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OZET

Bu ¢alismanin amaci Diinya’da ve iilkemizde hizla gelismekte olan saglik turizminin bir alt dal1 olan medikal turizmde, arac1 kurum
olarak faaliyet gosteren medikal seyahat planlayicilarinin web sitelerinin incelenmesidir. Diinya genelinde internet iizerinden yapilan
aramalarin %4,5°1 saglik ile ilgilidir. Ayrica, medikal turizmde hastalarin ilk bulusma noktas: aracilardir. Bu araci kurumlarin web
sitelerinin incelenmesi medikal turizmde aracilarin roliinii anlamak ve medikal turizmde seyahat planlayicilarinin web sitelerini
inceleyen az sayida ¢alismadan biri olmasi bakimindan 6nemlidir. Bu ¢aligmada igerik analizi yontemi kullanilarak, medikal seyahat
planlayicilarinin web siteleri incelenmigtir. S6z konusu web sitelerinin igerikleri 7 boyut ve 43 ifadeden olusan bir 6l¢ek ile analiz
edilmistir. Olgek, kurum bilgileri, hedef grup/paydas bilgisi, saghk bilgisi, iiriin/hizmet bilgisi, giincellik ve bilgilendirme, kolaylastirict
islemler ve finansal bilgileri igermektedir. Arastirmada elde edilen bulgulara gére, medikal hastalarin memnuniyetlerine dnem verildigi,
hizmetler konusunda detayli bilgiler sunuldugu ve medikal planlayicilarin bir seyahat acentas: gibi ¢alistigi goriilmektedir. Web
sitelerinin 6zellikleri arasinda otelde konaklama ve paket fiyat segenekleri 6n plana ¢ikmakta, turizmin ve tibbi hizmetin bir arada
sunuldugu goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Medikal turizm, web sitesi igerigi, medikal seyahat planlayicilari, saglik turizmi

ABSTRACT

The aim of this study is to examine the web sites of medical travel facilitators which are operating as mediators in medical tourism that
is subdivision of rapidly developing health tourism in the world and in our country. In the worldwide 4.5% of searches which is made
by the internet are related to health. Also, in medical tourism brokers are the first meeting point with the patient. The review of the web
sites of these brokers is important to understand the role of intermediaries in medical tourism and it is one of the few studies which is
analysing study the web sites of travel planners in medical tourism. In this study, web sites of medical travel planners were examined
using content analysis method. The contents of the web sites were analyzed with a scale consisting of 7 dimensions and 43 expressions.
The scale includes institutional information, target group/stakeholder information, health information, product/service information, up-
to-date and information, facilitating transactions and financial information. According to the findings of in the research obtained, is
seen that the satisfaction of the medical patients is given importance, the detailed information about the services is provided and the
medical planners are working as a travel agent. Hotel accommodation and package price options are some of features of the web sites
which are the forefront. What is seen from the study that tourism and medical service are offered together.
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1. GIRIS

Saglik turizmi, Uluslararas: Turist Orgiitii tarafindan, silkenin saglik kaynaklarimn ézellikle mineral su
ve iklimin kullanilarak saghk olanaklarinin karsianmasi olarak tanimlanmistir (IUTO, 1973, s. 7). Goodrich
ve Goodrich (1987, s. 217) saglik turizmini; bir turistik tesis veya bélgenin mevcut turistik olanaklarinin yani
swra saglhik hizmetleri ve olanaklarim arttirarak turistleri ¢ekme girigimi olarak tanimlamistir. Diger bir tanima
gore, saglik turizmi, insanlarin, sagliklarini korumak, saghklarina kavusmak veya sagliklarini gelistirmek
amaciyla, ikamet ettikleri yerden ayrilarak, 24 saati asan ziyaretlerle seyahat, konaklama ve saglhk
hizmetlerinden faydalanmalaridir (Temizkan ve Cicek, 2015, s.17).

Saglik turizminde iki énemli arac1 kurum bulunmaktadr. Ilki, seyahat acentalari, digeri medikal turizm
danigmanlik ve aracilik hizmetleri veren kurumlardir. Saglik turizmi alaninda hizmet veren medikal kurumlar
hasta transferini seyahat acentalar1 vasitasiyla yapmak durumundadirlar. Bu baglamda, hukuki alt yapi
onemlidir. Hastalarla, hastanelerle ve araci kurumlarla yapilan anlagsmalara dikkat edilmesi gerekmektedir
(www.turizmguncel.com).

Saglik turizminde hastalarin yurtdisina ¢ikma nedenleri arasinda diisiik maliyet, kalite, hizmetlerin kendi
iilkesinde olmamasi ya da yasak olmasi, cografi yakinlik veya kiiltiirel baglantilar sayilmaktadir. Medikal
turistlerin iilkemizi tercih etme nedenleri arasinda cografi yakinlik, hizmet kalitesi ve diisiikk maliyet oldugu
belirtilmistir (Binler, 2015, s. 91). Medikal turizmin gelismesindeki en biiyiikk etkenlerden biri iilkeler
arasindaki fiyat farkliliklaridir (www.saglikturizmi.gov.tr). Amerikal turistler de dahil olmak {izere medikal
turistlerin birgogu ekonomik nedenlerle seyahat etmektedir. Birgok Amerikali medikal turist, Meksika ve diger
Latin Amerika {ilkelerine tedavi amacli seyahat etmektedir ¢iinkii Meksika’da fiyatlar Amerika’dan yaklasik
%40 oraninda daha disiiktir (Herrick, 2007). Amerika ve Avrupa gibi saglik sigortasinin ve tedavi
masraflariin yiiksek oldugu, bazi 6nemli tedavilerin karsilanmadigr tilkelerdeki hastalar Hindistan, Tayland,
Malezya, Singapur, Giiney Kore, Meksika ve Tiirkiye gibi gelismekte olan {ilkelere tedavi amagli seyahat
etmektedir (Kiling, 2017, s.131).

