusturarak igletmeler i¢in en ¢ok

tercih edilen mecralardan biri haline gelmektedir.

3.8.2. YouTube

Milyonlarca insanin katilimiyla biiyiiyen youtube diinyanin dort bir yanindan
0zgiin icerikleriyle dikkat cekmektedir. Orijinalligi ve forum niteliginde yapisi ile amator
ve profesyonel bir¢ok igerigi ayni1 anda ulasilabilir kilmaktadir. Videolar i¢in essiz bir
kaynak sunmasiyla diger platformlardan ayrilmaktadir. Adobe Flash Video altyapisini
kullanmakta ve igerik diizenini bu yolla saglamaktadir (Shiva, 2021). Kiiresel icerigi ile
cok genis bir kitleyi yakalamis igerik yaraticilari ile medya sirketleri i¢in paha bigilemez
bir alan olusturmustur. Kendini yayimlama kiiltiiriine dayali hizmet sunan youtube icerigi
cok cesitlidir. Fikir liderleri olarak viral mekanizmalar ile miisteri eylemlerini
yonlendirmede aktif rol oynayan bu platform {icretsiz analitikler sunarak isletmeler i¢in

biiyiik faydalar yaratmaktadir.

2 milyardan fazla kullanic1 sayisi ile piyasa lideri olan Youtube, 6zellikle geng
nesli kendisine ¢ekmekte ve her giin bir milyar saatten fazla tiiketici erigimine agik halde
etkilesim yaratmaktadir (Duffett, 2020). Hedef kitleyi belirlemek agisindan pazarlama
iletisimi platformu olarak islevsellik kazanan sosyal medya platformlar1 6zellikle tiiketicCi
tutumlarma iliskin veriler sunmaktadir. Siirdiiriilebilir kalkinma stratejilerini dijital
platformlar {lizerinden yiiriiten isletmeler kullanici say1 ve gegcirilen siire iizerinden
analizlerine devam etmektedir. Satin alma niyetine etkisi sebebiyle marka bilinirligi ve
marka imaj1 olusturma baglaminda sosyal medya platformlarindan yararlanan isletmeler,
farkindalik yaratma diizeyi sebebiyle youtube reklamciligina ayr1 6zen gostermektedir
(Febriyantoro, 2020). Davranigsal iliski yonetiminde etkililik ve verimlilik esas1 giiden
isletmeler i¢in demografik degiskenlerin etkisinde youtube kullaniminin satin alma niyeti
olusturmaktadir. Isletmeler igin sosyal medya platformlarinin kullaniminda tiiketici
erisimi, kullanim siiresi, oturum agma sikligi nedeniye youtube ilk tercih haline
gelmektedir (Duffett, Edu, Negricea & Zaharia, 2020). Kendi markalarimni tesvik etmek
isteyen isletmeler daha goriiniir olmay1 hedeflemektedir. Sosyal, kisisel ve teknolojik
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unsurlarin hayata entegre oldugu ve takibinin sosyal medya platformlar1 tizerinden
yonetildigi siireg¢ web sitesi tabanli topluluklarin gelisimine sebep olmustur (Chen &
Dermawan, 2020). Pazarlama arac1 youtube kullanimi gelisen teknoloji ile birlikte birgok
kavrami piyasaya kazandirmaktadir. Elektronik Agizdan Agza (E-WoM) iletisim

kavrami dayasanan evrimin sonuglarindan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

10 milyar dolarlik biit¢esi ile 2020 verilerinden hareketle hizla biiylimesini
stirdiiren etkileyici pazarlama isletmeler igin ilgi odagi olmaya devam etmektedir
(Haenlein, Anadol, Farnsworth, Hugo, Hunichen & Welte, 2020). Pazarlama
kampanyalar1 icin etkileyiciler ile isbirligi yapan isletmeler, dinamik bir yap1
sergilemektedir. Sosyal katilimin sagladigi yikici rekabet dijital gii¢ sahibi olmay1
zorunlu kilmaktadir (Mulyana, Briandana & Rekarti, 2020). YouTube iizerinden
pazarlama iletisiminde etkinligin, topluluk davranmis kaliplarinin yonlendirilmesinde

icerik mesajlarinin yaraticiligina baglamaktadir.

3.8.3. Twitter

Ozellikle prestij kazandirma agisindan diger sosyal medya platformlarindan &ne
cikan twitter diger platformlara nazaran ¢oklu katilim ve kullanis kolaylig1 agisindan fark
yaratmaktadir. Kullanici yelpazesinde ¢ok farkli renkleri ayni anda bir araya getiren bu
portal dijital pazarlama agisindan da diger mecralardan ayrilmaktadir. Bir ¢ok farkl
kombinasyon ile sponsorlu reklamlar1 kullanicilarin begenilerine sunmakta ve bu nokta
da konvansiyonel medyadan ayrilmaktadir (Altindal, 2013). Farkli formlarda hayatimizin
bir pargasi haline gelen sosyal medya uygulamalar1 kendi igerisinde c¢esitlenmesiyle
kullanici sayilarini ve alanlarini hizla genisletmektedir. Daha genis kitlelere anlik erisim
saglayan ve bu 0zelligi ile diger sosyal medya kanallarindan ayrilan twitter, giindemi
belirleyebilme giicline sahiptir ve bu durum isletmeler lehine pek ¢ok faydali igerigin

tiretilmesini miimkiin kilmaktadir (Denizmen, 2021).

Potansiyel izleyicilerine ulagsmak isteyen isletmelerin iist siralarda yer alan sosyal
medya platformu Twitter ile stratejilerini olusturmasi ve c¢evrimi¢i mecrayr aktif
kullanmasi, sirketin hayatta kalanlarin1 konumlandirmasi igin birgok isletme tarafindan
gereklilik olarak algilanmaktadir. Iletisim, giiniimiiz kosullarinda artik gevrimigi
kanallardan yapilarak anlik etkilesim saglanmaktadir. Daha fazla tiiketiciye ulagsmak
isteyen igletmeler potansiyel kullanicilara "tweet" ad1 verilen mesajlar ile dogrudan temas

etmeyi amaclamaktadir. Dijital Pazarlama Enstitiisii tarafindan yapilan arastirmalar
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gosteriyor ki Twitter kullanicilarinin %401 etkilesime cevap vermekte ve gordiikten
hemen sonra satin alma faaliyeti olusturmaktadir (Cong, Ahmad, Alsaedi, Alamri,
Alkhairy & Alsuhabi, 2021). Bir baska deyisle, Twitter {izerinden yapilan arastirmalarin
akillarda olusan soru isaretlerini gidermeye yonelik oldugu seklinde agiklanabilmektedir
(Yeung, Kletecka-Pulker, Eibensteiner, Plunger, Volkl-Kernstock, Willschke &
Atanasov, 2021). Kullanicilar tarafindan olusturulan mesajlar, kisisel goriislerini

icermekte ve deneyimler genis ¢apta degerlendirilmektedir.

Sosyal medya pazarlamalari, her platformun kendine ait spesifik 6zellikleri
kullanmasi ile birbirinden farklilagmaktadir. Miisterilerini giiclendirmeyi amacglayan bu
uygulamalar igerisinde Twitter, tiim treticiler ve {Unliiler i¢in bir genel merkez haline
gelmektedir. Miisterilerine kars1 ulasilabilir olmak igin gevrimigi pazarlama gelistirme
tekniklerini yeniden yorumlamaktadir. Twitter tiiketicilerin hash etiketlerini tekellestiren
ve buna bagl trendleri yaratan sistemi ile giindemi belirleyerek, dikkatleri iizerine
cekmektedir (Hassan, 2020). Sistematik ve veri odakli yapist geregi genel duyarliligin
giincel konular etrafinda toparlamasi ilgi ¢ekmekte olup, iiriin i¢in tonalite ile farklh
kiiltirdeki miisteri gereksinimlerini tanimlayabilmesi isletmeler igin Twitter
uygulamasini1 daha cazip hale getirmektedir (Wedel, Palk & Vof3, 2021). Sosyal medya
kullaniminin yayginlagsmasi dijital ortamin yenilenerek degisimini de beraberinde
getirmektedir. Neredeyse siirekli etkilesim halinde olan isletmeler ve tiiketici diger medya
kullanim tiirlerini hizla geride birakmaktadir. 2018'de 13-17 yas grubuna yonelik yapilan
bir aragtirma, 6zellikle bu kitlenin yaklasik %95'inin akilli telefona siirekli erisim halinde
oldugu ve ergenlerin neredeyse %90'min interneti giinde birka¢ kez kullandigini

bildirmektedir (Rummo, Cassidy, Wells, Coffino & Bragg, 2020).

Gelismis mobil teknoloji ¢ag1 ve gelisen ifade 6zgirliigii toplumda etkili olan
kisilerin belirlenmesine imkan saglamaktadir (Jain & Sinha, 2020). Twitter, ¢evrimigi
diyaloglar, trendler ve igerik viralligi gibi unsurlarin ve rol modellerin bir araya gelerek
onemli etkileyici rol istlenmektedir. Twitter ilizerinden kesfetme fikir liderlerini
icermekte ve bu kapsamda birlesik etki gostermektedir. Kiiresellesme ¢agi, tiim pazarlara
bir tik uzaklikta olup, diinya pazarinin insan avcunun i¢ine girecek kadar kiigiilmesini
saglamaktadir (District, 2021). Sosyal medya platformlar1 etkin bir sekilde marka
konumlandirmasini dogru pazarlama kanali ile desteklemeye devam etmektedir. Twitter

tizerinden stratejik iletisim stratejileri elektronik verilerin giliciinii birlestiren en énemli
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unsurlardan bir haline gelmekte olup, itibar ve pazarlama arasindaki bagi
giiclendirmektedir (Park & Park, 2021).

3.8.4. Tiktok

Influencer pazarlama olarak da adlandirabilecegimiz neredeyse 10 milyar dolara
yaklasan biitcesi ile 2020 y1l1 degerlendirmelerine giren Tiktok uygulamasi sosyal medya
kanallar1 igerisindeki giiciinii gostermektedir (Seker, 2021). Isletmelerin yeni nesil
pazarlama arayiglarina cevap veren sosyal medya kanallar1 farkli 6zellikleri ile 6n planda
yer almaya devam ederken, isletmeler pazarlama stratejilerini hizla bu kanallara
yonlendirmektedir. Cevrimigi sosyal paylagima alternatif olarak dogan tiktok uygulamasi
bagimlilik yapmakta kullanicilar iizerinde farkli bir etkiye sahip olmaktadir. Rahatca ve
yaratici sekilde, hizli sosyal medya videolar: olusturmak icin kullanilan bu uygulama
insanlarin kendilerini ifade bigimlerini de yeniden sekillendirmektedir. Kiiresel olarak
dogrudan hedef pazara hitap etmeyi kolaylastiran bu uygulama kiigiik bir igerik nisi

olusturmakta ve uyum igerisinde kisileri birbirine baglamaktadir.

Ideolojik ve teknolojik temellerini web altyapis: iizerinde insa eden ve her giin
kullanict igerikleri ile islev kazanan Tiktok, kaynak nitelikli hizl1 ve verimli bir pazarlama
kanali olusturmaktadir (Mou, 2020). Referans olusturmak ve sosyal kimlik arayiginin
sekillendigi bu ve benzeri platformlar bireyselcilige karsit kolektivizm Ongoriisii ile
hareket etmektedir. Tiiketicilerin birbiri ile etkilesimini doniistiirerek sanal topluluk
yaratma ve Kitleleri belli pazarlama sunulari ile ydnlendirmektedir. Igerik pazarlamas,
sirekli gelisen isletmeler icin sosyal kimlik olusturmakta ve bu durum pazarlama
hedeflerine yon vermektedir. TikTok zorluklar1 ve sicak konular1 yansitarak, giindem
belirlemenin tamamen kullanicilara yiikledigi yol gosterici rol ile kisileri motive
etmektedir (Choudhary, Gautam, & Arya, 2020). Dikkat ¢ekmek isteyen kullanicilar,

igerik tiretimi ve dnyiikleme ile rehberligini stirdiirmektedir.

Pazarlama taktiklerinin, etkileyici pazarlama kapsaminda degerlendirildigi Tiktok
uygulamasi ve olusturulan kullanict stratejileri akimlart farkli bakis acisiyla hizmet
tiretmeye devam etmektedir (Azpeitia, 2021). Bazi arka plan bilgileri ¢ok iyi kullanan ve
genel demografik veriler ile beslenen yapist Tiktok popiilerligini arttirmaktadir. Viral
Pazarlamanin meydan okumalar seklinde devam ettigi bu platform, kullanict tabaninm
dahil ederek biiyiik kitlelere hitap etmektedir (Ahlse, Nilsson & Sandstrom, 2020). Net

yonergelerden yoksun ve katilimincilarin motivasyonu ile dogrudan iligkili bu sistem
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kesfedici ozellikleri ile 6ne ¢ikmaktadir. Cesitlendirilmis sosyal medya kanallar1 igerik
tiretimi ve degisimi lizerinden dinamizm yaratmakta olup, Tiktok video, eglence, bilgi ve
e-ticareti bir arada sunmaktadir (Liu & Xie, 2020). Kullanici1 yapiskanligini artirmak ve
buna bagli olarak giiniimiiziin mansetlerini belirlemek de bu baglamda ortaya ¢ikan
sonuglar arasindadir. Pazarlama hareketlerinin TikTok {izerinden hem digbiikey hem de
icbiikey yapisi lizerine yogunlagmak, ayn1 anda avantaj ve dezavantajlar1 da analiz ederek
piyasa konumlandirmasinda isletmenin yerini saglamlastirmak iizerinedir (Ma & Yu,
2021). TikTok, potansiyelini g¢evrimig¢i aligveris faaliyetlerini kisa video endiistrisi
cercevesinde gostermektedir. TikTok'un reklamcilik, etkinlik pazarlamasi ve canli yayin
olmak iizere {i¢ ana koldan para kazanmas1 ve bu baglamda yeni bir is modeli tuvali
olusturarak, miisteri profilinin kendi kendini beslemesi ile gelir modeli olusturmaktadir

(Yao, 2021).

TikTok etkileyici videolarinin satis artisindan faydalanarak, kendi pazarlama
sistemini kullanic1 6zelinde kisisellestirerek olusturmaktadir (Yang, Zhang & Zhang,
2021). TikTok ekosistemindeki paydaslarin herbiri, birer disli gorevi iistlenerek katki
yaratmaktadir. Milyarlarca dolarlik platform olarak hayat seyrine devam eden Tiktok,
pazarlamada yeni bir gii¢ olarak genel gercevede yerini saglamlastirmaktadir. Cesitli
kampanyalar ve tesvikleri uyumlu hale getiren bununla birlikte video tasarimina 6nem

veren uygulama kullanicilarin igbirligi ile yiikselisini siirdiirmektedir.

3.8.5. Bloglar

Bloglar; Tumblr, Wordpress, Blogger benzeri ¢ok kullanilan uygulamalarin kendi
iclerinde belirgin 6zelliklerini 6n plana ¢ikartarak 6zgiin bireylerin olusturdugu giinliik,
fikir ya da gorsellerini paylasacagi ve kendilerini gerceklestirebilecegi alanlar olarak 6n
plana ¢ikmaktadir (Susur & Gencer, 2021). Her biri farkli sunumla var olan bu tarz
platformlar kisilerin ilgi alanlarindan, duygu ve disiincelerinden beslenmektedir.
Hayatlarin1 kendilerine 6zgii bicimde ifade etme sekline gore farklilasan kullanicilar,
tematik olarak ilgili blogdan yayin yapmaya devam ederler ve ortak paydada birlesen
kisiler ile bir araya gelirler. Teknolojinin gelismesiyle 6n plana ¢ikan bu platformlar aktif

ve yogun kullanimi1 sebebiyle isletmelerin de gézdesi olmaya baslamistir.

Makale pazarlama, bloglama veya blog reklamcilig1 ticaret etkinliklerinin
sekillendigi en onemli alanlardan biri haline gelmis olup, bunun giiniimiiz teknolojik

altyapisinda karsilig1 hedefe giden yolu olusturmaktadir (Siregar, Nasrul, Sriekaningsih
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& Agus, 2020). Benzersiz ve yetkin sekilde pazarlamaya katkida bulunan ve dijital trafige
odaklanan bloglar, liretken bir vitrin islevselligini kazanmaktadir. Hizmet, amag ve biitce
ticgeninde kendine yer edinen bloggerlar kisisel farkliliklarini dijital etkleyici olarak
kullanmaktadir (Pinho, Monteiro & Binhote, 2021). Profil odagi, web siteleri ve mobil
uygulamalar araciliiyla belirlenen bloglar daha ¢ok nis pazar olusturma ve hitap etme

0zglinliigii lizerine kurulmaktadir.

Isletmeleri dijitale tastymn ya da tasimaym, mutlaka marka hakkinda konusacak
insanlar, sdylenecek sozler ve tiim bunlarin pazarlama siirecine geribildirimi olacaktir
(Khorsheed, Othman & Sadq, 2020). Yenilikgi bir arag olarak goriilmesine karsin isletme
dijital pazarlamasinda cat1 gorevi iistlenen sosyal medya pazar sofistike hale gelerek
kullanicilarin ilk bagvurduklari mecradir. Mevcut teknolojide bir markanin ulasilabilir
olmasi, potansiyel tiiketicilerin dogrudan bloglardan fayda yaratma ¢abasini beraberinde
getirmektedir. Diinya ¢apinda is yapmanin kapilarini agan, sosyal medya pazarlamasi
Ozelinde bilgi paylasimi ve dagilimint yonetmek en Onemli silahlardan biri haline

gelmektedir.

