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Arastirma Makalesi

Saghk Turizmi Alaninda Faaliyet Gosteren Hastanelerin Web
Sayfalar1 Uzerine Bir Arastirma

Elif OZYURT?", Derya SIVUK?
Oz

Bireyler farkli bir iilkeyi ziyaret ederek, daha kaliteli ve ucuz saglik hizmetlerine ulagmak
istemektedir. Bu durum bilgiye duyduklar ihtiyact artirmakta, dijitallesme ile birlikte
bilgiye daha kolay, hizli ve giivenli ulasmalarmi saglamaktadir. Dijital gelismeler
arasinda yer alan genis kapsamli web sayfalar1 bireylerin destinasyon se¢iminde biiyiik
rol oynamaktadir. Bu ¢aligsmada; saglik turizmi alaninda faaliyet gosteren akredite olan
ve olmayan hastanelerin web sayfalar1 incelenmistir. Ankara ilinde bulunan uluslararasi
akreditasyona sahip olan (A1, A2 ve A3) ve akredite olmayan (A4, A5 ve A6) 6 hastane
kolay gelisi gilizel 6rneklem yontemiyle se¢ilmis, kodlama yontemi kullanilarak web
siteleri saglik turizmi kapsaminda analiz edilmistir. Bu kapsamda 9 boyut (saglik
tesislerinin tanitimimna iligkin bilgiler, hastalar icin genel bilgiler, konuya iligkin
uluslararasi hasta 6zelliklerine iligkin bilgiler, konuya iliskin hekim 6zelliklerine iliskin
bilgiler, randevu sistemi ve tedavi takibine iliskin bilgiler, haber ve istatistiklere iliskin
bilgiler, saglik kurulusuna iletisim ve ulasima iliskin bilgiler, konuya iliskin farkli
sekillerde sunumlar ve 6zellikler ve teknik konulara iliskin bilgiler) degerlendirilmistir.
Calisma sonucunda hastane web sitelerinin saglik turizmi ile ilgili kriterleri karsilama
diizeyi bakimindan akredite olan 2 6zel (A1 ve A2) ve 1 kamu hastanesinin (A3) ¢ok
yiiksek oldugu, akredite olmayan fakat Saglik Bakanligi biinyesinde her yil kalite ve
verimlilik denetimleri gegiren 2 (A5 ve A6) kamu hastanesinin kalite ve akreditasyon
calismalarindan uzak olan 1 (A4) 6zel hastanenin ise karsilama diizeylerinin ¢ok diisiik
oldugu goriilmiistiir. Sonug olarak saglik turizmi hizmet sunumlarinda akreditasyon,
kalite ve verimlilik standartlarinin kurumlar iizerinde biiyiik rol oynadigi bu kriterlerin
karsilanma diizeylerinden anlasilmaktadir.
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Research Article

A Research On The Websites Of Hospitals Operating In The Field Of Health
Tourism

Elif OZYURT?, Derya SIVUK?
Abstract

Individuals want to reach higher quality and cheaper health services by visiting a
different country. This situation increases their need for information and enables them to
access information more easily, quickly and safely with digitalization. Comprehensive
web pages, which are among the digital developments, play a major role in the
destination selection of individuals. In this study; the web pages of accredited and non-
accredited hospitals operating in the field of health tourism were examined. 6 hospitals
with international accreditation (A1, A2 and A3) and non-accredited (A4, A5 and A6) in
Ankara were selected and their websites were analyzed within the scope of health tourism
using the coding method. In this context, 9 dimensions (information on the promotion of
health facilities, general information for patients, information on international patient
characteristics, information on physician characteristics related to the subject,
information on the appointment system and treatment follow-up, information on news and
statistics, communication and transportation to the healthcare institution) information on
the subject, presentations in different forms and features and information on technical
issues) were evaluated. As a result of the study, the quality level of the websites of 2
private (Al and A2) and 1 public hospitals (A3) that are accredited and 2 (A5 and A6)
public hospitals that are not accredited but pass quality and efficiency audits every year
under the Ministry of Health, meet the criteria related to health tourism. and it was found
to be better than 1 (A4) private hospital, which is far from accreditation studies. As a
result, it is understood from the level of meeting these criteria that accreditation, quality
and efficiency standards play a major role on institutions in health tourism service
provision.

