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Oz

Giiniimiizde daha fazla gelir elde etme ve turizmi 12 aya yayma istegi gibi nedenlerle iilkelerin
saglik turizmini gelistirmeye calistiklar1 goriilmektedir. Ulkemiz de saglik turizminden daha
fazla pay alabilmek igin bir¢ok yasal diizenlemeler yapmaktadir. Bunlardan biri de uluslararas:
saglik turizmi yetki belgesi alma zorunlulugudur. 2017 yiinda Uluslararas1 Saghk Turizmi ve
Turistin Saghgr Hakkindaki Yonetmelige gore saghk turizminde aracilik yapacak seyahat
acenteleri faaliyetlerini siirdiirebilmek i¢in yetki belgesi almak zorundadir. Bu ¢alismanin amaci
saghk turizmi yetki belgesi bulunan seyahat acentelerinin web sitelerini incelemektir. Bu
kapsamda uluslararas: saglik turizmi yetki belgesi bulunan 89 seyahat acentesinin web sitesi
icerik analizi yontemiyle incelenmistir. Arastirma sonucunda ¢ogu acente web sitesinde kurum
bilgisi, hizmet bilgisi ve kolaylastirici islemlerin bulundugunu ancak fiyat, paket fiyat gibi
finansal bilgilerin bulunmadig1 goriilmiistiir.
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Abstract

Today, we see that countries are trying to develop health tourism for reasons such as the desire
to generate more income and spread tourism to 12 months. Our country also makes many legal
regulations in order to get a higher share from health tourism. One of these is the requirement to
obtain an international health tourism authorization certificate. In 2017, according to the
Regulation on International Health Tourism and Tourist Health, travel agencies that will act as
an intermediary in health tourism have to obtain a license to continue their activities. The purpose
of this study is to examine the websites of travel agencies with health tourism authorization. In
this context, the websites of 89 travel agencies with international health tourism authorization
certificates were analyzed using content analysis method. As a result of the research, it was seen
that most agency websites contain corporate information, service information and facilitating
transactions, but not financial information such as price, package price.
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GIRIS

Saglik turizmi bireylerin saglik hizmeti almak igin bulunduklarn yer disina yaptiklar seyahati
icermektedir. Giiniimiizde daha kaliteli hizmet almak, daha az maliyet, daha az bekleme siiresi
gibi bir¢ok nedenden dolay1 saglik turizmine yénelim artmustir. Diinya Turizm Orgiitii'niin 2020

yili verilerine gore 2019 yilinda diinyada 1,5 milyar kisi turizm hareketine katilmigtir. Bu
seyahatlerin %27’si akraba ziyareti, din ve saglik amaciyla yapilmistir (UNWTO, 2020).

Yasadiklar1 yer disinda farkli bir destinasyonda saglik hizmeti almaya karar veren hastalar,
tedavi Oncesinde, tedavi esnasinda ve tedavi sonrasinda tibbi olmayan bazi konularla ilgili
hizmet almaya ihtiya¢ duyarlar. Ulke disinda saglik hizmeti almak icin karar verme asamasinda
olan hastalara giiven verilmesi, korku ve tereddiitlerinin giderilmesi olduk¢a 6nemlidir. Bu
asamada arac1 kurumlara 6nemli gorevler diismektedir (SATURK). Secim yapilabilecek birden
fazla destinasyon olmasi ve saglik turizmi seyahati i¢in giivenilirligin 6nemli olmas: sebebiyle,
pek ¢ok potansiyel saglik turisti, yolculuklar: i¢in seyahatlerini diizenleyecek bir aract kuruma
yonelmektedir (Cormany ve Baloglu, 2011).

Saglik turistleri seyahat formalitelerinden kurtulmak ve seyahat diizenlemelerini sorunsuz bir
sekilde hazirlayabilmek icin giivenilir acentelere ihtiya¢ duymaktadirlar. Saglik turizminde, bu
aracilar, bir iilkedeki hasta adaylar ile diinyanin diger yerlerindeki tibbi tesisler arasinda
etkilesime ge¢gmede moderator olarak 6nemli bir rol oynarlar (Mohamad, Omar ve Haron, 2012).
Arac kurum olan seyahat acenteleri seyahatin planlama asamasindan turistin eve doniisiine
kadar temas halinde olan isletme oldugu igin saghk turistleri igin olduk¢a 6nemlidir.

