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Oz

Bu c¢alismada saglik turizmi yetki belgesi almaya hak kazanan acentelerin web sitelerinin incelenmesi amaglanmigtir.
Bu amagla, acentelerin web siteleri incelenmis, web sitesi yapim asamasinda olan veya web sitesi olmayan acenteler disinda
113 acentelerinin web sitesine ulagilmistir. Acentelerin web sitelerinin incelemesi nitel arastirma deseninden igerik analizi
teknigi kullanilarak yapilmistir. 113 acenteye ait web sitesi; temel bilgiler, rezervasyon hizmetleri, acentenin hizmet
bilgilendirmesi, iletisim bilgileri, site yonetimi ve saglik turizmi bilgileri olmak tizere 6 temel 6zellik kapsaminda 42 maddeyle
incelenmistir. Igerik analizi ile elde edilen veriler frekans ve yiizde dagilimlari iizerinden degerlendirmeye almmustir.
Arastirma sonucunda saglik turizmi yetki belgesi almaya hak kazanan acentelerin, biiyiik cogunlugunun Ankara, Istanbul, Izmir
ve Antalya gibi hali hazirda turizm potansiyeli yiiksek illerde yer aldig1 goriilmiistiir. Bununla birlikte web sitelerine ulagilan
acentelerin, web sitelerini saglik turizmi yoniinden etkin ve verimli kullanmadiklar1 goriilmiistiir. Bu nedenle acentelerin web
sitelerinin hizli bir sekilde revize edilmesi 6nerilmektedir.
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Examining the Websites of the Agencies That are Entitled to Obtain Health
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Abstract

In this study, it is aimed to examine the websites of the agencies that are entitled to obtain a health tourism
authorization certificate. For this purpose, the websites of the agencies were examined, and the websites of 113 agencies were
accessed, except for those whose websites are under construction or which do not have a website. The analysis of the websites
of the agencies was made using the content analysis technique from the qualitative research design. Website of 113 agencies;
Basic information, reservation services, service information of the agency, contact information, site management and health
tourism information were examined with 42 items within the scope of 6 basic features. The data obtained through content
analysis were evaluated based on frequency and percentage distributions. As a result of the research, it has been seen that the
majority of the agencies that are entitled to receive health tourism authorization certificates are located in provinces with high
tourism potential such as Ankara, Istanbul, 1zmir and Antalya. However, it was observed that the agencies whose websites were
accessed did not use their websites effectively and efficiently in terms of health tourism. For this reason, it is recommended to
revise the websites of the agencies quickly.
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1. GIRIS

Sagligin, insan hayatinda ¢ok Onemli bir yere sahip olmasi, iilkeleri siirekli olarak saglik
hizmetlerini gelistirme cabasi igerisinde bulunmaya itmektedir. Ancak sunulan saglik hizmetinin
yetersiz, pahali veya ihtiyaca uygun olmamasi gibi nedenlerle kisiler, ihtiya¢ duyduklari saglik hizmetini
bagka iilkelerden alabilmek amaciyla seyahat edebilmektedir. Bu durum saglik turisti ve saglik turizmi
kavramlarin ortaya ¢ikarmaktadir.

Bireylerin kaybettikleri sagliklarim geri kazanmak veya mevcut saglk durumlarim
gelistirebilmek icin seyahat etme niyetleri, hedef iilkelerde sunulan saglik hizmetinin c¢esidi, saglik
hizmetinin kalitesi, maliyeti ve iilke glivenligi gibi farkli durumlardan etkilenmektedir. Bununla birlikte
bireyin saglik turizmine yonelik atacagi adimlarin 6nemli belirleyicilerinden bir digeri de bilgi
teknolojileridir. Kiiresellesen diinyada bilgi teknolojileri 6zellikle web siteleri araciligiyla daha kolay ve
daha hizli bilgi edinilebilmesine olanak saglamaktadir. Tiim alanlarda oldugu gibi saglik turizminde de
internet siteleri bireylerin arastirma ve bilgi edinme siire¢lerinde 6n plana ¢ikmaktadir.

Farkli iilkelerdeki hizmetlerden yararlanmak isteyen bireylerin, hizmeti alma kararimi verdikleri
anda, hizmeti almak icin hedef destinasyona gelisinden kendi iilkesine doniisiine kadar olan siirecin
planlanmasi gerekmektedir. Bu durum seyahat acentelerini 6n plana ¢ikarmaktadir. Bu kapsamda
bireyler, dogrudan iletisime gegmeden Once seyahat acentelerinin web sitelerini ziyaret ederek isleyis
hakkinda 6n bilgi edinmeye calisabilmekte ve yine acentelerin web sitelerinde yer alan iletisim
bilgilerinden yararlanarak acentelerle iletisim kurabilmektedirler.

Saglik turizmi diger turizm faaliyetlerinden farkli olarak daha 6zellikli hizmetleri almaya
yonelik bir faaliyet oldugundan, bireyleri ihtiyag duyduklari hizmetlerle bulusturacak acentelere daha
fazla ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu kapsamda 6zellikle son yillarda halihazirda turizm sektdriinde faaliyet
gosteren pek c¢ok seyahat acentesi, sunduklar1 hizmetlere saglik turizmini de eklemek i¢in girisimlerde
bulunmuslardir. Fakat saglik turizminin diger turizm tiirlerinden, hizmetin verildigi yer, zaman, siireg
ile hizmeti veren ve hizmeti alan kisiler noktasinda ayrigmasi, seyahat acentelerinin saglik turizmi
alaninda faaliyet gosterebilmeleri icin bir takim o6zelliklere sahip olmalarini zorunlu kilmistir. Bu
kapsamda T.C. Saglik Bakanlig1 yaymladigi “Uluslararasi Saglik Turizmi ve Turistin Sagligi Hakkinda
Yonetmelik™te, turizm acentelerinin “uluslararasi saglik turizmi acentesi” olabilmelerinin temel sartini
“A grubu seyahat acentasi olmak™ olarak belirlemis ve saglik turizmi kapsaminda faaliyet gostermek
isteyen acentelere, belirli kriterleri yerine getirerek yetki belgesi alma zorunlulugu getirilmistir.

Bu arastirmada saglik turizmi yetki belgesi almaya hak kazanan seyahat acentelerinin web
siteleri incelenerek, yeterliliklerinin degerlendirilmesi amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda saglik
turizmi yetki belgesi almaya hak kazanan seyahat acentelerinin web siteleri, igerik analizi yontemi ile
incelenerek acente web sitelerinin saglik turizmi agisindan mevcut durumlarn ve gelistirilebilecek
yonleri hakkinda litaratiire katkida bulunulmustur.

2. LITERATUR TARAMASI
2.1. Saghk Turizmi

Turizmin tlkeler i¢in dnemli bir gelir kapisi olarak goriilmesi, tilkelerin turizme daha fazla nem
vermesine neden olmaktadir. Bu durum turizm gelirlerinde aldiklar pay1 daha da yiikseltebilmek i¢in,
iilkeleri iiriin ve hizmet kalitelerini, Uriin gesitliliklerini artirmaya yonlendirmektedir. Girisilen bu
cabalar sayesinde pek cok iilke turizmin farkli tiirlerinde yeteneklerini iist seviyelere cikararak
markalagmugtir.

Saglik turizmi son yillarda tlkeler arasinda rekabetin olustugu baska bir turizm tiirii haline
gelmistir (Unal ve Demirel, 2011: 106). Kiiresellesmenin artan etkisi, internet ve iletisim
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teknolojilerindeki gelismeler sayesinde daha biiyiik kitlelere erisimin oldugu reklamcilik faaliyetleri,
artan ulasim imkanlar1 ve maliyetler, tan1 ve tedavi teknolojilerindeki gelismeler, bireylerin kaliteli
yasam konusunda artan beklentileri, kisilerin saglik diizeylerini gelistirebilmek i¢in iilke degistirmeyi
gbze alabilmelerini saglamistir. Bunun yaninda o&zellikle gelismis iilkelerde bulunan bireyler,
iilkelerindeki uzun bekleme siireleri ve cepten sagliga yapilan 6zel harcamalarin yiikii, maliyetlerin
yiiksekligi gibi nedenlerle saglik turizmine giderek daha fazla artan diizeyde talepte bulunmaktadir
(Carrera ve Bridges, 2006: 447). Bu bilgiler 1s18inda saglik turizmini, kisilerin yasadiklar1 yerlerden
bagka yerlere herhangi bir nedenle sagliklartyla ilgili hizmet almak amaciyla yaptiklari planli bir seyahat
olarak tamimlanmak miimkiindiir (Saglik Bakanligi, 2021a).