Keywords: Health tourism, websites, quality, accreditation.
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1.Giris

Saglik turizmi sagladig1 sosyo-kiiltiirel ve ekonomik avantajlarla tilkelerin gelisimini
desteklemektedir. Bireyler, saglik turizminden tani, tedavi ve rehabilitasyon
hizmetlerinde maliyetlerini azaltmak, tedavi siire¢lerindeki bekleme siirelerini kisaltmak,
hizmetlerin ve kaynaklarin etkin kullanimi saglamak amaciyla faydalanmaktadir (Kiling
ve Kogarslan, 2022).

Bireyler daha saglikli olmak veya saglik problemlerine ¢are bulabilmek i¢in daha ¢ok
bilgiye ihtiya¢ duymaktadir. Bu baglamda, gliniimiizde iletisim kanallar1 ¢ogu insan i¢in
onemli bir bilgi kaynagi haline gelmistir (Turanci, 2019). Teknolojik gelismelerin
artmasiyla dijitallesme kapsaminda web sayfalar1 (Calli, 2021; Oduncuoglu vd., 2023)
bireylerin destinasyon se¢iminde onemli hale gelmistir. Kurumlarin web sitelerinde
yapilan iglemler, en iyi uygulamalar, son teknolojilerin kullanimi gibi bir¢ok bilginin
yayilmasi agisindan onemli bir gii¢ kaynagi olarak kabul edilmektedir. Bir¢ok kurum,
kurulus ve marka tirlin, hizmet ve faaliyetlerini tanitmak, duyurmak ve paylasmak i¢in
web sayfalarini kullanmaktadir (Turanct, 2019).

Bu baglamda, saglik kurum ve kuruluslarinin web siteleri ve saglik turizmi agisinda web
sitesi diizenlemelerini inceleyen kisitli sayida calismanin oldugu, genelde seyahat ve
konaklama isletmeleri ile seyahat acentelerinin web sitelerinin incelenmesi iizerine
calismalar goriilmistiir. Tapilan ¢aligmalar genellikle akreditasyona sahip hastanelere,
belirli alanlarda yapilmis turizm ¢alismalari, hastanelerin hazir bulunusluk durumu gibi
calismalar1 kapsamaktadir (Safak vd., 2022).

Bu ¢alismada; T.C. Saglik Bakanlig: tarafindan saglik turizmi yetki belgesi almig olan
saglik turizmi alaninda faaliyet gosteren akredite olan ve akredite olmayan hastanelerin
web sitelerini ne kadar etkili kullandig1 ortaya koymak ve saglik tesislerini akreditasyon
belgesine sahip olma ve olmama acisindan karsilagtirmasini yapmak amacglanmistir. Bu
dogrultuda, saglik turizminde akreditasyon c¢alismalarimin 6nemi {izerinde durularak,
saglik turizmi alaninda faaliyet gosteren akredite olan ve olmayan hastanelerin web
sayfalar1 incelenmistir.

2.Saghk Turizmi Alaninda Faaliyet Gosteren Hastanelerin Kalite ve Akreditasyon
Cahismalan

Hastalarin tedavi amaciyla farkli iilke segiminde bir¢ok faktdr rol oynamaktadir. Heung
ve arkadaglarina (2010) gore hastalarin ekonomik, politik, hukuksal yapiya gore iilke
sectiklerini; fiyat, hastane akreditasyon, hizmet kalitesi, uzman hekim egitimi gibi
Kriterlere gore de hastane se¢imine karar verdikleri ortaya konulmustur.