Internet seyahat bilgisi edinmede en 6nemli kaynaklardan biridir (Cubukgu, 2010). Ozellikle
saglik turizminde bu durum daha da 6nem kazanmaktadir. Saglhk turistleri saglik hizmeti alacag1
destinasyonu se¢meden Once internetten arastirma yapmaktadir. Bu siirecte araci kurulus olan
seyahat acentelerinin web siteleri 6nemli rol oynamaktadar.

Tedavi olacaklar1 destinasyon hakkinda bilgi sahibi olmak isteyen saglk turistleri, dijital iletigimi
kullanmaktadirlar (Oksiiz ve Altintas, 2017). Web siteleri saglk turizminde bir iletisim araci
olarak turistlere bilgi saglama, kolaylik, fiyat kiyaslamas1 yapma, rezervasyon yapma gibi bir¢ok
avantaj sunmaktadir. Bu nedenle isletmeler artik web sitelerine ¢ok dikkat ediyorlar ve bir web
sitesine sahip olmanin onlara potansiyel miisterilere kolayca ulagsma firsat1 verdiginin farkina
varmig, dogru ve gercege dayali bilgiler vererek miisterilerin giivenini kazanmaktadirlar
(Loncaric, Basan ve Jurkovic, 2013).

Internet turistlere saglik hizmetleri konusunda bilgi edinme, isletmelere ise sunduklari
hizmetlerin reklamini yapma firsati vermektedir. Saglik turistlerinin internetten sagladiklar
bilginin seyahat kararlarinda 6nemli bir rolii bulunmaktadir. Bu nedenle saglik turizmi hizmeti
veren kuruluslarin resmi web sayfalarinin anlasilir olmas: ve potansiyel turistlerin muhtemel
sorularma cevap verir nitelikte bilgileri bulundurmalar1 gerekmektedir. Web siteleri iletigimi
kolaylastirdig: igin saghk turizminde kullanilan &nemli bir aractir. Dogru bilgiler veren iyi
hazirlanmis web siteleri saglk turizmi tercihlerini etkileyebilir. Bu sebeple giiniimiizde saglik
kuruluslar1 web sitelerini giincellestirip gelistirmek icin ¢aba harcamaktadirlar (Cavusgil Kose,
Karalar ve Usta, 2018).

Bu calismanin amaci, saglik turizminde aracilik hizmeti veren saglk turizmi yetki belgesi
bulunan seyahat acentelerinin web sitelerini igerik analizi kullanarak incelemektir. Calisma
kapsaminda 6ncelikle ilgili literatiir verilmistir. Ilgili literatiirden sonra calismanin yontem kismi
yer almaktadir. Daha sonra calismanin bulgularina yer verilmis ve calisma tartisma, sonug
boliimiiyle tamamlanmistir.
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ILGILI LITERATUR

Internet ve iletisim araclarinin gelismesiyle web siteleri isletmelerin sanal vitrini haline gelmistir
(Yalgin ve Bahar, 2019). Tiiketiciler bir {iriinii satin almak veya bilgiye ulasmak amaciyla interneti
kullamurlar. Bu nedenle isletmelerin sunmus olduklar1 hizmetler hakkindaki bilgileri web
sitelerinde 6zenli bir sekilde yer vermeleri olduk¢a 6nemli bir konudur (Bayram ve Yayli, 2009).

Turizm isletmelerinin web sitelerini inceleyen bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir. Bu ¢alismalarin
bazilar1 konaklama isletmelerinde, bazilar1 yiyecek igecek isletmelerinde bazilar1 ise seyahat
isletmelerinde yapilmigtir.

Karamustafa, Bickes ve Ulama (2002) konaklama isletmelerinin web sitelerini incelemislerdir.
Arastirma sonucunda isletme web sitelerinin genel olarak duragan oldugu sonucuna
varmiglardir. Bayram ve Yayh (2009) otel web sitelerini igerik analizi yontemiyle
degerlendirdikleri ¢aligmalarinda otel web sitelerinin ¢ogunlugunun bilgi saglayic 6zellikler
tasidig1 sonucuna varmiglardir. Cubukcu (2010) Ege bolgesinde faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinin web site igeriklerini 20 Olgiit belirleyerek degerlendirmistir. Degerlendirme
sonucunda ¢ogu konaklama isletmesinin web sitelerinde bilgi saglayict o6zellikler oldugu
goriilmiistiir. Cigek, Demirel ve Onat (2010) Burdur'da faaliyet gosteren isletmelerin web
sitelerini igerik analizi yontemi kullanarak incelemislerdir. Inceleme sonucunda isletmelerin
biiyiikk ¢ogunlugunun web sitelerinin giincel olmadig1 ve web sitelerini etkin bir gekilde
kullanmadiklar1 sonucuna varilmaistir.