Pazarlama iletisim bicimi olarak ortaya ¢ikan bloglar, tabaninda etkileyicilerin
tilketicileri hedeflemesine ve pazarlama algis1 ingsa etmesine yardimci olmaktadir
(Nadanyiova, Gajanova, Majerova & Lizbetinova, 2020). Potansiyel miisterileri
¢ekmenin yollarini arayan is sahipleri, hedef kitlesiyle iletisim kopriisiinii sanal ortamda
kurmaktadir. Aktif olarak igerik iireten, tiiketen ve takipgilerinin satin alma davraniglarini
etkileme yolunu “arkadasc¢a” tavsiye olarak nitelendiren rol modeller, kendilerine sempati
duyan kitleleri etkisi altina almaktadir. Dijital platformlar1 hayatlarinin bir parcasi haline
getiren markalar, markalagsma siirecinde etkilesim, kiiresel erisim ve diisiik maliyet
sebebiyle pazarlama biitgelerini sanal ortamda konumlandirmaktadir (Wahid, & Wadud,
2020). Eyleme gegirilebilir i¢goriiler saglamasi agisindan sosyal mecralardan yararlanan
sirketler pazarlama ve satiglar1 gercek anlamda uyumlu hale getirerek rekabet avantaji
elde etmeye ¢alismaktadir. Diger bir deyisle daha ¢ok miisteri odakli ekonomi yapisi
girisimlerini desteklerken, kendi iletisim agini ve bilgi edinme hizini giiglendirmektedir
(Purcarea, 2020). Biitiinsel olarak tiim paydaslar ile entegre hareket eden isletmeler
acisindan miisterilerin satin almalarinin zihinsel maliyetten ¢ok daha fazla etkilendigine
kanaat getirmektedir. Sirketlerin yasam dongiilerini siirdiirme ¢abasi, toplumun yeni yiizii

haline gelen kendini soyutlama, bireycilik, benmerkezcilik {izerine olusturulan uyarlama
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degisikliklere, rekabet¢i ve kiiresel is ortaminda yaratici ve yenilik¢i eylem ve stratejilere

bagl olmaktadir (Fuciu, 2020).

3.8.6. Instagram

En popiiler ve yaygin kullanima sahip platformlardan biri olan instagram, sanal
iletisime farkli bakis agisiyla katki sunmakta ve iletisim seklinde gorsel cekicilikten
faydalanmaktadir (Aktan & Kogyigit, 2016). Konuk (2019) calismasinda yeni neslin
iletisim kaygilar1 konusuna deginerek bilgi ve iletisim sistemini ‘multi-medya’ olarak
stirdiirdiigine dikkat ¢ekmektedir. Aktivizm hareketlerinin yeni mecralarda hayat
bulmasi kiiresel bir baglantiya entegre olmak hususunda insanlarda ihtiyag
olusturmaktadir. Mobil anlik goriintiilerini iletmek istedikleri mesaja doniistiirmelerini
saglayan instagram hizli yilikselisine devam etmektedir. Yenigikt1 (2016) calismasinda
instagram kullanicilarinin 55 mio fotografi giinliik olarak paylastiklar1 yaklasik begeni
sayisinin 1.2 milyar civar1 ve aktif kullanici sayisi ortalamasimin giinliik 150 mio’dan
fazla oldugunu vurgulamaktadir. Diger bir bakis agisiyla instagram platform
ozelliklerinin hem fiziksel hem de dijital olarak alanlar1 gorsel etkilesimle bagladig1 goz
ard1 edilemez. Sosyal ag servisleri icerisinde marka olusturma, farkli kesimlere ulasarak,
marka baglili1 icin altyap: calismalarina olanak vermektedir. Isletmeler igin yenidiinya
diizeninde aktivitelerin dijitale taginmasi, instagrami stratejik olarak yapisi itibariyle
popiilaritesini  arttirmistir.  Markalarin = gorsel  stratejiler  belirlemesi  iletisim

teknolojileriyle birleserek tiiketiciler ile etkin iliskiler kurmasina olanak tanir.

Sosyal medya platformlar1 arasinda 4. sirada yer alan Instagram igerisinde aktif
%38’1ik boliimiin isletme hesabi oldugu belirtilmektedir (Wulandari & Darma, 2020).
Instagram herhangi bir etkinligi yayinlayabilecegimiz yer oldugu kadar, iirlin ve hizmet
satmak i¢in de arag olarak kullanilmaktadir. Cok fazla aktif cevrimi¢i magazanin oldugu
ve cesitli filtrelerle arama kolaylig1 sunan uygulama bu baglamda isletmeler i¢in fark
yaratmaktadir. Instagram'da varlik gosteren isletmeler tarafindan benimsenen statii,
markalar iizerinde derin bir etkiye sahiptir. Birgok marka konumlandirmasi kesif
caligmalarina ve giindemin ana degisiklikleri haritalamak tizerine kurulmaktadir (Dias,
Pessoa & Andrade, 2020). Sosyal medyanin bu denli 6ne ¢ikmasi sosyal medya
platformlarinin  kendilerini farkhilastirma zorunlulugunu beraberinde getirmistir,
instagram ise paylasilan mesajlarin belirgin siireler ile kisitlanarak yok olan medya
icerikleri ile kendi 6zellestirmesini yapmaktadir (Kircova, Pinarbasi & Kdse, 2020).
Instagram hikayeleri, 24 saat ile siiresi sinirlandirilmis ve ilgili siire tamamlandiginda
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Onyiizde kaybolan, gecici medya igerikleri seklinde tanimlanmaktadir. Kisisellestirilmis
bu mesajlarin algilanan geciciligi sosyal alanlarin kendi ¢ercevesinde bireysel kullanimi

tesvik etmektedir.

Instagram pazarlamasinda hashtag'ler, ilgili etiketler ile 6ne c¢ikan firiin ve
hizmetlerin kisilerin ilgi alanlarina gore istek ve ihtiyaclarma ulagmasim
kolaylastirmakta, alternatifleri bireysel tercihlere gore hatirlatmaktadir (Lee, Kang &
Namkung, 2021). Bilgi kullanisliligini dogruluk, uygunluk ve kisalik etkisinde uygulayan
bu strateji, instagram pazarlamasina ivme kazandirmaktadir. Sosyal medyada etkilesim,
pazarlma da iletisim bigimlerini eglence, bilgilendirici ve iicret amagli olarak iice
ayirmaktadir (Rachmah & Mayangsari, 2020). Her igerik tiirii kendi igerisinde miisteri
etkilesimini saglamlastiracak ve erisim kolayligi, kisilerin aramalarina cevap olarak

kontrol mekanizmasi olusturacaktir.

Instagram, bir¢ok konuda ilham vermek, farkli alanlara ilgi uyandirmak ve
elektronik agizdan agiza iletisimin destekleyicilerinden biri olarak popiilerligini
korumaktadir (Barbe, Neuburger & Pennington-Gray, 2020). Etkileyici pazarlamanin
benimsenmesine ve uygulanmasina 6nemli katkilar sunan sosyal medya platformlar
arasinda One ¢ikan instagram, kisileri motivasyon faktorlerini kullanarak giidiilemektedir.
Kullanicilari tesvik ve bilgi sistemi igerisinde birer paydas olarak degerlendirmekte, bilgi
akisi kullanicilarin kendi arasinda yiiriitmesine ve ilgili etkilesim siirecine moderator
olarak katilmaktadir. Instagram kullanicilar1 arasinda olduk¢a yayginlasan iligkisel
pazarlama tiirlerinden bir tanesi de influencer pazarlamadir. 'Ucretli ortaklik' paydasinda
birlesen isletmeler ve etkileyiciler ikna bilgisi aktivasyonunu kullanmaktadir (Boerman
& Muller, 2021). Bir diger agidan degerlendirildiginde fikir liderleri olarak adledilen
influencerlar, tavsiye kaynaklar1 olarak kabul edilmektedir (Casalo, Flavian & Ibafiez-
Sanchez, 2020). Tiiketicilerin kisa dikkat siirelerini, begeni, takip ve etkilesim iizerinden
degerlendiren instagram pazarlamasi c¢esitli iicretli ve iicretsiz hizmetler ile segcenekler
sunarak isletmeler icin alternatifler olusturmaktadir (Heidari, 2020). Mevcut ve
potansiyel takipcilerin ¢ikarlarin1 koruma esasini gizli tutan bu uygulama hedef kitle

seciminde isletmelerin segmentasyonunu kolaylastirmaktadir.

Tim bu farkli sosyal medya kanallar1 islevlerinin, 6zellikle saglik sektorii
icerisinde yer alan saghk turizmi tutundurma cabalarima Onemli Olgiide fayda

saglamaktadir. Global hizmet sunumu bilinirligi, genel {ilkelere ait ylikiimliiliiklerin
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degismesi ve iilkeler aras1 politikalardan birincil derecede etkilemekte olup, kaynaktan
direk olarak miisteriye ulastirilan bilginin degeri 6zellikle saglik hizmet sunumu kadar
karmasik ve hassas yapida miisterilerin dogrudan kaynaga ulasmasi ile 6lgiimlenebilir.
Tosyal1 & Siitcii (2016) ¢alismasinda karsilikli iletisim araglarinin artik dijitale kaymasi
ve sosyal medya kanallarinin hizli ve kolay bilgi erisimi saglamasi nedeniyle sosyal
etkiye maruz kalan kullanicilarin segimlerinin bu noktada sekillenerek etkilesim
olusturmas1 ile kalici isbirligine olanak tamidigina dikkat g¢ekmektedir. Insanlarmn
sorunlarina artik mobil alt tabaninda ¢6ziim bulma c¢abasi, bilgi ve arastirmanin internet
tizerinden yapilmasi, saglikla ilgili satin alma kararlarini da sosyal medya platformlarina
kaydirmaktadir. Cevrimigi iletisimin doktorlara istenilen sorunun yoneltilmesini
saglamasi, dijital arkadas etkisi, daha dnce deneyimleyen kisilerin tecriibelerinden fikir
edinmeyi miimkiin kilmas1 sosyal medya etkisini caziplestirir. Rekabet diinyasinda her
kesime ulagma kolayligi, pazari analiz edilebilme yetisi kalite olgusunu gelistirmekte ve
bu durum imaj saglamasinda, kar artirnminda ve pastada ki paymi arttirma da essiz
firsatlar sunmaktadir (Terkan, 2014). Genis bir yelpaze de hizmet sunumu, isletmeleri
farkindalik yaratma cabasina itmis, faaliyetlerini farklilik yaratma ve kalite icin en 1yiyi
arama iizerine yogunlastirmalarina sebep olmaktadir. Miisteri ile temasin yollarini sosyal
medyada bulan isletmeler, miisteriyi elde tutma ve yeni portfoy yaratma ¢aligmalarinin
sanal diinya stratejilerinden gectigini ve bu durumun ancak iliskilerin etkililigi sayesinde
var oldugunu kaniksamaktadir (Salvarli & Kartal, 2021). Sanal ag trafigi olusturan
kullanicilar, video giinliikleri (vlog'lar), ekran araglari (widget'lar), bilgi sayfalari
(wiki'ler) veya bloglar gibi cesitlendirebilece§imiz pek cok sanal kanaldan iletisim
Ozglirliglinii yasama sansina sahiptir. Tiim kisitlamalarin sona erdigi sosyal medya

kanallar1 isletmeler i¢in yeni pencereler agmaktadir.
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BOLUM 4
LITERATUR TARAMASI

4.1.Saghk Turizmi

Akis (1990) calismasinda ilk kez Tiirkiye hiikiimet programinda saglik turizminin
acitkca admmin gecmekte olduguna deginerek, 1990-1994 willarimi kapsayan sekilde
hazirlanmis olan Altinc1 Kalkinma Planinda gelisim Onerileri ile saglik turizmi
desteklendigine dikkat ¢ekmistir. Turizm gelirlerini arttirmak igin alternatif arayan
hiikiimet programinda kendine yer bulan saglik turizmi, ilk kez yatirim olanaklar1 ve ilgili
politikalar ile 6nli agilmistir. Yeniden yapilanmanin bacasiz sanayiye si¢gramasi, yeni
istthdam sahasinin agilmasi ve doviz kaynagi olarak turizmin deger kazanmasi ile iilke
kalkinmasindaki roliinii arttirarak biiylimeyle sonuglanmis olup, giinlimiizde de siirecin

getirileri etkisinde yeni yaptirimlar ile biiylimeyi hizlandirma ¢abalar1 devam etmektedir.

Kostak, (2007) saglik turizmi ¢esitlendirmesine ¢alismasinda yer vermis olup,
birgok farkli etmenin dogrudan dahil oldugu saglik turizmi kendi igerisinde segmente
edilmistir. Bu baglamda sadece medikal turizmin saglik turizmi olarak nitelendirilmesinin
yanlis oldugu belirtilerek, farkli dallara dikkat ¢cekilmistir. Saglik turizmi igerisinde sifali
su tedavilerinin yeri ve 6nemi yadsinamaz. Yiizyillar boyu siiregelen iklim ve diger dogal
kaynaklardan olusan saglik turizm cesitlerine de talep ciddi boyutlarda aktifligini
korumustur. Dis turizmin katkis1 nedeniyle ekonomik hedeflere ulagsmasi bakimindan
sosyal veya kiiltiirel unsurlar ile birlestirilerek saglik turizmi tiim ayrintilariyla incelenmis

olup, ¢ok yonlii degerlendirme katkis1 ortaya koyulmustur.

Edinsel & Adigiizel, (2014) gelecege yonelik yatirimlarla giiclenen saglik
turizmini c¢alismasinda incelemis ve istiin-zayif yonleri ekonomik katkilar1 ile
irdelemistir. Istikrar hedeflenen saglik turizm potansiyelinin siirekli olarak artmasi ve
gelisiminin stireklilik kazanmasi ile pazar payini arttirma ¢abasmma gelismekte olan
ilkelerin birincil hedefi haline gelmis olup, her iilke kendi biinyesinde ilgili politikalarini

yonetmektedir.

Dedeoglu, (2018) alternatif turizmin degisen yiiziinii, saglik turizmi agisindan
caligmasinda degerlendirmistir. Saglik kaynaklarin1 tiim olanaklar1 kullanarak
zenginlestiren gelismekte olan iilkeler, bu kaynaklarin kullanimini yabanci misafirlere
aktararak yiiksek karlilik hedeflemistir. Insanligin en dogal ve gerekli hizmeti olan bu
sektor, kaynak dagilimi sebebiyle de sikga elestiriye agik hale gelsede turizm
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endistrisindeki yerini ve paymi her gegen giin arttirmistir. Hukuki ve uluslararasi
yaptirimlarla giiclenen saglik turizmi, kalite boyutuyla yaptirimlara maruz kalmis olup,
akreditasyon siire¢leri onem kazanmistir. Haklarin ihlalini 6nlemek i¢in saglik turizmi

hakkaniyet ilkeleri ¢er¢evesinde incelenmistir.

Tontus, (2018) ¢alismasinda saglik turizm karakteristiginin degisken ve diger
alternatif turizm tiirlerinden farkli olan degerlendirmesine yer vermistir. Yapisal olarak
profesyonel isgiicii ile desteklenen saglik turizmi en fazla bagimli ve bagimsiz degiskene
sahip turizm tiirii olarak dikkat ¢ekmistir. Teknolojinin etkin kullanilmasi ve bilginin
stirekli yenilenmesi mecburi adaptasyonu beraberinde getirmistir. Bir¢ok dinamik
icerisinde sekillenen bu turizm tiirli etki alani, pazar payim1 dogrudan etkilemis ve {ist
seviyelere ¢ikartmistir. Bireyleri harekete geciren tutundurma ¢abalari igerisinde, tanitim
faaliyetleri hiikiimet politikasinin sonucu olusan kurallar dahilinde sinirlandirilmis ve
kurallar belirgin ¢ergeveye oturtulmustur. Diinya piyasasinda 6zellikle gelismekte olan
iilkeler tarafindan tercih edilen saglik turizmi ekonomik etkenlerden en az hasar alan
yapist sebebiyle uluslararasi rekabette fayda yaratmakta ve gelecege yonelik ilgili

faydanin arttirilmasi amaglanmaktadir.

Eris & Kemer, (2020) calismasinda saglik turizminde kamu hastanelerine ait i¢
miisteri farkindaligi incelenmistir. Medikal turizmin en 6nemli pargasi olan hastaneler
ozellikle calisan egitim ve yeterliligi hususunda gereken ilerlemeyi saglayamamis ve
hizmet i¢in ilgili altyapinin Tiirkiye i¢in yeterli olmadigi vurgulanmistir. Gelismekte olan
tilkeler tarafindan saglik turizm ihracatinin desteklenmesi Tiirkiye 6zelinde incelenmis
olup, yiiksek kalite beklentisi ve onemli Ol¢iide doviz girdisi saglamasi sebebiyle
yiikselen yildiz haline gelmistir. Saglik hizmeti sunumunda termal ve medikal yatirimlar
2006 yilindan beri bakanlik destegi ile bir hiikiimet politikas1 olarak benimsenmistir. Ozel
— kamu igbirligine yonelik tesvikler ise saglik turizminin ¢ok yonlii yapisina farkli bir

bakis agis1 kazandirilmistir.

Akbar, Pasiga, Samad, Rivai, Abdullah, Awang, .. & Pratiwi, (2020)
calismasinda dis turizmini inceleyerek, genel memnuniyet 6lgekleri iizerinde durmustur.
Sadik hasta, miisteri memnuniyeti temeline dayandirilmis olup, tek yolunun kalite oldugu
vurgulanmistir. Dis saglig1 turizmi, medikal turizm igerisinde en popiiler alanlardan biri
olarak gelismis teknoloji ve arag-gereglerle desteklenerek yiiksek kalite hedeflenmistir.

Klinik hizmet kalitesi ve teknik donanimin biitiin olarak incelendiginde ve uygun fiyatlar
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ile desteklenerek uygun pazar deneyimi hedeflenmistir. Endiistride gelismisligin iilkeler
icin itibar sagladig: ve ilgili saglik turizmi faaliyeti igerisinde kalite standartlart ile lisansh
miikemmellik hedeflemis olan iilkeler bir¢ok uygunluk alarak secilebilir olugunu

gostermistir.

Demir & Zecevi¢, (2020) ¢alismasinda heterojen dagilima sahip bilgi diizeyini
saglik turizm boyutuyla ve saglikli yasama etkilesim boyutuyla ele alinmistir. Ttim iliski
ve olgularin saglik anlayisina katkisi, profesyonel bilgi ve uzmanlasmis kisi hizmetiyle
biitiinlesmesidir. Kapsamli hizmet sunumu igerikte wellness turizm ile gesitlenmis ve
farkli bakis agilar1 kazandirilarak, motivasyon ve yasam bigimlerini iyilestirme
dogasindan kaynaklanan Dbelirleyicileri dogrudan miisteri taleplerine uygun

hazirlanmaktadir.