Saglik hizmetlerinde akreditasyon 1910 yilindan bu yana tartisilan bir konu olmus (Avci
ve Senel, 2019) ve tiim diinyada yayginlagsmaya baslamistir. Akreditasyon caligsmalari,
tilkelerin saglik hizmetini gelistirmekte, hizmet sunumunda kiyaslama saglamakta ve
mikro diizeyde is birligi ile siirecleri iyilestirmektedir (Kayral, 2018). Kittle ve Liss-
Levinson (2018) tarafindan akreditasyonun kalite ve performans gelistirme firsatlarini
canlandirdigi (%95), kalite 1yilestirme kiiltiiriinii giiclendirdigi (%90) ve kurum i¢indeki
departmanlar/birimler arasinda isbirligini tesvik ettigi (%90) ortaya konulmustur.
Akreditasyon belgesine sahip kuruluslarin sayisinin fazla olmasi saglik turizminde
hastalarin tani, tedavi ve rehabilitasyon siireglerindeki akigi hizlandirmakta ve hizmeti
daha konforlu hale getirmektedir (Birdir ve Buzcu, 2014).

Hastane akreditasyon programi 1913 yilinda Amerikan Cerrahlar Birliginin (ACS-
American College of Surgeons) gelistirdigi hastane standartlari ile bagslatilmis (Cengiz,
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2018) ve gelistirilmistir. Giiniimiizde de uluslararasi alanda hastane akreditasyonu
saglayan Joint Commission International (JCI) faaliyet gostermektedir. Ozellikle
medikal turizm hastalar1 i¢in kurulusun JCI akreditasyonuna sahip olmasi tercih sebebi
olmaktadir (Sahin, 2020). Bu dogrultuda akreditasyonun bir tercih sebebi oldugunun
farkinda olan kurumlar uluslararas1 JCI, ISQua ve Tiirkiye Saglik Hizmetleri Kalite ve
Akreditasyon Enstitiisii (TUSKA) gibi akredite kuruluslardan akredite olmak icin
stireclerini baslatmaktadir. Akredite belgelerini kurum web sayfalarinda yaymlamalari,
hizmetin kalitesini glivenceye aldiklarinin bir gostergesi olarak goriilmektedir (Sahin,
2020). Kalite degerlendirmeleri kurumlarin farkindaliklarini  artirarak  fayda
saglamaktadir.

Saglikta Kalite Standartlart (Hastane) Kurumsal Yapr

Kod Standart Kod Degerlendirme Olgiitii
KKU08.01 Hastanenin web sitesi olmahdir

Web sitesi etkin bir sekilde yonetilmeli, giincel ve yeterli bilgi igermeli,
kolay erisilebilir ve kullamilabilir olmalidir

Web sitesinde asgari agagidaki bilgiler olmalidir:

* Organizasyon yapisi

o Hastane misyon, vizyon ve degerleri

o Hastane kalite yonetim birimi ve ¢alismalari

o Toplu tasima seceneklerini de igerecek sekilde hastaneye ulasim

bilgileri

Hastane iletisim bil gileri

Hastanenin hizmet verdigi béliimler ve branslar

* Hekimlere ait uzmanlik dallan ve varsa uzmanlik dalina iliskin

spesifik ilgi alanlan

Acil saglik hizmetleri

Varsa ozellikli hizmetlere (Gzellikli ibbi donamim ya da tecriibe

gerektiren iglemler) yonelik bilgiler

* Randevu alma bilgileri

» Radyoloji ve laboratuvar tetkik sonuglanna ulagim alam

o (ahisanlann, hastalann ve yakinlannin goriiglerini bildirecegi alanlar

s Ziyaretci saatleri, ziyaretcilerin ve refakatgilerin uymas: gereken
kurallar

o Koruyucu saglk ve saghgin geligtirilmesine yonelik etkinlikler

o Anlagmali olduklar kurum bilgileri

Hastanenin elektronik
ortamda tanitinuma ve
toplumun
bi]gi]eqcﬁri]mesine KKU08.02
yonelik calisma
yvapilmalidir.

