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Ozet
Giris: Bireylerin saglikli yasam siirelerini uzatma ve hayatlar1 boyunca saglik kalitelerini
arttirma istekleri sonucu saglik hizmetlerine artan bir talep olugmaktadir. Bu talebi
karsilamakta yeterli alt yapiya sahip iilkeler kendi vatandaslari disindaki bireylere de
saglik hizmeti sunmay1 hedeflemektedirler. Diinya tizerinde saglik turizmi hareketliligine
olan egilim siirekli artis gdstermektedir.
Metodoloji: Saglik turizmi hizmeti sunumunda web sitelerinin 6nemini ortaya koymayi
amaglayan bu calismada web siteleri kalite yonetimi ve saglik turizmi boyutlarinda
belirlenen kriterler dogrultusunda incelenmistir. Bu calismada T.C. Saglik Bakanligi
tarafindan saglik turizmi yapabilmeleri igin yetkilendirilmis saglik tesislerinden Aydin
ilinde yer alanlarin kurumsal web siteleri, belirlenen 26 adet 6lgiit ile degerlendirilmis ve
icerik analizi uygulanmistir. Bu Slgiitler 2 boyut ¢ercevesinde ele alinmistir.
Bulgular ve Tartisma: Arastirmada incelenen web sitelerinin tamaminda kurumun
iletisim ve ulagim bilgileri yer almaktadir. Ayrica Aydin ilindeki saglik tesislerinin higbiri
JCI akreditasyonuna sahip degildir. Web sitelerinin hi¢birinde uluslararasi hasta haklarina
yonelik bir bilgilendirme bulunmamaktadir.
Sonu¢ ve Oneriler: Saghk turizmi faaliyeti gergeklestirmeyi hedefleyen saglik

tesislerinin web sitelerinde, kalite yonetimi ve saglik turizmi bakimindan eksiklikler
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bulunmaktadir. Bu tesislerin, dijital pazarlama araglarindan biri olan web sitelerini daha
etkili kullanmalar1 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kalite yonetimi, Saglik turizmi, Web siteleri.

Abstract
Introduction: There is an increasing demand for health services as a result of the desire
of individuals to extend their healthy life span and to improve their health quality
throughout their lives. Countries with sufficient infrastructure to meet this demand aim to
provide health services to individuals other than their own citizens. The trend towards
health tourism mobility in the world is constantly increasing.
Methodology: In this study, which aims to reveal the importance of websites in the
provision of health tourism services, websites were examined in accordance with the
criteria determined in the dimensions of quality management and health tourism. In this
study, the corporate websites of the health facilities in Aydin, which are allowed for health
tourism by the Ministry of Health, were evaluated with 26 criteria and content analysis
was applied. Thirteen of these criteria are classified in the dimension of quality
management, and the other 13 in the dimension of health tourism.
Findings and Discussion: All of the websites examined in the research contain the
contact and transportation information of the institution. In addition, none of the health
facilities in Aydin have JCI accreditation. There is no information on international patient
rights on any of the websites.
Conclusion and Suggestions: There are deficiencies in terms of quality management and
health tourism on the websites of health facilities that aim to carry out health tourism
activities. It is recommended that these facilities use websites, which is one of the digital
marketing tools, more effectively.

Keywords: Quality Management, Health Tourism, Websites.

GIRIS

Saglik alaninda yapilan c¢aligmalarin artmasi ve teknolojinin gelismesi gibi
unsurlar diinya genelinde yayginlagsmistir. Bireylerin daha kaliteli ve uzun siireli yagam
beklentileri artmis, kendi sagliklarini iyilestirme, koruma ve gelistirme yoniinde hizmet

sunumlarindan fayda saglama tercihleri ortaya ¢ikmustir. Iletisim, ulagim gibi sektdrlerde
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kiiresel capta faaliyet yiiriiten sirketlerin girisimleri ile insanlar, bulunduklar1 konumla
bilgi sahibi olmakta sinirli kalmamislar. Giiniimiizde fiziki konumunu degistirmeden ya
da kolay imkan ve kisa zaman siireleri icerisinde fiziki konumunu degistirerek diinyanin
bircok bolgesinde bulunabilmektedirler. Gelisen kiiresel kosullar icerisinde, bireylerin,
saglik hizmeti saglayicilarina ulagmak i¢in ikamet ettikleri konumu terk ederek
sagliklarinin iyilestirilmesi, korunmasi ve gelistirilmesine yonelik yaptiklar belirli stireli
seyahatler saglik turizmi olarak ifade edilmektedir.

Diinya genelinde saglik turizmine artan talep iizerine, saglik turizmi hizmeti veren
destinasyonlarda ekonomik yatirimlar bu sektore dogru artarak devam etmistir. Saglik
hizmetlerinin sunumunda hizmet saglayicilari, artan rekabet nedeniyle kaliteli saglik
hizmeti sunumuna verdikleri dnemi arttirmislardir. Bireyin saglik turizmi siireci boyunca
stirekli beklentisi can ve mal giivenliginin saglanmasina yoneliktir. Bu giivencenin
saglandigina dair yeterlilikleri ve kalite standartlarini belirleyen uluslararasi
akreditasyonlar bulunmaktadir.

Saglik turizmi gergeklestiren bireylerin hizmet alimina karar verdikten sonraki
asamada internet araciligiyla yaptiklari aragtirmalarda hizmet saglayicilarin web sitelerini
inceledikleri disiiniilmektedir. Karar verme siirecini etkileyen en onemli faktorler
giivenlik, hizmet kalitesi ve maliyetler olarak siralanabilir (Tiitlincii ve digerleri, 2011).