Aragjo Vila, Fraiz Brea & De Aratjo, (2020) ¢alismasinda kiiresel trend olarak
poplilerligi hizla artan saglik turizmi, saglik ve zindelik iizerine odaklanmistir. Spor
uygulamalarina verilen 6nem ve artan uygulamalar kapsaminda saglik turizmi icerisinde
yiikselen yeri dogal ortamlarda fizik tedavi ve rehabilitasyon hizmetleri ile
desteklenmistir. Fiziksel aktivitelerin saglikla iliskili tiim unsurlar1 hareketsizlige karst
onlemleri kapsamaktadir. Saglik turizmi sektorel agidan spor faaliyetlerinin de dahil
olmasiyla, giinlik rutinlerine egzersiz programlart dahil etmektedir. Popiiler spor
aktivitelerinin etkisi seyahat harcamalarinin artmasina sebebiyet vermesi de iilkelerin bu
konuya egilme sebepleri arasinda yer almaktadir. Yasam kalite beklentisi ile birlikte
cesitli baglamlarda sporun merkezi rol oynamasi sosyal olanaklar ile desteklenerek
anahtar rol tistlenmesi beklenmektedir. Saglikli yasam ve esenlik amaciyla var olan saglik

turizmi, sporun katkilartyla gelisimine hiz kazandirmaktadir.

Campoén-Cerro, Di-Clemente, Hernandez-Mogollon & Folgado-Fernandez,
(2020) caligmasinda yasam kalitesini arttirici tatil deneyimini, sosyal ve cevresel
etkilerden en list seviyede yararlanilan ve saglig1 arttirict hizmetlere biitiinlesik uygulanan
su bazli faaliyetlere dikkat ¢ekmistir. Saglikli beslenme ile desteklenen su kiirleri ile
birgok tiiketici acgisindan tercih edilen deneyimler sunulmaktadir. Deneyimsel
pazarlamanin 6ne ¢iktig1 faaliyetler yasam kalitesi ve tiiketici memnuniyeti tizerindeki
olumlu etkileri ile miisteri sadakatini beraberinde getirmis olup, bu alan {izerine

yogunlasilmistir.
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Chrobak, Ugolini, Pearlmutter & Raschi, (2020) ¢alismasinda saglik turizmi
icerisinde Onemli bir potansiyele sahip olan, jeoturizm degerlendirmeleri yapmuistir.
Turistlerin ziyaret etme motivasyonu, ziyaret¢ilerin destinasyona iliskin jeolojik dzellik
ilgisi ve bilgi diizeyi, bu 0Ozelliklerin ¢ekiciligi ve erisilebilirligine iliskin
degerlendirmeleri, genel gortisleri yerleske hususunda peyzaji iyilestirmek gibi 5 farkli
faktor gergevesinde jeoturizm tercih edilmektedir. Bu 6zelliklerin kullanilmasina iligskin
gostergeler saglik ve zindelik faydalarina, ayn1 zamanda sosyal yonlere ve yeni yerler
kesfetme arzusu ile ¢evresel ve Kkiiltiirel 6nemine iliskin farkindaliklarini artirmaya
yonelik olmaktadir. Erisilebilirligin iyilestirilmesi hususunda yatirimlarin artmasi ile

turizm cesitliliklerinde fayda yaratilmasi saglanmaktadir.

Klimova & Kuca, (2020) ¢alismasinda halk sagligi incelemesini saglik turizmi
tizerinden gergeklestirmistir. Medikal turizmin giici gilincel arastirmalar ile
desteklenmekte ve her giin yeni bir katki ile farkli kapilar agmaktadir. Saglik turizminde
yasanan ¢ok hizli biiyiime bir¢ok kaygiy1 beraberinde getirmistir. Ulusal ve uluslararasi
bakis agis1 hedef iilkeler i¢in belirleyici olmakta ve kiiresel piyasada ki konumunu
giiclendirmektedir. Diasporalarin etkisi kiiltiirel farkliliklar ve tutarsizlik gibi 6gelerden
kaynaklanmakta ve secilebilir olmanin esasin1 olusturmaktadir. Ulkeler tarafindan tibbi
prosediirler hastalar icin kolaylastirilarak, turistik faaliyetler i¢in zaman ve maliyet
avantaji yaratmak i¢in kullanilmaktadir. Farkli alternatifler sunulmasi1 ve aktivitelerin
ilgili seyahat icine yerlestirilmesi ile paketler olusturulmakta olup, invaziv olmayan tibbi

miidahaleler i¢in daha ¢ok tercih edilmektedir.

Dunets, Yankovskaya, Plisova, Mikhailova, Vakhrushev & Aleshko, (2020)
calismasinda biiyiik beklentilerle alernatif turizm 6geleri arasinda 6ne ¢ikan saglik turizm
yapisim agiklamistir. Insanm giindelik yasantilarinda siiregelen zaman kisitin1 saglik
faaliyetleri ile doniistiirmek adina ortaya cikan bu olgu, geliserek devam etmektedir.
Iyilesme ve yenilenme alaninda bireylere katma deger saglayan saglik turizm yapis ilgili
altyap ve tesisler ile de desteklenerek kompleks deneyimler sunmaktadir. Insan odaginda
sirdiiriilen c¢alismalar alaninda uzman kisiler tarafindan desteklenmekte, saglik
sektoriiniin hassas ve kirillgan yapisi, turizm 6geleri ile beraber ilgili siirecte igbirligi

sergilemektedir.

Isik, Ozsezer & Isik, (2021) calismasinda ekonomik kalkinma &zelinde saglik

turizminin yarattigr gligten bahsetmekte ve sagladigi faydalar ilizerinde durmustur.
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Ozellikle 6demeler dengesi ve milli gelire yarattigi katkinin boyutlarini inceleyen calisma
yarattig1 gelisim ile bir¢ok sektoriin koordineli ¢aligmasini gerektirmektedir. Alternatif
turizm Ogelerinde karlilik oranlar1 ve doviz kazandirici niteligi ile yatirimlarda One
¢ikmaktadir. Gelismekte olan tilkelerin biiylimeyi daha ¢ok tercih ettigi bu alan USHAS
(Uluslararas1 Saglik Hizmetleri A.S.) tarafindan desteklenmektedir. Cari biit¢e agig1 olan
tilkelerin olusturduklar1 dis ticaret hacmi ve kamu o6zel isbirligi esasina dayanan

koordinasyon iilkeler i¢in avantaj saglamaktadir.

Hladkyi, Sakhno, Khadzhynova, Dakal & Kapranova, (2021) ¢aligmasinda saglik
turizm ve rekreasyon galismalarinda kullanilan iriinlerin satis ve pazarlama kriterlerini
incelenmistir. Diinyanin tek bir kiiresel pazar haline gelmesi iilkeler i¢in islem hacmini
arttirmis ve buna bagli olarak mevcut iiriin ve hizmetlerin satis1 biliylikk 6nem
kazanmaktadir. Saglik ve rekreasyon tedavi olanaklari ve kullanilan miidahale geregleri
ayrica olusturulan sistem biitiiniiyle ele alinmaktadir. Yapisi geregi temel ihtiyaglari
karsilamasi, sosyal ve doga bilimleri ile tedavi alternatiflerini aragtirmasi saglik turizmine
farkli bir boyut kazandirmaktadir. Tiim olusumu tek bir mekanizma icerisinde inceleyen
ilgili yasa ve ilkeler ile desteklenen saglik turizmi kendi i¢erisinde saglig1 geri kazandirma
ve tedavi unsurlarinin tamamini pazarlamasi gereken {iriin olarak gérmektedir. Teorik ve

pratik olarak satiglarini arttirma ¢abasinda tilkeler siirekli gelisime yatirim yapmaktadir.

Strack, (2021) calismasinda 21. yiizyilin 6ne ¢ikan degerlerinden biri olarak saglik
turizmini incelemistir. Toplumlarin yaslanmasi yasanan saglik turizmi ihtiyaglarini da
ayni oranda arttirmaktadir. EKonomik ve sosyal kalkinma gelecegi ongdriimleyerek bu
talebe cevap verebilen iilkeler icin gegerli olacaktir. Ulkelerin kendi zenginliklerinden
saglik turizmi alaninda nasil fayda saglayacagina yonelik calismalar ve stratejiler 6ne
cikacaktir. Ozellikle termal ve maden sulari degerlendirmeye agik olmasi gerekmektedir.
Turistleri iyilestirme ve buna bagli olarak geliri arttirma hedefi, uygun fiyat-deger
avantaji saglayan mitkemmel tesislerle miimkiindiir. Dinamik ve gelisen bir sistem olarak
saglik turizmi, tesislerin aldiklar1 sertifikalar ile de giiclenmektedir. Belgelendirilmeler
kapsamli bir degerlendirme sonucunda yapilmakta ve yerlesim yeri i¢in bir¢ok alanda
farkli gelir kapist agmaktadir. Saglik turizmindeki basari yerel halk destegi ile iist
seviyelere tirmanmakta tiim koordineli sistemler bir biitiin olarak degerlendirilmektedir.
Bu caligsma 6zellikle yerlesim yerlerinin ekonomik ve sosyal olarak kalkinmasinda saglik
turizminin 6nemine dikkat ¢ekmekte ve bununla tiim sektdrlerin birlikte biiyiiyecegini

vurgulamaktadir. Gelirin 12 aya yayilmasi, doganin tiim siirece dahil edilebilir olmasi,
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kalis siiresinin farkli faaliyetleri icermesi ©Ozel miisteri statiisiinii beraberinde

getirmektedir.

4.2 iliskisel Pazarlama

Erdogan & Torun, (2009) calismasinda iletisim temelinde sekillenen iliskisel
pazarlama olgusuna sanal altyap:r ve dijital platformlar esliginde agiklik getirmistir.
Sosyallesme ihtiyacini web ortamina tasiyan kullanicilar igerisinde hedef kitlenin
konumlandirma hususunda da yine ayni yol izlenmektedir. Degisim esasinda olusturulan
siire¢, biitiin olarak incelenmelidir. Uzun soluklu iliskilerin temel taslarini olusturan
iletisim, sanal topluluklar tarafindan yonlendirilir hale gelmektedir. Artan rekabet
kosullarinda 4 P’nin temelini olusturdugu Anglo-Sakson pazarlama anlayisinin
yetersizlesmesi, pazarlamanin iliski temeline oturtularak modern anlayig
olusturulmaktadir. iliski pazarlamasinin temeli ise bu baglamda miisteri ile tek seferlik

degil, siirdiiriilebilir etkilesim hedeflenmektedir.

Taskin, Cokay, Kurt, Ebeoglugil & Ozyasar, (2014) calismasinda 1980°li yillarda
Bati1 da 1990’11 yillarda Tiirkiye’de agirlikli olarak kullanilmaya baslayan iliskisel
pazarlama unsurunun saglik sektorii yansimalari aktarilmistir. Yaratici, dinamik ve
odagma insan iligkilerini alan yaklasim, pazarlama kavramini farkli seviyeye
tasimaktadir. Gelistirilen stratejinin yeni miisterilerin isletmelere kazandirilmasindan
¢ok, mevcut miisterinin elinde tutularak onlarin sadakati ve uzun donemli iliskileri
sayesinde onlar tarafindan kazandirilan yeni miisteri Kkitlesine odaklanmaktadir.
Dogrudan etkilesimin siirdiiriilebilir olmas1 miisterinin kalite anlayisina isletmelerin hitap
edebilme giicii ile ilgilidir. Islevselligini insan odaginda gelistiren isletmeler igin seffaf

bilgi paylasimi ve acik iletisim isletmenin pazardaki konumunu gii¢clendirmektedir.

Donmez & Topaloglu, (2016) ¢alismasinda iliskisel pazarlamanin elektronik
boyutu iizerinde durmustur. Miisteri iliskileri sanal ortam c¢oklu organizasyonlari ile
desteklenmektedir. Proaktif katilimin elektronik hizmetlerle desteklenmesi, sosyal
aglarin hayatimizdaki yeri, isletme ve miisteri arasinda isbirligi, karsiliklt sorumluluk ile
beslenmektedir. Duyarli yaklasimin etkileri 6zelikle iletisim kanallarinin hiz kazanmasi
ve internetin glinlimiizdeki yeri ile dogrudan ilgilidir. Emek yogun sektor olan turizmde

teknolojinin gelisimi insan odaginda iletisimin giicii ile farkli bir boyut kazanmaktadir.

Kiliger, Boyraz, Giirses & Giilmez, (2018) c¢alismasinda iliskisel pazarlama

acisindan kobileri degerlendirmistir. Pazarlama anlayisinin insan odaginda sekillenmesi
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hususunda esnek yap1 sergilemesi isletmeler i¢in hayatta kalmanm en 6nemli unsuru
haline gelmistir. Teknoloji ekseninde yasanan degisim, geleneksel pazarlama
anlayisindan uzaklasarak yeni modern anlayisin temellerini atmaktadir. Pazarlama
faaliyetlerinin uzun déneme yayilmasi ve istikrar miisteriler i¢in belirleyici olmakta ve

stratejik pazarlama becerileri ile ivme kazanmaktadir.

Lebcir & Datta, (2018) calismasinda Miisteri Iliskileri Pazarlamas1 (CRM) gorev
ve sorumluluklarina ve iliskisel pazarlama icerisindeki dnemine dikkat ¢cekmistir. Iliski
Pazarlamasinin odaginda miisteriler yer almaktadir. Iliskisel pazarlama, cesitli diger
Oonemli paydaslarin sisteme dahil olmasiyla birlikte miisteriler ve isletmeler arasinda uzun
stireli karsilikli etkilesime dayali ve iki tarafi birbirine baglayan iliskiler kurma ¢abasina
girmektir. Is hayatinda kalabilmek ve zorlu is dinamizmi ile basa ¢ikabilmek icin
isletmeler teknoloji bagimli hale gelmektedir. Miisteriyi elde tutmayi artirmak igin
kullanilacak stratejiler dijital platformlar iizerinden saglanmaktadir. Hizmet kalitesini ve
iligkisel kaliteyi bir araya getiren miisteriyi elde tutma stratejisi yeni bir iliski modeli
ortaya koyar. Hizmet kalitesi, gliven, bag ve miisteri memnuniyeti gibi faktorler ile

olumlu miisteri sadakati yaratmak hayati 6neme sahiptir.

Tseng, (2020) ¢alismasinda iletisim etkinliginin kendini yenilemesi ve teknolojik
ortamda sosyal medya platformlar1 ile desteklenmesini anlatmistir. Iliskisel bilgi
stireglerinin tedarik zinciri cevikligini gelistirmek i¢in kullanilmas1 gerekliligi ve
isletmelerin bu iligki agini nasil yonetmesi hususunda kaynak kullanim ydntemlerinin
aktarimma deginmistir. Sosyal medya platformlarinin popiilerligi ve kolay kullanim
ozellikleri isletmenin siirekli gelisime dayanan politikalarini desteklemektedir. Tedarik¢i
iligkileri yonetimi (SRM) araglarinin tamamen iletisim odaginda yonetilmesi isletmelerin

etkililigini korumak i¢in sosyal medya kanallarina yonelmesini desteklemektedir.

Kim, Chen, Jiang, Han & Wang, (2021) calismasinda etkileyici pazarlama
popiilerligi agisindan sosyal medya platformlarinin etkinligini ortaya koymustur. Sosyal
etkilesim odakl iliskisel aglar tizerinden uygulanan pazarlama ¢aligmalart modern ¢agin
bir gerekliligi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ongériilen sadakat ve &zgiinliige dayali
performansin degerleme Olgiitleri, teknolojik altyapr ile gliclenmektedir. Hedef kitleye
ulagmak ic¢in sosyal medya platformlarindan sik¢a yararlanilmasi, iligkisel pazarlama
baglaminda pazarlama kanallar1 olarak nitelendirilmesine sebep olmaktadir. Son

zamanlarda giderek daha fazla etkene maruz kalan kullanicilari siniflandirirken takipgiler
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veya begeniler, etkileyiciler tarafindan farkli kategoride degerlendirilmistir. Iliskisel
pazarlamanin maliyeti genellikle takipgi gibi nicel metrikler tarafindan belirlenmekte

olup, sahte takipgiler ve etkilesimler tarafindan veriler manipiile edilebilir.

Lee, Ou, & Choi, (2021) ¢alismasinda iliskisel pazarlama diizenleyici etkisini
iliskisel faydalar, alternatif ¢ekicilik ve miisteri sadakati olmak iizere ii¢ boyutta ele
almistir. Iliskisel fayda saglayan pazarlama unsurlarinin baglilik yaratan yapis1 hususunda
alternatif ¢ekiciliginden bahseden yapi, spesifik olarak giiven, sosyal ve giivenlik
avantajlari, miisteri sadakatini temeline dayandirilmaktadir. Miisterilerle uzun vadeli
iliskiler siirdiirmek, iliskisel pazarlama araglar ile saglanmaktadir. Isbirlik¢i ve sosyal
iletisim kanallarin1 yoneten iligskisel pazarlama, dagitim kanallarinda miisteri iliskileri

acisindan pratik ¢ikarimlar yapmaktadir.

Evanschitzky, Stan & Nagengast, (2021) calismasinda iliskisel gecis maliyetleri
ile birlikte miisteriyi anlamaya biiyiik 6nem vermistir. Iliskisel pazarlama memnuniyet-
sadakat baglantis1 lizerinde diizenleyici rol oynamaktadir. Kisisel iligski kayb1 maliyetleri
ve marka iligkisini géz oniinde bulundurarak daha derinlemesine arastiran, miisteri
kaybma iligkin maliyetleri inceleyerek ortaya koyan c¢alisma insan odaginda
caligmamanin olusturacagi zarari tamamiyla isletmelere yiiklemektedir. Sadakat

tizerindeki memnuniyetin etkisi pazarlama bilesenlerinin sonuglarini igermektedir.