Diinya Turizm Orgiitii’niin yaptig1 arastirmaya gore turizm hareketlerinin %53’{i eglence ve tatil amagl,
%13°1 is ve meslek amagh iken %27’si saglik, inang ve diger turizm amagli olarak gerceklestirilmistir
(UNWTO, 2016). 2014 yilinda saglik turizminden dogan hareketliligin 100 milyar dolari astigi
ongoriilmektedir. Diinya’da saglik turizminden en biiyiik pay1 alan {ilkeler, ABD, Hindistan ve Tayland’dir
(www.saglikturizmi.gov.tr). Saglik turizminin bir alt dali olan medikal turizmin diinyadaki gelisimine
bakildiginda 6nemli bir kiiresel rekabet ortaminin olacag diistiniilmektedir (Aydin, Aypek, Aktepe, Sahbaz ve
Arslan, 2011).

Bu c¢alismanin amaci, medikal turizmde aracilik hizmeti veren medikal seyahat planlayicilarinin web
sitelerini icerik analizi kullanarak incelemek ve Oneriler getirmektir. Calisma kapsaminda 6ncelikle medikal
turizm kavrami ve medikal turizmde araci kurumlar agiklanmistir. Yontem bdliimiinde ¢aligmanin amaci,
Onemi ve analiz yontemi ele alinmigtir. Daha sonra bulgulara yer verilmis olup, ¢alisma sonug ve Oneriler ile
tamamlanmustir.

2. MEDIKAL TURIZM KAVRAMI

Medikal turizm, turizm endiistrisi ile igbirligi icinde olup, hastalara diigiik maliyetli tibbi bakim
saglanmas olarak tanimlanabilir (Gupta, 2004). Connell (2006) medikal turizmi; daha geleneksel anlamda
tatilciler iken, tbbi, disle ilgili veya cerrahi hizmetler almak icin uzak mesafelere seyahat eden popiiler kitle
turizminin bir tiirti olarak tanimlamustir.

Medikal turizmin, turizm endiistrisi i¢erisindeki gelisimi, dis prosediirleri, kalp cerrahisi veya kozmetik
cerrahi gibi belirli tedavi tiirlerinde uzmanlagmis farkli destinasyonlarla yeni nis pazarlarin ortaya ¢ikmasina
yol agmustir. Tayland, Hindistan, Malezya ve Singapur gibi iilkeler, tip alaninda uzmanlagmalar1 ve
destinasyon olarak g¢ekicilikleri nedeniyle uluslararast medikal turizm destinasyonlar1 olarak bilinmektedir
(Singh, 2008’den akt, Heung, Kucukusta ve Song, 2010: 238).

Tirkiye medikal turizm kapsaminda 2012 yilinda toplam 261 bin 999 yabanci hasta agirlarken, medikal
turistlerden elde edilen gelirin kamu ve 6zel hastaneler olmak iizere toplamda 2 milyar dolara yaklastigi
goriilmektedir. Ulkemize gelen medikal turistler %83,2 oraninda 6zel hastaneleri tercih ederken, %16,8
oraninda kamu hastanelerini tercih etmektedirler (Saglik Bakanlig1 Tiirkiye Medikal Turizm Degerlendirme
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Raporu, 2013, s.15-16). 2014-2018 yillarin1 kapsayan 10. Kalkinma Planinda ise medikal turizmde Tiirkiye
diinyadaki ilk bes destinasyon arasina girmeyi ve bu dogrultuda 750 bin medikal hastanin tedavi edilmesiyle
birlikte 5,6 milyar dolar gelir elde etmeyi ongdrmektedir. Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) verilerine gére
2015 yilinda iilkemize saglik amacli gelen ziyaretci sayist 260 bin 339 kisidir (Dinger, Cif¢i ve Karayilan,
2016, s. 41). Tiirkiye Saglik Turizmi Konseyi tarafindan kayit alinan veriler baz alinarak Ajans Interpress
tarafindan yapilan incelemeye gore, 2017°nin 11 aylik (Ocak-Kasim) déneminde iilkemize saglik amagli gelen
yabanci turist sayisi ise 751 bin kisidir (www.saglikaktuel.com).