Tiirkiye’de saglik turizminin gelisen bir sektdr olmasi ve iilkeye ekonomik
girdisinin yliksek olmasi nedeniyle saglik turizmi iizerine yapilan akademik ¢alismalarin
artmasiin gerekliligi 6nem arz etmektedir. Bu kapsamda ¢alismamizin temel amaci;
Tiirkiye’de saglik turizmi hizmetinde bulunan T.C. Saghik Bakanligi tarafindan
yetkilendirilmis saglik tesislerinin kurumsal web sitelerini, kalite yonetimi ve saglik
turizmi perspektifinde belirlenen olgiitler ile analiz etmektir. Bu tesislerin web
sitelerindeki eksik yonler tespit edilerek, gelistirilmesi gereken yonlerin ortaya konulmasi

amaclanmastir.

Saghk Turizmi

Binlerce y1l 6ncesine yonelik yapilan arkeolojik ve tarihsel ¢aligsmalar sonucunda
M.O. 4000°1i yillarda Siimerler’in sifal1 sularin civarlarina insa ettikleri tesislere yapilan
yolculuklar ile saghk turizminin bagladigi degerlendirilmektedir. Eski Misir

medeniyetlerinde insanlar tibbi bilginin yogun oldugu yerlere seyahat etmisler; Antik
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Romalilar, termal saglik Spa’larina sahip tatil kdyleri inga etmislerdir. Eski Yunanlar ise
saglik turizminin ilk profesyonel temellerinin atildig1 medeniyet olarak goriilmiislerdir.
Orta Cag’da Arap diinyas1 ve Roma Imparatorlugu’nun yikilmasiyla da Asya kitas1 saglik
turizmine oncelik etmistir (Tontus, 2022). Ronesans hareketleriyle Avrupa’da termal
tesisler kurulmaya baslamis ve Ingiltere’deki Bath sehri termal tesisleri, banyolar ile
modern bir saglik turizmi kenti 6rnegi olusturmustur (Health Tourism, 2022). 20. yy.
baglari itibariyle ABD’de saglik hizmetlerine ve tip bilimine verilen 6nem sayesinde
saglik turizmi bu kitaya kaymis ve 20. yy. sonlarinda ise Asya iilkelerince 1997 Asya
ekonomik krizinden ¢ikis politikasi olarak goriilen saglik turizmi; Hindistan, Tayland,
Singapur ve Malezya gibi iilkeleri yeni saglik turizmi merkezi haline getirmistir.

Diinyada yaslh niifusun artmasi ve insanlarin uzun siireli saglikli yasam talebinde
bulunmalar1 sonucu saglikta kaliteli hizmet ve bu saglik hizmetine ulasim siiresi ile
maliyetinin uygunlugu Onem kazanmistir. Global ekonomik krizlerden etkilenen
gelismekte olan bazi tilkeler saglik turizmi sektoriinii 6nemli bir ekonomik hareketlilik
olarak gormektedirler (World Tourism Organization, 2022).

Diinya Saglik Orgiitii (WHO) saglik kavramim, sadece hastalik ve sakatligin
olmayis1 degil; bedenen, ruhen ve sosyal yonden tam bir iyilik halidir, seklinde
tanimlamaktadir. Saglik turizmini degerlendirirken sadece saglik tizerinden degil, turizm
ile entegre halde degerlendirmemiz gerekmektedir. Kangas (2007) turizmi soyle
tanimlamaktadir: Kiiltiir, saglik, spor, merak, is, din ve macera gibi farkli nedenlere
dayanarak kisilerin tiiketici olarak yer degistirmeleri ve konaklamalarindan dogan olaylar

3

biitlintidiir. Turizmin dogas1 geregi yapilan tanimlamalar igerisinde “yer degistirme”
kavrami mevcuttur. Yer degistirme kavrami; kiiltiirel, dogal, tarihi ve toplumsal yapis1
bakimindan kisinin aligik oldugu yerin disindaki bagka bir yere gitme seklinde kendini
gosterir (Karagdz ve Oztiirk, 2019). Insanlar saglik hizmetini satin almak istediklerinde
mevcut ikametleriyle kisitli kalmamakta, gecici siireli yer degistirmelerle saglik hizmeti
alabilmekte ve bunun yam sira tatillerini gerceklestirerek bir turizm faaliyeti ortaya
cikarmaktadirlar. Bu talep sonucunda saglik turizmi hareketliligi ortaya ¢ikmaktadir.
Saglik turizmi ile insanlar sagliklarini iyilestirmek, korumak ve gelistirmek igin

seyahatler gerceklestirmekte ve saglik hizmeti satin almaktadirlar (Sarman ve Sarman,
2021).
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Saglik turizmi kapsaminda hasta hareketliligi, ileri diizey teknolojik imkanlarin
bulundugu ve saglik hizmetlerinin kalitesinin yiiksek oldugu gelismis iilkelere dogru
olmustur. Gelismis llkelerde saglik hizmeti maliyetlerinin artmasi, uzun bekleme
siirelerinin ortaya ¢ikmasi bireylerde farkli arayislara neden olur. 2000’11 yillarda ulagim
imkanlarinin artmasi ve internetin de yayginlagsmasi ile gelismekte olan iilkeler saglik
turizmine yonelmisler ve diger ilkeleri hedef pazarlar haline getirmislerdir (Sak, 2021).
Son donemlerde saglik turizmi hareketliligi, bu sektére yatirim yapmis gelismekte olan
iilkelere dogru olmaktadir.

Saglik turizmini diger turizm tiirlerinden ayiran belirgin kendine 6zgii 6zellikleri
vardir. Bu 6zelliklerin olugsmasinda en biiyiik etken saglik turizminin insan sagligini ve
yasamini konu almasi, dnceligin saglik hizmetindeki kalitede olmasi ve insan sagligina
yonelik yasanabilecek olumsuzluklarda toleransin yok denecek kadar az olmasi

gosterilebilir (Eris ve Barut, 2020).