Saglik turizmiyle ilgili bir diger kavram ‘saglik turisti’ kavramidir. Evlerinden 24 saat veya daha
uzun sure uzak kalacak sekilde seyahat eden ve bu nedenle bir tiir konaklama tesisinden yararlanan
gezginlere ‘turist’, 24 saatlik kriteri karsilamayan yolculara genellikle "ziyaret¢i" denmektedir (Lee ve
Spisto, 2007: 1). Bu nedenle tibbi gerekgelerle tilke degistiren kisiler de turist kategorisine girmektedir.
Bu kapsamda ‘saglik turisti’ kavramini, sagliklariyla ilgili sorunlar nedeniyle bulunduklar1 bolgelerden
bagka bolgelere en az 24 saat siireyle giden kisiler olarak tanimlamak miimkiindiir. Saglik turistleri
ayrica belirli bir motivasyon ve amaca yonelik seyahat eden gezginler olmasindan, ‘6zel ilgi alam
turistleri’ kategorisinde de degerlendirilebilmektedir (Trauer, 2006: 183).

Bireyler sagliklarin1 gelistirebilmek amaciyla pek cok farkli faaliyetlere katilmaktadir. Bu
faaliyetleri bir araya getiren amag ise saglikli insan olabilme amacidir. Saglik turizmi, saghigin geri
kazanilmas1 veya daha iyi hale getirilmesi i¢in yapilan seyahatlere verilen en genel addir. Bu nedenle
farkl1 sekillerde gerceklesen saglik turizmi tiirleri kendi icerisinde fakl1 isimlerle anmilmaktadir. Ornegin;
hastaliklarin tedavisi i¢in yapilan saglik turizmi tiirii ‘medikal turizm’ olarak ifade edilirken; spa,
kaplica, 1lica kullanimlart i¢in yapilan saglik turizmi gesidi ‘wellness’, yasl bireylerin sagliklarini
gelistirmek amaciyla yaptiklar seyahatler de ‘ileri yas’ saglik turizmi seklinde adlandirilabilmektedir.

Saglik turizminin gelismesi pek ¢ok farkli faktdre baghdir. Fakat saglik turizminde de diger
turizm faaliyetlerinde oldugu gibi tanitim, reklamcilik, bilgi teknolojisi ve bunlari bir araya getirecek
acentelere ciddi sekilde ihtiya¢ duyulmaktadir.

2.2. Bilgi Teknolojileri, Reklamcilik ve Turizm Acenteleri

Inovasyon ve bilgi teknolojileri konusu, giiniimiizde uluslarin ve sirketlerin rekabet giicii ve
performansinda deger yaratmada onemli itici faktér olmustur (Asongu, Rahman, Nnanna ve Haffar
2020: 2). Glntmizde kuresellesmeyi saglayan en dikkat gekici faktorlerinden biri olan teknoloji, onemli
bir konu olarak 6ne ¢ikmaktadir. Teknolojinin gelismesi ile birlikte kiiciik bir kdyde yasar hale gelen
insanlik, kisa siire igerisinde diinyanin herhangi bir yerindeki bir kaynaga ulagabilir veya hakkinda bilgi
sahibi olabilir hale gelmistir. Kavram olarak bilisim teknolojileri; verilerin kaydedilip saklanmasi,
verilerden yeni bilgiler tiretilmesi, tiretilen bilgilere erisilebilmesi gibi iglemlerin verimli ve en etkin
sekilde yapilmasina firsat saglayan teknolojileri tanimlayan bir terimdir (Tuncay, 2005: 128).

Bilgi teknolojileri internet teknolojileriyle birlikte kullanilmaya baslandiktan sonra, 6zellikle
90’11 yillardan itibaren iletisim ag1 gelisme gostermis ve internet kullanimi ikiye katlayarak biiylimeye
devam etmistir (Tas, Akkasoglu ve Akyol, 2018: 209). Kurulusundaki temel amag, baz1 kurumlar
arasinda iletisimi saglamak olan internet, giinlimiizde milyarlarca kisinin rutin olarak kullandig1 bir olgu
haline gelmistir (Karamustafa ve Oz, 2008: 274). internet ve buna bagl teknolojilerin kullanimindaki
kolayligin anlasilmasi; evlerdeki beyaz esyalardan uzay teknolojilerine, kamu kurumlarindan en kii¢iik
dlcekteki isletmelere kadar herkeste ve her seyde internetten faydalanma ihtiyacim arttirmistir. internet
cagl olarak nitelendirilen ve internetin 7’den 70’e¢ her birey icin, Ozellikle akilli telefonlarin
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yayginlagmasiyla hayatinda vazgecilmez haline geldigi 21. Yiizyilda, reklamcilik da ¢aga ayak
uydurmak zorunda kalmaistir.

Bilgisayarlarin, telefonlarin ya da TV gibi ara¢ modellerinin yenilenmesiyle olusan teknolojik
yenilikler, kendini bu teknolojik araglarda gosteren reklamciligin da yontemlerini degistirmistir (Cakar,
2004: 168). Telekomiinikasyon teknolojilerinde meydana gelen gelismeler, kiiresel bir izleyici;
ulastirmada meydana gelen degisimler ise kiiresel bir kdy olusturmustur (Nisanci ve Ozmutaf, 2016:
363).

Reklamcilikla ilgili faaliyetlerin bilgi teknolojileri ile birlesmesi, reklamciligin kiiresellesmesini
saglamis, verilen reklamlar bilgi teknolojileri ile her alanda diinyaya agmistir. Reklameiligin kiiresel
bir boyut kazanmasinin en 6énemli nedenlerinden biri olan internet, sirketlerin diinyanin her yerindeki
insanlara ulagabilmesi i¢in internet sitelerini bir araci kilmistir. Tiim sektorlerde oldugu gibi, turizm
sektoril de internet ve bilgi teknolojileri sayesinde gelisen reklamciliktan en fazla olumlu etkiyi goren
sektor olmustur. Turizm sektorii bilindigi {lizere tanitim ve pazarlamanin en yogun yasandigi ve
ulasilabilecek maksimum sayida insana ulasmanin hedeflendigi bir sektordiir.

Artan kiiresellesme ile birlikte, bireylerin seyahat edebilme kapasite ve imkanlarinin artmast,
tanitim faaliyetlerinin sinir agir1 bir hal almasi turizm olayinin genis 6l¢ekli ve cok boyutlu bir toplumsal
olay haline gelmesini saglamistir (Akgul, 2004: 210). Turizm acenteleri, toplumsal olay haline gelmis
bu etkinliklerin planlanmasinda, programlanmasinda, uygulanmasinda kilit role sahiptir (Alaeddinoglu
ve Can, 2007: 51). Turizm acentelerinin islevlerini, seyahate karar verme siirecinden baslayip, seyahatin
sonunda eve doniis anina kadar gegen siire igerisinde gergeklesen; ulagim, iletisim, konaklama, eglence,
yeme-icme benzeri tiim faaliyetleri tek bir tirlin seklinde tiiketiciye sunmak olarak 6zetlemek
mimkdindur (Sheldon, 1986: 351).

Son yillarda hizla yayginlasan ve siirekli kendini gelistirmeye devam eden internet ve bilgi
teknolojileri endiistrisi, tiim isletmelerin faaliyetlerini dogrudan ya da dolayli olarak etkilemistir
(Karatag ve Babiir, 2013: 16). Yasanan bu gelisim ve degisimlerin yaninda ortaya ¢ikan yeni akill
telefon, tablet, bilgisayar gibi dijital donanimlar ile birlikte isletmeler, faaliyetlerini dijital ortamlara
tastyarak varliklarini bu yeni ortamlarda siirdiirme ¢abalarina girmislerdir (Buluk ve Boz, 2016: 496).
Tim bu cabalar neticesinde teknolojiyi etkin sekilde kullanmaya calisan igletmeler, duruma adapte
olabilmek i¢in yeniden yapilanmalara girismislerdir (Davies, 2001: 179). Yasanan bu gelismelerin
1s18inda, turizm acentelerin sahip olduklari islevselligin son yillarda daha fazla talep gérmesinin en
onemli nedeni, acentelerin internet baglantisinin oldugu her yere kolaylikla ulagabilecekleri internet
sitelerini yogun sekilde kullanmalar1 olmustur.