3. MEDIKAL TURIZMDE ARACILAR

Keckley ve Underwood (2008) medikal turizmde araci kurumlar1 dort baslikta siniflandirmaktadirlar.
Bunlar:

1. Medikal Seyahat Planlayicilari, Damisman Firmalar: Danigman firmalar, hasta ile temas kuran ilk
kurulustur. Danisman firmalar, hastanin bir temsilcisi gibi hizmet ederek saglik kuruluslari bulma ve
yonlendirmenin yani sira tedavinin bitimine kadar hastaya yardimci ve destek¢i olurlar (Saglik Turizminde
Siiregler ve Araci Kuruluslar Arastirma Raporu, 2012). Ornegin, MedRetreat, Planet Hospital, Global Choice
Healthcare, BridgeHealth International gibi kurumlar hasta temsilcisi gibi davranarak yurtdisinda uygun tedavi
bulmalarina yardimci olmaktadirlar (Binler, 2005, s. 50).

2. Seyahat Acentalari: Seyahat acentalari, seyahat veya tur paketi organizasyonlari i¢in yardim
hizmetleri veren (vize igin gerekli belgeler, ucak bileti, otel vb.) ve hastane seciminde yardimci olan
acentalardir. Bu firmalar hastanelerden aldiklar1 “komisyon {icreti” ne bagli olarak ¢aligirlar. Tibbi islemler ve
tedavinin nasil sonu¢landig1 konusunda hizmetleri bulunmamaktadir (Saglik Turizminde Siirecler ve Araci
Kuruluslar Arastirma Raporu, 2012). Ornegin, Singapur’daki Commonwealth Travel sirketi, medikal turistler
icin medikal tur programlar1 diizenlemekte ve onlarin lojistik ihtiyaglarin1 karsilamaktadir (Binler, 2005, s.
50).

3. Otel Gruplari: Ornegin, Hindistan’daki ITC-Welcom Group sirketi hizmetlerini hasta ve hizmet
verenler arasinda birlestirici olacak sekilde genisletmistir. Malezya’daki oteller hastanelerle baglantili olarak
caligmaktalardir. 2004 Tsunami felaketinden sonra, Puket’teki Tayland hastaneleri, medikal turizmi
canlandirmak i¢in paket fiyatlar sunmuslardir. Tibbi prosediir tamamlandiktan sonra, dinlenmek ve iyilesmek
icin hastalarin segtikleri konaklama merkezine nakil yapilmaktadir (Binler, 2003, s. 49-50).

4. Saghk Hizmeti Saglayic1 Gruplar: Yabanci iilkelerdeki saglik hizmeti sunucularinin ya gelinen
iilkedeki bir hastane ile baglantis1 olabilir veya tibbi anlamda sadece yurtdisindan gelen hastalara hizmet
verebilir (Saglik Turizminde Siiregler ve Araci Kuruluslar Arastirma Raporu, 2012). Ornegin, Tayland’da
Bumrungrad ve Hindistan’da Apollo hastaneleri 6zellikle yurt disindan gelen hastalarla baglanti kuran kendi
i¢ birimleri bulunmakta veya hizmet alicilarin1 yalnizca yurt disindan gelen hastalar olarak belirlemektedir
(Deloitte, 2008, s. 36).

Medikal turizm seyahati, seyahat acentasi vasitasiyla bir tatil planlamaya benzemektedir. Cogu medikal
turizm merkezleri hastalarini bir araci (broker) hizmeti kullanmaya tesvik etmektedir. Aracilar, ya Amerika’da
ya da gidilecek iilkede yer alabilmektedir. Genel olarak, aracilar eger bagimsiz aracilar ise kendi web sitelerini
veya bir hastane grubunun calisanlari iseler hastanenin web sitesini kullanarak hastalarla iletisime gegerler.
Aracilarin hizmetleri medikal turistin satin aldig1 paket tura bagl olarak az ya da ¢ok olabilir. Fakat genellikle
araci, medikal turist ve yabanci tibbi bakim saglayici i¢in ilk irtibat noktasi olarak islev gormektedir (Burkett,
2007, s. 229).

Yurtdisinda 6zel medikal tesislere agina olmayan hastalar, medikal turizm aracilar1 (medical travel
intermediaries) vasitasiyla tedavilerini koordine edebilirler. Birgok aracilar hastalari bulmak igin interneti
kullanmaktadir. Bu hizmetler, uzman seyahat acentalar1 gibi ¢alisir. Ornegin, MedRetreat’in miisterileri dokuz
farkli iilkeden Hindistan, Tayland, Malezya, Brezilya, Arjantin, Kosta Rika, Meksika, Tiirkiye ve Giiney
Afrika 183 tibbi islem i¢eren bir meniiden se¢im yapabilirler (Herrick, 2007, s. 6). Bir hasta, yabanci bir lilkede
tibbi bir islem yaptirmaya karar verdiginde, hastanin hem tibbi bakim hem de turizm hizmetine gereksinimi
dogmaktadir. Bu baglamda, seyahat diizenlemelerinin (6rn, vize, ugak bileti) yapilmasi, bir doktorun ve diger
tibbi iglemlerin belirlenmesi gerekmektedir (Chacko, 2006).

Smith ve Forgione (2007) bir hastanin yurtdisinda tibbi bakim alma kararini etkileyen faktorleri gdsteren
iki kademeli bir model gelistirmistir. Bu modele goére, baskin bir faktor yoktur, tiim faktorler esit derecede rol
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oynamaktadir. Modelin ilk asamasinda, bir destinasyon se¢imini etkileyen faktorler; ikinci asamasinda, tibbi
bakim se¢iminde etkili olan faktorler goriilmektedir (Bkz. Sekil 1).