Saghk Turizminin Cesitleri

Saglik turizminde talep edilen hizmet dogrultusunda sagligin iyilestirilmesi,
korunmasi ve gelistirilmesine yonelik hizmet sunumlar gesitlilik gostermektedir. Saglik
turizminin alt bagliklar1 arasinda medikal turizm, dental turizm, kiirtaj turizmi, 6tenazi
turizmi, termal turizm, spa-wellness turizmi, engelli turizmi ve igilincii yas turizmi
bulunmaktadir.

T.C. Saglik Bakanligina gore ise saglik turizmi 3 baslik altinda toplanmaktadir:

e Medikal turizm,

e Termal turizm,

e Engelli ve tiglincii yas turizmi.

Medikal turizm; saglik hizmetlerinin fiyatlariin yiiksek olmasi ve sira bekleme
stirelerinin uzun olmasi gibi sebeplerden dolay: insanlarin, yasadiklar1 yerden baska bir
iilkeye tibbi tedavi amagh yaptiklar seyahatlere denir. Burada asil amag saglik hizmetinin
alinmasidir. Bunun yaninda turizm faaliyetlerinden de faydalanilir (Tengilimoglu, 2013).

Termal turizm, bireylerin mevcut ikametlerinden gegici siireligine ayrilarak
termal turizm alaninda hizmet veren isletmelere gidip, orada kaplica, spa, wellness

hizmetlerinin sunuldugu tesislerde, uzman fizyoterapist ve hekimler esliginde fizik tedavi
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ve kiir hizmetlerini aldigi, bu esnada diger turizm hizmetlerinden de faydalandigi bir
saglik turizmi ¢esididir (Cuma ve digerleri, 2021).

Ileri yas turizmi, yash turizmi ya da iigiincii yas turizmi isimleri ile anilan saglik
turizm ¢esidi ise; 65 yas ve lizeri bireylerin yasadiklar yerlerin disinda tedavi gérmek
istemeleri ve bu tedaviyle birlikte gezme, dinlenme gibi amaglarla yiiriittiikleri faaliyetler
biitiintidiir (Yildirim, 1997). Engelli turizmi; bedensel, zihinsel engeli olanlar ile sosyal
islev bozukluklarina sahip bireylerin tedavi ve rehabilitasyonlar1 esnasinda yaptiklari

seyahatleri kapsamaktadir.

Diinyada ve Tiirkiye’de Saghk Turizmi

Diinyada saglik turizminin gelisimine ve hareketliligine bakildiginda ABD, Kiiba,
Meksika, Hindistan, Almanya, Tiirkiye, Macaristan, Tayland, Malezya ve Singapur gibi
tilkeler 6n plana ¢ikmaktadir (World Tourism Organization, 2022). Saglik turizminde bu
tilkelerin tercih edilme nedenleri arasinda farkliliklar goriilmektedir. ABD, Kiiba ve
Almanya gibi iilkelerde tibbi uygulamalarin ve teknolojinin kaliteli olmasi saglik
turizminde tercih edilme nedenleridir. Ancak Hindistan, Malezya, Tayland, Singapur gibi
Asya lilkelerinde saglik hizmetlerinin kalitesinin yani sira tibbi tedavilerin maliyetlerinin
uygun olmasi ve Ingilizcenin yaygin kullanilan diller arasinda bulunmasi bu iilkelere
saglik turizmi hareketliligine sebep olmaktadir (Gokmen ve digerleri, 2020). Tiirkiye ise
Ortadogu, Avrupa ve Kuzey Afrika gibi cografi konumlarin kesisimin noktasinda yer
almasini avantaja doniistiirerek bolge iilkelerini kendine hedef pazar olarak belirlemistir
(Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2022).

En cok saglik turisti gonderen iilkelerin saglik hizmetini talep eden miisteriye
hizmet sunamamasindaki nedenler farkliliklar gostermektedir. Irak, Suriye, Sudan,
Somali, Afganistan, Libya gibi iilkeler i¢ savas, ekonomik kriz, gelismislik diizeyinin
azligi nedenlerinden dolayr saglik hizmetleri sunumunda yetersiz kalmakta ve
vatandaglarin1 saglik turizmi harcamalarina yoneltmektedirler. ABD ve Avrupa’daki
gelismis tilkelerin saglik sistemlerinde meydana gelen uzun bekleme siireleri bu iilke
vatandaslarini saglik turizmine yonlendirmistir (Sak, 2021).

Tiirkiye, saglik turizmi potansiyeli agisindan incelendiginde bircok iilkeye oranla
avantajli konumdadir. Yiiksek saglik hizmeti kalitesinin uygun fiyata sunulabilmesi en

biiyiik etkendir. Bu nedenle Tiirkiye saglik alaninda diger iilkeler ile rekabet edilebilir
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diizeydedir (Eris ve Barut, 2020). Ayrica iilkenin cografi konumu ve ulagim imkanlarinin
cesitliligi ulagimi kolaylastirmakta, farkli turizm sektorlerinin tilkede hakim olmasi tercih

edilebilirligi arttirmaktadir.

Saghk Turizminin Ekonomik Boyutu

Saglik turizmi yapan bazi tilkeler yiiksek kaliteli hizmet ile 6n plana ¢ikmakta iken
bazi iilkeler ise uygun maliyetler ile tedavi imkéanlar1 sunmaktadirlar. Organ nakli, kalp
ameliyatlari, kanser terapileri, estetik ve plastik cerrahi, dis¢ilik gibi saglik hizmetlerinde
yiiksek hizmet kalitesi uygun maliyetlerle sunulabilmektedir (Ozer ve Songur, 2012).