Giilmez, Zafer Kavacik, Kagmaz ve Ozyurt (2014) tarafindan, turistlerin turizme yonelik
internet kullanim aliskanliklar1 {izerine yapilan ¢alismada, Alanya’ya gelen turistlerin internet kullanim
aligkanliklar1 degerlendirilmistir. Kolayda ornekleme yontemiyle Alanya otellerinde hizmet alan 686
turistten anket yontemiyle veri elde edilmistir. Bu veriler 1s18inda, turistler acente ve otel segim
esnasinda, acentelerin ya da otellerin web sayfalarini ziyaret ettikten sonra arama motorlarindan bilgi
edinmeyi tercih ettikleri sonucuna ulagilmistir. Bu sonugtan hareketle saglik turizminin de diger turizm
faaliyetlerinde oldugu gibi internet teknolojileri kullanilarak tanitiminin biiyilk 6nem arz ettigi
distiniilmektedir.

Saglik turizminin giderek popiilerlesmesi ve gelecek vaat etmesi; amaglar1 sadece saglik turizmi
olan kuruluglarin kurulmasini veya hali hazirda turizmde faaliyet gosteren acentelerin hizmetlerine
saglik turizmini de eklemelerini saglamistir. Tiirkiye’de acenteler, bu amacla hizmet verebilmek icin
Saglik Bakanlig: tarafindan belirlenen kriterleri yerine getirmek zorundadir. Bagvuru yaptiktan sonra
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kriterleri yerine getiren kuruluslar ‘saglik turizmi yetki belgesi’ alarak saglik turizmi igin ¢alismaya
baglayabilmektedir (Saglik Bakanligi, 2021b).

2.3. Saghk Turizmi Yetki Belgesi

Saglik turizmine diinyada giderek artan talep, beraberinde saglik turizminde faaliyet gosteren
seyahat acentelerine yonelik ihtiyaglari da getirmistir. Bu kapsamda Tiirkiye’de Saglik Bakanligi
13.07.2017 tarihinde yayimnladigi “Uluslararast1 Saglik Turizmi ve Turistin Saghg Hakkinda
Y 6netmelik” uyarinca, turizm acentelerinin “uluslararasi saglik turizmi acentesi” olabilmelerinin temel
sartii “A grubu seyahat acentesi olmak (tiim seyahat acenteligi hizmetlerini yerine getirebilen
acenteler)” olarak belirlemis ve buna ek olarak asagida yer alan kriterler siralanmigtir (Resmi Gazete,
2017).

1. Uluslararasi saglik turizmi yetki belgesine sahip en az {i¢ saglik tesisi ile protokol imzalamis
olmak.

2. Gelebilecek cagrilar1 cevaplamak amaciyla en az iki dilde 7 giin 24 saat hizmet verebilecek
alt yaprya sahip olmak (yabanci dillerden birinin ingilizce olmas1 gerekmektedir).

3. Cagrilara bakacak personelin digsinda yabanci dil bilen en az iki personel daha istihdam etmek.
4. Yabanci dil yeterliligi i¢in;

a) Ingilizce veya hizmet sunulacak uluslararasi saghk turistinin dilinden OSYM tarafindan
yapilan yabanci dil smavlarinda en az 65 almis olmak veya OSYM tarafindan bu puana denk kabul
edilen uluslararasi gegerlilikte bir belgeye sahip olmak,

b) Ingilizceden veya hizmet sunulacak uluslararasi saglik turistinin dilinden Avrupa Dil
Portfolyosu’nda yer alan B2 dil diizeyini gosterir belge sahibi olmak,

¢) Cifte vatandaslik kimligi olanlarin Tiirkge dilinden Avrupa Dil Portfolyosu’nda yer alan B2
dil duzeyini gosterir belge sahibi olmak,

d) Lisans diizeyinde Miitercim ve Terciimanlik béliimiinden mezun olduguna dair belge sahibi
olmak.

5. Acente, asagidaki hususlar1 yerine getirecegini taahhiit etmelidir. Bu taahhiitlerin yerine
getirilip getirilmedigi denetimlerde kontrol edilecektir.

a) Tiirkce ve Ingilizce zorunlu olmak iizere en az 3 dili destekleyen bir web sitesine sahip olmak,
bu web sitesinde uluslararasi saglik turistinin bilgi almak isteyebilecegi konularla ilgili gerekli
aciklamalari bulundurmak, anlagsmali oldugu saglik tesislerini yayinlayarak bu saglik tesisleri hakkinda
ayrmtil bilgi sunmak,

b) Uluslararasi saglik turistine, tiim seyahatini kapsayacak sekilde seyahat sigortasi yaptirmak,

c¢) Uluslararas1 saglik turistinin almak istedigi saglik hizmetine uygun olan saglik tesislerini,
saglik turistinin tibbi bilgi ve/veya belgelerini 6nceden saglik tesisine ileterek aragtirmak,

d) Uluslararas: saglik turistine, almak istedigi saglik hizmetini sunabilecek saglik tesisleri
hakkinda ayrmtili bilgi vermek,

e) Uluslararas1 saglik turistinin alacagi saglik hizmeti {icreti ile ilgili saglik tesisinden bilgi
alarak uluslararasi saglik turistine yaklasik hizmet bedeli ve 6deme sartlar1 hakkinda bilgi vermek,

f) Uluslararas1 saglik turistine iilkemizdeki seyahat, pasaport, sehir i¢i ulagim, iletisim,
konsolosluk islemleri gibi konularda bilgi vermek,
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g) Uluslararast saglik turisti ile birlikte gelenlerin {ilkemize gelislerini, konaklamalarini ve
tilkelerine doniislerini saglamak,

h) Uluslararasi saglik turistini, hizmet alacagi uluslararasi saglik turizmi saglik tesisine transfer
etmek, tesisteki uluslararas1 saglik turizmi birimi ile irtibata gecerek turisti bu birime teslim etmek,
taburcu olduktan sonra tesisten almak,

i) Faaliyetleri sirasinda uluslararasi saglik turistine ait elde ettigi her tiirli bilgi hususunda
Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu’na uygun hareket etmek,

J) Faaliyetlerine iliskin tiim evraklari, ilgili mevzuatta belirtilen siire boyunca saklamak,

k) Uluslararas1 saglik turisti ve beraberinde gelenlere sunacagi hizmetler hakkinda ayrintil
bilgiler vererek, bilgilendirilmis onam almak.

Saglik Bakanligi tarafindan verilen yetki belgesini almaya aday olan acentelerin sayilan
yetkinliklere sahip olmalar1 gerekmektedir. Belirtilen sartlar1 yerine getiren acenteler, Saglik Bakanligi
Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii Saglik Turizmi Dairesi Bagkanlig1 web sitesinde duyurulmaktadir
(Saglik Bakanligi, 2021b).

2.4. Konuyla Ilgili Literatiir Arastirmalar

Bilgi teknolojilerinin dogru ve etkin bir sekilde kullanilmasinin pazarlama ve satis agisindan
son derece etkili oldugu giinimiizde, saglik turizmi yetki belgesi almaya hak kazanan acentelerin bu
alandaki eksik yonlerini ortaya koymak da son derece 6nemli hale gelmistir. Arastirmanin 6nemini daha
iyi ortaya koyabilmek amaciyla yapilan literatiir taramasinda, web sitelerinin turizm ve saglik turizmi
alaninda etkin kullanimiyla ilgili yapilan bazi ¢alismalara ulagilmistir.

Ornegin, Abou-Shouk, Lim ve Megicks (2013) tarafindan yapilan bir arastirmada, acentelerin,
interneti benimsemelerinin igletmeleri i¢in en iyi pazarlama araci ve rekabet avantaji saglayabilecek
hizmet saglayicilari arasinda olabilecegi goriisiinii sunmuslardir. Arastirmada, Misir’daki acentelerinde
internetin benimsenmesini, kullanim kaliplarini, e-ticareti benimsemenin algilanan faydalarini ve
engelleri arastirllmistir. Seyahat acentelerinin ¢ogunun interneti acentelerin bilgilerini saglamak,
miisteriler ve rakipler hakkinda bilgi edinmek icin kullandig1 tespit edilmistir. Satis ve gelir artisi, artan
rekabet avantajlar1 ve pazarlama faaliyetleri, temsilcilerin e-ticareti benimsemenin fark ettigi faydalar
olmustur. Bununla birlikte simirli kaynaklar, vasifsiz isgiicli, kamu altyapisinin hazir olmamasi ve
miisterilerin internet teknolojilerini benimsememesi web sitelerinin gelismesinin oniindeki baslica
engeller oldugu belirtilmistir.