Ekonomik
Kosullar
Politik
iklim I'.Jluslarar’aS{
Ulke Se¢imi

Diizenleyici / AN Maliyet

Politikalar AN

Doktor
tecriibesi

Uluslararasi
Medikal
Tesis Se¢imi

\ \ Hizmet

kalitesi

Akreditasyon

Sekil 1. Medikal Tesis ve Destinasyon Se¢imini Etkileyen Faktorler
Kaynak: Heung, Kucukusta ve Song, (2010)

Smith ve Forgione (2007) ekonomik kosullar, politik iklim ve diizenleyici politikalar gibi iilkeye 6zgii
ozellikleri; tilkeye 6zgii 6zelliklerin yan1 sira maliyetler, hastane akreditasyonu, hizmet kalitesi ve doktor
tecriibesi gibi faktorleri destinasyon seciminde etkili olan faktorler olarak belirtmislerdir. Bu modele gore,
medikal turistler ilk olarak bir destinasyon secerler ve daha sonra bu destinasyondaki medikal turizm
olanaklarimi degerlendirirler.

Diinya genelinde saglik amacl bilgi almak i¢in internet kullanimi hizla artmakta ve buna bagl olarak
medikal bir hasta i¢in internet 6nemli bir veri kaynagi olmaktadir. Saglik kurumlar1 ve hastaneler, internet
teknolojisi sayesinde medikal bir turiste sunduklar1 hizmetler konusunda bilgiler verebilmektedir. Hastanelerin
iyl yapilandirilmis bir internet sitesine sahip olmalar1 hastanin giivenini kazanma konusunda etkili bir aragtir
(Birdir ve Buzcu, 2014). Turizm sektoriinde yapilan bir arastirma, web sitesi icerigi ve pazarlama 6zelliklerinin
mesajlarin etkili bir bicimde ulasmasina, {irlin ve hizmetlerin kalitesine ve marka imajina dnemli 6l¢iide katki
sagladigini gostermistir (Perdue, 2001). Tirkiye, Avustralya, Yunanistan ve Tayvan’da yapilan birkag
arastirma, turizm isletmelerinin web sitelerini pazarlama ve tasarim unsurlart agisindan incelemistir
(Benckendorff ve Black, 2000; Sigala, 2001; Wan, 2002; Cormany ve Baloglu, 2011). Ornegin, Cormany ve
Baloglu (2011) medikal turizm aracilarinin web sitelerini hem igerik hem de sunulan hizmetler bakimindan
incelemiglerdir. Kuzey Amerika, Asya, Avrupa, Giliney Amerika ve Afrika’dan farkli web sitelerini
inceledikleri ¢aligmada, araciin faaliyet gosterdigi kitaya gore sunulan hizmet ve web sitesi iceriginin
degistigini, destinasyon se¢iminde bolgesel farkliliklarin bir rol oynayabilecegini belirtmektedirler. Mohamad,
Omar ve Haron (2012) medikal turizmde medikal seyahat aracilarinin 6nemi ve katkilarinin ampirik olarak az
bilindigini ve bu nedenle ¢aligmalarinda medikal turizmin kiiresellesmesinde medikal seyahat aracilarinin nasil
ve ne Ol¢iide fayda sagladiklarii tartismaktadirlar. Jagyasi (2010) tarafindan yapilan arastirmada, medikal
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turizmde aracilarin roliiniin hasta ve saglik kurumlar1 arasinda koprii kurmasindan dolayr 6nemli oldugu
vurgulanmigtir. Bulgular, katihmcilarin %61’inin farkli iilkelerde tedavi alma konusundaki kararlarinda
aracilarin roliiniin ¢ok 6nemli oldugunu belirttiklerini gdstermistir.

Gan ve Frederick (2011) ¢alismalarinda medikal turizmin dért mod modelinden bahsetmektedir. Mod
2’de medikal turizm aracilar yer alirken; mod 4’te yerli saglik sunucular yer almaktadir (Bkz. Sekil 2).

Mod 1: Dogrudan medikal turizm; yabanci bir hastaneye asina olan hastalar bu modu kullanirlar ve
seyahat ve tibbi bakim diizenlemelerini kendileri yaparlar.

Mod 2: Medikal turizm aracilar1; bu mod acenta hizmetlerini kullanan hastalar1 ifade eder. Bu hizmetler
uygun yabanci hastaneler, tedavi, ulagim ve konaklamay1 kapsamaktadir.

Mod 3: Saglik planlari veya isverenin neden oldugu medikal turizm; iyi bilinen yabanci hastanelerde
tibbi bakim imkan1 ve maliyeti azaltma ¢abasi, bazi isveren ve sigorta sirketlerini iilke disinda tibbi bakim
aramaya tesvik etmektedir.