Tiirkiye’nin cografi konumun elverisli olmasi, saglik hizmetlerinde kalitenin
arttirllmasi, 6zel saglik hizmeti saglayicilarinin sayisinin artmasi ve saglik hizmetlerinin
diger tilkelere gore daha uygun ticretle saglanabilmesi Tiirkiye’yi diinya saglik turizminde
onemli bir destinasyon haline getirmektedir (Golpek Karababa, 2017). Tiirkiye, hem
medikal turizm hem de termal turizmde birgok iilkenin vatandasina hizmet sunmakta ve bu
sayede onemli derecede gelirler elde etmektedir. Bu nedenle Tiirkiye nin saglik turizmi

sektoriinde 6nde gelen iilkelerden biri oldugu sdylenebilir (Ozer ve Songur, 2012).

Tablo 1. Saghk turizminde en yiiksek gelire ve pazar payina sahip iilkeler (2018)

Sira No Ulke Sagl(lll:BTBrll)z(T;r(Sehrl Pazar Pay1
1 ABD 9,825 milyar %27,8
2 Fransa 1,85 milyar %05,2
3 Tiirkiye 1,7 milyar %4,7
4 Belcika 1,4 milyar %3,9
5 Tayland 1,35 milyar %3,8
6 Urdiin 1,25 milyar %3,5
7 Kosta Rika 1,1 milyar %3,1
8 Birlesik Krallik 0,85 milyar %2,4
9 Macaristan 0,79 milyar %2,1
10 Giiney Kore 0,76 milyar %2,0

Kaynak: World Tourism Organization, 2018

Diinya Turizm Orgiitii 2018 verilerine gore (Tablo 1), saglik turizmi merkezi
konumunda bulunan iilkeler igerisinde en biiyiik pazar paymna %27,8’le ABD sahiptir.
ABD’nin 2018 saglik turizmi geliri 9,825 ABD Dolarr’dir. Tiirkiye ise ilk 10 saghk
turizmi merkezi iilke arasinda %4,7’lik pazar payr ile 3. sirada yer almaktadir.

Tiirkiye’nin 2018 yil1 saglik turizmi geliri 1,7 milyar ABD Dolarr’dur.
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Tablo 2. Saglik turizmi harcamasinda ve diinya geneli payinda ilk 10 iilke (2018)

Saghk Turizmi
Sira No Ulke Harcamasi1 (ABD Pay1
Dolar)
1 ABD 7,2 milyar %20
2 Kuveyt 3,8 milyar %10,5
3 Nijerya 2,2 milyar %6,1
4 Hollanda 1,5 milyar %4,2
5 Fransa 1,25 milyar %3,5
6 Umman 1 milyar %2,7
7 Kanada 1 milyar %2,7
8 Belcika 0,9 milyar %2,5
9 Avusturya 0,85 milyar %2,4
10 Almanya 0,8 milyar %2,3

Kaynak: World Tourism Organization, 2018

Diinya Turizm Orgiitii’'nden alinan 2018 yili saglik turizmi harcama verilerine
gore (Tablo 2), ilk sirada 7,2 milyar ABD Dolar1 ile ABD vatandaslari bulunmaktadir.
ABD genelinde saglik hizmetlerine erisimin zor olmasi, uzun bekleme siireleri ve
tedavilerde yiiksek maliyetler saglik turizmi harcamalarinin yiiksek olmasina neden
olmaktadir. Kuveyt, Nijerya ve Umman’da ise hem yiiksek tibbi tedavi maliyetleri hem

de saglik hizmet sunumun yetersizligi saglik turizmi harcamalarini arttirmaktadir.

Saghik Turizminde iletisim

Saglik turizminde gerek diinyanin farkli yerlerinde ikamet eden turistlere ulagmak,
gerekse onlarin degerlendirmelerini almak ve giliven olusturmak agisindan iletisim
teknolojileri biiyiik firsatlar yaratmistir (Oksiiz ve Altintas, 2017). Giiniimiizde,
tiikketicilerle iletisim kurulurken geleneksel kitle iletisim araglar1 yerine dijital iletisim
araglar tercih edildigi goriilmektedir. Haberlesme ve bilgilendirme araci olarak son
donemlerde sik¢a kullanilan sosyal medya uygulamalarindan Facebook, Twitter ve
Instagram gibi iletisim araglarinin tibbi alanda da kullanilmasi dikkat ¢eken bir faaliyet
olarak goriilmektedir (Mesci ve Saglik, 2020). Bunlara ek olarak isletme veya kurumlarin
kendilerine ait web siteleri aracilig1 ile de tiiketicilerle iletisim kurduklari gortilmektedir.

Bireyler saglik turizmi yapma karar1 verdiklerinde her seyden 6nce hizmetin satin
almacag1 saglik kurumu/tesisi, sehir ve iilke hakkinda detayli bilgi sahibi olmak
istemektedirler. Dijital iletisim kanallar1 aracihigiyla kolaylikla genis kitlelere
ulagilabilmektedir. Bu kanallar geleneksel iletisim kanallarina oranla daha hizli ve daha
az maliyetle kullanilabilmesinden dolay1 da tercih edilmektedir. Bu yolla saglik turistinin

ithtiyaci olan bilgiler detayl1 olarak sunulabilmektedir (Eris ve Barut, 2020).
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Saglik turistleri agisindan 6nemli olan bazi sorular bulunmaktadir. Bunlar; seyahat
edecekleri yerin nasil bir yer oldugu, tibbi teknolojinin durumu, konaklama imkanlari,
daha 6nce hizmet alanlarin memnuniyet durumlar1 vs. gibi pek ¢ok sorudur. Saglk
turizmi hizmet saglayicilarina ait ya da reklam ve tanitimlarinin yapildig1 web siteleri ile
sosyal medya kanallarinda verilen bilgilerle bu sorular agikliga kavusturulmaktadir.
Saglik turizmi alaninda hizmet veren kurumlar dijital iletisim kanallarini kullanarak
bulunduklar1 cografyanin O6tesindeki turistlere ulasabilmekte ve bu yolla turistlerin
kararlarim etkileyebilmektedirler (Ekiyor ve Ozgelik, 2020).