Wibowo, Chen, Wiangin, Ma & Ruangkanjanases, (2021) ¢aligmasinda iliskisel
pazarlama stratejilerinde sosyal medyanin yeri ve 6neminin her gegen giin arttigina dikkat
cekmistir. Sosyal ag siteleri (SNS) iletisim kanallar1 igerisinde 6ne ¢ikmakta ve tercih
edilirligi ile isletmeler i¢in ilk bagvurulan mecralar haline gelmektedir. Miisteri odaginda
gelisen modern pazarlama egilimleri, onlar ile iyi iligskiler kurmay1 ve dogrudan iletisim
kanali olusturmay1 hedefler. Isletmelerin her gegen giin zorlasan siirdiiriilebilir olma
hedefi yarattigi iletisim performansi tizerinden sekillenmektedir. Sosyal medya
pazarlamasinda one ¢ikan miisteri deneyimi (CX), miisterinin iliski kalitesini 6lgmek i¢in
aktivite (SMMA) kavramlar1 davranigsal sonuglar1 etkilemek iizere ¢alismaktadir. Esas
amaci, satin alma niyetini baglatmak olan tiim bu siire¢ insa odaginda faaliyetlerini
siirdiirmektedir. Isletmelere rehberlik etmesi planlanan tiim bu siireglerin ana amaci

miisteri sadakati gibi pazarlama hedeflerine ulagmaktir.

Addae, Inkumsah & Amponsah (2021) pazarlama sonuglarinda sosyal sayginin

yeri ve miisteri deneyiminin getirilerini ¢calismis olup, bakis agisin1 pazarlama karmasi,
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temel hizmet 6geleri, yarattigi katma deger ve i¢ miisteri durumuna ¢evirmistir. Cok farkli
birbirinden ayrilmaz boyutlart birlikte inceleyen caligsma, davranigsal sonuglarda {ist
diizey yapinin (miisteri deneyimi) etkililigini arastirmistir. Misteri ile iliskinin dogasini
sorgulayan sonucunda da memnuniyet ve sadakat davranisini birbiri ile biitiinlestiren yap1

davranigsal sonuglarin insan odaginda sekillendigi verilere ulagilmaktadir.

Kienzler, Kowalkowski & Kindstrom, (2021) ¢alismasinda isletmelerin maliyet
diisiirme politikalar1 ve satin alma uzmanlarinin alici-satici iliskisini gliglendiren sabit
oran yanliliginin artmasi, isletmelerin kendini koruma politikasindan kaynaklandigi
seklinde agiklamistir. Pazarlama karmasiin dort 6gesinden biri olarak one ¢ikan fiyat
faktorii bagimli degiskenleri irdelenmis olup, pazarlama yoneticileri ve satin alma
uzmanlari i¢in eyleme doniistiiriilebilir siireclerin igerigine iliskin farkli is hizmetlerinde
fiyat plan1 aktarilmaktadir. Alici-satici iliskisinin fiyat primlerinin, gegmis kullanimlarin
ve iligkisel baglarin hizmet satin alirken miisterilerin, sirketleri segmesindeki giicii ortaya

konmaktadir.

Sanchez-Sanchez, De-Pablos-Heredero & Montes-Botella, (2021) yaptigi caligma
kapsaminda, varsayimsal-tiimdengelim yontemi ile turizm gesitlendirmesi ve bunlarin
miisteri tarafinda aldigi geribildirimler tizerinden turizm model degerlendirmesini
yapmistir. Piyasaya hakim olan turizm modelinin deniz, kum, giines ve plaj tizerinden
degerlemesi, 6zellikle gelismekte olan tlilkeler tarafindan turizm ¢esitlendirmesi ile 12 aya
yayillmak istenmektedir. Alternatif modeller gelistiren iilkeler arasinda kiiltlir turizm
pazarlamast 6nemli yere sahiptir. Miisteri sadakati degerlendirmesi ve satin alma
davranigin etkileyen faktorlerin insan1 dikkate almaktan gectigine ve odak noktasinin
harcanan paranin degil de kurulan iligkiler olmas1 gerektigine dikkat ¢ekmistir. Alternatif

turizm tiirlerinin gelisimi tilkelerin kalkinmasinda biiytik paya sahiptir.

Agmala, Ardyan & Putra, (2021) iliskisel penetrasyon yani igerikte miisteri
odaklilik, miisteri bilgisi erisilebilirligi ve satis elemani-miisteri iligkisi kalitesinin isletme
faaliyetleri iizerine etkisini ¢alismistir. Iliskisel kabiliyeti, hedef kitleye niifuz etme ve
potansiyel miisterileri bulma ve tatmin etme yetenegi ile isletmelere fayda saglamaktadir.
Ihtiyaglarin dikkatli analizi yoluyla miisterilerin gereksinimlerini tespit ve dogru
pazarlama kanallar1 ile ulasim rekabet kabiliyetini arttirarak, isletme pazar payimm
arttirmaktadir. Satis gorevlileri, miisterileri ile iyi bir iliski insa etme ve gelistirme

yetenegine muhtactir.
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Weber, Loschelder, Lang & Wiek, (2021) iliskisel yakilik faktoriini
calismasinda incelemis olup, tiiketici ve iiretici arasinda baglantilarin olusturulmasi ve
stirdiiriilebilirligi i¢in yeni yaklagimlari aktarmistir. Deneysel pazarlama, uluslararasi
arenada stirdiiriilebilir tiriinler i¢in deneyimsel pazarlama araglari ile tiiketici ve tiretici
arasinda baglantilar yaratmaktadir. Stirdiiriilebilir tiiketimi tesvik etmek igin uluslararasi
piyasa hakkinda daha fazla bilgi ile bilginin giicii kullanilmakta ve uluslararasi tedarik

pazarlama ¢abalarini 6ngérmektedir.

Udayana, Farida, Lukitaningsih, Tjahjono & Nuryakin. (2021) miisteri bag
yetenegi kavraminin kobiler i¢in uygulama alani ve onemi iizerine ¢aligmis olup, bu
yetenegin kiigiik ve orta olgekli isletmelerde nasil olmasi gerektigine dikkat ¢ekmistir.
Pazarlama performansinin dogrudan iletisim ve etkilesimden kaynaklandigini savunan
calisma kapsaminda incelenen kiiciik ve orta Olgekli isletmeler, iliskisel sermaye ile
pazarlama performansinin st seviyelere ulastigini ortaya koymustur. Biitiinlesik
pazarlama Ggeleri arasinda one ¢ikan iletisimi inceleyen ve yeterli pazar bilgisi, miisteri
bag kurma yetene§i ve pazarlama performansi gibi Ogeler destekleyerek basari
ongormektedir. Karsilikli yarar esasina dayandirilan faaliyetler, miisterilerle siirekli
isbirligi gelistirmektedir. Miisteri deneyimlerini paylasan isletmeler dinamik etkilesimler
olusturur. Satiglara daha derin icgdriiler eklemek, tamamen miisteriler ile dogru
iletisimden kaynaklanmaktadir. Miisteriyi baglama yetenegi iliskisel pazarlama teorisinin

isletmeler i¢in sagladig1 en 6nemli adim olarak yerini almaktadir.

Gill, Ansari, Akram & Tufail, (2021) c¢alismasinda isletmelerin kendilerini
modern araglarla donatarak yenilik¢i ¢oziimler sunmak, pazar paymi korumak ve
arttirmak i¢in miisterilere dinamik siirecler dnermesi incelenmistir. Dijital ¢evrimici
sunumlar tiim diinyadaki miisterilere kolaylik saglamak ve esit mesafede olmak igin
kullanilmaktadir. Yiiksek Kkaliteli ¢evrimici hizmetler misterileri elde tutmak igin
gereklidir. Yiiksek sadakat olgusunu besleyen gelistirilmis web sitesi tasarimi ile daha
kullanic1 dostu ve giivenilir miisterilerin giivenini kazanan ve sadakati giiclendiren
giivenlik 6zellikleri ile 6ne ¢ikan dijital pazarlama 6geleri daha ¢ok miisteri kazanmaya

ve kitlelere ulagsmaya olanak saglamaktadir.

Ballestar, (2021) isletmelerin piyasa igerisinde kendi yerlerini belirlemede
kullandiklart en 6nemli ara¢ olarak miisteri segmentasyonu ve buna bagl miisteri

davranisini ¢6zlimleme siireci olarak c¢alismasinda aktarmistir. E-ticaret ve markalarin
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isletmeler icin her kiimenin ayr1 ayr1 degerlendirilerek ayrilan her kisim igin
kisisellestirilmis satin alma ve elde tutma stratejileri gelistirmesini saglamaktadir.
Markalarin jenerik olma gabasi birgok iiriin igin fayda getirmez dolayisiyla artik gegerli
olmayan tiim stratejilere tek bir boyut uyar ve bu boyut dijital platformlara adaptasyon
stirecini kapsamaktadir. Segmentasyon stratejileri, pazarlamacilara isletmelerin hedef
kitle se¢imi ve onlara ulasim hususuyla nasil basa ¢ikilacagini gostermektedir. Markaya
katkilar1 lizerinden miisterilerin bagliliklarini giiclendirmek veya artirmak gibi hedeflere
ulagmak i¢in farkli 6zelliklere sahip farkli alanlarda uzmanlasan personel {izerinden fayda
saglanmaktadir. Teknolojinin giicii rekabetin sert gectigi piyasa ortaminda basarinin
anahtaridir. Rekabet avantaji arayan isletmeler iiriinler ve hizmetler i¢inde farklilagmaya

gitmek ve fayda yaratmak amaciyla teknolojiyi kullanmaktadir.

4.3.BWM

Rezaei (2015) bir dizi kritere gére secim yapma ve siralama 6zgiirliigiinii ilgili
calismasinda BWM ile agiklanmistir. Gelistiren ve kullanan kisi olarak en iyi alternatifi
secme noktasinda BWM yonteminden mutlak basari beklemektedir. Karar vericiler
tarafindan belirgin sekilde farkli kriterlerin agirliklar1 belirlenerek bunlarin birbiri ile
karsilastirilmast sonucu getirmektedir. Baslangic noktasi en iyi ve en kotii olarak
belirlenmektedir. Iki baslangic noktasinin birbiri ile carpismasi ayni siire¢ icerisindeki
degerlendirmeye dahil edilmektedir. Nihai sonug yapilan puanlandirma etkileri ve farkli

set kiimelerinden olusmaktadir.

Salimi, (2017) caligmasinda hem kalite olgusunu hem de her bir kalite 6l¢iisiiniin
onemini BWM analizi g¢ercevesinde incelemistir. Cok kriterli olarak formiile edilen
veriler, kullanilan karar mekanizmasi ile ¢iktilara doniismektedir. En iyi en kotli yontem
(BWM), daha az kriterin daha net sonuclara ulastirmasi sebebiyle tercih edilmektedir.
Giivenilir sonuglar isteyen arastirmacilar kolay ve anlasilir hale gelen ¢iktilar ile isletme
stratejilerini olusturmaktadir. Tutarl karsilastirmalarla isletmeler harita olusturmakta ve

degerlendirme caligsmalarinda basariya gotiirmektedir.

Ghaffari, Arab, Nafari & Manteghi, (2017) ¢alismasinda siirekli yenilenmenin
bilgi ve teknolojiye dayali inovasyonu ile ilgilenmekte BWM’yi metodoloji olarak
kullanmistir. Temel basar1 faktorlerini inceleyen ¢aligma kapsaminda yapilan
degerlendirme endiistrisinin teknolojik yenilik gelisimini 6zetler. Orgiitsel etkilesimler

ag1 ve buna bagl olusturulan faaliyetler isletmenin diger kamu ve 6zel sektor paydaslari
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ile durumunu da gozler Oniine sermistir. Stratejilerin endiistrilerde yarattigi gelisim hem
gereklilik olarak kargimiza c¢ikmakta hemde yasam dongiisiiniin devamina katki

saglamaktadir.

Van De Kaa, Fens & Rezaei, (2019) calismasinda BWM kapsaminda ikili
karsilastirmalar sonucu ulasilan verimlilik esasin1 konu almistir. Kullanimi kolay ve
giivenilir olan 6zellikle de yenilik ve teknoloji yonetimi ile desteklenen modern egilimler
hizla yiikselmektedir. Isletmeler icin belirleyici olan karakteristik yapilar ancak eldeki
verilerin analizi ile miimkiin olacaktir. Artan rekabet isletme icin belirgin tehlikeleri
beraberinde getirmektedir. Karmagik hale gelen piyasa kosullar1 etkileyicileri isletmeler

acisindan avantaj ve dezavantajlar1 beraberinde getirmektedir.

Pamucar, Ecer, Cirovic & Arlasheedi, (2020) calismasinda BWM kapsaminda
degerlendirmelerini agirlik katsayilarini tanimlayan kriterler, ¢cok kriterli karar verme i¢in
belirleyici nitelikte oldugunu aktarmistir. BWM'nin geleneksel varsayimlari karar
vericilerin tercihleri {izerinden analiz yapmaktadir. Karsilastirma yaparken karakterize
edilen uzman tercihleri, ilgili siralamanin sonuglarmin giivenilirligi hususunda netlik

kazandirmaktadir.

Yucesan, Gul, & Celik, (2021) galismasinda 6nem agirliklarini elde etmek igin
kullanilan yontem olarak BWM’yi digerlerinden ayirmis olup, c¢ok kriterli Kkarar
probleminde kriterleri en iyiyi ve en kotiyl dikkate alan degerlendirmelere dayandirmis
ve ilgili degerlendirmeyi agiklamistir. Kriterlerin her biri, digerleri arasinda kistas olarak
bir max-min optimizasyon problemi ile siralandirilmaktadir. Imalattan hizmete kadar
bir¢ok alanin dahil oldugu ve bu alanlarin gelistirilmesi ve ¢esitli uygulamalar ile genele

yayilmasi agisindan dnem siralamasi sektorler i¢inde belirleyici olmaktadir.

Li, Niu, Chen & Wang, (2021) calismasinda degindigi en iyi en kotii yonteme
(BWM) entegre edilen birkag karar verme modeli ile birlikte ¢alismasi, mutlak bir
programlama modeli gelistirilmistir. Karar vericilerin objektif agirliklarini elde eden ve
karar vericilerin kapsamli agirliklarinin hesaplanmasi ile ilgili siralamanin 6nem diizeyi
ortaya ¢ikan BWM, karar vericilerin tercih siras1 iizerinden islem gormektedir. Onerilen
kistaslarin fizibilitesi ve verimliligi tizerinden yapilan siralama problem ¢6zme noktasin

yol gosterici olmaktadir.

Haseli, Sheikh, Wang, Tomaskova & Tirkolaee, (2021) calismasinda yer verdigi
en iyi-en koti yontem (BWM), bir grup karar vericinin farkli goriislerinden hareketle
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uygun olan kriterleri elde etmek ve ikili karsilagtirma gerektiren konularin agirliklari
tizerinden yapilan siralama yontemi olarak belirtmistir. Grup karar verme sistemi, karar
vericilerin ve uzmanlarin tercihlerini toplamakta ve sunmaktadir. En iyi-en kotii yontem
(BWM) kriterleri elde etmek i¢in ikili karsilastirma gerektiren sistemi kullanarak, CKKV
yontemleri agirliklart hesaplamak icin kriterlerin birbirine olan uzakliklarindan
faydalanmaktadir. Karar vericilerin BWM yapisini kullanarak demokratik karar verme
tercihlerini etki diizeyi ilgili siiflandirmadan ge¢mektedir. BWM 'nin performansini
gosteren kistaslar, karar vericilerin ¢ok sayida olmasi, kullanim kolayligi ve demokratik

kararlarin karar verme sureci olarak tanimlanmaktadir.

Fazlollahtabar & Kazemitash, (2021) ¢alismasinda BWM olarak adlandirilan yeni
gelistirilmis CKKV yontemi ile ¢oziimleme yapilmistir. Karar vericiler tarafindan basit
ve karar verirken yargilama ve akil yiiriitme bigimlerine ¢ok yakin olarak algilanan sistem
tam bir ikili karsilagtirma matrisi gerektirmediginden daha az veriye ihtiya¢ duyar ve
yapilandirilmis ikili karsilastirma sistemi {izerinden islem yapilmaktadir. Sonuglari

tutarlidir ve bu sebeple en ¢ok tercih edilen CKKV yontemleri arasinda goriilmektedir.

Lajimi, Haeri, Sorouni & Salimi, (2021) ¢alismas1 farkli se¢im modeli kullanim
durumlarina agiklik getirmistir. CKKV yontemlerinin birgogunda hala birkag eksiklik ve
sinirlama goriilmesine ragmen sonuclar daha fazla tutarsizlikla karsi karsiya kalacagindan
birka¢ model bir arada kullanilarak daha net sonuglara ulasmak istenmektedir. BWM, bir
CKKV problemi baglaminda kriterlerin agirliklarini verimli ve tutarli bir sekilde
hesaplayan ikili karsilastirmaya dayali bir yontem olarak one c¢ikmaktadir. Ancak
benzersiz tek sonug yerine birden fazla optimal sonuca sahip olabilecegimiz anlamina
gelmekte olup, lineer olmayan BWM kullanilarak elde edilen agirliklar aralikli olabilir.
Bu durum alternatifleri siralamakla kalmayip ayn1 zamanda gok paydasli bir sistemi kendi

i¢inde olusturmaktadir.

Abbasi Shureshjani, (2021) ¢alismasinda yeni ve teknoloji ile desteklenen diinya
diizeninin mevcut karar verme problemlerinde ve karar siirecinde goéz Oniinde
bulundurulmasi gereken ¢ok sayida alternatiflere maruz kaldigini belirtmistir. Genellikle
net olmayan veriler lizerinde ¢aligmak zorunda kalan uzmanlar igin toplanan veriler
tereddiitle karsilanabilmektedir. Net olmayan ve tereddiitlii verileri modelleyebilen BWM

stireci basit ama etkili bir yontem olarak addedilmektedir.
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Guo & Qi, (2021) galismasinda BWM ’nin yalnizca iki birlesik farkli kritere gére
en iyi ve en kotii kriterlerin degerlendirilmesini yansitan yapisini incelemistir. Buradan
hareketle en iyi ve en kotii kriterin arasindaki farki, baslangigta verilen uzmanlarin
fikirleri ve uzmanlarin her birinin karsilastirmasinin sonucu olacaktir. Her uzmanin ilgili
caligmaya iliskin degerlendirme bilgileri ikili Karsilastirmaya entegre etmektedir.
Dontisiim etkinligi gostermek igin iki Kriter igin tutarlilik 6l¢iimii 6nerilmekte ve buna

bagli olarak siralama yapilmaktadir.