Mod 4: Saglik sunuculari; bu mod, saglik hizmetlerini disardan temin eden hastanelerin yaygin

uygulamasinin bir uzantisidir.
Mod 1 >

Medikal
Mod 2 Turizm
Aracist
Yerli sigorta
Yurtdigi sirketi Yabanci
. Saglik
Hastalar ~Yerli Kurulusu
igverenler \
Mod 3

Yerli
— Py :Mow >
Sunucusu

Sekil 2. D6rt Mod Modeli
Kaynak: Gan ve Frederick, (2011, s. 166)

Medikal bir hasta yurtdisinda tedavisine karar verdiginde iki se¢enegi vardir. Medikal hasta ya kendi
basina seyahatini organize edecektir ya da araci kurumlardan yardim alacaktir. Ikinci segenege karar
verdiginde, arac1 kurumlarin bazi rolleri yerine getirmeleri gerekmektedir. Bunlar (Saglik Turizminde Siiregler
ve Araci Kuruluslar Arastirma Raporu, 2012):

o Hastalarin saglik kurulusu, hastane veya uzman hekim se¢imine destek olmak,
Hastane ve/veya doktor ile iletisim kurmak,

e Hastanin tibbi durum ve ihtiyacina uygun seyahat ve konaklama, transfer ve benzeri seyahat
programini diizenlemek,

e Hasta memnuniyetini saglayici, tedavi siirecinin eksiksiz planlanmasi ve yonetiminin saglanmasi.

4, ARASTIRMANIN AMACI, ONEMI VE KAPSAMI
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Ulke disina tedavi almak icin c¢ikan bir hastanin ilk olarak internet iizerinden arastirma yaptigi
bilinmektedir. Medikal turizmde hizmet sunan bir hastane ig¢in web sitesi iizerinden saglayacag: bilgiler
(sunulan tedaviler, fiyatlar, hastane yeri ve hizmetleri vb.) hastanenin sundugu hizmetler bakimindan bir ¢gekim
yaratacaktir (Lunt vd., 2010). Ayn1 sekilde medikal turizmde araci kurumlarin web sitesi {izerinden sunacagi
hizmetler ve fiyatlar medikal turist igin bir ¢ekim yaratacaktir. Araci kurumlarin yabanci bir hastaya
ulagmasinda, yabanci bir hastanin da tedavilere kolayca erigmesinde internetin rolii gok biiyiiktiir.

Medikal turizmde hizmet saglayan aract kurumlarin rolleri goz ardi edilmemelidir. Tiirkiye, saglik
turizmi potansiyeli bakimindan birgok iilke ile rekabet edebilecek diizeyde altyapi, iistyapi, doktor tecriibesi,
hizmet kalitesi ve teknolojiye sahiptir. Medikal turizmin pazarlanmasinda araci kurumlara biiyiik gérevler
diismektedir. Medikal turizmde araci kurumlar olarak hastalara danismanlik hizmeti veren medikal seyahat
planlayicilarinin (6rn, Map2heal, MedRetreat) sahip olduklar internet siteleri araciligiyla medikal turistlere
ulagtiklar goriilmektedir.

Bu c¢alismada, medikal turizmde aracilik hizmeti sunan medikal seyahat planlayicilarinin web sitelerini
incelemek ve karsilastirma yapmak amaglanmaktadir. Ilgili alanyazin incelendiginde medikal turizmde
aracilarin veya seyahat planlayicilarinin web sitelerini igerik olarak inceleyen calisma sayisinin az oldugu
goriilmektedir. Bu nedenle, bu arastirma hem medikal seyahat planlayicilarinin web sitelerini incelemesi hem
de mevcut yazina katki saglamas1 bakimindan énemlidir.

Aragtirma kapsamini, 10 Nisan 2018 itibariyle web sitesine sahip olan 2 adet medikal medikal seyahat
planlayicist olusturmaktadir. Aragtirma kapsamina Tiirkiye Saglik Turizmini Gelistirme Konseyi’nin resmi
web portali olan map2heal.com sitesi ve Illinois merkezli Amerika’nin medikal seyahat planlayicilarindan biri
olan medretreat.com sitesi alinmistir. Map2heal web sitesinin tercih edilme nedeni, 87 tilkede 374 tiye ve 146
ag ofisine sahip olmasidir. MedRetreat web sitesinin tercih edilme nedeni ise; giiniimiizde Amerikalilarin en
biiyiik medikal turist sayisina sahip olmalari (www.medicaltourismassociation.com) ve 45 milyondan fazla
Amerikal1 vatandasin saglik sigortasi olmadigi icin MedRetreat gibi araci kurumlari tercih etmeleridir (Van
Dusen, 2007).

5. ARASTIRMA VE ANALIZ YONTEMI

Bu caligmada, medikal turizmde araci olarak hizmet saglayan medikal seyahat planlayicilarinin web
siteleri igerik olarak analiz edilmistir. S6z konusu dlgek Ugurluoglu (2009) tarafindan Istanbul’daki
hastanelerin web sitelerini inceleyen calismadan alinarak medikal seyahat planlayicilarin 6zelliklerine gore
uyarlanmstir. Orijinal 6lgek, 7 boyuttan ve 68 ifadeden olugmakta olup, konuyla ilgili olmayan bazi ifadeler
cikarilarak, yeni ifadeler eklenmistir. Web siteleri degerlendirilirken, web sitesinin tasarimi, kullanilan renkler
ve temalar, igerdigi bilgilerin kesinligi veya okunabilirligi kapsam disinda tutulmustur. Bu baglamda,
calismada web siteleri 7 boyut ve 43 6zellik bakimindan incelenmistir. S6z konusu web siteleri, aragtirmacilar
tarafindan kontrol listesi yardimiyla incelenmis ve bu 43 6zelligin varligi ya da yoklugu tespit edilmistir.
Medikal seyahat planlayicilarinin web sitelerinin igeriklerine iligkin ifadeler 7 baglikta toplanmistir. Bunlar;
kurum bilgileri, hedef grup ve paydas bilgisi, saglik bilgisi, iiriin/hizmet bilgisi, giincellik ve bilgilendirme,
kolaylastiric1 islemler ve finansal bilgilerdir.