Saglik Turizminde Kalitenin Onemi ve Kalite Yénetimi

Bireylerin, ihtiya¢ duyduklart saglik hizmetine erisim ic¢in kendi iradeleri ile
saglik turizmi yapmay1 tercih etmelerinde onemli etkenler vardir. Saglik hizmetlerinin
kalitesi ve bireyin saglik turizmi boyunca can ve mal giivenliginin saglanacagina dair
uluslararas1 gegerliligi kabul goérmiis akreditasyon kuruluslart tarafindan garanti
saglanmasi tercih nedenlerinin basinda gelmektedir (Tiitiincii ve digerleri, 2011).

Kalite ile ilgili ¢alismalar 20. yiizy1l baslarinda yogunluk gdstermektedir. ilk
calismalar Edward Deming tarafindan yapilmis, sonrasinda bu ¢alismadan etkilenen
Japon kalite uzmani Kaoru Ishikawa, Joseph Juran, Philip Crosby tarafindan kalite ve
kalite yonetimi ¢aligmalari stirdiirilmistiir (Sarp, 2014). Kalite kavramu ile ilgili birgok
tanimlama yapilmistir. Kalite genis anlamiyla, bir iiriin ya da hizmetin miisterilerin
beklenti ve ihtiyaglarini karsilama diizeyi olarak tanimlanabilir.

Kaliteli hizmet her alan i¢in gereklidir ancak saglik hizmeti agisindan bir
zorunluluktur. Bunun nedeni ise s6z konusu olanin insan saglig1 olmasi ve yapilabilecek
en kiiclik hatanin geri doniilemez veya telafisinin zor olmasidir (Oksay, 2016).

Saglik hizmetlerinde kalitenin 6nemi s6z konusu oldugunda asagidaki
maddelerden bahsedilebilir:

e Daha fazla kaliteli hizmet talebi,

e Saglik hizmetlerinde artan maliyetler,

e Geri 6deme sistemlerinin yaklagimlari,

e Kamu politikas1 konusunda verimsizlikler,

o Artan rekabet.

Saghk turizmi agisindan akreditasyon, onemli bir konu baslig1 olmaktadir.

Uluslararas1 seyahat eden saglik turistlerinin dncelik verdigi konularin basinda, saglik
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kuruluslarinin sahip oldugu akreditasyon belgeleri yer almaktadir. Akreditasyon, saglik
turizmi ile ilgili kurallar1 koyan iilke ya da kurulusun standartlariin kalite giivencesi
olarak kullanilmasini ifade etmektedir (Biri, 2021).

Saglik hizmeti alaninda tiim diinyada akreditasyon ile iliskili en {ist kurulus The
International Society for Quailty in Health Care (ISQua)’dir. ISQua, saglik hizmeti
akreditasyonunu gergeklestiren kuruluslari, standart setlerini ve denetgi egitim
programlarin1 akredite etmektedir. Turkiye Saglik Enstitiileri Baskanlig1i biinyesinde
kurulmus olan Tiirkiye Saglik Hizmetleri Kalite ve Akreditasyon Enstitiisii, Mart
2016’dan itibaren The International Society for Quality in Health Care’e (ISQua) iiyesidir
(Ataman ve digerleri, 2017).

Diinyada medikal turizm alaninda gecerliligi kabul edilen akreditasyon
kuruluglarindan Tiirkiye’de en yaygin olani Joint Commission International (JCI)’dir.
Bunun disinda;

e AACI (American Accreditation Commission International),

e Global Healthcare Accreditation,

e TUV Rheinland Group,

o WellHotel ve

e EuropeSpa,
akreditasyon firmalar1 da bulunmaktadir.

Joint Commission International (JCI); en ¢ok bilinen ve en yaygin akreditasyon
sistemidir. 1951 yilinda kurulan akreditasyon firmasi kar amaci giitmemektedir. Nisan
2023 itibariyle Tirkiye’den 34 adet saglik kurulusu JCI akreditasyon sertifikasina
sahiptir.

YONTEM

Saglik turizmi sektorii diinyada ve Tirkiye’de giin gectik¢e daha da ilgi ¢eken bir
sektor olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu sektore olan ilgi arttikga yatirimlar artig
gostermekte, ekonomik  getirisinden {ilkeler de katma deger saglamay1
hedeflemektedirler. Bu nedenle saglik turizmine yatirim yapan iilkeler yatirimcilara da
cesitli tesvik ve destekler sunmaktadirlar.

Saghk turizmi pazarlamasi cesitli yontem ve araglarla yapilabilmektedir.

Pazarlama yontemleri, geleneksel metotlarla ve dijital ortamlar aracilifiyla farkl
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sekillerde yapilabilmektedir. Web siteleri, sosyal medya uygulamalari, elektronik posta
araciligiyla dijital ortamlarda saglik turizmi pazarlama faaliyetleri yiiriitiilebilmektedir.