Seyahat acentelerinin web sitelerinin farkli gruplar tarafindan degerlendirildigi bir ¢alismada
pazarlama, iglevsellik, etkilesim ve temel bilgiler agisindan turistler ve uzmanlar arasinda alg:
farki oldugu bulunmustur (Kokash, 2012). Erdogan, Erdogan ve Tosun (2012) seyahat
acentelerinin web sitelerindeki ¢evresel igerik {iizerine yaptiklari arastirma sonucunda,
acentelerin biiyiik ¢ogunlugunun web sitesinde cevreyle ilgili hi¢cbir konunun yer almadig:
goriilmiistiir. Dalgin ve Karadag (2013) Mugla’da faaliyet gosteren restoran isletmelerinin web
sitelerini incelemislerdir. Arastirma sonucunda isletmelerin web sitelerini yeterince etkin
kullanmadiklari goriilmiistiir. Dogan ve Keke¢ Morkog (2015) seyahat acentelerinin web sitelerini
kullanma diizeyi hakkinda yaptiklar1 aragtirma sonucunda, acentelerin web sitelerini yeterince
kullanmadiklart sonucuna varmiglardir.

Cesur ve Boz (2015) Canakkale’de faaliyet gosteren A grubu seyahat acenteleri {izerinde yapmig
olduklar1 ¢alismada acente web sitesinin giincelliginin satislarin artisinda onemli bir etken
oldugu sonucuna varmiglardir. Ayrica aragtirmanin yiiriitiildiigii acente web sitelerinin cogunda
dil segeneginin bulunmadig: goriilmektedir. Ates ve Boz (2015) Canakkale’de faaliyet gosteren 3,
4 ve 5 yildizli konaklama igletmelerinin web sitelerini degerlendiren bir ¢alisma yapmiglardir.
Calismalarinda turizm isletmeleri igin bilgi teknolojilerinin 6nemli oldugu ve web sitelerinin bir
pazarlama araci olarak kullanilabilecegini vurgulamislardir. Arastirma sonucunda konaklama
isletmelerinin bir¢ogunun web sitesinin bulundugu fakat etkili bir sekilde kullanamadiklarini
ortaya koymuslardir.

Cengiz ve Akkus (2015) Erzurum ilinde faaliyet gosteren turizm igletmelerinin web sitelerini
inceleyen calismalar1 sonucunda, web sitelerinin vasat bir goriiniim sergiledigi sonucuna
varmislardir. Pamukcu ve Arpaci (2016) yaptiklar calismada helal konseptli otel isletmelerinin
web sitelerini incelemislerdir. Arastirma sonucunda otel isletmelerinin web sitelerinde online
rezervasyon, ulagim haritasi, otel Ozellikleri, odalarda sunulan hizmetler, otel fotograflari,
restoranlar, iletisim bilgileri, yabanci dil destegi ve sosyal medya linki hizmetlerinin ¢ogunlukla
verildigi ancak, helal otel sertifika bilgisi, helal yiyecek icecek gibi konularda ¢ok az bilgi oldugu
goriilmiistiir.
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Tas, Akkagoglu ve Akyol (2018) Istanbul’da faaliyet gosteren IATA {iyesi A grubu seyahat
acentelerinin web sitelerini incelemislerdir. Arastirma sonucunda genel olarak acentelerin web
sitelerini etkili ve verimli bir sekilde kullanmadiklar1 goriilmiistiir. Unal ve Celen (2018) turizm
isletme belgesine sahip bes yildizli otel isletmelerinin web sitelerini degerlendirdikleri
calismalarinda, otel web sitelerinde genellikle iletisim ve konum bilgisine yer verildigini tespit
etmislerdir. Yal¢in ve Bahar (2019) A grubu seyahat acentelerinin web sitelerini betimsel analizle
inceleyip ayn1 zamanda web sitelerini tiiketici bakis agilariyla degerlendirmislerdir. Aragtirma
sonucunda web sitelerinin bilgilendirme amaciyla kullanildig1r ve tiiketici beklentileri ile
uyusmadig1 sonucuna varmislardir.