Penney, Snyder, Crooks ve Johnston (2011) tarafindan yapilan ¢alismada, Kanada’daki medikal
turizm acentelerinin web siteleri tematik igerik analizi yontemiyle kapsamli bir sekilde incelenmistir.
Tematik igerik analiz sonucunda ortaya; egitim ve akreditasyon, risk iletisimi ve is boyutlar1 seklinde
iic tema cikmistir. S6z konusu medikal turizm acentelerinin web sitelerinin ortak bir bakim ve
akreditasyon standardindan yoksun ve potansiyel tip turistleri i¢in yeterli risk iletisimi saglamada biiyiik
oOlgiide eksik olduklar1 gorilmistiir. Yapilan bu inceleme, medikal turistlerin medikal turizmle ilgili
riskler hakkinda eksik veya yaniltici bilgilere maruz kalabilecegini ortaya ¢ikarmistir. Web sitelerinin
de genel olarak medikal turizm faaliyetlerinin riskleri, acentelerin islevleri, fiyatlandirma ve takip
bakimi hakkinda bilgi saglamadigi goriilmiistiir. Bu eksikliklerin, hastalarin tibbi bakimlartyla ilgili
bilingli kararlar verme yeteneklerini tehdit ettikleri icin ciddi etik kaygi sorunlarini ortaya koyacagi
diistintilmiistiir.

Cormany ve Baloglu (2011) tarafindan yapilan arastirmada medikal turizm aracilarinin web
sitelerinde potansiyel miisterilere sunulan hizmetler arastirilmistir. Arastirmada farki kitalarda hizmet
veren kuruluslarin web siteleri incelenmistir. Degerlendirme sonucunda, hem web sitesi iceriginde hem
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de sunulan hizmetlerde farkliliklar oldugu goézlemlenirken, web sitelerin aracilarin faaliyet gosterdigi
kitalara gore degistigi gozlemlenmistir. Medikal turizmde insanlarin yer se¢iminde en Onemli sey
bilgidir. Arastirma sonucunda elde edilen bilgilerin, sadece medikal turizm acenteleri i¢in degil, ilgili
tiim hastaneler, firmalar, klinikler, oteller ve bolge yoneticilerinin mesajlarini olugturmada, hizmetlerini
ve tesislerini tasarlamada 6nemli oldugu iletilmistir.

Ulkemizde turizmde faaliyet gosteren kuruluslarin web siteleri iizerinde yapilan arastirmalarda,
web sitelerinin yeteri kadar etkin kullanilmadig1 goriilmiistiir. Ornegin; Dogan ve Kekeg Morkog (2015)
tarafindan yapilan arastirmada yerli ve yabanci turistlerin turizm hareketlerini etkilemesi yoniiyle
onemli bir faktér olan acentelerin, “Canakkale 2015 temasi ile web sitelerini ne diizeyde etkili
kullandiklar1 aragtirilmistir. Arastirma sonucunda yabanci turistlere yonelik ¢aligmalar yapan acente
web sitelerinin iceriklerinin, yerli turizme yonelik internet ve web site igeriklerine gére daha iyi diizeyde
oldugu sonucuna ulasilmistir. Fakat bunun yaninda web sitelerinin satis ve pazarlamada etkili ve verimli
bir faktdr olarak degerlendirilmedigi sonucuna ulasiimistir.

Ozdipciner (2010) tarafindan yapilan turizmde elektronik pazarlama konulu baska bir
arastirmada, internetin turizmde pazarlama araci olarak kullanimi ve yarattig: etkilerin degerlendirmesi
yapilmistir. Hizla degisen ve gelisen teknoloji, her sektorde oldugu gibi turizm sektoriinde de cok 6nemli
degisimlere ve gelisimlere sebep olmustur. Ulkemizde turizm pazarinin yabanci turist agirlikli oldugu
ve yabanci turistlerinde teknolojik gelismeleri iyi takip ettigi diisiiniildiigiinde, internet araciliiyla
yapilan pazarlama siireclerinin pazar payimmizi korumak ve genisletmek i¢in mutlaka takip edilmesi
zorunlu bir strateji oldugu iletilmistir. Bunun yaninda internetin turizm pazarlamasinda kullanim1 hem
hizmet alacak turistlere hem de hizmet sunan kurumlara esneklik ve hiz kazandiracagi belirtilmistir.

Sari ve Kozak (2005) tarafindan yapilan turizm pazarlamasina internetin etkisi konulu
arastirmada, hizmet sektdrlerinin bilgi teknolojisinde degisim ve gelismelerden giiniimiizde nasil
faydalandiklari hususunda degerlendirmeler yapilarak, bu degisim ve gelismelerin hizmet
pazarlamasina etkileri {izerinde durulmustur. Ulkemizde turizm sektdriinde bolgelerin kamu ve 6zel
sektor kurum ve kuruluslar ile bireysel turizm igletmelerine, kendilerine 6zgii web sitesi kullanilmasi
konusunda bir model 6nerisi sunulmustur.

Ceylan (2018) tarafindan yapilan termal otellerin web siteleri icerik analizi konulu arastirmada
saglik turizmi kapsaminda yer alan termal otellerin web sitelerinin icerikleri degerlendirmistir. Bu
kapsamda termal turizm hizmeti veren 82 otelin web sitelerinin, icerik analizi ile degerlendirmesi
yapilmistir. Arastirma sonucunda, termal otellerin web siteleri iceriklerinde yetersiz bilgiler nedeniyle
web sitelerin tam anlamiyla etkin ve verimli olarak kullanilamadigi goriilmiistiir. Termal otellerin web
sitelerinde, turistlerin 6grenmek isteyecegi bilgilere daha fazla yer verilmesinin saglanmasi ve internetin
daha etkili ve verimli olarak kullanilmasinin, termal hizmet veren otellerin gelismesine ve daha iyi
hizmet sunmasina imkén saglayacagi sonucuna ulasilmistir.

Tontus (2018) tarafindan yapilan “Saglik Turizmi Tanitim: ve Saglik Hizmetlerinin
Pazarlanmasi Ilkeleri Uzerine Degerlendirme” konulu ¢alismada Tiirkiye nin saglik turizmi konusunda
yuriittiigi tanmitim faaliyetlerinin, hedeflerinin, araglarinin, reklam ve pazarlama yollarinin
degerlendirilmesi amaglanmistir. Bu amag ¢ercevesinde pazarlama ve tanitim ¢aligmalarinda internet ve
web sitelerinin de 6nemli etkileri oldugu tistiinde durulmustur.

Literatiirde turizm sektoriinde hizmet sunan isletmeler iizerinde yapilan arastirmalar
incelendiginde internetin ve web sitelerinin pazarlama, reklam ve satis agisinda 6nemli etkilere sahip
oldugu, ancak web sitelerin etkili ve verimli sekilde kullanilmadigi sonucuna ulagilmustir.

Turizm pazarlamasinda 6nemi son derece biiyiik olan internet teknolojilerinin, saglk turizmi
alaninda da biiyiik 6nem arz ettigi goriilmektedir. Saglik turizminin gelismesinde 6nemli rol oynayan

214



Gode, A., Yorulmaz, M. & Aydogdu, A. (2021). Saglik Turizmi Yetki Belgesi Almaya Hak Kazanan
Acentelerin Web Sitelerinin Incelenmesi. KMU Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 23(41), 208-224.

acentelerin, web sitelerinin degerlendirilmesi ve eksikliklerin ortaya konarak, hizlica ¢6ziim dnerilerinin
sunulmasi, lilkemizin saglik turizmi pazarinda hak ettigi yere ulasabilmesi agisindan gereklidir. Bu
amagla arastirma kapsaminda “Saglik Turizmi Yetki Belgesi’ni almaya hak kazanan acentelerin web
siteleri incelenerek degerlendirilmistir.

3. YONTEM

Bu arastirmada saglik turizmi yetki belgesi almaya hak kazanan acentelerin web sitelerinin
incelenmesi amaglanmigtir. Bu amag¢ dogrultusunda hazirlanan web sitesi degerlendirme formu
uygulanmadan 6nce Hatay Mustafa Kemal Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma
ve Yaym Etigi Kurulunun 07.01.2021 tarih ve 20 sayili karart ile etik komite onay1 alinmustir.