6. BULGULAR
Web Sitesine Sahip Medikal Seyahat Planlayicilarin Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Bu arastirmada incelenen map2heal.com sitesi, Tiirkiye Saglik Turizmini Gelistirme Konseyi’nin resmi
web portali olup, 87 iilkede 374 {iye ve 146 ag ofisine sahiptir. Diger web sitesi olan medretreat.com
Amerika’nin en c¢ok giivenilen medikal turizm hizmet saglayicis1 olup 2003 yilinda kurulmustur
(www.medretreat.com).

Tablo 1°de incelenen 2 web sitesinin hangi zelliklere sahip olduklar1 goriilmektedir. Ozelliklerin web
sitesinde var olup olmagi (-) veya (+) isareti ile gosterilmistir.

Tablo 1. Aract Kurum Olarak Medikal Seyahat Planlayicilarinin Web Sitesi Ozellikleri

Web sitesi ozelligi Map2heal (TR) MedRetreat (ABD)
Kurum Bilgileri
Tarihge + +
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Telefon numarast
Adres bilgisi

Kroki (harita)
Misyon/vizyon ifadeleri
Giincel haberler

Kurum i¢i duyurular
Logo sembolii
Ziyaretci bilgisi - -
Hedef Grup/Paydas Bilgisi
Hastaya 6zel linkler

Kurum hekimleri bilgisi
Isim

Telefon

E-posta

Ozgecmis

Fotograf

Dil secenegi

Hasta haklari

Hasta memnuniyeti bilgisi
Saghk Bilgisi

Genel saglik bilgisi

Toplum saglig1 bilgisi
Saglik etkinlikleri haberleri
Site i¢i arama
Uriin/Hizmet Bilgisi
Uriin/Hizmet Bilgisi
Reklam linkleri

Web tasarlayicisi
Akreditasyon bilgisi (JCI)
Giincellik ve Bilgilendirme
Telif hakki (copyright) tarihi -
Son giincelleme tarihi - -
Gizlilik ilkeleri ve kullanim sartlar
Kolaylastirici Islemler

Randevu islemleri

Telefon

E-randevu

Sik sorulan sorular

Canli yardim

Finansal Bilgiler

Fiyatlar

Paket fiyatlar

Anlagmali hastaneler

Hastane i¢i konaklama

Otelde konaklama

Odeme secenekleri -
Sigorta secenekleri -
Pasaport/vize yardimi -

+ |+

|+ [+ ]+
+ |+ ]+

+ 4+ |+ |+
1

+ |+ ]+

+

+ 4|+

+ 4|+ ]+

+ 4|+ ]+
+ 4|+ ]+

+

+
+

+ |+ ]+ [+
+ 4|+ ]+

+ |+ ]+ [+

[+ ]+

Kurum bilgileri ile ilgili bulgular

“Kurum bilgileri boyutu” altinda incelenen ziyaretci sayis1 konusunda her iki web sitesinde de bir bilgiye
rastlanilmamigtir. Map2heal sitesinde ise yalnizca haber bagliklarina gére haberin kag kere okundugu bilgisi
yer almaktadir. Map2heal sitesinde kroki mevcutken, medretreat’in sitesinde kroki de bulunmamaktadir.
Hedef grup ve paydas bilgisi ile ilgili bulgular

Hedef grup/paydas bilgisi boyutu altinda yer alan dil segenegi konusunda MapZ2heal sitesi ziyaretgilerine
17 farkl1 dilde giris imkan1 sunarken; medretreat sitesinde yalnizca Ingilizce dil se¢enegi bulunmaktadir. Hasta
memnuniyeti bilgisi konusunda map2heal sitesinde ziyaretgilerin aldiklar hizmetle ilgili yorum yapabildikleri
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bir alan bulunmaktadir. Medretreat sitesinde ise hastalara %100 memnuniyet garantisi verilmektedir. Ayrica,
hizmetten yararlanmis hastalarin memnuniyet oranlarini, goriislerini paylastiklari bir alan bulunmaktadir.

Map2heal sitesinde anlagmali olunan hastanelerin alanina gdére uzman hekim bilgisi ve iletisim
bilgilerine ulagsmak miimkiindiir. Ancak ziyaretciler, medretreat web sitesinde hasta islemi onayladiktan sonra
hekimle ilgili bilgiye sahip olabilmektedir. Bu bilgi herkese agik degildir. Bunu, medretreat’ in farkli
destinasyonlarda medikal hizmet sunmasma ve segilen bolgeye gore hekim bilgisinin degigmesine
baglayabiliriz.

Genel saghk bilgisi ile ilgili bulgular

Her iki web sitesi de ziyaretgilerini cesitli hastaliklar, tedavileri ve ¢6ziim Onerileri konularinda
bilgilendirmektedir. Ancak, map2heal sitesinde site i¢i arama olanagi bulunurken, medretreat’te
bulunmamaktadir.