Ranjbari, Esfandabadi, Scagnelli, Siebers & Quatraro, (2021) ¢alismasinda karma
yontem yaklasimini benimsemistir. En iyi-en koti yontemi (BWM) kullanarak
yapilandirilmis modellerinde ikili karsilagtirmalar1 kolaylastirmak i¢in kiimelenmistir.
Uzman paneli ile siirdiiriilebilir kalkinma {izerindeki etkisinin agirliklart {izerinden
derecelendirilen 6geler kullanilmaktadir. Arastirmanin farkli alanlarinda kullanilan
BWM sonucunda tam bir ikili karsilagtirma matrisiyle karsilastirilan veriler daha tutarl

karsilastirmalar ile giivenilir sonuglar iiretmektedir.

Elavarasan, Leoponraj, Dheeraj, Irfan, Sundar & Mahesh, (2021) ¢alismasinda
derinlemesine BWM agiklanmistir. JafarRezaei tarafindan 2015 yilinda Delft Teknoloji
Universitesi'nde arastirilarak, cok kriterli karar verme analizinin bir yontemi olarak ilkel
ve kullanomi kolay sekilde tasarlanmisti. BWM, c¢ok sayida alternatifin
onceliklendirildigi, degerlendirildigi, siralandigi ve performans iizerinden bir yontem
olarak birka¢ smifa ayirmak i¢in kullanilmaktadir. BWM, bir veya bir grup karar verici
tizerinden hizli bir sekilde tstiinligii nedeniyle karar verme parametrelerinin ikili olarak
en 1yl ve en koti alternatifleri kategorize ederek karsilastirmalar yapmasina

dayanmaktadir.

Sahin, (2021) calismasinda BWM, CKKYV igerisinde 6zniteligi belirlemek icin
karsilagtirmaya dayali yaklagim agirliklarinin kullanildigr sistem olarak tanimlanmuistir.
BWM 'nin avantajlari; zamandan tasarruf saglayarak hizli sonu¢ alma yetisine sahiptir,
karsilagtirmalar neticesinde tutarli ve giivenilirdir, son olarak siibjektif degerlendirmelere
dayanir. BWM 'nin dezavantajlar ise; onyargili olabileceginden aldatici sonuglara yol

acabilmektedir.

Keshavarz-Ghorabaee, Amiri, Zavadskas, Turskis & Antucheviciene, (2021)
calismasinda ¢ok kriterli karar verme (CKKYV) problemlerinde BWM acisindan

kriterlerin agirliklarinin -~ 6nemine dikkat ¢ekmistir. Sonuglar1 6nemli odlgiide
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etkileyebilecek unsurlarin analizinde arastirmacilar tarafindan gelistirilen ve sunulan
kriter agirliklarinin belirlenmesi kullanilmaktadir. Agirliklandirma yontemleri objektif,
subjektif ve entegre sekilde degerlendirilerek biitiinsel yaklasim izlenmektedir.
Kriterlerin objektif agirliklarini belirlemek i¢in sistematik olarak uzman goriislerinin

etkinligi kullanilmaktadir.

4.4 CODAS

Keshavarz Ghorabaee, Zavadskas, Turskis, & Antucheviciene, (2016)
calismasinda Birlestirici Mesafeye Dayali Degerlendirme (CODAS) kullanimini
aciklamistir. Daha ¢ok arzu edilenin daha biiyiik mesafede kalan olarak yapildigi
degerlendirme de sonuglar karsilastirmali bir duyarlilik analizi ger¢evesinde hesaplanir.
CKKV yontemlerinin igerisinde CODAS bir alternatifin ne kadar arzu edildigini
belirlemek iizerine kurgulanmistir. Negatif ideal noktaya gore yapilan hesaplama
CODAS yonteminin odak noktasini olusturmaktadir. Cesitli faktorler ve hususlar
cergevesinde karmasik sorunlarla basa ¢ikmak ic¢in ¢ok kriterli karar verme (CKKYV)

yontemleri kullanilmaktadir.

Peng & Garg, (2018) calismasinda déniisiim iliskilerine onciiliik eden kuramlara
deginmis ve ilgili analizi CODAS ile gergeklestirmistir. Birlesik Mesafeye Dayali
Degerlendirme (CODAS) yontemi acil karar verme problemini etkinlik ve fizibilite
yaklagimlart ile benzerlik Ol¢iisii kapsaminda ¢6ziimlemektedir. Optimal alternatif
secimine yogunlagan yontem, kayitsizlik uzayinda alternatifleri degerlendirerek sayisal
verileri ¢ift karsilastirmalar ile incelemektedir. Segment degerlendirmesi ile genel
performanst Ol¢iimlemekte olan CODAS, birincil degerlendirme o6lgiisii  olarak

kullanilmaktadir.

Yiiksekyildiz, (2020) calismasinda performans ve verimliligi 6lgmek i¢in CODAS
yonteminden faydalanmistir. Entropi yontemi ile kriter agirlik planlamasi ve buna bagi
olarak CODAS hesaplamasinin yapilmasi ile ilk olarak en biiylik degere sahip kriter
bulunur. Yapilan duyarlilik analizi ise ilgili degiskenlerin agirlik degisimine olusturdugu
tepkiyi ortaya koymaktadir. CODAS yonteminde veri seti iki Ol¢ii kullanilarak

belirlenmektedir.

Aliogullar1 & Tiysiiz, (2020) calismasinda EDAS ve CODAS ydntemlerini
birlikte kullanarak analizini gergeklestirmistir. Performans gostergeleri ekseninde

kullanilan CODAS yontemi ile sektorel degerlendirme yapilmaktadir. Sektorlerin
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gelismislik diizeyi de dahil olmak iizere hangi sektoriin piyasa da ne durumda oldugunu
gosteren durum ilgili ¢aligma kapsaminda ortaya konmaktadir. Se¢im kriterleri de baz

almarak yapilan ¢alisma igerisinde Istanbul ili uygulama olarak kabul edilmektedir.

Ersoy, (2021) ¢alismasinda 3 farkli CKKV modelinin birbirine entegre sekilde
kullanmigtir. Bunlardan biri olan CODAS (Birlesik Mesafeye Dayali Degerlendirme)
yontemi ilk olarak Ghorabaee et al tarafindan 2016 yilinda tasarlanmistir. CODAS 'ta
Oklid (Oklid) ve Taksicab (Taxicab) mesafelerine gore alternatifler, negatif ideal ¢6ziim
iizerinden belirlenmektedir. Oklidyen tarafindan belirlenen CODAS ydntemi,

alternatiflerin tercihi i¢in kullanilmaktadir.

Cmaroglu, (2021) ¢alismasinda CKKV modellerinin birlikte kullanimi ile mutlak
sonuca ulasmay1 hedeflemistir. Ilgili calisma kapsaminda alternatif siralamasi ve bu
siralama degerlemesi CODAS yontemi ile yapilmistir. CODAS yonteminde ilk 6lcii
Oklid devaminda ise Taxicab kullanilmaktadir. Uygulama adimlar1 esnasinda dikkate

alian 6l¢ii negatif ideal ¢oziime uzaklik ile hesaplanmaktadir.

Arslan & Ayvaz, (2021) calismasi kapsaminda AHP-CODAS yoéntemlerinin
birlikte kullanimi ile degerleme yapilmustir. Ilgili calisma kapsaminda performans
kriterleri ve buna bagli degerlendirmeleri CODAS yontemi ile incelenmistir. Bu
yontemde temel mantik negatife en uzak olana git ve oradan basla olarak
kurgulanmaktadir. Eger iki karar alternatifi arasinda herhangi bir sekilde kiyas

yapilamiyorsa ikincil 6l¢ii ile degerleme sonuglandirilmaktadir.

Banerjee, Mondal, Chatterjee & Pramanick, (2021) ¢calismasinda otomobil sektorii
teknolojik altyapist ve giiclendirme stratejilerini, performans ile iliskilendirmis olup,
performans kriterlerini CKKV ile incelemistir. Verimlilik esasina dayali ilgili arastirma
CODAS ile araglarin gii¢ - agirlik iligkisini gostermistir. Otomotiv malzeme seg¢imi
problemi degerlendirmesi uygun yontem ile degerleme siirecine dahil edilmistir. Burada

CODAS yontemi en iyi malzemenin siralamasi ve nihai se¢imi i¢in kullanilmastir.
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BOLUM 5
MATERYAL VE YONTEM

Cok farkli yaklasimlart biinyesinde bulunduran Cok Kriterli Karar Verme
(CKKYV) yontemleri karar verici agisindan saglanacak faydayr enbiiyiikleyecek sekilde
modelleme yapilir. Analiz siireci basit, bilimsel ve ¢oklu alternatiflerin sinanmasi lizerine
kurularak, etkin yani deterministik kararlar almay1 kolaylastirir. Bu ¢alisma kapsaminda
saglik turizmi tiiketicileri, iligkisel pazarlama uygulamalar1 kapsaminda degerlendirecek
ve tercihleri analiz edilecektir. iki farkli arastirma tiiriiniin ayr1 ayr1 uygulandig1 ¢alisma
da ilk kistmda uzman goriismelerinden yararlanilan nitel analiz etkin iken, ikinci kistmda
cok kriterli karar verme yontemleri uygulanarak nicel analizden faydalanilmaktadir.
Arastirma tasarimi, arastirmanin gilivenligini ortaya koymakta ayni zamanda benzer

arastirmalar i¢in yol gosterici olabilmesi seklinde diizenlenmistir (Gokdemir & Dolgun,

2020).

5.1.Sistematik Derleme

Belirli bir konuda yazilan igeriklerin incelenerek, tiim Kkriterler esliginde
sentezlenip bilimsel ¢oziimleme yapilmasina Sistematik Derleme (SD) ad1 verilir (Aslan,
2018). Essiz bir kaynak olarak da degerlendirebilecegimiz sistematik derleme galismalari
karar vericiler i¢in ¢alismanin sinirlarini ¢izme, standart olusturma ve belirgin igeriklerin
aktarimini saglamaktadir (Cinar, 2021). Randomize kontrollii calismalar arastirmada yer
alan 1ilgili soruya yanit aramak i¢in bir araya getiren sistematik derlemeler kanita dayal
tip sistematiginde ¢o6ziimlenmektedir (Ata & Urman, 2008). Karagam (2013)
caligmasinda uzman kisilerin ortaya koydugu kanitlarin sentezlenmesi olarak sistematik

derlemeyi tanimlamaktadir.

Ar-Ge galigmalar1 baslangi¢ noktasi olarak goriilen sistematik derleme, nitelikli
bir sonug i¢in bilgiye katkida bulunmaktadir (Alp & Sen, 2021). Farkli bakis a¢ilarina
Ongorii  saglayan sistematik derleme c¢alismalar1 farkli ozellikleri ayn1 anda
degerlendirmeye olanak saglar. Giivenirligin 6n planda olmasi, ayn1 anda o calisma
kapsaminda teknoloji ve bilgi isbirligi ile simirsiz kaynak karsilastirmasina ve bu
kapsamda benzerlerinden farkli seviyede arastirma yapmaya olanak tanir. Var olana
katkida bulunma ve {izerine koyma gelecek ¢alismalara, mevcut ¢alismalarin eksik ve

yanliglarin1 gdstererek en etkin sonuca ulasma noktasinda 11k tutmaktadir.
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Ortaya c¢ikan farkliliklar1 biitiinsel olarak inceleyen sistematik derleme
genellenebilen yapisiyla birgok problemi somut sekilde gostermektedir (Binbir &
Arastaman, 2021). Calismanin gelistirilmesi kisminda ivme kazandiran farkl
caligmalarin kullanilmasi erisim etkinligi ile bulgularin ¢ok yonlii degerlendirilmesine

olanak tanir.

5.2.CKKYV Kavrami

Alternatiflerin degerlendirilmesi, amaca uygun karar verme yoOntemi ile
desteklenmesi ile sonuca gotiirmektedir (Uludag & Dogan, 2016). Karar verme siireci
olarak tanmimlanan bu siire¢ opsiyonel siiregleri sezgisel ve bilimsel olarak
farklilagtirmasma karsin CKKV siireci bilimsel yaklagimlar ile altyapisini olusturur.
Klasik veya bulanik mantik temeline oturtulan yontemler ile kendi ig¢inde farklilagan

CKKYV yapacagimiz ¢alisma 6zelinde bize farkli se¢enekler sunmaktadir.

Performans 6lgiim, degerlendirme ve karsilastirma igin ¢6ziim arayan CKKV
yontemleri karmasik problemleri ve karar destek siireclerini kapsamaktadir (Ince &
Soyiik, 2020). CKKV yontemleri farklilik gosterse de analiz yetisi ile farkli bakis agilart
saglayarak belirsizlik durumlarini, ¢elisen hedefleri ve farkli goriisleri, farkli veriler
esliginde 151k tutmaktadir. Artan rekabet kosullari miisteri sadakati elde etmek igin
isletmeleri farklilasmaya mecbur birakmugtir. Siirekli gelisen kalite anlayisi sebebiyle
hedef kitle hareketlerini tahminlemek ve isletmeler i¢cin CKKV yontemlerinden tiiketici
tercihleri noktasinda hizmet igeriklerinin boyutlarini 6nceliklendirmek i¢in kullanilabilir

(Kilic1, Ozdagoglu & Giiler, 2020).

Analitik degerlendirme kapsaminda karar verici organlarin bir¢ok kriteri g6z
Oniline alarak sececegi CKKV yontemi, veri analizinde en uygun segene8i mevcut
olanaklar ile kullanacak olup, sonuglar CKKV yontemlerinden bir veya birden fazlasinin
ayni anda kullanmasi ile en dogruya yakinsamaktadir (Yapici, Yumusak, & Eren, 2020).
Miisteri taleplerinin ana unsur olarak degerlendirildigi ve verimliligi arttirmay1
amacglayan CKKV yontemleri alternatiflerin ikili karsilastirmalar ve birbirleri ile
etkilesiminden faydalanarak kritik noktalarda yol gosterici olacaktir. En optimal karari
hedefleyen ve kiiresel pazarda islem goren isletmeler, analitik ve nicel araglari
kullanmakta, birden fazla boyutla karar vererek rakipleri ile yarigi birakmadan pazar

paymni arttirmay1 planlamaktadir (Erbay & Akyiirek, 2020). Karmasik yapilarin kalite
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odaginda rasyonel ¢oziimler ile siiregte kalmasi, en kisa vadede probleme yonelik ¢6ziime

ulagma cabasi, alternatifleri kriterler ile siralayan yontemleri icermektedir.

4 3\

"> swim
Siniflama
Siralama

Sekil 5.1 CKKYV problemleri (Erbay & Akyiirek, 2020)

Belirsizligi agik¢a yok etmeye c¢alisan CKKV yontemleri fayda teorisine
odaklanarak kriterlerin her birini ¢esitli yontemler dahilinde analiz eder. Biiyiik 6l¢iide
eldeki verilerin aktif olarak kullanimini hedefleyen yontemler, siirekli yenilenerek
gelistirilmektedir. Farkli formiilasyonlarin uygulandigt CKKV yontemlerinde onemli
olan uygun yontem kullanilarak kriterlerin analizi ve ilgili siiregte optimizasyon
faaliyetlerinin tamamlanmasidir (Jafaryeganeh, Ventura & Guedes Soares, 2020).
Mevcut alternatifler setinin ¢ok amagli yontemlerle elde edilen sonuglar1 nihai sonuca
gotiirmektedir. Karar verme yontemleri, ¢oziim degerlerinin aktarilmasini da beraberinde
getirmektedir. Tim alternatifler i¢in olusturulan siralama baskinlik Olgiitlerine gore
degerlendirilip, korunabilmesi ile sonuglanir. Uygun probleme uygun yontem se¢imi ile
¢ozliim odakli ¢alisan CKKYV siniflandirmasi asagida yer almaktadir. Problem uygulama
adimlan kendi igerisinde, her problem i¢in farkli bakis agisin1 aragtirmaci i¢in zorunlu
kilmaktadir (Deringdz, Danisan & Eren, 2021). Ozellikle CKKV y&ntemlerinin birbirini
destekleyici sekilde kullanarak tamamlanan analizler bir¢ok problemin ¢éziimiinde etkin
rol oynamaktadir. Birbirini destekleyen ve her yontemin basamaklari olusturmasi ile

kurulan sistem ¢6ziim odakli yaklagima biiyiik katki saglamaktadir.
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Sekil 5.2 CKKYV siniflandirmasi (Moffett, & Sarkar, 2006)

5.3.BEST-WORST (En Iyi En Kétii) Yontemi

Karsilagtirma Odaginda sekillenen CKKYV ydntemi olarak bilinen bu yontem, en
Iyi kriteri, diger tiim kriterlerle ve en kotii kriterle karsilagtirmakta olup, amag tutarliligi
ve optimal agirliklari tespit etmektedir (Abadi, Sahebi, Arab, Alavi & Karachi, 2018). En
Iyi-En Kotii Yontemi (BWM), ikili karsilastirmalar ile kriterlerin géreceli onem
oranlarini ¢iftler halinde Kkarar vericiler tarafindan yapilan degerlendirme 1s18inda
kullanmaktadir (Liang, Brunelli & Rezaei, 2020). Tutarsizigin kontrolii ve ilgili
degerlendirmelerin rasyonelligini saglamak bu yontemin esaslarindandir. 6 asamada
degerlendirilen bu siire¢ i¢in en 6nemli etken tercihi edilme diizeyidir (Asan & Aygin,
2020). Dwivedi, Prasad, Mandal, Singh, Vardhan & Pamucar, (2021) ¢alismasinda ¢ok
kriterli karar verme yontemlerinden bir olarak 6ne ¢ikan BWM, daha 6nce var olan
yontemlerin dezavantajlarmin {stesinden gelmek igin gelistirilmistir. Saglik, bilgi
teknolojisi, miihendislik, isletme, ekonomi ve tarim gibi ¢ok c¢esitli karar verme
alanlarinda kullanilmakta olan BWM igin siire¢ temel amag bir dizi se¢enek arasindan bu
kriterleri siralamak i¢in kullanilmaktadir. BWM modelinin daha kararli Sonuglar tiretmesi
sebebiyle giivenilir, istikrarli, mantikli ve rasyonel karsilastirmalara yol agmaktadir.
Karar kriterlerinin  sistematik olarak ikili karsilagtirmalara dayanmasi ve
degerlendirmenin karar vericiler veya uzmanlar tarafindan en iyi karar kriteri ve en kot
karar kriteri lizerinden yapilmasina dayanmaktadir. En iyi kriter, karar vermede en 6nemli
role sahip olandir, en koti kriter ise tam tersi gibi goriinse de ayn1 dneme sahip olarak
puanlanmaktadir. Karar vericiler ayni tablo tizerinde daha sonra, diger tiim kriterlere gore
en iyi karar kriteri tercihlerini 1 olarak degerlendirip diger kriterleri bu ana kritere
yakinlik durumuna gore 1'den 9'a kadar 6nceden tanimlanmus bir skaladan say1 kullanarak
sonra da ayn1 islem, en kotii karar kriterine gore diger tiim kriterlere iliskin tercihlerini
puanlayarak yapmaktadir. Optimal sonuglar, kriterlerin agirliklari olan bir korelasyon ile

¢Oziimlenmektedir.