Saglik Bakanlig1 (2021b) tarafindan 14.01.2021 tarihinde yayinlanmis olan saglik turizmi yetki
belgesi almaya hak kazanan acentelere ait liste incelenmis ve bu kuruluslarin illere gére dagilimi Tablo
1’de verilmistir.

Tablo 1. Saglik Turizmi Yetki Belgesi Alan Acentelerinin Bulundugu iller

Sira No Sirketlerin Sehir Merkezli Sira No Sirketlerin Merkez Sehir Merkezli

Merkez Sirket Sayis1 Sehirleri Sirket Sayisi
Sehirleri

1 Adana 2 10 [zmir 11

2 Ankara 28 11 Kayseri 2

3 Antalya 16 12 Konya 1

4 Bursa 4 13 Manisa 1

5 Diyarbakir 1 14 Mugla 3

6 Dizce 1 15 Nevsehir 2

7 Gaziantep 1 16 Rize 1

8 HakKari 1 17 Samsun 1

9 Istanbul 81 18 Trabzon 1

Toplam 18 Sehir 158 Sirket

Kaynak: Saglik Bakanligi, 2012b.

Tablo 1’e gore 18 sehirde 158 acentelerinin saglik turizmi yetki belgesi almaya hak kazandigi
goriilmektedir. Arastirma evrenini yayimlanan listedeki 158 acentelerinin olusturmaktadir. Saglik
turizmi yetki belgesi almaya hak kazanan acentelere ait internet sitelerinin arastirilmasi esnasinda,
yapim agamasinda olan veya web sitesi olmayan toplam 45 acentenin bulundugu tespit edilmistir. S6z
konusu acenteler arastirma dis1 birakilmis, web sitelerine ulasilan 113 acente 6rneklem olarak kabul
edilmistir.

Arastirmada, Saghik Bakanlig tarafindan verilen Saglik Turizmi Yetki Belgesini almaya hak
kazanmig acentelere ait web sitelerinde bulunan 6zellikler nitel arastirma deseninden icerik analizi
teknigi kullanilarak incelenmistir. “Icerik analizi; dokiimanlarin, miilakat dokiimlerinin ya da
kayitlarinin karakterize edilmesi ve karsilastirilmasi igin kullanilan bir tekniktir (Altumisik vd., 2012;
Tas vd., 2018).” Arastirmada Tas ve arkadaslari (2018) tarafindan olusturulan web sitesi degerlendirme
formu kullanilmistir.

Web sitesi degerlendirme formu, web sitelerinin temel bilgileri, rezervasyon hizmetleri, hizmet
bilgilendirmesi, iletisim bilgileri ve web sitesi yonetimi olmak {izere 5 ana basliktan olugmakta olup 37
madde degerlendirilmektedir. Ayrica acentelerin web sitelerinde saglik turizmi alani ile ilgili, sadece
saglik turizmi ile ilgilenme durumu, medikal turizm, termal ve SPA turizmi ve yasl turizmi hakkinda
bilgi bulunup bulunmadigi seklinde 5 madde daha eklenmistir. Degerlendirme formu “Var” ve “Yok”
seklinde 2 secenekten olusmaktadir. Kuruluglara ait internet siteleri 01 Aralik 2020-31 Ocak 2021
tarihleri arasinda ziyaret edilmis; form maddelerinde yer alan kriterlerin varlig1 aragtirilmistir.
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Arastirmada elde edilen bulgular degerlendirilirken, verilerin frekans ve yiizde dagilimlarim
belirlemede SPSS 20.0 (Statical Package for Social Sciences) programindan faydalanilmustir.

4. BULGULAR

Saglik Bakanligi (2021b) tarafindan yaymlanmis olan saglik turizmi yetki belgesi almaya hak
kazanan acentelerin listesi dikkate alinarak 113 acentenin web sitesine ulasilmistir. Ulagilan 113
acentenin web sitesinin 42 madde kapsaminda; temel bilgileri, rezervasyon hizmetleri, acentenin hizmet
bilgilendirmesi, iletigim bilgileri, web sitesi yonetimi ve saglik turizmi bilgileri olmak {izere 6 temel
kategori altinda incelenmesi yapilarak asagida verilmistir.

Tablo 2. Acenteler ile Ilgili Temel Bilgiler

I Say1 Yizde
Temel Bilgiler Var Yok Var Yok
Tanitim Fotograflari 100 13 88,5 115
ilgili Birimlerin E-Maili 14 99 12,4 87,6
Hakkimizda 107 6 94,7 5,3
Logo 109 4 96,5 3,5
Amblem 107 6 94,7 5,3
Slogan 34 79 30,1 69,9
Miizik 16 97 14,2 85,8

Tablo 2’de saglik turizmi yetki belgesi almaya hak kazanan acentelerin web sitelerinden elde
edilen temel bilgiler verilmistir. Tablo 2’ye gore, web sitelerinde tanitim fotograflarina acentelerin
%88,5’1, hakkimizda boliimiine %94,7’si, logoya %96,5’i, ambleme %94,7’si yer verirken; ilgili
birimlerin e-mailine acentelerin %12,4’1, slogana %30,1’i miizige ise %14,2’si yer vermistir.
Acentelerin web sitelerinde en az yer verdikleri faktor mizik olurken, en fazla yer verdikleri faktor ise
isletme logosu olmustur.

Tablo 3. Acentelerin Hizmet Verdigi Rezervasyon Konu Bagliklar

. . Say1 Yuzde
Rezervasyon Hizmetleri var YoK Var Yok
Cevrimici Rezervasyon 52 61 46 54
E-Posta ile Rezervasyon 26 87 23 77
Giivenli Cevrimici Odeme 13 100 11,5 88,5
Fiyat Bilgisi 15 98 13,3 86,7
Iletisim Formu 97 16 85,8 14,2
Kampanya Bilgileri 13 100 115 88,5
Rezervasyon Hatt1 61 52 54 46
Guvenlik Bilgisi 43 70 38,1 61,9
Cevrimici Miisteri Hizmetleri 52 61 46 54

Tablo 3’te saglik turizmi yetki belgesi almaya hak kazanan acentelerin web sitelerinden elde
edilen rezervasyon bilgileri verilmistir. Tablo 3’e goére, web sitelerinde iletisim formu acentelerin
%85,8’1, rezervasyon hattina %541 yer verirken; ¢evrimigi rezervasyon ve ¢evrimi¢i miisteri hizmetleri
acentelerin %46’s1, giivenlik bilgisi %38,1°1, e-posta ile rezervasyon %23’ fiyat bilgisi %13,3’1,
giivenli ¢evrimici 6deme ve kampanya bilgilerine %11,5°1 yer vermistir. Acentelerin web sitelerinde en
az yer verdikleri faktor glivenli cevrimici 6deme ve kampanya bilgileri olurken, en fazla yer verdikleri
faktor ise iletisim formu olmustur.

Tablo 4. Acentelerin Hizmet Bilgilendirmesi

. o Say1 Yuzde
Hizmetler Hakkinda Bilgiler Var Yok Var Yok
Tur Programi 47 66 41,6 58,4
Fiyata Dahil Olan ve Olmayan Hizmetler 12 101 11,6 89,4
Hizmet Gorselleri 68 45 60,2 39,8
Filtreleme 7 106 6,2 93,8
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Cevrimici Katalog 60 53 53,1 46,9
Misafir Deneyimi (Feedback) 15 98 13,3 86,7
Bagli Acentelerin Linkleri 33 80 29,2 70,8
Bagli Acentelerin Adresleri 12 101 10,6 89,4

Tablo 4’te saglik turizmi yetki belgesi almaya hak kazanan acentelerin web sitelerinden elde
edilen hizmet bilgileri verilmistir. Tablo 4’e gdre, web sitelerinde hizmet gorsellerine acentelerin
%60,2’si, cevrimigi kataloglarima %53,1°1 yer verirken; tur programina acentelerin %41,6’s1, bagh
acentelerin linklerine %29,2’si, miisteri deneyimlerine %13,3’1, fiyata dahil olan ve olmayan hizmetlere
%11,6’s1, bagh acentelerin adreslerine %11,5’1, filtrelemeye 6,2’si yer vermistir. Acentelerin web
sitelerinde en az yer verdikleri faktor filtreleme olurken, en fazla yer verdikleri faktor ise hizmet
gorsellerin olmustur.