Uriin/Hizmet bilgisi ile ilgili bulgular

Medikal turizmde araci kurumlar 6zellikle medikal seyahat planlayicilari, internet aracilifiyla medikal
hastalara kolayca ulasabilmektedir. Hastalar, bu web siteleri araciligiyla tiriin ve hizmetler hakkinda bilgi
sahibi olabilmektedir.

“Uriin/Hizmet bilgisi boyutu” altinda incelenen akreditasyon bilgisi her iki web sitesinde de mevcuttur.
Ancak, map2heal sitesinde hastanelerin akreditasyon (JCI), TSE veya ISO belgesine sahip olup olmadigi
bilgisi anlasmali olunan hastaneye gore degismektedir. Bu bilgilerin ziyaretgilerle paylasiimasi kalite, standart
ve glivenirlik agisindan 6nem tagimaktadir.

Giincellik ve bilgilendirme ile ilgili bulgular

Telif hakki (copyright) tarihi bilgisi map2heal web sitesinde bulunmazken; medretreat sitesinde yer
almaktadir. Her iki web sitesinde de son giincellenme tarihi bulunmamaktadir. Aract kurumlarin web
sitelerinin oncelikle saglik amagli bilgiler igerdigi igin giincellenmesi gerekmektedir.

Her iki web sitesinde de gizlilik ilkeleri ve kullanim sartlarina iligkin bilgiler bulunmaktadir. Map2heal
sitesi yasal meseleler baslig1 altinda ziyaretgileri gizlilik politikas1 konusunda bilgilendirmektedir.

Kolaylastirict islemler ve finansal bilgiler ile ilgili bulgular

Kolaylastirici hizmetler boyutu altinda incelenen randevu islemleri, sik sorulan sorular, iletisim gibi
konularda bilgi verildigi gdzlemlenmistir. Ayrica e-posta yoluyla internet iizerinden e-randevu alma imkant
taninmaktadir. Diger bir kolaylastiric1 islem canli yardim segeneginin bulunmasidir. Canli yardim bilgisi
“kolaylastirict hizmetler” boyutu altina ilave edilmis olunup, map2heal sitesinde mevcut iken, medretreat
sitesinde bulunmamaktadir.

Web sitelerinin sundugu finansal bilgilere bakildiginda ise, sunulan hizmetlerin fiyatlarinin yer aldigi,
ayrica paket fiyatlarin sunuldugu goriilmektedir. Paket fiyatlar; ulasim, cerrahi islemler, hastanede ve 4/5
yildizli otellerde konaklama hizmetleri dahil olacak sekilde sunulmaktadir. MedRetreat sitesinde ziyaretgilere
farkli 6deme secenekleri (kredi karti, ¢ek, sigorta vb.) ve sigorta segenekleri sunulurken; map2heal sitesinde
6deme veya sigorta segenekleri yer almamaktadir. Ayrica, medretreat hastalarina pasaport/vize konularinda da
destek saglamaktadir. Bu anlamda medikal hizmet sunan bir seyahat acentas1 gibi hareket ederek hastanin
iilkeye gidis, tibb1 bakim ve bakim sonrasi destek faaliyetlerini saglamaktadir.

7. SONUC VE ONERILER

Diinya’nin en biiyiik {i¢iincli endiistrisi olarak yer alan turizm 1,235 milyar turist hareketliligi ve 1,220
trilyon dolarlik gelir saglamistir. Uluslararasi turist sayisinin 2030 yilina kadar 1.8 milyar turist olmasi
beklenmektedir (UNWTO, 2016). Ulkeler, turizm gelirinden pay alabilmek igin alternatif turizm tiirlerine
yatirim yapmaktadirlar. Medikal turizm de dnemli turizm gesitlerinden birisidir. Diinya genelinde elde edilen
turizm gelirinin yaklagik %5-%10’u medikal turizmden gelmektedir (Birdir ve Buzcu, 2014). Bu baglamda
iilkemizin saglik turizminde hedefi 2023 yilina kadar 2 milyon saglik turisti ve 20 milyar dolar gelir elde
etmektir (Saglik Turizminde Siirecler ve Aracilar Raporu, 2012).
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Medikal turizmde hizmet veren aracit kurumlar igin web sitesi onemli bir iletisim araci olmaktadir.
Diinyanin farkli yerlerinden medikal turistler tedavi amagli seyahat etmeden 6nce internet {izerinden arama
yapmakta ve gidecegi tilkedeki tibbi bakim hakkinda bilgi edinmektedir. Bu bakimdan hastanelerin web siteleri
veya araci kurumlarin web siteleri 6n plana ¢ikmaktadir. Web siteleri araciligiyla hizmetler, daha hizli ve kolay
bir sekilde saglanabilmektedir. Araci kurum veya kuruluslara duyulan giiven burada énemli bir faktor haline
gelmektedir. Bu nedenle, medikal turistler uluslararasi diizeyde bilinen araci1 kurumlarin web sitelerini tercih
etmektedirler. Medikal turizmde aracilar internet ve web sitesi araciligtyla sunduklart hizmetler, hastanelere
yonelik bilgiler ve fiyatlar gibi bir¢ok konuda potansiyel medikal turistlerle daha hizli ve kolay bir bigimde
iletisim kurmaktadirlar.