Asama — 1; Karar probleminde yer alan kriterlerin (Cy, Cs, ..., C,,) belirlenmesi
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Asama — 2; Karar probleminde yere alan en 6énemli ve en az dnemli kriterlerin
belirlenmesi: Karar vericiler agisindan bu agamada en 6nemli ve en az 6nemli kriterler

belirlenir.

Asama — 3; En Onemli kriterin diger kriterlere gore tercih diizeylerinin
belirlenmesi: Bu asamada 1-9 araligindaki bir degerlendirme skalasindan (1:esit onemli;
9:asir1 Onemli) yararlanilarak, en Onemli kriterin digerlerine gore tercih diizeyleri
belirlenir. Degerlendirmeler sonucunda en 6nemli kriterin digerlerine gore tercihini

gosteren Best-Others vektorii (Ap), Esitlik (1)’de gosterilen sekilde olusturulur.

Ag = (apy,agy, .- ,Apy) 1)

Esitlik (1)’de yer alan A vektorti igerisindeki ag; en iyi kriteri temsil eden B’nin,

j kriterine gore tercihini gosterecektir.

Asama — 4; Diger kriterlerin en az 6nemli kritere gore tercih diizeylerinin
belirlenmesi: Bu asamada 1-9 araligindaki degerlendirme skalasindan yararlanilarak,
diger kriterlerin en az dnemli kritere gore tercih diizeyleri belirlenir. Degerlendirmeler
sonucunda diger kriterlerin en az 6nemli kritere gore tercihini gosteren vektorii (4,,),

Esitlik (2)’de gosterilen sekilde olusturulur.

Ay = (a1, aqw, .-, anW)T 2

Esitlik (2)’de yer alan Ay, vektorii igerisindeki a;y,, j kriterinin en az dnemli

kritere gore tercihini gosterecektir.

Asama — 5; Kriter agirliklarinin hesaplanmasi: Bu asamada kriter agirliklar

(We1, Weg, -, Wep) minimaks bir modelin ¢oziilmesi ile hesaplanir.

w w; . ..
|W—B— agj|ve |W—] — ajW| farklarinin maksimumunu minimum yapan model
j w

Esitlik (3)-(7)’da gosterilen dogrusal programlama modeline dontistiiriiliir.

min & 3)
o an| <6, (4)
WW—VJ'V—a,-W| <E,V (5)
xjwj =1 (6)
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Esitlik  (3)-(7)’de  gosterilen modelin  ¢ozlilmesiyle kriter agirliklar
(We1, Wea, -, Wep)ve yapilan degerlendirmelerin tutarliligini gosterecek olan & degeri

hesaplanir.

Asama — 6; Tutarliligin test edilmesi: Yontemin son asamasinda ilgili tabloda
gosterilen tutarlilik endeks degerlerinden yararlanilarak, yapilan degerlendirmelerin

tutarliligr test edilir. Tutarlilik oran1 ise Esitlik (8)’den yararlanilarak hesaplanir.
Tutarlilik Oran1 (TO) = & / Tutarlilik Endeks degeri (TE) (8)

Tutarlilik orani sifira yaklastik¢a yapilan degerlendirmelerin daha tutarli oldugu,
1’e dogru yaklastikca ise daha az tutarli oldugu seklinde yorum yapmak dogru olacaktir.
5.4.CODAS (Combinative Distance-Based Assessment - Birlestirilebilir Uzakhk

Tabanh Degerlendirme) Yontemi

CODAS agilimi birlestirilebilir uzaklik esasli degerlendirme yontemi olarak
karsilik bulmaktadir. Ozcil (2020) ¢alismasinda ayrintilh olarak CODAS ydntemini
tamimlamis olup, 8 adimda yontemin islem kabiliyetini zetlemektedir. Oklid ve Mutlak
uzakliklar esasina dayali ¢oziimleme yapilmasina karsin negatif ideal ¢oziim odakl
alternatiflerin performanslari degerlendirilmektedir. Esik deger parametresi olarak

kullanilan deger, Oklid uzakliklarinin yakinlik derecesi iizerinden belirlenmektedir.
Adim — 1; Karar matrisi olusturulur.
Karar matrisinin (X) olusturulmasi:

X matrisi, karar verici tarafindan olusturulan karar matrisidir. C6ziime giden ilk

adimda n tane alternatif ve m tane kriterden olusan karar matrisi olusturulur.

X11 X12 X1m
X = [xij]nxm = |X21 X22 .. X2m
Xn1 Xn2 Xnm

Yukaridaki karar matrisinde i. alternatifin j. kriter izerinde gosterdigi performans

degerleri yer alirken bu adimda xij > 0 esitliginin saglanmasi gerekmektedir.

Adim — 2; Normalize edilmis karar matrisi hesaplanir.
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Uygulamanin ikinci adiminda, X matrisinden yararlanilarak normalizasyon islemi

gerceklestirilir. Dogrusal normalizasyon yonteminin uygulandigi bu adimda Esitlik (1)

kullanilmaktadir.
il j €N, ise,
_ maxixij
nij - minixij . . (1)
—— Jj € N, ise,
xi]-

Esitlik 17 de yer alan Nb ve Nc degerleri, sirasiyla fayda ve maliyet kriterlerine

ait normalizasyon islemlerini ifade etmektedir.
Adim — 3; Agirlikli normalize edilmis karar matrisi hesaplanir

Degerlendirme kriterlerine iligkin agirlik katsayilariin (wj) belirlenmesinin
ardindan matrisin agirliklandirilmasi islemi gerceklestirilir. Normalize edilmis karar
matrisine ait siitun elemanlariin ilgili agirlik katsayilar1 (wj) ile ¢arpilmasina dayanan

bu igslem Esitlik (2) yardimiyla gergeklestirilir.
Tij = Winy; 2)
Adim — 4; Negatif-ideal ¢6ziim noktasinin (NIS) belirlenmesi:

CODAS yonteminden ¢oziimiin elde edilmesi i¢in negatif-ideal ¢oziim noktasi
belirlenmelidir. Bu dogrultuda, agirlikli matristeki siitun degerlerinin en kiigiikleri
(minimumlar1) segilir. Negatif-ideal ¢oziim noktasinin belirlenmesinde Esitlik (3)

kullanilmistir.
ns = [nSj]ixm ns; = min;ry; (3)

Bu adimda tiim kriterlere gore negatif-ideal ¢oziime en uzak mesafede bulunan

alternatif optimal alternatif durumundadir (Dahooei vd., 2018:176).
Adim — 5; Oklidyen ve Taxicab uzakliklarin hesaplanmasi:

CODAS yonteminde, alternatiflere iligkin kriter degerlerinin negatif-ideal ¢6ziim
noktasidan uzakliklarinin belirlenmesinde Oklidyen ve Taxicab uzaklig: yaklasimlar
kullanilmaktadir. Her bir alternatife ait Oklidyen uzaklik (Ei) ve Taxicab uzaklig (T1)
degerlerinin hesaplanisi sirasiyla Esitlik (4) ve Esitlik (5)’ da gosterilmistir.
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E; = \/Z;ril(rij —ns;)? 4)

Ty = Ximlh — 1S ()
Adim - 6; Karsilastirmali degerlendirme matrisinin olusturulmasi:

Bu adimda her bir alternatif, diger alternatiflere olan Oklidyen ve Taxicab uzaklig
baglaminda karsilastirilir. Karsilagtirmali degerlendirme matrisinin olusturulmasi Esitlik

(6)’ da gosterilmistir.
R, = [hik]nxn
hix = (E; — Ex) + (P(E; — Ex) X (T; — Ty)) (6)

Yukaridaki fonksiyonda, ¥ degeri Ei uzakliklarinin esitligini gdsteren bir esik

degeri konumundadir. Bu degerin hesaplanmasinda Esitlik (7) kullanilmaktadir.

(1 x| =7 ise,
V() = {O x| <7 ise, (7)

Esitlik (7)’ de yer alan t degeri karar verici tarafindan belirlenen bir parametredir.
Bu parametrenin 0,01 ve 0,05 arasinda bir deger secilmesi onerilmektedir (Ghorabaee
vd., 2016:30). Buna gore, karsilastirilan iki alternatifin Oklidyen uzakliklar1 arasindaki
farkin 7’ den kii¢iik olmasi durumunda ilgili alternatifler Taxicab uzakliklarina gore

karsilastirilmaktadir.
Adim — 7; Degerlendirme skorlarinin hesaplanmas:

CODAS yonteminin son adiminda her bir alternatifin degerlendirme skoru Esitlik

(8) yardimiyla hesaplanir.
Hie = Xk=1hix (8)

Alternatiflere ait H skorlarinin biiyiikten kii¢iige dogru siralanmasi ile alternatifler

en iyiden en kotliye dogru siralanmis olur.
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Adim — 8; Alternatiflerin degerlendirme skorlari, biiyiikten kiigtige siralanir.

Oklid ve Taxicap uzakliklar1 bu yontemde iki farkli 8l¢ii olarak kullanilmakta ve
buna bagl olarak yapilan hesaplamalarda; Oklid uzakligi, alternatiflerin negatif ideale
olan uzakligini belirtirken, normal kayitsizlik alan1 ise Taxicap uzakligi ile
belirtilmektedir (Katranci & Kundakei, 2020). Belirsizlik altinda sosyal medya
platformlarin1 degerlendirme ve siralama noktasinda CKKV yontemlerinden CODAS
uygulanarak probleme ¢6ziim aranmaktadir. CODAS ydnteminin matematiksel isleyisi
yukarida yer alan 8 madde de sirasiyla agiklanmis olup, veri setinde tiim kriterler birlikte

incelenerek en iyi alternatife ulasilacaktir (Ozdagoglu, Keles & Eren, 2020).
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BOLUM 6
BULGULAR

6.1.Kriterlerin Belirlenmesi

Kriterler belirlenirken ilgili alanyazinda tarama gergeklestirilmis olup, uzman
goriisleri dogrultusunda, iki ¢alisma diger ¢alismalardan 6ne ¢ikmustir. Kriter belirleme
siirecinde goriisleri alinan 3 karar verici ve pazarlama alaninda uzman gorisleri
dogrultusunda Tablo 6.1°de yer alan kriterlerin kullanilmasina karar verilmistir. Ozellikle
iki ¢aligmanin 6ne ¢iktig1 tarama kapsaminda Biswas ve Enyinda, Ogbuehi & Hamouri
caligmalar1 uzman gorisleri ile en ¢ok bagdasan calismalar olarak tespit edilmistir.
Toplam 4 uzman tarafindan BWM kapsaminda yapilan kriter agirliklandirmasi, CODAS
yontemi kullanilarak 3 karar verici ile devam ettirilmistir. BWM analizi sonuglari ele
alindiginda, tutarlilik orani degerlendirmeleri, 1’e dogru yaklastikca tutarliliktan
uzaklastigi ve sifira yaklastik¢a yapilan degerlendirmelerin daha tutarli oldugu seklinde
ifade edilmektedir. CODAS yontemi ile yapilan sosyal medya kanallar1 olarak ifade

edilen alternatiflerin siralamasi gerceklestirilmistir.

Kriterler i¢in kaynak makalelerin ilkinde, Enyinda, Ogbuehi ve Mbah, (2018)
calismasinda temel sosyal medya kanallarin1 kullanirken tiiketici davranisini anlamak,
iligkiler kurmak, mevcut iliskilerini stirdiirmek ve proaktif yonetim anlayisi ile siirece
iliskin verileri CKKV ile analiz etmistir. Iliski pazarlamas1 siirecini sosyal medya
kanallar1 ekseninde degerlendirilmesi ve CKKYV ile dncelik siralamasinin istikrar1 veya
saglamligi test edilmektedir. Alternatif hareket tarzinin sosyal medya taktikleri ile
belirlenmesi tiiketicilerle iliskiler kurmak agisindan iletisim ve etkilesim diizeyini ortaya
koymaktadir. Ilgili calisma, yapilan siralama kapsaminda iliskisel pazarlamaya katkida

bulunmustur.

Biswas, (2020) dijital pazarlamanin hedef kitle tizerinde Kkritik etkilerini
belirlemeye yonelik analiz gerceklestirmistir. Stratejik karar vericilerin geleneksel
yaklasimdan uzaklasarak, organizasyonu anlatma cabasi iliski pazarlamasini 6n plana
cikarmaktadir. "itme" odakli giden yaklasimin aksine benimsenen modern anlayisin cift
tarafli etkilesime odaklanan yapisi, hedef kitle istek ve ihtiyaglarinin siralanmasinda
onemli rol oynamaktadir. Deger teklifleri tasarlamak, “Cekme” odakli 6zellestirilmis

tirtin ve hizmetler ise miisterileri daha iyi hale getirmek i¢in uzun vadeli bir iliski kurmay1
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mecburi hale getirmektedir. Bu ¢alisma kapsaminda kritik etkilerin siralanmasi CKKV

yontemleri ile gerceklestirilmistir.

Tablo 6.1 Kriterlerin belirlenmesi

SIRA | KRITERLER | TURKCE KAYNAK KAYNAK -2

Enyinda, C. I., Ogbuehi, A.

1 Trust Giiven | 5 " & Hamouri, S. (2013).

Communication |  Hletigim Enyinda, C. 1., Ogbuehi,
2 & Information | Ve Bilgi |Biswas, S. (2020). A. 0., & Hamouri, S.
Sharing Paylasimi (2013).

Akademisyen "Uzman"

. Loyalty Baghlik Goriigii Ile Eklenmistir.

Hizmet | Enyinda, C. I., Ogbuehi, A.

4 | Servitqality Kalitesi | O., & Hamouri, S. (2013).

Relationship Itiski | Enyinda, C. I., Ogbuehi, A.

S Commitment | Taahhiidii | O., & Hamouri, S. (2013).
Customer Miisteri .
e Outreach Evrisimi Biswai2020).
Feedback & Geri .
v Control Bildirim | BiSWas, S. (2020)
8 g Ma Ve | Biswas, S. (2020). A. 0., & Hamouri, S.
Customer Miisteri (2013)

Engagement Katilinu

Bu tez caligmasi kapsaminda yapilan degerlendirmenin ilk asamasinda veri
toplama yontemi olarak karar vericilerle derinlemesine goriisme teknigi ve miilakat
kullanilarak, nitel kistm mevcut kriterlerin belirlenmesi ile sonlanmistir. Uzman
goriislerine bagvurularak olusturulan her kriter, alanyazinda yapilan tarama sonucu elde
edilen biitiin kriterler ile karsilastirilmis olup, ortak 6geler tablolastirilarak Tablo 6.1°de
hangi ¢alismalarda kullanildig1 gosterilmistir. Belirlenen 8 kriter tizerinden nicel veriler
toplanarak ilgili alternatiflerin dokiimii, degerlendirilmesi ve derecelendirilmesi
yapilmistir. Arastirmanin ikinci kisminda CKKV  yontemleri kapsaminda yapilan
degerlendirme bizi sonuca gotiirmektedir. Tablo 6.1’°de sunulan kriterlerin kisa tanimlari

su sekildedir.
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6.1.1. Giiven
Tiiketicilerin giderek daha fazla giliclendigi kiiresel pazarda saglik turizm
sistemlerine olan aligverigin korunmasi ve saglanmasi i¢in oncelikle karsilikli giiven

insaas1 gerekmektedir. Bu acidan kullanilan kriterlerden birisi giivendir.

6.1.2. Iletisim ve Bilgi Paylasimi

Uzman goriislerine istinaden saglik turizmi kadar hassas, karmasik ve komplike
yapida hastalara ulagmanin, anlamanin veya onlarla baglanti kurmanmn Onemi
vurgulanmaktadir. Miisteriler siirekli olarak kendi sorularina cevap aramakta, bu sebeple
de bilgiyi paylasan ve iletisime agik olan isletmeler en giiclii isletmeler olarak

anilmaktadir.

6.1.3. Baghhk
Uzun siireli iligkilerin kurulmas1 verimlilik esas1 gliden tiim igletmelerin en degerli
varlig1 haline gelmektedir. Yeni miisteri kazanma maliyeti karlilig1 negatif etkilemekte

var olani tutma ¢abas1 baglilik esasini glidiilemektedir.

6.1.4. Hizmet Kalitesi/ Niteligi
Saglik turizm sektorii 6zellikle gelismis iilkelerden hasta kabuliinii amaglayan
yapis1 geregi kalite kontrol siireclerine ve akredite kurum sayilarini arttirmaya yonelik

yatirimlarda bulunmaktadir.