Tablo 5. Acentelerin Iletisim Bilgileri

o o Say1 Ylzde

Iletisim Bilgileri Var Yok Var Yok
E-Posta 108 5 95,6 44
Tel 111 2 98,2 1,8
Faks 17 96 15 85
Adres 108 5 95,6 4,4
Basinda Biz 13 100 11,5 88,5
Cagr1 Merkezi 42 71 37,2 62,8
Sosyal Medya 102 11 90,2 9,8

Tablo 5°te saglik turizmi yetki belgesi almaya hak kazanan acentelerin web sitelerinden elde
edilen iletigim bilgileri verilmistir. Tablo 5’e gore, web sitelerinde telefon bilgisine acentelerin %98,2’si,
e-posta ve adres bilgilerine %95,6’s1, sosyal medya bilgilerine %90,2’si yer verirken; ¢agrt merkezi
bilgisine acentelerin %37,2’si, faks bilgisine %15°1 ve bazinda biz bilgilerine %11,5’1 yer vermistir.
Acentelerin web sitelerinde en az yer verdikleri faktor bazinda biz olurken, en fazla yer verdikleri faktor
ise telefon bilgisi olmustur.

Tablo 6. Acentelerin Web Sitesi Yonetimi

I Say1 Yuzde
Web Sitesi Yonetimi Var Yok Var YoK
Web Sitesi Haritasi 82 31 72,6 27,4
Web Sitesi I¢i Arama Motoru 33 80 29,2 70,8
Web Sitesi Uyeligi 20 93 17,7 82,3
Yabanci Dil Secenekleri 84 29 74,3 25,7
Ilgili Linkler 57 56 50,4 49,6
Arama Motorunda Bulunma 111 2 98,2 1,8

Tablo 6’da saglik turizmi yetki belgesi almaya hak kazanan acentelerin web sitelerinden elde
edilen web sitesi yonetimi hakkinda bilgiler verilmistir. Tablo 6’ya gore, acentelerin web sitelerinin
arama motorunda bulunma (arama motoruna acente ismi yazildigi zaman) %98,2’si oldugu tespit
edilmistir. Web sitelerinde yabanci dil segenegi acentelerin %74,3°l, web sitesi haritasina %72,6’s1,
web sayfalarina erigimi kolaylastiran ilgili linklere %50,4’°1i yer verirken; web sitesi i¢i arama motoruna
acentelerin %29,2’si ve web sitesi tiyeligine %17,7’si yer vermistir. Acentelerin web sitelerinde en az
yer verdikleri faktor web sitesi liyeligi olurken, en fazla yer verdikleri faktor ise web sitelerinin arama
motorunda bulunma (arama motoruna acente ismi yazildigr zaman) olmustur.

Saglik turistinin acentelerin web sitelerindeki bilgileri anlamasinda yabanci dil seceneginin
olmasi son derece 6nemlidir. Bu kapsamda web sitelerinde yabanci dil se¢enegine sahip 84 acente tespit
edilmistir. Bu web sitelerinin tiimiinde Ingilizce secenegi bulunurken 46’sinda Rus¢a ve Almanca
secenekleri bulundugu, 38’inde Arapga segenegi bulundugu, 20’sinde Fransizca segenegi bulundugu,
10’nunda Ispanyolca ve Italyanca segenekleri bulundugu ve nadir olarak da Farsca, Japonca, Cince,
Arnavutca Isvegce ve Felemenkge dil secenekleri bulundugu tespit edilmistir.
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Tablo 7. Saglik Turizmi Bilgileri

- P Say1 Ylizde
Saghk Turizmi Bilgileri Var Yok Var Yok
Saglik Turizmi Hakkinda Bilgi 80 33 70,8 29,2
Sadece Saglik Turizmi 57 56 50,4 49,6
Medikal Turizm 77 36 68,1 31,9
Termal Turizm ve SPA 10 103 8,8 91,2
Yagli Bakimi 6 107 5,3 94,7

Tablo 7°de saglik turizmi yetki belgesi almaya hak kazanan acentelerin web sitelerinden elde
edilen saglik turizmi ile ilgili bilgilerin dagilimi yer almaktadir. Acentelerin web sitelerinin %70,8’inde
saglik turizmi hakkinda bilgi bulundugu ve bu web sitelerine sahip acentelerin %50,4 iiniin sadece saglik
turizmi ile ilgilenen acenteler oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte acentelerin %68,1’inin web
sitelerinde saglik turizmi alanlarindan medikal turizm ile ilgili bilgiye yer verdigi goriiliirken, %8,8’inin
termal turizm ve SPA ile ilgili, %5,3 liniin yash bakim turizmi ile ilgili bilgilere yer verdigi gortilmiistiir.
Acentelerin web sitelerinde saglik turizmi hakkinda bilgi iceriginde en az yer verdikleri faktdr yash
bakim turizmi olurken, en fazla yer verdikleri faktor ise medikal turizm olmustur.

Tablo 7°ye gore saglik turizmi hakkinda bilgilerin aragtirma kapsamindaki 113 seyahat acente
web sitesinin 80’inde bulundugu tespit edilmistir. 80 acente web sitesinin saglik turizm tiirlerine gore
incelendiginde medikal turizm hizmeti hakkinda bilgilerin 77’sinde yer aldig1 goriiliirken, termal turizm
ve SPA hizmeti hakkinda bilgi 10’unda, yash bakim turizmi hizmeti hakkinda bilginin ise yalnizca
6’sinda ise sunuldugu tespit edilmistir.

5. TARTISMA VE SONUC

Kiiresellesen diinyada insanlarin sagliklari i¢in bagka iilkelere seyahat etmesi giiniimiiz ulagim
imkanlar1 sayesinde daha hizli ve daha kolay bir sekilde gerceklesmektedir. insanlarin saglhiklarini geri
kazanmak i¢in yapacaklar1 bu seyahatlerde, diger iilkelerin sundugu saglik hizmetleri hakkinda bilgi
almak icin kullanacaklar1 en 6nemli kaynaklardan biri internettir. Saglik turistinin hizmet almak igin
tilke tercihlerinde seyahat acentelerinin pazarlama, iletisim kurma ve hizmet siireglerini planlama gibi
onemli etkileri bulunmaktadir. Bu acentelerin bilgi teknolojilerinde yasanan degisim ve gelismelere
ayak uydurarak miisterilere dogru ve giincel bilgiler saglamasi, kiiresel dl¢ekte pazarlama, kalite ve satig
imkanlarmi artirmasini saglayacaktir. Bu diisiince ¢ergevesinde iilkelere daha fazla saglik turistinin
¢ekilmesinde acentelerin web sitelerini kolay, anlagilir ve kullanish sekilde tasarlamalar1 oldukga
onemlidir.

Arastirmada Saglik Bakanlig1 (2021b) tarafindan yaymlanmis olan saglik turizmi yetki belgesi
almaya hak kazanan acenteler listesi incelenmis ve bu belgeye sahip 158 acente oldugu tespit edilmistir.
Acentelerin biiyiik cogunlugu Ankara, Antalya, Istanbul ve Izmir merkezlidir (Bkz. Tablo 1). Turizm
acentelerinin o6zellikle bu sehirlerde yogunlagmasinin nedeninin, bu sehirlerin halihazirdaki ulagim
imkanlarinin ve turizm imkanlarmin fazlaligi oldugu diistiniilmektedir (Kervankiran ve Sert Eteman,
2020).

Insanlar1 etkilemede temel duyu organlarma hitap etmek oldukga énemlidir. Konuyla ilgili
fotograf, logo ve amblem gorsellikleriyle; miizik ve slogan gibi isitsel faktorlerle reklam olusturmak,
insanlarin olumlu yénde etkilenmesine ve iiriiniin miisteri zihninde kalic1 yer edinmesi adina biiyiik bir
katki saglamaktadir. Hakkimizda ve ilgili birimlerin e-maillerine ulasilabilmesi sayesinde miisterilerin
hizmet hakkinda bilgi edinebilmelerinin hizl1 ve kolay hale gelmesi, iiriin pazarlamasi agisindan oldukga
onemlidir. Bu hususlar hep birlikte acentelerin akilda kalmasini kolaylastiran 6nemli reklam firsatlaridir.
Saglik turizmi yetki belgesi almaya hak kazanan acentelerin web sitelerinden elde edilen temel bilgiler
incelendiginde, acentelerin tamamina yakiinin web sitelerinde, tanitim fotograflarina, kendileri
hakkinda temel bilgi edinebilecek “Hakkimizda” boliimiine, kendilerine 6zgii logo ve amblemlere yer
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verdikleri goriilmistiir; ancak ¢ok az sayida acente web sitelerinde, iletisim e-maillerine, slogan ve
miizik faktorlerine yer verdigi sonucuna ulagilmistir (Bkz. Tablo 2). Kaygisiz (2021) tarafindan saglik
turizmine yetkisi bulunan acenteler iizerinde yapilmis bir arastirmada benzer oranlara ulasildig:
gozlemlenmistir. Tetik ve Polat (2014) tarafindan Izmir’de acenteler {izerinde yapilmis bir arastirmada
da benzer sonuglarin ortaya konuldugu gozlemlenmistir. Acentelerin web sitelerinde temel bilgilerin
cogunluguna yer verdikleri, ancak bazi temel bilgilere yeterli onem gosterilmedigi gdzlemlenmistir.
Web sitelerindeki bu eksikliklerin giderilmesinin, acentelerin web sitelerine olan ziyaretlerin artirilmasi
ve acentelerin akilda kaliciliginin saglanmasi adina 6nemli etkilere sahip olabilecegi diisiiniilmektedir.