Yukarida verilen turizm isletmelerinde uygulanan ¢alismalar disinda, saglik turizmiyle ilgili
kuruluslarin web sitelerinin incelendigi ¢alismalar da mevcuttur. Birdir ve Buzcu (2014) JCI
akreditasyon belgesine sahip olan saglik kuruluslarmin web sitelerini medikal turizm agisindan
degerlendiren bir calisma yapmislardir. Calismalar1 sonucunda saglik kuruluslarinin ¢ogunun
web sitesinde yabanci dil, hastane konumu, iletisim bilgisi, anlasmali kurumlar ve internet
iizerinden randevu olanag: gibi bilgilerin bulundugu ancak tedavi ticretleri konusunda bilgi
verilmedigi sonucunu bulmuslardir.

Web siteleri potansiyel turistleri cekmek igin kullanilan 6nemli bir aragtir. Saglik turizminde araci
kuruluslarin web sitelerinin incelendigi bir ¢alismada web sitelerinin risklerden ¢ok faydalardan
bahsederek potansiyel miisterileri ikna ettikleri bulunmustur (Lee vd., 2014). Constantin ve
Kavoura (2016), saglik turizminde web sitelerinin 6nemli bir iletisim araci olarak kullanildigini,
web sitelerinin bilgilendirici islevi bulundugunu ve yabana dil segeneginin bulunmasinin
uluslararasi hastalar i¢in 6nemli oldugunu belirtmektedir.

Web sitelerde bulunan bilgiler bolgelere gore degisiklik gosterebilmektedir. Yapilan bir
calismada cografi bolgeye gore saglik turizmi aracilarinin web sitelerinde kiiltiirden kaynaklanan
bilgi farkliigs bulundugu ortaya c¢ikmistir (Frederick ve Gan, 2015). Yapilan c¢alismalar
incelendiginde web sitelerinin biiyiik ¢ogunlugunda iletisim ile ilgili bilgilerin bulundugu
goriilmektedir. Maguire vd., (2016) tarafindan yapilan ¢alisma incelendiginde medikal turizm
seyahat acentelerinin web sitelerinde iletisim formlarinin bulunma orani oldukga yiiksekken, risk
oranlar ile ilgili bilgilerin bulunmadig: goriilmektedir. Temizkan ve Konak (2018) medikal
seyahat planlayicilarinin - web  sitelerini incelemiglerdir. Arastirma sonucunda seyahat
planlayicilarinin web sitelerini etkin bir sekilde kullandiklari ve bir seyahat acentesi gibi hizmet
verdikleri sonucuna ulagmiglardir.

Saglik turizmi gelistikge bu konuda yapilan aragtirmalarin sayis1 da artmaya baglamigtir. Sadece
seyahat acenteleri iizerine degil ayni zamanda saglik turizmi hizmeti veren hastaneler {izerine
yapilan ¢aligmalar da mevcuttur. 2017 yilinda Asya iilkelerinde bulunan saglik turizmi hizmeti
veren Ozel hastaneler {izerine yapilan bir calismada Hindistan, Malezya ve Tayland’da hizmet
veren 51 Ozel hastanenin web sitesi hastane bilgileri, tibbi hizmetler, etkilesimli ¢evrimici
hizmetler, dis faaliyetler ve teknik unsurlar agisindan incelenmistir. Arastirma sonucunda
hastanelerin web sitelerini gelistirmeleri gerektigi ortaya ¢ikmistir (Moghavvemi vd., 2017).

YONTEM

Bu ¢alismanin amaci, saglik turizmi yetki belgesine sahip seyahat acentelerinin web sitelerinin
icerik analizi yontemiyle incelenmesidir. Saglik turizminde araci olan seyahat acenteleri hasta ile
ilk bulugsma noktasidir. Potansiyel saglik turistleri, tedavi amaciyla seyahat etmeden 6nce arac
kurumlarin web sitelerini kullanmaktadirlar. Bu nedenle saglik turizmi yetki belgesi bulunan
seyahat acentelerinin web sitelerinin incelenmesi 6nemli goriilmektedir.
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Aragtirmanin evrenini saghk turizmi yetki belgesine sahip seyahat acenteleri olusturmaktadir.
2017 yilinda Resmi Gazete’de yaymlanan Uluslararasi Saghk Turizmi ve Turistin Saglig
Hakkinda Yonetmelige gore “uluslararas: saghk turizmi faaliyeti yiiriiten saglk tesisi ve arac
kuruluslar, ytriirlitkk tarihinden itibaren 1 (bir) yil icinde yetkinlik kriterlerine uygunluk
saglayarak Bakanlik’tan yetki belgesi almak zorundadir”. 21.08.2020 tarihi itibariyle uluslararasi
saglik turizmi yetki belgesine sahip 130 seyahat acentesi bulunmaktadir. Ornekleme yoéntemine
gidilmemis ve tam sayim yapilarak 130 seyahat acentesi aragtirmaya dahil edilmistir. Bu
acentelerin listesine Saghk Bakanhiimin sitesinden ulasilmigtir. Acentelerin isimleri arama
motoruna girilerek web adreslerine ulasilmaya calisilmistir. 130 seyahat acentesinden 89
acentenin web sitesine erisim saglanmustir.