6.1.5. Iliski Taahhiidii
[liski taahhiidii, gelecek ongoriisii icin zemini olusturmaktadir. Saglam zemin
tizerinde hareket etmek isteyen isletmeler bu sayede diger paydaslarla koordinasyon

stireci etkinligini siirdiirmekte ve yatirimlarini sekillendirmektedir.

6.1.6. Miisteri Erisimi
Miisteri ile dirsek temasinda direnen isletmeler ulasilabilir olmay1 hedeflemistir.

Kolay erisim baz1 durumlarda isletmeyi ilk segenek haline getirebilmektedir.

6.1.7. Geribildirim
Stirekli gelisim esasina dayanan giliniimiiz teknolojik altyapi, miisteri istek ve
ihtiyaglarini takip zorunlulugu getirmektedir. Isletmeler i¢in kilavuzluk gérevi iistlenen

misteri geri bildirimi dogru anda dogru yerde olmay1 kolaylastirabilmektedir.

6.1.8. Miisteri Katilmi /Takipg¢i Sayis1
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Hedef kitlesini belirleyen ve ilgili kitleyi kendine ¢ekmeyi hedefleyen isletmeler
hem agizdan agiza iletisimi tesvik etmek hem de goriiniir olmak i¢in takipg¢i sayisina

Oonem vermektedir.
6.2. BWM ile Kriter Agirhklarinin Belirlenmesi
Bu bagslik altinda dort uzman goriisii dogrultusunda calismada ele alinan sekiz

kriter icin agirliklar belirlenmistir. Siire¢c BWM uygulama asamalarint gostererek

sunulmustur.

Asama — 1; Karar probleminde yer alan kriterlerin (Cy, Cs, ..., C,,) belirlenmesi

Tablo 6.2 Karar problemi kriterlerinin belirlenmesi

Best-Worst Adim 1: Kriterlerin Belirlenmesi
C1l Cc2 C3 C4 C5 C6 Cc7 C8
.Y . Miisteri
Iletisim ve Hizmet . . Al
Given | Bilgi | Baghlik | Kalitesi/ | . ski | Masteri | oo qy i, | Katilm
. ... | Taahhiidii | Erisimi /Takipei
Paylasimi Niteligi Sayist

Tablo 6.2, uzman goriisleri yani karar vericiler tarafindan 6nemli oldugu

kaydedilen 8 kriter ve bunlarin kodlarin1 gostermektedir.

Asama — 2; Karar vericiler acisindan bu asamada en Oonemli ve en az onemli

kriterler belirlenmistir.

Tablo 6.3 KV'ler tarafindan belirlenen en iyi ve en koti kriterler

Best-Worst Adim 2: En Iyi ve En Kotii Kriteri Belirleme
KV1 C4 C8
KV2 . C4 C6

En lyi Kriter En Kotii Kriter
KV3 C4 C3
KV4 C1 C8

Her bir karar verici ile yapilan derinlemesine goriisme igeriginde, her Kritere teker
teker once en iyiye 1 verip, devaminda buna bagl olarak diger kriterlere ise 1 ve 9
arasinda en iyiye olan uzakliklari baz alinarak puan vermeleri istenmistir. Sonrasinda ayni
islemi en kotiye 1 verip, devaminda en kotiiye olan mesafeleri géz Oniinde
bulundurularak puan vermeleri talep edilmistir. Her bir karar verici ile ayr1 ayr1 yapilan

calisma kapsaminda 1 ve 9 arasinda her sayiy1 kullanilma zorunlulugu bulunmamaktadir.
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Eger karar verici en iyiye ya da en kdtiiye diger birden fazla kriteri esit mesafede segim
yapiyorsa, herhangi bir puan birden fazla kez kullanilabilir. Tablo 6.3 her karar vericinin
en iyi ve en kétii puanlamalarma sahip tercih kriterlerini gdstermektedir. Ornegin karar
verici 1,2,3 i¢in en iyi kriter C4 olup, karar verici 4 igin en iyi kriter C1 olarak tespit
edilmistir. En kotii kriter olarak her karar verici tarafindan ayri ayri yapilan puanlama
sonucunda karar verici 1 ve 4 igin C8, karar verici 2 igin C6 ve son olarak karar verici 3

icin C3 olarak tespit edilmistir.

Asama — 3; En Onemli kriterin diger kriterlere gore tercih diizeylerinin
belirlenmesi: Bu agamada 1-9 araligindaki bir degerlendirme skalasindan (1:esit onemli;
9:asir1 Oonemli) yararlanilarak, en Onemli kriterin digerlerine gore tercih diizeyleri
belirlenir. Degerlendirmeler sonucunda en onemli kriterin digerlerine gore tercihini

gosteren Best-Others vektorii (Ag), Esitlik (1)’de gosterilen sekilde olusturulur.

Ap = (apy,apy, .- ,Apy) 1)

Esitlik (1)’de yer alan Ap vektorti igerisindeki ag; en iyi kriteri temsil eden B’nin,

j kriterine gore tercihini gosterecektir.

Tablo 6.4 KV’lere gore en iyiden digerlerine dogru degerlendirme (Ap vektdriiniin bulunmasi)

Cl|C2|C3|C4|C5|Ch|CT7|C8

KV 1'e Gére En lyi Kriterden (C4) Diger Kriterlere Gore 2131311141 2151686
Tercih Orant

KV 2'e Gore En lyi Kriterden (C4) Diger Kriterlere Gore 213|511 |5|7|2]|5
Tercih Orani

KV 3'e Gére En lyi Kriterden (C4) Diger Kriterlere Gore 2131711141464
Tercih Orant

KV 4'e Gore En lyi Kriterden (C1) Diger Kriterlere Gore 1145132171819
Tercih Orani

Her bir karar vericinin en iyi kriter segiminden hareketle olusturdugu puanlama,
Tablo 6.4 iizerinde gosterilmektedir. Her bir karar verici Oncelikle en iyi kriterini
belirleyerek bu calismaya baslamis ve ilgili puanlama en iyi kritere olan uzakliklar

tizerinden tamamlanmustir.

Asama — 4; Diger kriterlerin en az onemli kritere gore tercih diizeylerinin
belirlenmesi: Bu asamada 1-9 araligindaki degerlendirme skalasindan yararlanilarak,

diger kriterlerin en az dnemli kritere gore tercih diizeyleri belirlenir. Degerlendirmeler
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sonucunda diger kriterlerin en az 6nemli kritere gére tercihini gésteren vektori (4,,),

Esitlik (2)’de gosterilen sekilde olusturulur.

Ay = (a1, agw, .-, anW)T 2

Esitlik (2)’de yer alan Ay, vektori igerisindeki ajy,, j kriterinin en az dnemli

kritere gore tercihini gosterecektir.

Tablo 6.5 Digerlerinden en kétiiye dogru degerlendirme (A, vektoriiniin bulunmast)

Cl|C2|C3|C4|C5|C6|C7|C8

KV 1'e Gore Diger Kriterlerden En Kétii (C8) Kritere Gore 413136 |3|5]21|1
Tercih Orant

KV 2'e Gore Diger Kriterlerden En K&tii (C6) Kritere Gore 6151417131153
Tercih Orant

KV 3'e Gore Diger Kriterlerden En Kétii (C7) Kritere Gore 5121117131322
Tercih Orant

KV 4'e Gore Diger Kriterlerden En Kétii (C8) Kritere Gore 9171612131514 ]1
Tercih Oram

Her bir karar vericinin en kotii kriter tizerinden olusturdugu uanlama, Tablo 6.5
tizerinde gosterilmektedir. Her bir karar verici dncelikle en kotii kriterini belirleyerek bu
calismaya baslamis ve ilgili puanlama en kotii kritere olan uzakliklar {izerinden

tamamlanmustir.

Asama — 5; Kriter agirliklarinin hesaplanmasi: Bu asamada kriter agirliklar

(We1, Wea, -, Wepn) minimaks bir modelin ¢6ziilmesi ile hesaplanir.

w Wi . ..
=L — ag;|ve |+ — ajy| farklarinin maksimumunu minimum yapan model
w; J wy

Esitlik (3)-(7)’da gosterilen dogrusal programlama modeline doniistiiriiliir.

min ¢ @3)
)< 8,V @
-] <€, (5)
¥w =1 ®)
wj= 0,V (")
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Esitlik

(3)-(7)’de

gosterilen

modelin

coziilmesiyle

kriter

agirliklan

(We1, Wea, -, Wep)ve yapilan degerlendirmelerin tutarhiligini gosterecek olan & degeri

hesaplanir.

Tablo 6.6 KV’lerin hesaplanan kriter agirliklari, tutarlilik oranlari ve ort. kriter agirliklari

iter Ad Tletisim ve Hizmet Misteri
1ter 1 310 1. . .

Given | Bilgi | Baghiik | Kalitesi/ | _ iski | Musteri | oo gy gy | Katlm

N Pavlasimi Nitelizi Taahhtdi | Erigimi [Takipgi
Karar Verici ylas gl Sayist £
KV1 0,1604 0,1070 0,1070 0,2807 0,0802 0,1604 0,0642 0,0401 | 0,0401
KV2 0,1752 0,1168 0,0701 0,2897 0,0701 0,0327 0,1752 0,0701 0,0607
KV3 0,1810 0,1183 0,0418 0,3271 0,0905 0,0905 0,0603 0,0905 0,0348
KV4 0,3432 0,1081 0,0865 0,1442 0,1739 0,0618 0,0541 0,0282 0,0893

Excel’in solver (¢oziicii) eklentisi ile hatalart minimum kilmayr amaclayan

matematiksel model ¢oziildiigiinde Tablo 6.6’da gosterilen veriler elde edilmektedir.

Sonug olarak her karar verici i¢in puanlamalari {izerinden uygulanan ¢dziimleme, kriter

puanlarindan hesaplanan agirliklar, tutarlilik oranini géstermektedir.

Asama — 6; Tutarliligin test edilmesi: Yontemin son asamasinda Tablo 6.6’da

gosterilen tutarlilik endeks degerlerinden yararlanilarak, yapilan degerlendirmelerin

tutarliligs test edilir. Tutarlilik orani ise Esitlik (8)’den yararlanilarak hesaplanir.

Tutarlilik Oran1 (TO) = £ / Tutarlilik Endeks degeri (TE)

(8)

Tutarlilik orani sifira yaklastik¢a yapilan degerlendirmelerin daha tutarl oldugu,

I’e dogru yaklastik¢a ise daha az tutarli oldugu seklinde yorum yapmak dogru olacaktir.

Tablo 6.7 Tutarlilik endeks degerleri

. S . Miisteri
Kriter Adi . Ilet1$.1m_ ve - HIZ.meF Tliski Miisteri S Katilimi
Gliven Bilgi Bagllik | Kalitesi/ . 7| Geribildirim o
) . ... | TaahhlUdl | Erisimi /Takipgi
Karar Verici Paylasimi Niteligi
Sayis1 ¢
Agwlikh Ortalama | 0,2150 | 0,1126 |0,0763 | 0,2604 0,1037 | 0,0864 0,0884 0,0572 | 0,0562

Son olarak dort karar verici igin ayr1 ayri bulunan agirliklarin ortalamasi alinarak

Tablo 6.7 olusturulmus olup,

ilgili  veriler
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kullanilacaktir. Agirlikl ortalama seklinde elde edilen tutarlilik endeks degerleri, calisma

etkinligini gozler Oniine sermektedir.

6.3.CODAS Yonteminin Uygulanmasi

CODAS ac¢ilimi birlestirilebilir uzaklik esasli degerlendirme yontemi olarak
karsihk bulmaktadir. Ozgil (2020) calismasinda ayrintili olarak CODAS ydntemini
tanimlamis olup, 8 adimda ydntemin islem kabiliyetini 6zetlemektedir. Oklid ve Mutlak
uzakliklar esasina dayali ¢oziimleme yapilmasina karsin negatif ideal ¢6ziim odakli
alternatiflerin performanslar1 degerlendirilmektedir. Esik deger parametresi olarak

kullanilan deger, Oklid uzakliklarinin yakinlik derecesi iizerinden belirlenmektedir.

Adim — 1; Karar matrisi olusturulur.
Karar matrisinin (X) olusturulmasi:

X matrisi, karar verici tarafindan olusturulan karar matrisidir. Coziime giden ilk

adimda n tane alternatif ve m tane kriterden olusan karar matrisi olusturulur.

x11 x12 wen xlm
X = [Xijlnxm = [¥21 X22 .. Xom
Xn1 Xnz e Xnm

Yukaridaki karar matrisinde i. alternatifin j. kriter {izerinde gosterdigi performans

degerleri yer alirken bu adimda xij > 0 esitliginin saglanmas1 gerekmektedir.

Tablo 6.8 Ug Karar vericinin aritmetik ortalamast ile elde edilen karar matrisi

Kriter Numarasi K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8
Kriter Agirhklar1 | 0,2150 | 0,1126 | 0,0763 | 0,2604 | 0,1037 | 0,0864 | 0,0884 | 0,0572
Al 3,0000 | 4,6667 | 3,6667 | 3,6667 | 3,6667 | 5,6667 | 5,3333 | 4,6667

5 A2 7,0000 | 8,3333 | 7,6667 | 7,0000 | 5,6667 | 8,0000 | 7,3333 | 6,6667
':% A3 6,3333 | 7,3333 | 5,3333 | 5,6667 | 5,6667 | 6,0000 | 6,0000 | 7,3333
g Ad 1,6667 | 6,3333 | 7,0000 | 3,0000 | 4,3333 | 6,0000 | 4,0000 | 4,6667
< A5 6,0000 | 6,0000 | 5,3333 | 5,3333 | 4,0000 | 5,6667 | 4,0000 | 4,3333
A6 5,3333 | 7,3333 | 7,0000 |5,0000 | 6,0000 | 8,3333 | 6,0000 | 8,0000
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Tablo 6.8’de sosyal medya kanallar1 8 kriter agisindan degerlendirilmektedir.
Burada her hiicre i¢in 6nce li¢ karar vericinin degerlendirmelerinin ortalamalar1 alinarak
ilgili degere ulasilir. Ilk satirda ise best worst yonteminden elde edilen kriter agirliklar:

gosterilmektedir.
Adim — 2; Normalize edilmis karar matrisi hesaplanir.

Uygulamanin ikinci adiminda, X matrisinden yararlanilarak normalizasyon iglemi

gerceklestirilir. Dogrusal normalizasyon yonteminin uygulandigi bu adimda Esitlik (1)

kullanilmaktadir.
il j €N, ise,
_ maxixij
nij - minixij . . (1)
—— Jj € N, ise,
xi]-

Esitlik 1’ de yer alan Nb ve Nc degerleri, sirastyla fayda ve maliyet kriterlerine
ait normalizasyon islemlerini ifade etmektedir. Normalizasyon iglemi 2 farkli altyapida
olustrulmasina karsin CODAS negatif ideal ¢oziim siireci kapsaminda fayda temelli
degerlendirme esas alinacaktir. Eger maliyet temelinde islem gérmiis olsaydi her hiicre
ilgili siitunda yer alan en kii¢iik degere boliinerek her hiicrenin normalize edilmis degerine

ulasilacakti fakat fayda temelinde bolme islemi en biiyiik deger tizerinden yapilmaktadir.

Tablo 6.9 Normalize edilmis karar matrisi

Kriter Numarasi K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8

Al 0,4286 | 0,5600 | 0,4783 | 0,5238 | 0,6111 | 0,6800 | 0,7273 | 0,5833

o A2 1,0000 | 1,0000 | 1,0000 | 1,0000 | 0,9444 | 0,9600 | 1,0000 | 0,8333
% A3 0,9048 | 0,8800 | 0,6957 | 0,8095 | 0,9444 | 0,7200 | 0,8182 | 0,9167
g Ad 0,2381 | 0,7600 | 0,9130 | 0,4286 | 0,7222 | 0,7200 | 0,5455 | 0,5833
< Ab 0,8571 | 0,7200 | 0,6957 | 0,7619 | 0,6667 | 0,6800 | 0,5455 | 0,5417
A6 0,7619 | 0,8800 | 0,9130 | 0,7143| 1,0000 | 1,0000 | 0,8182 | 1,0000

Belirlenen 8 kriter CODAS yonteminin fayda temelli altyapisi sebebiyle
normalizasyon isleminde ilgili slitunda yer alan en biiyiik degere boliiniir. Her hiicre verisi
ayr1 ayr1 oranlandiktan sonra Tablo 6.9 yani 3 karar vericiye ait normalize edilmis karar

matrisi olusturulmaktadir.

Adim — 3; Agirlikli normalize edilmis karar matrisi hesaplanir
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Degerlendirme kriterlerine iliskin agirlik katsayilarinin (wj) belirlenmesinin
ardindan matrisin agirliklandirilmas: islemi gerceklestirilir. Normalize edilmis karar
matrisine ait siitun elemanlarinin ilgili agirlik katsayilar1 (wj) ile carpilmasina dayanan

bu islem Esitlik (2) yardimiyla gergeklestirilir.

Tij = Winy; 2

Tablo 6.10 Agirlikliklandirilmis normalize karar matrisi

Kriter Numaras1 | K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8

Al 0,0921 | 0,0630 | 0,0365 | 0,1364 | 0,0634 | 0,0587 | 0,0643 | 0,0334

é A2 0,2150 | 0,1126 | 0,0763 | 0,2604 | 0,0979 | 0,0829 | 0,0884 | 0,0477
= A3 0,1945 | 0,0991 | 0,0531 | 0,2108 | 0,0979 | 0,0622 | 0,0724 | 0,0525
§ A4 0,0512 | 0,0855 | 0,0697 | 0,1116 | 0,0749 | 0,0622 | 0,0482 | 0,0334
ﬁ A5 0,1842 | 0,0810 | 0,0531 | 0,1984 | 0,0691 | 0,0587 | 0,0482 | 0,0310
A6 0,1638 | 0,0991 | 0,0697 | 0,1860 | 0,1037 | 0,0864 | 0,0724 | 0,0572

Normalize edilmis her deger ilgili hiicre igerisinde Tablo 6.8 ilk satirda gosterilen
kriter agirliklarinin kendi siitunundaki degeri ile ¢arpilarak agirliklandirilmigs normalize

karar matrisi Tablo 6.10 olusturulur.
Adim — 4; Negatif-ideal ¢6ziim noktasinin (NIS) belirlenmesi:

CODAS yonteminden ¢oziimiin elde edilmesi i¢in negatif-ideal ¢6ziim noktasi
belirlenmelidir. Bu dogrultuda, agirlikli matristeki siitun degerlerinin en kiigiikleri
(minimumlar1) secilir. Negatif-ideal ¢6ziim noktasinin belirlenmesinde Esitlik (3)

kullanilmistir.

ns = [nSj]ixm ns; = min;ry; (3)

Bu adimda tiim kriterlere gore negatif-ideal ¢oziime en uzak mesafede bulunan

alternatif optimal alternatif durumundadir (Dahooei vd., 2018:176).