Saglik turizmi faaliyeti yapan saglik tesislerinin web sitelerinin kalite yonetimi ve
saglik turizmi boyutlarinda degerlendirildigi bu ¢alismada nitel arastirma yontemlerinden
yararlanilmistir. Nitel aragtirma; gozlem, goriisme ve dokiiman analizi gibi veri toplama
teknikleri kullanilarak, algilarin ve olaylarin bir biitiin halinde ortaya konulmasina
yonelik bir siirecin izlendigi arastirma tiirtidiir (Aydin, 2018). Arastirmada tarama modeli
tiirlerinden genel tarama modeli kullanilmistir. Genel tarama modeli, 6rnekleme yoluyla
evren hakkinda ¢ikarimlarda bulunma ve genelleme yapmay1 saglamaktadir (Karasar,
2012). Arastirma amact bakimindan betimsel arastirma tiiriindedir. Betimsel
arastirmalarda, arastirilan konu ya da grup, arastirmaci tarafindan hicbir sekilde
etkilenmeden ortaya konulur. Bu tip arastirmalar, aragtirma konusunda genel bir bakis
acist olusturmasi yoniinden onemlidir. Bu arastirmanin amaci saglik turizmi yapmak
isteyen saglik tesislerinin web sitelerinin kalite yonetimi ve saglik turizmi agisindan
eksikliklerini ortaya koymak ve gelistirilmesi yoniinde onerilerde bulunmaktir.

Arastirmanin verilerinin toplanmasinda nitel veri toplama yontemlerinden olan
dokiiman analizi tekniginden faydalanilmistir. Dokiiman analizi ile veri toplama
tekniginde aragtirmaci genel olarak arastirdigi konunun niteligine ve tiirtine gore ilgili
dokiimanlar1 edinmektedir (Kiral, 2020). Arastirmanin verilerinin toplanmasinda T.C.
Saglik Bakanlig1 resmi web sitesinden yararlanilmistir. Bu web sitesinden elde edilen
veriler ile Aydin ilinde yer alan saglik turizmi yetki belgesine sahip saglik tesisleri tespit
edilmistir. Dokiiman analizi teknigi ile toplanan verilerin analiz edilmesinde igerik analizi
yonteminden yararlanilmistir. Ozellikle sosyal bilimler alaninda siklikla kullanilan igerik
analizi yonteminin tercih edildigi ¢aligmalarin genel amaci, incelenen konu kapsaminda
daha sonra yapilacak akademik ¢aligmalara yol gostermesi ve bu alanda ¢alisma yapmak
isteyen arastirmacilara genel egilimi gostermesi olacaktir (Ultay ve digerleri, 2021).
Icerik analizinde birbirine benzeyen veriler belirli kavramlar ve temalar cercevesinde bir
araya getirilerek derlenir ve yorumlanir (Karatasg, 2015).

T.C. Saglik Bakanlig1 tarafindan saglik turizmi yapmak i¢in yetkili olduguna dair
sertifika almig olan kamu hastaneleri, 6zel hastaneler, 6zel tip merkezleri ve poliklinikler

aragtirmanin evreni olarak belirlenmistir. Aydin ili sinirlari igerisinde yer alan 55 adet
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saglik turizmi yetki belgesine sahip saglik tesisi igerisinde 6zel muayenchaneler
arastirmaya dahil edilmemis olup, 45 adet saglik tesisi 6rneklem olarak se¢ilmistir.

Saglik turizminin pazarlanmasinda en yogun tercih edilen yontem dijital
pazarlamadir. Dijital pazarlama yonteminin en yaygin olan tanitim ve pazarlama araci ise
web siteleridir. Ornekleme secilen 45 adet saglik tesisinden ayn1 kurum veya kurulusa ait
olan ve ana web sitesi lizerinden yonlendirilenlerden bir adet web sitesi degerlendirmeye
alinmistir. Geriye kalan 42 web sitesi arasindan arastirmanin amaglarini karsilayan,
giincel ve detayli veri sunabilen 20 adet saglik tesisinin web sitesi arastirma kapsamina
almmistir. Kurumsal web sitesine sahip 20 adet saglik tesisi Tablo 3.’te belirlenmis 26
kistas gercevesinde degerlendirilmistir.

Kurumsal web sitelerinin degerlendirilecegi kistaslar belirlenirken Cavusgil Kose

ve digerlerinin (2018) ¢aligmalar1 esas alinmistir.

Tablo 3. Saghk Turizmi Yetkili Saghk Tesislerinin Degerlendirme Kistaslari

Boyut Maddelerin icerikleri

Kurulusun tarihgesi

Kurulusun ulasim ve iletisim bilgileri

Kurulusun misyon-vizyon bildirgeleri

Kurulusun organizasyon gsemasi

Kurulus yetkililerine ait bilgiler

Fotograf galerisi

KALITE YONETIMI Hasta haklar1 ve sorumluluklarina yonelik bilgiler
Oneri ve sikayet sekmesi

Hekimleri tanitici bilgiler

Kalite yonetimine yonelik bilgi

Kalite politikasina yonelik bilgi

Kalite belgesine yonelik bilgi

JCI akreditasyonuna sahip olduguna yonelik bilgi
Saglik turizmi ile ilgili iletisim formu

Saglik turizmi sekmesi

“International patient” sekmesi

Yabanc1 dillerde siteye girigin bulunmast

Saglik turizmi i¢in araci kurulus bilgisi

Hastalara konaklama hizmeti sunduguna yonelik bilgi
SAGLIK TURIZMI Hastalara ulagtirma hizmeti sunduguna yonelik bilgi
Hastalara gezi turlar1 sunduguna yonelik bilgi
Operasyonlara yonelik fiyat bilgileri

Saglik turizmi i¢in gelen hastalarin goriisleri
Uluslararasi hasta haklarina yonelik bilgi
Ulkeyi/sehri tanitan bilgi

Turistik unsurlari tanitan bilgi (harita/fotograf)
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Calismamizin amacina uygun olarak belirlenen arastirma sorular1 sunlardir:

e Aydm ilinde saglik turizmi yetki belgesine sahip saglik tesislerinin kurumsal
web sitelerinin kag tanesi kalite yonetimi boyutundaki kistaslarin tamamina
sahiptir?