Rezervasyon hizmetleri miisterilerin acentelerle iletisim kurmasini kolaylagtiran ve acentelere
pazarlama ve satis imkani sunan hizmetlerdir. Ayrica hizmet bedeli hakkinda bilgilerin olmasi,
kampanya bilgileri ve miisteriye giivenli 6deme imkanlar1 sunulmasi, miisterilerin daha kaliteli hizmet
alacag1 diislincesinin olugmasi ve firmaya giiven olugsmasi noktasinda etkileyebilmektedir. Yetki belgesi
almaya hak kazanan acentelerin web sitelerinden elde edilen rezervasyon bilgileri incelendiginde
acentelerin, %85,8 nin web sitesinde rezervasyon hizmetlerinde iletisim formu olusturma 6zelliginin
one ciktig1 tespit edilmistir. Rezervasyon hizmetlerinden, ¢evrimici rezervasyon, rezervasyon hatti,
giivenlik bilgisi, cevrimici miisteri hizmetleri bilgisi hakkinda acentelerin %38,1 ile %54 iiniin web
sitelerinde bilgi bulunurken, e-posta ile rezervasyon, giivenli ¢cevrimici 6deme, fiyat bilgisi, kampanya
bilgilerinin %23 ve daha az oranda web sitesinde oldugu tespit edilmistir (Bkz. Tablo 3). Cesur ve Boz
(2015) tarafindan Canakkale ilindeki acentelerin web sitesi incelemesinde de iletisim formu,
rezervasyon hatti ve gilivenlik bilgilerinin bulunma diizeylerinin yapilan arastirmanin sonuglariyla
benzer sonuglar gostermektedir. Birdir ve Buzcu (2014) tarafindan yapilan arastirmada saglik turizmi
hizmeti veren kuruluslarin web sitelerinde hizmet fiyatlariyla ilgili bilgilere yer verilmedigi sonucuna
ulagilmigtir. Sonug olarak acentelerin web sitelerinde rezervasyon bilgileri boyutundaki dlcutlere yeteri
kadar 6nem vermedikleri goriilmektedir. Bu durumun acenteler agisindan pazarlama, satis ve kaliteli
hizmet yoniinden bir eksiklik olarak degerlendirilebilecegi gibi, acentelerin web sitesi ziyaret¢isinde
olumlu izlenim birakma olasiligimin diigmesine neden olabilecegi diisliniilmektedir. Bu hususlarda
onemli incelemeler yapilarak web sitelerindeki bu eksikliklerin en kisa zamanda giderilmesinin
acentelerin sundugu hizmeti 6nemli 6lgiide etkileyecegi ongorilmektedir.

Acentelerin web sitelerinde sunduklar1 hizmetler hakkinda detayli bilgi vermesi, insanlarin bu
bilgiler dahilinde hangi hizmetten faydalanabilecegi konusunda bir fikir olusturabilmesi ve karar
verebilmesi bakimindan 6nemli hususlardan birini olusturmaktadir. Ayrica web sitesinde yer alacak
hizmetten yararlananlarin olumlu geri bildirimleri (feedback), web sitesi ziyaret¢isinin hizmetten
yararlanma konusundaki kararlarmi olumlu etkiledigi diistiniilmektedir. Saghk turizmi yetki belgesi
almaya hak kazanan acenteler ile ilgili web sitelerinden elde edilen hizmet bilgiler degerlendirildiginde,
hizmet gorsellerine acente web sitelerinin %60,2’sinde, hizmetlerin gorsellerini ¢evrimici katalogla
sunma web sitelerinin %53,1’inde ve tur programlarina web sitelerinin %41,6’sinda yer verildigi
belirlenmistir. Fiyata dahil olan ve olmayan hizmetlere, sunulan hizmeti daraltarak arama imkani sunan
filtrelemeye, hizmet alanlarin tecriibelerini paylastiklart miisteri deneyimi boliimiine, baglt acentelerin
erisim linkleri ve adresleri hakkinda sunulan hizmet bilgilerine acente web sitelerinin %30’ unda yer
verildigi belirlenmistir (Bkz. Tablo 4). Kaygisiz (2021) tarafindan saglik turizmine yetkisi bulunan
acentelerin lizerinde yapilmig bir arastirmada benzer oranlara ulasildigi gozlemlenmistir. Tas ve
arkadaglar1 (2018) tarafindan turizm acentelerin web siteleri lizerinde yapilan arastirmaya benzer
oranlara sahip olunsa da bazi 6lgiitlerde farkli oranlarinda oldugu goriilmektedir. Sz konusu acentelerin
web sitelerinde, hizmetler baslig1 hakkinda yeteri kadar bilgi vermemeleri, bu igerigin 6nemsenmedigi
kanisini olusturmakta ve hizmet almak isteyen insanlarin almaya talip olduklar1 hizmetler konusunda
yeterli bilgi alamamalarinin bireylerin hizmet alma diisiincesini olumsuz etkileyecegi diisiiniilmektedir.
Ayrica hizmetten yararlananlarin geri bildirimlerin ¢ok az sayida yer verilmesinin, hizmetlerin kalitesi
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ve gilivenligi acisindan insanlarda tedirginlik yaratabilecegi disiiniilmektedir. Acentelerin, web
sitelerindeki hizmet bilgisi ve geri bildirimler hakkindaki eksikliklerini gidermeleri satis ve reklam
acisindan oldukc¢a 6nemli hususlardandir.

Acentelerin web sitelerinde iletisim bilgilerine yer vermesi miisterilere kurulusla dogrudan
iletisim kurarak, almak istedikleri hizmet hakkinda detayl bilgi alma sans1 vermektedir. Bunun yaninda
miisterilerin sikayet ve isteklerini bildirebilecekleri ¢agri merkezinin olmasi insanlarda olumlu etki
olusturabilmektedir. Ayrica “basinda biz” ve sosyal medya hesaplar1 araciligiyla, ziyaretgilerin acente
hizmetleri hakkinda daha fazla bilgi edinebilmesi, giivenirlik diizeyini artirmasi yoniinden acenteler i¢in
olumlu imaj saglamaktadir. Yetki belgesi almaya hak kazanan acentelerin web sitelerinde iletisim
bilgileriyle ilgili faktorler incelenmis acentelerin bilyiikk ¢ogunlugunun web sitelerinde e-posta bilgisi,
telefon bilgisi, adres bilgisi ve sosyal medya bilgilerine yer verdikleri goriilmiistiir. Bu durumun
isletmelerin iletigim becerilerini artirirken, miisteri memnuniyet diizeylerinin artmasi ve kurulus
hakkinda olumlu imaj olusmasi konusunda da olumlu etkileri olacag diisliniilmektedir. Fakat
acentelerin yalmzca %37,2’sinin web sitelerinde ¢agri merkezi bilgilerine ve %15’in altinda sayida
kurulusun web sitelerinde faks numarasi ve “basinda biz” bilgilerine yer vermesi, miisterilerle iletisimin
tim kanallarla kurulabilmesi konusunda eksiklik olarak goértlmektedir (Bkz. Tablo 5). Maguire ve
arkadasglar1 (2016) Avrupa’da bulunan medikal turizm acentelerinin web siteleri lizerinde yaptiklar
arastirmada, web sitelerinde iletisim bilgilerine ¢ogunlukla yer verildigi goriilmiistiir. Cesur ve Boz
(2015) tarafindan Canakkale ilindeki acentelerin web sitelerinin incelendigi arastirmada, telefon, e-posta
ve hakkimizda bilgilerinin arastirma bulgulariyla benzer oranlarda, yiiksek diizeyde oldugu
gozlenmistir.