Tablo 6.11 Negatif ideal ¢oztimler

Kriter Numarasi K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8
NiC 0,0512 | 0,0630 | 0,0365 |0,1116 | 0,0634 | 0,0587 | 0,0482 | 0,0310
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Tablo 6.11 her siituna ait en kiiciik degeri yani negatif ideal ¢6ziim odakli
alternatif performansi gosterilmektedir. Her hiicre kendi siitununda yer alan en kiigiik

say1y1 gostermektedir.
Adim - 5; Oklidyen ve Taxicab uzakliklarin hesaplanmast:

CODAS yonteminde, alternatiflere iliskin kriter degerlerinin negatif-ideal ¢6ziim
noktasindan uzakliklarmin belirlenmesinde Oklidyen ve Taxicab uzaklig: yaklasimlar
kullanilmaktadir. Her bir alternatife ait Oklidyen uzaklik (Ei) ve Taxicab uzaklig (T1i)
degerlerinin hesaplanisi sirastyla Esitlik (4) ve Esitlik (5)° da gosterilmistir.

E; = \/Z;rl:1(rij — ns;)? 4)

T; = X7eqlm = NSl (5)

Adim — 6; Karsilagtirmali degerlendirme matrisinin olusturulmast:

Bu adimda her bir alternatif, diger alternatiflere olan Oklidyen ve Taxicab uzakligi
baglaminda karsilastirilir. Karsilastirmali degerlendirme matrisinin olusturulmasi Esitlik

(6)’ da gosterilmistir.
Ra = [hik]nxn

hiw = (E; — Ex) + (Y(E; — Ex) X (T; — Ty)) (6)

Yukaridaki fonksiyonda, Y degeri Ei uzakliklarinin esitligini gosteren bir esik

degeri konumundadir. Bu degerin hesaplanmasinda Esitlik (7) kullanilmaktadir.

1 x| =1 ise,

Y(x) = {O x| <1 ise, ()

Esitlik (7)’ de yer alan t degeri karar verici tarafindan belirlenen bir parametredir.
Bu parametrenin 0,01 ve 0,05 arasinda bir deger segilmesi onerilmektedir (Ghorabaee

vd., 2016:30). Buna gore, karsilastirilan iki alternatifin Oklidyen uzakliklar1 arasindaki
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farkin 7> den kiigiik olmasi durumunda ilgili alternatifler Taxicab uzakliklarina gore

karsilastirilmaktadir. Tez calismasinda t=0,02 olarak alinmistir.

Tablo 6.12 Oklid ve Taksicab uzakliklar

Alternatifler Al A2 A3 A4 A5 A6
OKlid (Ei) 0,0506 | 0,2381 | 0,1849 | 0,0419| 0,1609 | 0,1558
Taksicab (Ti) 0,0842 | 0,5176 | 0,3787 | 0,0731| 0,2602 | 0,3745

Tablo 6.11 kapsaminda her alternatif igin ayr1 ayr1 agirliklandirilmis normalize
karar matrisinde yer alan ve hesaplanan hiicrenin o siituna ait negatif ideal ¢oziime
uzakliklar1 yani farklar1 almarak karesi hesaplanir. Ilgili alternatife ait tim kriter
farklarinin kare sonuglar1 toplanarak kokii alinmaktadir. Bu Tablo 6.12 i¢in Oklid satirin1
olusturmakta, Taksicab satirinda ise mutlak icinde her alternatifin negatif ideal ¢6zlime
mutlak deger i¢inde farklar1 alinarak, ilgili farklarin toplamindan ilgili uzaklik degerine
ulasilmaktadir. Her iki satir iginde biitlin alternatif hesaplamalari tek tek ve birbirinden

bagimsiz sekilde gergeklestirildikten sonra Tablo 6.12°de gosterilmistir.

Adim — 7; Degerlendirme skorlarinin hesaplanmas:

CODAS yonteminin son adiminda her bir alternatifin degerlendirme skoru Esitlik

(8) yardimiyla hesaplanir.

Hy = Yk=1hix (8)

Alternatiflere ait H skorlarinin biiyiikten kiictige dogru siralanmasi ile alternatifler

en iyiden en kotiiye dogru siralanmis olur.
Adim — 8; Alternatiflerin degerlendirme skorlari, biiyiikten kiiclige siralanir.

Tablo 6.13 Relative assessment matrix (Ra)

Al A2 A3 A4 A5 A6 Hi Siralama
Al 0,0000 | -0,6209 | -0,4289 | 0,0086 | -0,2863 | -0,3955 | -1,7231 5
A2 0,6209 | 0,0000 | 0,1920 |0,6407 | 0,3346 | 0,2254 | 2,0135 1
A3 0,4289 | -0,1920 | 0,0000 | 0,4487| 0,1426 | 0,0334 | 0,8615 2
A4 -0,0086 | -0,6407 | -0,4487 | 0,0000 | -0,3061 | -0,4153 | -1,8194 6
A5 0,2863 | -0,3346 | -0,1426 | 0,3061 | 0,0000 | 0,0051 | 0,1204 4
A6 0,3955 | -0,2254 | -0,0334 | 0,4153 | -0,0051 | 0,0000 | 0,5471 3
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Tablo 13 ¢ozlimlemesi neticesinde elde edilen veriler ve degerlendirme sonuglari
sekil 6.1 lizerinde siralanmakta olup, Youtube en fazla etki alanina sahip sosyal mecra
olarak 6ne ¢ikmaktadir. ilgili derecelendirme kapsaminda 6zellikle saglik turizminin daha
goriliniir olmasi ve iilkemizin dinamizmini koruyarak, destinasyon se¢ciminde one ¢ikmasi
icin sanal ortama yaptig1 yatirimlar dikkat ¢ekmektedir. Bu calisma dogru mecradan
tanitimin yapilmasi gerekliligini vurgulanmakta olup, sosyal medya platformlarinin

yetkinligi uzman goriisleri kapsaminda degerlendirilmektedir.

A2 (YouTube)

A3 (Twitter)

A6 (Instagram)

A5 (Bloglar)

Al (Facebook)

A4 (Tiktok)

/@0 0O

Sekil 6.1 Alternatiflerin siralanmasi
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BOLUM 7
SONUC VE ONERILER

Glinlimiiz artan saglik sorunlar1 her bireyi saglik tiiketicisi durumuna getirmis ve
Tirkiye konum avantaji ile saglik turizmi 6zelinde yiikselisine ivme kazandirmistir
(Giindiiz, Giindiiz & Yavuz, 2019). Yipratici sehir hayati, yogunluk, ¢alisma kosullar1 ve
en 6nemlisi tiikketimin dogalliktan uzak fabrikasyona donmesi bireyleri ruhsal ve bedensel
olarak rahatsiz etmektedir (Unal & Demirel, 2011). Saglik turizmi tiim bu rahatsizliklara
eglence unsurunu da ekleyerek kisilere alternatif sunmaktadir. Tedavi ve tatili birlestiren
bu sistem iilke ekonomisine ciddi katki yaratmakta turizm faaliyetlerini 12 aya
yaymaktadir. Saglik turizmi yalnizca hastalar1 degil aile ve yakinlar1 da kapsamaktadir

(Ozer & Songur, 2012).

Sosyal degisim teorisi, iliskisel pazarlama boyutlarim1 kullanarak miisteriler ile
etkilesimi arttirmakta ve hizmet sektoriinde satig verimliligini dogrudan etkilemektedir
(Cayiragasi, 2016). Karakterize edilen iligkiler 6zellikle saglik turizmi i¢in etkili isbirligi
getirmektedir. Saglk turizmi, kriz durumlarinda ilkelerin yiizlestikleri siirece iligkin
mobilize olmayr saglayan Onlemlerle iletisimin tiim olanaklarin1 kullanmaktadir
(Bulduklu, Karagor & Karagor, 2018). Ekonominin 6nemli bir girdisi olan saglik turizmi

giiniimiiz sartlarinda en biiyiik fayday1 sosyal medya kanallarindan saglamaktadir.

Bilgi iletisim teknolojilerinin kiiresel etkisi sosyal medya araglariin popiilerligi
ile bireylerin adaptasyonunu kolaylagtirmaktadir. Bunun saglik turizmi yansimalari ise
yurtdist saglik kurumlarmin bilgi akisi, icerik degerlendirmesi, marka bilinirligini
arttirmast ile tiiketicilerin satin alma niyetine etki etmektedir (Elmas, 2019). Saglik
hizmeti sunucular1 verdikleri hizmeti duyurmak ve hedef kitleye ulasmak i¢in sosyal
medya kullaniminin getirdigi yararlari sonuna kadar kullanmakta ve hastalara farkli
tedavi secenekleri ile yaptiklari tercihlerin maliyetlerine yonelik bilgilere ulagsma firsati
olusturmaktadir. Erisim eksigini gidermek isteyen kurum ve kuruluslar son yillarda
ozellikle popiileri kiiltiiriin etkisinde stratejilerine yon vermektedir. Burada esas amag
etkinligi Ol¢limlenmis sosyal medya mecralarindan en etkili olanini tespit ederek

uygulamada kullanimini kolaylastirmaktir.

Saglik turizminde ©ne ¢ikmak ve yogun talep gormek isteyen kurum ve
kuruluslarin gorsel ve isitsel Ogelerle destekledigi sosyal medya kimlikleri istenilen

mesaj1 aktarim hususunda belirleyici rol oynamaktadir. Makro diizeyde sosyal medyanin
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kiiltiirleraras1 arabuluculuk gorevi listlenmesi c¢ift tarafli iletisimin ayni g¢ercevede
gecmesine de olanak tanimaktadir (Ozsdz, 2019). Sosyal medya platformlari, cagimizda
toplumsal kiiltiirli yansitan 6nemli bir enstriiman olarak hayatimiza yerlesmis olup, bu

durum kullanim etkinligi hususunda belirleyici rol iistlenmektedir (Yayla, 2021).

Sosyal agda baskin faktorlerin aktif kullanimi, sosyal medya platformlarinin
onceliklendirmesi ile miimkiin olup, karsilikli olusan ¢ift tarafli tepkilerin anlagilmasi
bliyiik 6nem tasimaktadir (Ongun & Erbas, 2020). Sosyal medya etkisinin saglik turizm
unsurlarinin tercihinde sosyal pazarlama anlayisinin bir sonucu olarak dogusunun
yanisira ihtiya¢ duyanlarin istek ve arzularina ilgili saglayicilar tarafindan daha kolay
ulagimini saglamaktadir (Ugar, 2020). Hastaya yanit verebilen ve hedef kitle ile iletisim
kurabilen kurum ve kuruluslarin sadik bir tiiketici kitlesi olusturmak ve ayni zamanda

tiiketici tercihinin saglanmasi hususunda sosyal medya etkisi yadsinamaz.

Sosyal medya kanallarinin etkinliginin 6l¢timlenmesindeki 6zellikle bu kanallarin
hayatin her noktasina niifuz etmesi sebebiyle kullanim yararlilig: test edilmektedir. Bu
calisma kapsaminda c¢ok kriterli karar verme yontemlerinden ikisi kullanilmaktadir.
Oncelikle best-worst yontemi ile kriter agirliklar iizerinden yapilan analiz ve ilgili analiz
sonuclarinin codas yontemi ile birlestirilmesi sonucu alternatif olarak belirlenen sosyal
medya platformlar1 derecelendirilmektedir. Yapilan analizler neticesinde; A2 (YouTube)
ilk sirada yer almakta olup, A3 (Twitter) 2. sirada, A6 (Instagram) 3. sirada, A5 (Bloglar)
4. sirada, A1 (Facebook) 5. sirada ve A4 (Tiktok) son sirada yer almaktadir. Ilgili
alternatifler arasinda 6ne ¢ikan YouTube hem kullanici sayist hem de kullanim sikligi
olarak tercih edilmekte isletmeler igin ilk bagvurulmasi gereken mecra haline
gelmektedir. Gelisen teknoloji, 6zellikle pandemi siireci etkisinde bireylere sanal diinya
katilimina tesvik etmis ve ilgili sektorel biiylime en iist seviyelere ¢cikmistir. Sosyal medya
platformlarinin hayatimiza etkisinin artmasi glindelik faaliyetlerin arasina katilmasi ile de

glic kazanmaya devam etmektedir.

Bu caligmanin bir diger 6nemli sonucu ise, saglik turizminde sosyal medya
kanallarinin 6neminin belirlenmesi esnasinda ele alinmasi gereken kriterlerin literatiire
kazandirilmasidir. Tablo 6.7’ de goriildiigii tizere hizmet kalitesi kriteri dort uzman goriisii
dogrultusunda %26 degeri ile en 6nemli kriter olarak ortaya ¢ikmistir. Bu kriteri sirasiyla
giiven (%21,5) ve iletisim/bilgi paylasimi (%11,26) kriterleri izlemistir. Kriter belirleme
asamasinda, kaynak olarak kullanilan iki ¢aligma incelendiginde Enyinda vd. (2018) ilk
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lic kriteri sirastyla miisteri katilimi, iletisim ve giiven olarak elde etmistir. Biswas’in
(2020) ¢alismasinda da miisteri katilimi ve iletisim kriterleri yine ilk {i¢ icersinde yer
almaktadir. Tez ¢alismasinin sonucunda da giiven ve miisteri katilimi kriterleri en 6nemli
kriterler arasinda yer almaktadir. Calismada kullanilan diger bes kriterin siralamasi ise
Tablo 6.7°de goriildiigii iizere sirastyla su sekildedir; Iliski taahhiidii, geri bildirim,

miisteri erisimi, baglilik, misteri katilimi.

Saglik turizmi potansiyeli Tiirkiye i¢in yeni bir soluk olmus ve hem iilke
ekonomisine hem de teknolojisinin gelisimine katki saglamistir. Su an glinlimiiz
kosullarinda 6zellikle pandemi etkisiyle tiikketim aligkanliklarinda yasanan degisim sosyal
medya faktorlerinin de siirece dahil edilmesiyle birlikte bizi yeni stratejiler olusturmaya
yoneltmektedir. Son agiklanan iki kalkinma planinda da {izerinde durulan saglik turizmi
gelecek Ongoriisii yeni yatirimlar yapmaytr mecbur kilacak ve buna bagli olarak
olusturulan yeni standartlar bizi daha iist noktaya tasiyacaktir. Bu baglamda yeni
teknolojilere yonelmek ve faaliyetlerimizi dijitale tasimak, iilke imaj1 agisindan énem ve

deger kazandiracaktir.

Sonug¢ olarak yapilan incelemeler gosteriyor ki saglik turizm potansiyelinden
yararlanmak, biraz da sosyal medya kanallarini verimli sekilde kullanmak ile yakindan
iliskilidir. Ulkelerin faaliyetlerini koordine etmesi ve saglik turizmi gibi ¢ok énemli ve
bir¢cok farkli katilimcinin olusturdugu yapida sinirlart ortadan kaldirma zorunlulugu
ancak sanal yapidan faydalanmak ile miimkiindiir. Stirekli bilgi akisinin saglanmasi rahat
ve hizl1 erisim olanaklar1 hayatin i¢inde edindigi yer ile sosyal medya, pazara niifuz etmek
i¢in en kullaniglt alan haline gelmistir (Eryilmaz, 2014). Miisterilerin yogun bulunduklari
alanda varlik gostermelerine yardimci olmasi planlanan bu calisma kapsaminda hangi
sosyal medyanin uzmanlar tarafinda nerede konumldirildig: ortaya konulmaktadir. En sik
bagvurulan ve en yogun kullanilan sosyal medya kanali olarak tespit edilen Youtube her
yastan kitleyi kendine ¢ekmesi ve ilgi alanlarina gore hedef kitle konumlandirmasinda da

bir¢ok yetkinlige sahiptir.

Saglik turizmi iliskisel pazarlamasinda 6ne ¢ikan sosyal medya kanallar1 ve
bunlarin kullanim durumu giiniimiiz etkisinde yeterli seviyeye heniiz ulagabilmis degildir.
Tirkiye’de son 10 yildir dikkatleri {izerine ¢eken sosyal medya kanallar1 Tiirkiye'de
hastalarin ihtiyaclarinin karsilanma seklinin degisiminde de etken olarak isleyise katki

yaratmaktadir.1979 yilinda ilk kez Duke iiniversitesinden Truscott ve Ellis tarafindan
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olusturulan sosyal medya temelinde acik mesaj iletim 6zgiinliigli bulunmaktadir (Saml
& Karabeyoglu, 2018). Gelecekte marka imaji ve konumlandirmasinda anahtar rol
iistlenecegi belirtilen sosyal medya platformlarinda yer edinebilmek belki de tek bilgi
saglayict konumuna yiikselecek olan sanal ortamin getirisidir. Dogru mecralarda goriiniir
olmast ve icerik yonetiminde basarili olmasi ilgili pazarda tutunmasinda kilit rol

oynamaktadir.

Bundan sonraki aragtirmacilara fikir olugturmasi agisindan, bu ¢calismadaki yararl
sonuclarin gelistirilerek daha fazla sosyal medya platformu i¢in uygulanmasi ve en
onemlisi gelisen teknolojilerin yakindan takibi ve yeni yerlesen kavramlar tizerinde daha

¢ok durulmasi 6nemli ipuglar saglayabilir.
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