Aragtirmada acente web sitelerini incelemek i¢in Temizkan ve Konak (2018) tarafindan medikal
seyahat planlayicilarinin web sitelerini incelemek i¢in kullandiklar1 7 boyut ve 43 ifadeden olusan
degerlendirme formundan yararlanilmigtir. Form seyahat acentelerine uyarlanarak bazi ifadeler
¢ikarilmis ve 6 boyut ve 30 ifadeden olusan form kullamilmustir.

Degerlendirme formuna gore incelenen web siteleri bilgisayar ortamina aktarilarak 1 Evet 2
Hayir seklinde kodlanmustir. Verilerin analizinde frekans ve yiizde analizi kullanilmistir.

BULGULAR

Acente web siteleri kurum bilgileri, paydas bilgileri, hizmet bilgileri, glincellik ve bilgilendirme,
kolaylastirici islemler ve finansal bilgiler olmak {izere 6 boyutta incelenmistir. Elde edilen verilere
frekans ve ylizde analizleri yapilmistir. Degerlendirme formuna gore incelenen 89 seyahat
acentesinin web sitesine ait kurum bilgilerine Tablo 1'de yer verilmistir.

Tablo 1: Kurum Bilgilerine Iligkin Bulgular

Kurum Bilgileri f %

Tarihce 71 79,8
Telefon numarasi 89 100
Adres bilgisi 89 100
Harita 66 74,2
Misyon/vizyon ifadeleri 64 71,9
Logo sembolii 78 87,6
Ziyaretgi bilgisi 9 10,1

Seyahat acentelerinin web sitelerinde kurum bilgilerine bakildiginda, kurumun tarihgesinin 71
acentenin web sitesinde oldugu, telefon numaras: ve adres bilgilerinin ise biitiin web sitelerinde
oldugu goriilmektedir. Isletmelerin konumunu gosteren harita bilgisinin 66 acente web sitesinde,
kurumun amacimin gosteren vizyon ve misyon bilgilerinin 64 acentede, kurumun sembolii olan
logonun 78 acentede, web sitesine giren ziyaretci sayisinin ise sadece 9 acente web sitesinde
oldugu goriilmektedir. Genel olarak kurum bilgileri degerlendirildiginde acentelerin ¢ogunun
web sitesinde bu bilgilerin bulundugu sdylenebilir.

Paydas bilgilerinin verildigi Tablo 2 incelendiginde en yiiksek hasta haklar1 hakkinda bilginin
oldugu goriilmektedir. 89 acentenin 19'unda kurum hekimleri hakkinda bilgiler bulunurken 15
acentenin web sitesinde ise hasta memnuniyet bilgisi oldugu goriilmektedir. En az bilgi ise
hastaya ozel linkler ile ilgilidir. 89 acente icinden sadece 6 acentede hastaya ozel linkler
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sunulmustur. Paydas bilgilerine iliskin bulgular genel olarak degerlendirildiginde ¢ogu acente
web sitelerinde bu bilgilerin bulunmadig: goriilmektedir.

Tablo 2: Paydas Bilgilerine Miskin Bulgular

Paydas Bilgisi f %

Hastaya 6zel linkler 6 6,7
Kurum hekimleri bilgisi 19 21,3
Hasta haklar: 25 28,1
Hasta memnuniyeti bilgisi 15 16,9

Tablo 3: Hizmet Bilgilerine Iliskin Bulgular

Hizmet Bilgisi f %
Hizmet Bilgisi 83 93,3
Akreditasyon bilgisi (JCI) 24 27

Hizmet bilgilerine iliskin bulgular incelendiginde acentelerin biiyiik cogunlugunun (%93,3) web
sitesinde hizmet bilgisinin bulundugu goriilmektedir. Seyahat acentelerinin anlasmali oldugu
saglik kurumlarimin akreditasyon bilgisi 24 acentenin web sitesinde bulunmaktadir. Saghk
hizmetlerinin kalitesinin giivencesi olan akreditasyon bilgisinin acente web sitelerinde
bulunmasi potansiyel saglik turistlerinin karar vermelerini kolaylastiracaktir. Bu nedenle
acentelerin web sitelerinde bu bilgilerin paylasilmasina énem vermeleri gerekmektedir.