KKU08

Sekil 1: Saglikta Kalite Standartlar1 (Hastane) Kurumsal Yap1
Kaynak: Saglikta Kalite Standartlar1 Hastane Versiyon 6.1, (2021)

Saglik Bakanligi tarafindan yiirlitilen Saglikta Kalite Standartlar1 Degerlendirmeleri
kapsaminda kurumsal yap1 boliimii; hastanelerin web sayfalarinin dogru, giivenilir ve
erisilebilir sekilde yiiriitiilmesi agisindan sisteme biiyiik katki saglamaktadir. Sekil 1°de
saglikta kalite standartlarina iligkin degerlendirme Olgiitleri goriilmektedir (Saglikta
Kalite Standartlar1t Hastane Versiyon 6.1, 2021).

Kamu Hastaneleri Verimlilik Yerinde Degerlendirme Rehberinin genel degerlendirme
boliimiinde; “Saglik tesisinde saglik turizmi ile ilgili diizenlemeler yapiliyor mu?” (Sekil-
2) ve poliklinik hizmetleri boliimiinde; “Hastalarin saglik tesisi hizmet alanlarina kolay
erisimi i¢in diizenleme yapiliyor mu?” (Sekil.3) ele alinarak, iki verimlilik standartlari
kapsaminda tiim kamu hastanelerine bagli saglik kuruluglari yilda bir defa olmak izere
bu standartlar ile degerlendirilmektedir (Kamu Hastaneleri Verimlilik Yerinde
Degerlendirme Rehberi, 2023).
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SORU: Saghk tesisinde saghk turizmi ile ilgili diizenlemeler yapiliyor mu? (Saghk turizmi
kapsaminda bulunan saghk tesislerinde degerlendirilecektir.)

SIRA 272
BOLUM ADI : GENEL DEGERLENDIRME
BOLUM SIRA NO :19

DEGERLENDIRILECEK UNSURLAR:

1.GD.19.1.Saglk tesisinde Uluslararas: Saghk Turizmi Birimi olusturulmalidir.

1.GD. 19.2. Saghk tesisinde ihtiya¢ duyulan yabanci dillerde terciiman bulunmalidir.

1.GD.19.3. Saglik tesisinde saghk turizmine yonelik fiyatlandirma, muhasebelestirme gibi is ve
islemlerin ginislerinin yapilmasi i¢in SBY S"de ayn bir alan tanimlanmalidir.

1.GD.19.4. “Yabanci Hasta Takip Sistemi”ne ayhk olarak veri kayitlan girisi yapilmahdir.

1.GD.19.5. Saghk tesisinde saghk turizmine yonelik yabanci dilde web sitesi hazirlanmalidir.

Sekil 2: Kamu Hastaneleri Verimlilik Yerinde Degerlendirme Rehberi Genel Degerlendirme
Kaynak: Kamu Hastaneleri Verimlilik Yerinde Degerlendirme Rehberi (2023)

Sekil 2°de yer alan verimlilik standardi kapsaminda 6zellikle kamu hastanelerinin diizenli
olarak denetlenmeleri ile kurumlarda saglik turizmi alt yapisinin kurulmasi, gelistirilmesi
ve iyilestirme faaliyetlerinin planlanmasi agisindan 6nemli rol oynamaktadir.

SORU: Hastalarin saghk tesisi hizmet alanlarina kolay erisimi i¢in diizenleme yapilmis mi?