Bu calismada, medikal turizmde araci kurumlarin 6nemine dikkat ¢ekmek ve aracilik hizmeti sunan
medikal seyahat planlayicilarinin web sitelerini igerik analizi yoluyla inceleyerek durum tespiti yapmak ve
Oneriler getirmek amaglanmistir. Caligma, medikal turizmde hizmet veren medikal seyahat planlayicilarinin
web sitelerine yonelik yapilan az sayida calismadan biri olmasi bakimindan 6nemli goriilmektedir.

Medikal turizmde en 6nemli konulardan biri de fiyat avantajidir. “Fiyatlar boyutu” medikal turist i¢in
onemlidir. Ciinkii yabanci bir hasta, sunulan hizmetin yasadigi iilkeden daha ucuz ve kaliteli olmasin
beklemektedir. Web siteleri incelendiginde medikal hastalara paket fiyat bilgisi, konaklama, 6deme
secenekleri gibi konularda bilgiler sunuldugu gortilmiistiir. MedRetreat sitesinde hastalar 9 iilkeden (Hindistan,
Tayland, Malezya, Meksika, Kosta Rika, Brezilya, Arjantin, Tiirkiye ve Giiney Afrika) ve 13 farkli
destinasyondan se¢im yapabilmektedirler. Ayrica 6deme konusunda birgok alternatif ve pasaport/vize yardimi
sunulmaktadir (6rn, sigorta, kredi). Map2heal sitesinde ise anlagmali hastaneler ve paket fiyat bilgisi yer
almasina karsin; 6deme secenekleri, sigorta segenekleri ve pasaport/vize yardimi bulunmamaktadir. Biitiin
ozellikleri degerlendirildiginde, medikal seyahat planlayicisi olarak medretreat sitesinin bir seyahat acentasi
gibi calistigini sdyleyebiliriz.

Tiirkiye nin medikal turizm potansiyeli, alt yap1 ve st yapi faaliyetleri ile sosyo-kiiltiirel olanaklarinin
artirllmasina yonelik ¢alismalar devam etmesine karsin, diinya medikal turizm pastasindan yeteri kadar pay
almadigi sdylenebilir. Bu baglamda Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, Saglik Bakanlig1, turizm sektorii, 6zel saglik
sektorli, tiniversitelerin isbirligi i¢inde olmalari, reklam ve tutundurma faaliyetlerine agirlik vermeleri
gerekmektedir (Aydin vd., 2011, s.6).

Ulkemizde yurtdisindan hasta getiren araci kuruluslara yénelik bir standart bulunmamaktadir. Bu
baglamda Tirkiye’nin imajina zarar verebilecek gelismelerin Oniine ge¢cmek i¢in bu kuruluglar icin
akreditasyon kurali getirilmesi hedeflenmektedir. Hem gelismis hem de gelismekte olan {ilkelerde, araci
kuruluslarla ilgili diizenleyici kural ve yasalarin bulunmadigi goriilmektedir. Ulkeler arasindaki tibbi
hizmetlerin sunumundaki farkliliklar nedeniyle araci olarak yerel profesyonel insanlara ihtiyag dogmaktadir.
Bu uzmanlar ilag ve tibbi teknoloji standartlar1 ile saglik ¢alisanlar1 niteliklerine sahip olmalidirlar (Saglik
Turizminde Siiregler ve Araci Kuruluslar Raporu, 2012). Aract kurum ve kuruluslara yonelik yasal siireglerin
tamamlanmasi, saglik ¢alisani niteliklerine haiz olmalar1 yabanci hasta sagligi ve giivenligi bakimimdan énem
arz etmektedir.

Sonug olarak, medikal turizmde aracilik rolii oynayan medikal seyahat planlayicilar1 hasta ile ilk
bulusma noktasidir. Potansiyel medikal turistler veya hastalar, tibbi bakim ihtiyaclarin1 karsilamak igin
yasadiklar1 yerden uzakta farkli {ilkelere seyahat etmekte, bu karar1 verirlerken aract kurumlarin web
sitelerinden yardim almaktadirlar. Web siteleri hastalar i¢in daha hizli ve kolay hizmet vermeye
odaklanmaktadir. Medikal turistler gittikleri iilkelerde hem turizm faaliyetlerine katilmakta hem de tibbi bakim
ihtiyaglarini karsilamaktadirlar. Bu baglamda, medikal turizmde aracilarin rolleri géz ardi edilmemeli ve bu
konuda yapilacak ampirik ¢aligmalarin sayist artirllmalidir. Arastirmada iki farkli kitadan birer web sitesi
incelendiginden genelleme yapmak zordur. Bu arastirmanin bir sinirliligini olusturmaktadir. Ancak, ileride
yapilacak ¢aligmalarin 6nlinii agmast bakimindan 6nemli goriilmektedir. Dolayisiyla bu konuda yapilacak
gelecek aragtirmalar, bu ¢aligmada ele alinmayan araci kurumlarin web sitelerinin tasarim 6zellikleri, web
sitelerinde yer alan bilgilerin dogrulugunu inceleyebilirler. Ayrica internet kullanicilarinin araci kurumlarin
web sitelerini ne siklikla kullandiklar1 incelenebilir.
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