Tablo 4: Giincellik ve Bilgilendirme ile flgili Bulgular

Giincellik ve Bilgilendirme f %
Telif hakki (copyright) tarihi 72 80,9
Son giincelleme tarihi 16 18
Gizlilik ilkeleri ve kullanim sartlar1 39 43,8

Tablo 4 incelendiginde telif hakki tarihinin 72 acentenin web sitesinde bulundugu gériilmektedir.
Gizlilik ilkeleri ve kullanim sartlar1 39 acentenin web sitesinde mevcutken, son giincelleme tarihi
ise 16 acentede bulunmaktadir. Giincellik ve bilgilendirme ile ilgili bulgular genel olarak
incelendiginde acentelerin web sitelerinde bu bilgilere daha fazla yer vermeleri gerektigi
sOylenebilir.

Tablo 5: Kolaylastirici Islemler ile Tlgili Bulgular

Kolaylastiric1 Islemler f %

Site i¢i arama 51 57,3
Dil secenegi 79 88,8
Randevu iglemleri 46 51,7
E-randevu 40 449
Sik sorulan sorular 21 23,6
Canli yardim 28 31,5
Pasaport/vize yardimi 39 43,8
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Kolaylastirici islemler agisindan web sitelerine bakildiginda dil secenegi dikkat cekmektedir. 89
acentenin 79'unda dil seenegi bulunmaktadir. 79 acentenin web sitesinde Ingilizce dil secenegi
mevcuttur. Ingilizcenin yaninda Almanca, Arapca ve Rusca en ¢ok bulunan diller arasindadir.
Kolaylastirict islemlerden site i¢i arama 51 acentenin web sitesinde mevcuttur. 46 acentede
randevu islemleri, 40 acentede e-randevu, 39 acentede pasaport/vize yardimi, 28 acentede canl
yardim ve 21 acentede sik sorulan sorular bulunmaktadar.

Tablo 6: Finansal Bilgiler ile Tlgili Bulgular

Finansal Bilgiler f %

Fiyatlar 9 10,1
Paket fiyatlar 3 3,4
Anlasmali hastaneler 52 58,4
Hastane i¢i konaklama 31 34,8
Otelde konaklama 41 46,1
Odeme secenekleri 9 10,1
Sigorta segenekleri 7 7,9

Tablo 6’da verilen finansal bilgilerle ile ilgili bulgular incelendiginde 52 acentenin web sitesinde
anlasmali kurumlarla ilgili bilgilerin bulundugu goriilmektedir. 41 acentede otelde konaklama,
31 acentede hastane i¢i konaklama, 9 acentede fiyatlar ve 6deme secenekleri, 7 acentede sigorta,
3 acentede ise paket fiyatlar hakkinda bilgiler mevcuttur. Acente web sitelerinde bulunan finansal
bilgilere ait bulgular genel olarak degerlendirildiginde bu bilgilerin web sitelerinde yar almas:
hakkinda bir eksiklik oldugu soylenebilir.

Tablo 7: Acente Web Siteleri ile Ilgili Genel Bulgular

Boyutlar f %

Kurum Bilgileri 82 82,1
Paydas Bilgileri 12 13,5
Hizmet Bilgileri 24 27

Giincellik ve Bilgilendirme 42 47,2
Kolaylastiric Islemler 41 46,1
Finansal Bilgiler 10 11,2

Acente web sitelerine iliskin genel bulgular incelendiginde en fazla bilginin kurum bilgileri
hakkinda oldugu goriilmektedir. Kurum bilgilerinden sonra giincellik ve bilgilendirme ve
kolaylastiric1 iglemler hakkindaki bilgilerin acente web sitelerinde yer aldigi goriilmektedir.
Hizmet bilgileri, paydas bilgileri ve finansal bilgilerin ise acente web sitelerinde daha az yer aldig1
sOylenebilir.

TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Uluslararasi saglik turizmi yetki belgesi bulunan seyahat acentelerinin web sitelerinin incelendigi
bu calismada acenteler, kurum bilgileri, paydas bilgileri, hizmet bilgileri, giincellik ve
bilgilendirme, kolaylastirici iglemler ve finansal bilgiler olmak iizere 6 boyutta incelenmislerdir.
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Kurum bilgileri boyutu 7 maddeden, paydas bilgisi boyutu 4 maddeden, hizmet bilgileri 2
maddeden, giincellik ve bilgilendirme 3 maddeden, kolaylastirici islemler 7 maddeden ve
finansal bilgiler 7 maddeden olugmaktadir.

Arastirma bulgulan incelendiginde, kurum bilgisi boyutunda bulunan ziyaretci bilgisi harig
diger 6 bilginin acentelerin biiyiik ¢ogunlugunda bulundugu sdylenebilir. Ozellikle telefon
numarast ve adres bilgilerinin biitiin acentelerin web sitesinde bulundugu goriilmektedir. Bu
sonuglar dikkate alindiginda arastirma kapsaminda incelenen acentelerin kurum bilgilerini web
sitelerinde paylasmayr ©nemsediklerini ve miisterilerin acenteye ulasmak icin telefon
numaralarm kullanacaklarim 6ngordiikleri sdylenebilir. Bu aragtirma sonucu literatiirdeki diger
aragtirmalar tarafindan da desteklenmektedir. Ornegin, Maguire vd., (2016) medikal turizm
seyahat acentelerinin web sitelerini inceledikleri ¢alismalarinda Avrupa’da bulunan acente web
sitelerinde iletisim bilgilerinin bulundugu sonucuna varmiglardar.

Aragtirma kapsaminda bir diger boyut olan paydas bilgisi bulgular1 incelendiginde bu bilgilerin
web sitelerinde bulunma oraninin diisiik oldugu sdylenebilir. Bu boyut kapsaminda hastaya 6zel
linkler, hekim bilgileri, hasta haklar1 ve hasta memnuniyet bilgileri bulunmaktadir. Bu bilgilerin
ozellikle yurt digindan gelecek olan hastalar igin énemli oldugu sdylenebilir. Ozellikle kurum
hekim bilgisinin ve miisteri memnuniyet bilgisinin web sitesinde bulunmasi hastalarin hem karar
vermelerini kolaylastiracagi hem de hastalara giiven saglayacagindan bu bilgilerin web sitelerine
eklenmesi onerilmektedir.

Hizmet bilgisi boyutu incelendiginde acentelerin %93,3"iiniin sunmusg oldugu hizmet bilgilerini
web sitelerinde paylagtiklar1 goriilmektedir. Bu bilginin varligi, web sitesini inceleyen potansiyel
saglik turistlerinin karar vermesini kolaylagtiracaktir. Bu boyutta yer alan akreditasyon bilgisi ise
acentelerin %27’sinde bulunmaktadir. Akreditasyon bilgisinin varlig1 saglk turistlerinin kuruma
olan giivenini etkilemektedir. Bu nedenle bu bilgilerin web sitesinde bulunmasi 6nemli
goriilmektedir.

Giincellik ve bilgilendirme boyutunda telif hakki tarihi, son giincelleme tarihi, gizlilik ilkeleri ve
kullanim sartlar: ifadeleri bulunmaktadir. Yaklasik %81 acentenin web sitesinde telif hakki tarihi
bulunmaktadir. %18 acentede son giincelleme tarihi ve yaklasik %44 acentede ise gizlilik ilkeleri
ve kullanim sartlar1 bulunmaktadir. Arastirma kapsamindaki acenteler saglik hizmetine aracilik
yapan acenteler oldugu icin giincellik ve bilgilendirmenin web sitelerinde bulunmasi oldukg¢a
onemlidir.

Kolaylastiric1 islemler; site i¢i arama, dil segenegi, randevu islemleri, e-randevu, sik sorulan
sorular, canli yardim ve pasaport/vize yardimi ifadelerinden olusmaktadir. Dil segenegi yaklagik
%90 acentenin web sitesinde bulunmaktadir. Bu secenegin olmasi 6zellikle yurt disindan gelecek
saghk turistleri acisindan oldukca onemlidir. Ingilizce, Almanca, Arapca ve Rusca en cok
bulunan dil segenekleri arasindadir. Diger kolaylastiric1 islemlere bakildiginda bu islemlerin
acentelerin yaklagik %50’sinde bulundugu sdylenebilir. Bu islemlerin bulunmasi potansiyel
saglik turistlerinin islerini kolaylastiracagi i¢in karar vermelerinde yardimci olacaktir. Constantin
ve Kavoura (2016), tarafindan yapilan ¢alismada da saglik turizmi ile ilgili kuruluslarin web
sitelerinde yabanci dil segeneginin bulunmasimnin uluslararasi hastalar i¢in énemli oldugu
belirtilmektedir.