SIRA 11
BOLUM ADI : POLIKLINIK HIZMETLERI
BOLUM SIRANO :1

DEGERLENDIRILECEK UNSURLAR:

1.P.1.1. Saglk tesisinin web sitesinde:

-Hastane iletisim bilgileri ve ulasim linki,

-Hastanenin hizmet verdigi bélim, brans, o6zellikli ve farkh hizmetlere yénelik

bilgilendirme,

-Hekimlerin adi-soyadi, unvani, uzmanhk alam ve yan dal ihtisas: bilgileri

-Giincel giinliik ve/veya aylik hekim ¢ahsma listesi,

-Randevu alma alani,

-Poliklinik muayene baslama ve bitis saatleri ile ziyaret saatleri,

-Laboratuvar tetkiklerinin sonuglarina ulasim alani,

-Calisanlarin, hasta ve yakinlarinin énerilerini bildirebilecedi alan bulunmalhdir.
L.P.1.2. Saglk tesisinin web sayfasimin tasarimi Bakanhk tarafindan yaymlanan web sitesi
tasanmlarina uygun olmalidir.
1.P.1.3. Hastane yakiindaki cadde ve sokaklara hastaneye ulasimu kolaylastiracak isaret wve
yonlendirme levhalan konulmali, hastane girisinde de acil servisin yerini gosteren ydnlendirme
levhalart bulunmalidur.
1.P.1.4. Poliklinik bina ve kat girisleri ile hastanenin bahgesi de dahil olmak {izere tiim bina
igerisinde yonlendirme levhalan yeterli ve 1slevsel olmalidir.

Sekil 3: Kamu Hastaneleri Verimlilik Yerinde Degerlendirme Rehberi Poliklinik Hizmetleri
Kaynak: Kamu Hastaneleri Verimlilik Yerinde Degerlendirme Rehberi, (2023)

Sekil 3’de yer alan verimlilik standardi kapsaminda ise hastanelerin web sayfalarinda
asgari kriterlerin belirlenmesi, diizenlemelerin yapilmasi ve takibi hususlarinin
planlanmas1 hastanelerin saglik turizmi ¢alismalarina katki saglamaktadir. Saglk
kurumlarmin web sayfalarmin bu standartlar kapsaminda siirekli ve diizenli olarak
degerlendirilmesi hizmetin kalitesi ve glivenligini artirmanin yani sira saglik turizminin
gelisim stirecine biiyiik katki saglamaktadir.

110



Eurasian Journal of Health Technology Assessment (EHTA) 2023; 7(2); 106-119

3. Web Sitelerinin Saghk Turizmi Tamitiminda Yeri ve Onemi

Saglik turizmi, insanlarin tibbi tedaviler almak veya fiziksel/zihinsel sagliklarini ve genel
iyilik hallerini iyilestirmek amaciyla seyahat ettikleri bir turizm tiiriidiir. Degisen
kosullara, tiiketici talep ve ihtiyaglarmi karsilayabilmek saglik kurumlarinin ayakta
kalabilmelerinde ve siirdiiriilebilirliginde biiyilk 6nem tasimaktadir. Bu nedenle,
teknolojinin gelismesi ile birlikte iletisim alanindaki yeniliklerin takip edilmesi
kurumlarin birincil gorevi haline gelmistir (Mahroo vd., 2022).

Saglik turizminde dijital teknolojik uygulamalar1 kullanmak turistlerin bilgilere daha hizli
ulagmasini ve kurumlarin maliyetlerinin diismesini saglamaktadir. Saglik hizmeti alan
turistlerin yorumlar1 ile hizmet arayisinda olan turistlerin seffaf ve agik bir sekilde web
sayfalarindan aradiklar1 bilgilere ulasmalart olduk¢a Onemlidir. Aradiklarini kolay,
aciklayict ve net bir sekilde bulmalar1 kuruma olan giiven ve seyahat niyetlerini olumlu
yonde etkilemektedir (Sezgin ve Parlak, 2019). Saglik turizminde faydalanmak isteyen
bireyler igin web sayfalart 6nemli firsatlar sunarak sisteme olumlu katki saglamaktadir
(Mugan vd., 2022).