Acentelerin web sitelerini ziyaret eden potansiyel turistler, iyi bir web sitesi yonetimine sahip
web sitelerinde islemlerini hizlandirmakta ve kolaylastirmakta, bu durum acenteler i¢in misteri
cekebilmede olumlu sonuglara etki edebildigi diisiiniilmektedir. Arastirma kapsamindaki web
sitelerinin, web site yonetimi agisindan 6 baslikta incelenmistir. Inceleme sonucunda acentelerin web
sitelerinin  %98,2’sinin arama motorlarinda bulunabildigi goriilmiigtiir. Web sitelerinin kolay
incelenebilmesini saglayan web sitesi haritasi, uluslararasi miisterilerin hizmetleri anlamasini
kolaylastiran yabanci dil segenegi ve 6zel veya kamu kurum ve kuruluglarin web sayfalarina erigimi
kolaylastiran ilgili linklere arastirma kapsamimdaki web sitelerinin %50 den fazlasinin yer verdigi tespit
edilmistir. Bununla birlikte acentelerin web siteleri igerisindeki hizmetlere erisimi kolaylastiran site ici
arama motoru ve miisteriye 6zgii hizmet sunumunu kolaylagtiran web sitesi tiyeligi hizmetlerinin ise
%30’ un altinda orana sahip oldugu gozlenmektedir (Bkz. Tablo 6). Literatiir incelendiginde site
yonetiminde web sitesi haritas1 disinda benzer sonuglara ulasildigi gézlenmistir (Kaygisiz, 2021; Cesur
ve Boz, 2015; Hanger ve Ataman, 2006; Tas vd., 2018).

Web sitelerinde saglik turizminin 6nemli hususlarindan biri olan yabanci dil seceneginin yer
almasi, saglik turistinin hizmetler hakkinda bilgileri anlayabilmesini ve hizmeti satin alma davranigina
yoOnlenmesini kolaylastirmaktadir. Yabanci dil segenegi arastirma kapsamindaki web sitelerinin 84’{inde
tespit edilmistir. Bu 84 web sitesinin tiimiinde Ingilizce dil secenegi bulunurken, 46’sinda Rusca ve
Almanca seceneklerinin, 38’inde Arapga seceneginin, 20’sinde Fransizca segeneginin, 10’nunda
Ispanyolca ve italyanca seceneklerinin bulundugu ve nadir olarak da Fars¢a, Japonca, Cince, Arnavutca
Isvecce ve Felemenkge dil segeneklerinin de yer aldig1 gdzlemlenmistir. Constantin ve Kavoura (2016)
tarafindan yapilan arastirmada saglik turizmi acentelerin web sitelerinde yabanci dil segeneginin
olmasinin saglik turistleri igin 6nemli oldugu belirtilmektedir. Dil seceneginin ¢oklugu farkl: tilkelerdeki
insanlarin web sitesi icinde kolay gezinebilmesi ve istedigi hizmeti bulabilmesini de dnemli dl¢iide
etkilemektedir. Bu nedenle acentelerin web sitelerini web sitesi yonetimi boyutunda da revize etmesinin
gerekli oldugu diistiniilmektedir.
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Saglik turizmi yetki belgesi almaya hak kazanan acentelerin web sitelerinin incelenmesi
sonucunda elde edilen en 6nemli bulgulardan biri de acentelerin %70,8’inin (80 web sitesi) web
sitelerinde saglik turizmi hakkinda bilgi sundugu sonucudur. Bu acentelerin %50,4’liniin sadece saglik
turizmi ile ilgilendigi goriilmiistiir. Bununla birlikte acente web sitelerinin %60,8’inde (77 web sitesi)
saglik turizmi alanlarindan medikal turizm ile ilgili bilgilere, %8,8’inde (10 web sitesi) termal turizm
ve SPA ile ilgili bilgilere ve %5,3’tinde (6 web sitesi) yasl bakim turizmi ile ilgili bilgilere yer
verilmistir (Bkz. Tablo 7). Saglik turistinin iilkeye ¢ekilmesinde ve saglik turizminde global bir merkez
haline gelebilmede acentelere 6nemli sorumluluklar diismektedir. Bu nedenle saglik turizmi yapabilmek
amaciyla yetki alan tiim acentelerin web sitelerinde saglik turizm alaninda kapsaml bilgilere ve
tanitimlara yer vermeleri zorunluluktur. Ayrica acentelerin web sitelerinde saglik turizminin bir tiirii
olan medikal turizmin yaninda, iilkemizin sahip oldugu potansiyeli yiiksek diger saglik turizmi tiirleri
(termal turizm, yasli bakim turizmi gibi) konusunda da detayli bilgi ve tanitimlara yer vermesi elzemdir.

Saglik turizmi yetki belgesi almaya hak kazanan acentelerin, web sitelerinde saglik turizmi
konusundaki igeriklerin, etkin, verimli ve yeterli olmadigi goriilmektedir. Bu nedenle acentelerin web
sitelerinin hizl bir sekilde revize edilmesi gereklidir. Bunun yaninda acentelerin sadece saglik turizmine
yonelik hizmet veren web siteleri tasarlamalarinin acentelerin ve dolayisiyla iilkemizin, 6nemli bir pazar
potansiyeli olan saglik turizmi konusunda olumlu etkileri olabilecegi diisiiniilmektedir.

Acentelerin saglik turizmine son yillarda artan ilgiden yeteri kadar faydalanabilmesi ve
tilkemize katma deger saglayabilmesi i¢in iletisim teknolojileri ¢ok dnemlidir. Bu yiizden acentelerin
kendilerini global gapta ¢ok sayida miisteriye ulastirabilecek web sitelerine yeteri kadar 6nem vermesi
bir zorunluluktur. Arastirma kapsaminda goriilen eksikliklerin giderilmesi ve saglik turizminin olmazsa
olmazlarindan farkli yabanci dil segeneklerinin gelistirilmesi dnemli bir fayda saglayacaktir. igerisinde
bulundugumuz Covid-19 pandemisi siirecinde sagligin Oneminin bireylerce daha iyi anlasilmasi,
ilerleyen donemlerde saglik hizmetlerine olan ilgiyi ve talebi katlayacak ve bireylerin bu amagla
yaptiklari seyahatlerin sayisini da arttiracaktir. Saglik Bakanligi’nin s6z konusu sertifikay1 almak igin
bagvuran kuruluslarda, kuruluglarin iletisim teknolojilerini kullanma diizeylerini de incelemeleri web
sitelerinin daha kaliteli ve miisteri ¢ekebilir diizeyde olmasi noktasinda itici gii¢ olusturacaktir.

Bu arastirma Saglik Bakanligi (2021b) tarafindan yayinlanmis olan saglik turizmi yetki belgesi
almaya hak kazanan acenteler listesinde yer alan acentelerin web sitelerini inceleme ve degerlendirme
amaciyla yapilmis bir arastirmadir. Ilerleyen zamanlarda acentelerin igerik incelemelerine ydnelik
bolgesel veya il bazli yapilacak farkli arastirmalarin da yapilmasi 6nerilmektedir. Saglik turizmi i¢in
kurulacak yeni acentelerin web sitelerinin hangi konular tizerinde igerik iiretimi hususlarina dikkat
etmeleri ve hangi konulara daha fazla 6nem verilmesi gerektigi konusunda bilgi edinebilecekleri bir
arastirma oldugu umulmaktadir.

Etik Beyan

“Saglik Turizmi Yetki Belgesi Almaya Hak Kazanan Araci Kuruluslarin Web Sitelerinin
Incelenmesi” konulu arastirmanin yazilmasi ve yayinlanmasi siireclerinde Arastirma ve Yayin Etigi
kurallarina uyulmus ve arastirma i¢in elde edilen verilerde herhangi bir tahrifat yapilmamistir. Hatay
Mustafa Kemal Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yaym Etigi Kurulunun
07.01.2021 tarih ve 20 sayili karar ile etik komite onay1 alinmustir.

Katki Orani Beyam

Arastirma makalesinin taslaginin olusturulmasindan son haline gelene kadar yazarlarin tamami
bilgi ve donanimlartyla tiim siireglere katk1 yapmis ve son halini degerlendirerek onaylamistir.
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Catisma Beyam

Yapilan bu ¢aligma gerek bireysel gerekse kurumsal/orgiitsel herhangi bir ¢ikar ¢atismasina yol
agmamustir.
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