Finansal bilgiler boyutu; fiyatlar, paket fiyatlar, anlasmali hastaneler, hastane i¢i konaklama,
otelde konaklama, O0deme secenekleri ve sigorta segenekleri olmak {izere 7 ifadeden
olusmaktadir. Anlasmali hastanelere ait bilgiler acentelerin yaklasik %60'1nda, otelde konaklama
bilgileri ise acentelerin yaklasik %50’sinde bulunmaktadir. Acentelerin web sitelerinde anlasmali
hastanelerin bilgilerinin bulunmas: saglik turistlerinin saglik hizmetini hangi hastanelerden
alacagini bilmesi agisindan 6nemlidir. Ayni sekilde tedavi sonrasinda hangi otelde konaklama
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yapilacagini bilmek saglik turistlerini rahatlatacaktir. Bu boyutta yer alan bir diger 6nemli bilgi
fiyat bilgisidir. Saglik turizminin yayginlagsmasinda ¢nemli olan durumlardan biri daha ucuz
saglik hizmeti almaktir. Bu nedenle araci kuruluslarin web sitelerinde fiyat ve paket fiyat
bilgilerinin yer almasi olduk¢a 6nemlidir. Fakat arastirma bulgular: incelendiginde acentelerin
sadece %10,1’inde fiyat bilgisi, %3,4'tinde ise paket fiyat bilgisi oldugu goriilmektedir. Birdir ve
Buzcu (2014) tarafindan yapilan ¢alismada da saghk turizmi hizmeti veren kuruluslarin web
sitesinde fiyatlarla ilgili bilgilerin bulunmadig: ortaya ¢ikmistir. Bu agidan bu arastirma sonucu
literatiirii desteklemektedir.

Calisma sonucunda 130 uluslararas: saglik turizmi yetki belgesine sahip seyahat acentesinden 41
acenteye ulasim saglanamadigini, ulasilan 89 acentenin ise 6zellikle finansal ve paydas bilgileri
konularinda web sitelerinde bilgi olmadig1 goriilmektedir. Genel olarak biitiin boyutlar
incelendiginde ise ¢ogunlukla acentelerin bilgilendirme amach web sitelerini kullandiklar
sOylenebilir. Bu durumu alan yazindaki diger arastirma sonuglar: da desteklemektedir. Bayram
ve Yayli (2009), Cubukcu (2010), Birdir ve Buzcu (2014) ,Constantin ve Kavoura (2016), Yalgin ve
Bahar (2019) yapmus olduklar1 calismalarda web sitelerinin bilgi amagh kullanuldig1 sonucuna
varmiglardir.

Arastirma sonucunda bazi seyahat acentelerinin web sitelerini etkili bir sekilde kullanarak, hem
kurum bilgileri, hem hekim hem de finansal bilgileri web sitelerinde sunduklarini ayni1 zamanda
siteye girenlerin islemlerini kolaylastiracak fonksiyonlarin bulundugu goriilmektedir. Bazi
acenteler ise web sitelerini sadece bilgilendirme amaciyla kullanmaktadir. Ozellikle saghk
turizmine aracilik eden acenteler web sitelerinde potansiyel saglik turistlerinin aklindaki sorulara
cevap verecek biitiin bilgileri paylasmali ve 0deme secenegi, sigorta, pasaport/vize gibi
konularda web sitesi {izerinden yardimci olmalidur.

Aragtirma sonuglar: incelendiginde genel olarak, kurum bilgileri, hizmet bilgileri ve kolaylagtirici
islemlerin ¢ogu acentenin web sitesinde bulundugu goriilmektedir. Arastirma kapsaminda
ulagilan 89 acentenin 51i sadece saglik turizmi kapsaminda faaliyet gosteren acentelerdir. Diger
38 acente ise saglik turizmi yaninda farkl turizm tiirlerinde de faaliyet gostermektedir. Daha
sonra yapilacak calismalarda bu acenteler arasinda kiyaslama yapilabilir.
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