e Aydm ilinde saglik turizmi yetki belgesine sahip saglik tesislerinin kurumsal
web sitelerinin kalite yonetimi boyutunda en ¢ok ve en az yer alan kistaslar
hangileridir?

e Aydin ilinde saglik turizmi yetki belgesine sahip saglik tesislerinin kurumsal
web sitelerinin kag tanesi saglik turizmi boyutundaki kistaslarin tamamina
sahiptir?

e Aydin ilinde saglik turizmi yetki belgesine sahip saglik tesislerinin kurumsal
web sitelerinin saglik turizmi boyutunda en ¢ok ve en az yer alan kistaslar
hangileridir?

e Aydin ilinde saglik turizmi yetki belgesine sahip saglik tesislerinin kurumsal
web sitelerinin ka¢ tanesi hem kalite boyutunda hem de saglik turizmi

boyutunda yeterlilik gdstermektedir?

Arastirma kapsaminda yer alan 20 adet saglik tesisi 12.04.2023 tarihinde T.C.
Saglik Bakanligina bagli Saglik Turizmi Daire Baskanlig1 resmi internet sitesinden elde
edilmistir. Arasgtirma verileri 12.04.2023 tarihinde, incelemeye alinan 20 adet saglik

tesisinin mevcut web sitelerinden elde edilmistir.

BULGULAR

Calisma kapsaminda Aydin ilinde saglik turizmi yetki belgesine sahip 20 adet
saglik tesisi belirlenen Olciitlere gore incelenerek Tablo 4.’te belirtilmistir. Saglik
tesislerinden, belirlenen kriterleri saglayanlar “E”, belirlenen kriterleri saglamayanlar “-

” ile Tablo 4.’te gosterilmistir.
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Tablo 4. Cahismaya dahil edilen saglik tesislerinin incelenmesi
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Kurulus
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Fotograf
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Hasta haklar1
ve
sorumluluklar
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Oneri ve
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Hekimleri
tanitici
bilgiler

Kalite
yOnetimine
yonelik bilgi

Kalite
politikasina
yonelik bilgi

Kalite
belgesine
yonelik bilgi

JCI
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Saglik turizmi
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Yabanci
dillerde siteye
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girigin
bulunmasi

Saglik turizmi
i¢in araci
kurulus bilgisi

Hastalara
konaklama
hizmeti
sunduguna
yonelik bilgi

Hastalara
ulastirma
hizmeti
sunduguna
yonelik bilgi

Hastalara gezi
turlari
sunduguna
yonelik bilgi

Operasyonlar
a yonelik fiyat
bilgileri

Saglik turizmi
icin gelen
hastalarin
goriisleri

Uluslararasi
hasta
haklarina
yonelik bilgi

Ulkeyi/sehri
tanitan bilgi

Turistik
unsurlari
tanitan bilgi
(harita/fotogra

f)

Tablo 4.’te elde edilen bulgular asagida verilmistir:

Kalite yonetimi boyutunda bulunan “Kurulusun ulagim ve iletisim bilgileri”
kistas1 20 tesisin tamaminin web sitesinde bulunmaktadir. “Hekimleri tanitici
bilgi” (20°de 18) ikinci sirada, “Kurulus yetkililerine ait bilgiler” (20°de 13)
tiglincii sirada yer alan kistaslardir. Kalite boyutunda bulunan bir diger kistas
olan “Kurulusun tarihgesi” kriteri 11 saglik tesisinin web sitesinde
bulunmaktadir. Kalite boyutunda yer alan 13 kriterden 4 tanesi incelenen 20
adet saglik tesisi web sitesinin %50’sinden fazlasinda tespit edilmistir.

Aydm ili genelinde saglik turizmi yetki belgesine sahip tesislerin higbiri “JCI
akreditasyon belgesine” sahip degildir. Sadece bir tesisin kalite belgesine

sahip olduguna yonelik agiklama web sitesinde mevcuttur. 3 adet saglik

110



Journal of Travel and Tourism Research 22 (2023) 96-115

tesisinin web sitesinde ise kalite politikalarina yonelik bilgilendirme
mevcuttur.

Incelenen web sitelerinden 9 tanesinde “Fotograf galerisi” kriteri mevcut
durumdadir. Kalite boyutunda yer alan diger kriterlerden “Kurulusun misyon-
vizyon bildirgeleri” ve “Kurulusun organizasyon semasi” kriterleri 7 adet web
sitesinde yer almaktadir. Web sitelerinin 6 tanesinde Oneri ve sikayetler
sekmesi ile kalite yonetimine yonelik bilgiler bulunmaktadir. Ayrica 5 adet
web sitesinde hasta haklar1 ve sorumluluklarina yonelik bilgiler yer
almaktadir.

Saglik turizmi boyutunda bulunan *“yabanci dillerde siteye giris 6zelliginin
bulunmas1” 6zelligi (20°de 18) en ¢ok goriilen ozelliktir. “Saglik turizmi ile
ilgili iletisim formu” (20’de 16) ikinci sirada, “Hastalara konaklama hizmeti
sunulduguna yonelik bilgi” (20’de 11) {igiincii siradadir.

Incelenen web sitelerinin 8 tanesinde saglik turizmi sekmesi, 6 tanesinde
“international patient” sekmesi, turistik unsurlarin tanitildigr ve hastalara
ulastirma hizmeti sunduklaria dair bilgiler yer almaktadir. Bunun yani sira
ilkeyi veya sehri tanitan bilgilendirme 5 adet web sitesinde, saglik turizmi i¢in
araci kurulus bilgileri 4 adet web sitesinde, operasyonlara ait fiyat bilgileri ise
3 adet web sitesinde yer almaktadir.

Arastirma kapsamindaki tesislerin tamaminin web sitesinde uluslararasi hasta
haklarima yonelik bilgilendirme bulunmamaktadir. “Hastalara gezi turlan
sunulduguna yonelik bilgi” ve “saglik turizmi i¢in gelen hastalarin goriigleri”
kistaslar1 sadece birer web sitesinde tespit edilmistir.

Aragtirma kapsamindaki 20 saglik tesisinin web siteleri icerisinden 26 kistasin
17°sini saglayan 2 numarali tesis en basarili web sitesi olmustur. 15 kistasi
saglayan 20 numarali saglik tesisine ait web sitesi ise en basarili ikinci web
site olmustur.

Arastirma kapsaminda belirlenen 26 kistas icerisinde 5 tanesini saglayabilen
7 numaral1 saglik tesisi ve 4 tanesini saglayabilen 4 numarali saglik tesisine

ait web siteleri bu konuda zayi1f olarak tespit edilmistir.
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SONUC

Bu caligmada T.C. Saglik Bakanligi’nin resmi web sitesinde bulunan “Saglik
turizmi yetki belgesine sahip saglik tesisleri” listesinde Aydin ilinde yer alan tesisler
igerisinden 20 tanesinin kurumsal web siteleri, Tablo 3’te belirtilen kalite yonetimi ve
saglik turizmi boyutlarinda belirlenmis 26 adet kistas ile degerlendirilmistir.

Mesci ve Saglik (2020) calismasinda JCI akreditasyon belgesine sahip saglik
kuruluslariin kullandiklar1 dijital iletisim araglarini tespit etmeyi amaglamislardir. Bu
caligmalarinda JCI akreditasyon belgesine sahip saglik kuruluglarmin dijital iletisim
araglari igerisinde web sitelerini daha etkin ve etkili kullandiklar tespit edilmistir.

Simsek ve Yazic1 Ayyildiz (2023) Kusadasi’nda yer alan ve uluslararasi saglik
turizmi yetki belgesine sahip 13 adet saglik kurulusunun dijital pazarlama uygulamalarina
yonelik yapmis olduklar1 calismada, saglik kuruluslarinin web sitelerinde kalite
standartlar1 belgelerini paylasmadiklarindan bahsetmislerdir.

Bu c¢alismada kalite yonetimi boyutunda yer alan kistaslardan web siteleri

icerisinde tamaminda mevcut olan kriter, kurumun iletisim ve ulasim bilgilerinin
bulunduguna yonelik olanidir. Saglik turizminde kalite ve akreditasyonun ¢ok 6nemli
oldugunu vurgulamamiza ragmen arastirma sonucunda Aydin ilinde saglik turizmi
tesisleri icerisinde hi¢birinin JCI akreditasyonuna sahip olmadig1 goriilmiistiir. Yine web
sitelerinde; kalite politikalarina ve sahip olunan kalite belgelerine ¢ok az sayida saglik
tesisi yer vermistir.
Saglik turizmi boyutundaki kistaslarda ise 18 saglik tesisinde yabanci dillerde siteye
girisin bulunmasina ragmen; “international patient” sekmesinin ¢ok az web sitesinde
bulunmas1 ve uluslararas1 hasta haklarina yonelik bilgilendirmenin mevcut olmamasi
biiyiik bir eksiklik olarak goze ¢arpmaktadir. Ayrica saglik turizmi hizmeti sunulan
hastalarin goriislerine yer veren ve web sitesinde gezi turlarina yonelik bilgileri bulunan
birer saglik tesisi web sitesinin bulunmasi da eksiklikler olarak goze ¢arpmaktadir.

Bu calismadan elde edilen bulgular kalite boyutunda degerlendirildiginde kalite
ve akreditasyon bilgilendirmelerinin eksik oldugu, saglik turizmi boyutunda
degerlendirildiginde ise uluslararasi hasta haklar1 bilgilendirmesi ve uluslararasi
hastalarin turistik faaliyetlerine yonelik bilgilendirmelerin eksikligi genel olarak dikkat

¢ekmektedir.

112



Journal of Travel and Tourism Research 22 (2023) 96-115

Uluslararas1 hastalarin saglik turizmi gerceklestirmeden once gidecekleri iilke,
destinasyon ve hizmet alabilecekleri saglik kuruluslar1 hakkinda kapsamli arastirmalar
internet tlizerinden yaptiklarini diisiinecek olursak, web sitelerinin saglik turizmi
pazarlamasinda onemli bir arag¢ oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Bu nedenle saglik
turizmi hizmeti saglayicilarinin eger mevcut degilse kurumsal web site edinmeleri
gerekmekte, mevcut web sitesi olanlar ise kalite ve saglik turizmi igeriklerini
gelistirmeleri gerekmektedir.

Bu arastirma, giin gegtik¢e daha popiiler hale gelen saglik turizmi faaliyetlerinde
yer alan saglik tesislerinin web sitelerindeki eksikliklerini kalite yonetimi ve saglik
turizmi agisindan ortaya koymaktadir. Saglik turizmi siirekliligini koruyan giincel bir
calisma alanidir. Bu nedenle saglik turizmi alanina yonelik akademik calismalara da
ihtiyag artmaktadir. Arastirmacilarin, saglik turizminde pazarlama araglarindan olan
dijital ve sosyal pazarlama konularina yonelik akademik caligmalara agirlik vermeleri
onerilmektedir. Saglik turizmi faaliyeti gergeklestiren saglik tesisi ve araci kuruluslarin
sosyal medya hesaplarina yonelik arastirmalarin alanda eksik oldugu tespit edilmis ve bu

alanlarda arastirmalarin yapilmasi 6nerilmektedir.
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