Mason ve Wright (2011) calismalarinda g¢erceveleme teorisinden yararlanan
aragtirmacilar, diinya ¢apinda 66 medikal turizm Web sitesinden olusan bir 6rneklemi
icerik analizine tabi tutmuslar. Medikal turizm Web sitelerinin biiyiik olglide tibbi
prosediirlerin  faydalarim1  tanitirken riskleri  kiigiimsedigini ve bu hizmetlerin
giivenilirligine iliskin nispeten az bilgi icerdigini belirtmislerdir. Ayrica, fayda/risk
sunumu, giivenilirlik ve Web sitesi etkilesiminin bolge ve tesis tiiriine gore farklilik
gosterdigini belirtmislerdir.

Birdir ve Buzcu (2014) tarafindan yapilan ¢aligmada, yabanci dille hastanelerin web
sitelerine girme orani, hastane konumu, iletisim bilgileri orani, anlasmali kurumlar ile
ilgili bilgilerin verilmesi ve internetten randevu olanaklarinin bulunma oraninin yiiksek
bulundugu; ancak, hizmetlerin iicretleri ve maliyetleri konusunda bilgi vermedikleri
ortaya konulmustur.

Samadbeik ve arkadaslar1 (2017) galismalarinda; 41 alt tema ve 10 temadan olusan ve
temalar arasinda hastanenin tanitimi, hastalar i¢in genel rehber, turizm bilgileri,
hastanedeki hekimlerle ilgili bilgiler, maliyetler, tedavi takibi, web sitesinde ¢evrimigci
hastane randevu planlamasi, hastane medikal turizmi istatistikleri ve haberleri, fotograf
galerisi ve iletisim yer almaktadir. Katilimcilar temalar arasinda maliyetler (%100),
turizm bilgileri (%91,6), hastanedeki hekimlerle ilgili bilgiler (%83,3) ve tedavi takibi
(%83,3) olmak iizere dort temayi yiiksek oranda vurgulandig goriilmiistiir.

4.Yontem

Arastirmada nitel arastirma yontemlerinden “Igerik Analiz Yéntemi” belirlenmis ve
kriterler analiz edilerek degiskenler dl¢iilmiistiir. Calismada, Samadbeik ve arkadaslari
(2017) tarafindan gelistirilen ve Kaya ve arkadaslart (2018) tarafindan Tiirkceye
uyarlanan degerlendirme formu kullanilmistir. Degerlendirme formu 9 ana baslik (saglik
tesislerinin tanitimina iliskin bilgiler-6 ifade, hastalar i¢in genel bilgiler- 9 ifade, konuya
iligkin uluslararas1 hasta o6zelliklerine iliskin bilgiler -6 ifade, konuya iliskin hekim
ozelliklerine iliskin bilgiler- 5 ifade, randevu sistemi ve tedavi takibine iliskin bilgiler- 7
ifade, haber ve istatistiklere iligkin bilgiler- 4 ifade, saglik kurulusuna iletisim ve ulasima
iliskin bilgiler- 6 ifade, konuya iliskin farkli sekillerde sunumlar ve 6zellikler- 3 ifade,
teknik konulara iliskin bilgiler-4 ifade) altinda yer alan 50 maddeyi igermektedir. Bu
kapsamda, Saglik Bakanligi tarafindan Saglik Turizmi Ruhsati almaya hak kazanan
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Ankara ilinde bulunan 6 hastane secgilerek web siteleri c¢alismaya dahil edilmistir.
Kurumlardan 2’si JCI ve 1’i TUSKA uluslararas1 akreditasyon kuruluslar1 tarafindan
akredite edilmistir. Saglik turizmi kapsaminda akredite olan ve olmayan kurumlara kod
verilerek, web sayfalar1 degerlendirme formu kullanilarak analiz edilmistir.

5. Bulgular

Aragtirma kapsaminda 3’1 uluslararasi akreditasyon kurulusundan akredite olmus ve 3’1
de herhangi bir belgesi olmayan ancak, Saglik Bakanlig1 kapsaminda her yil kalite ve
verimlilik denetiminden gecen 6 6zel ve kamu hastanesinin web sayfalar1 incelenmistir.

Tablo 1. Akredite ve Akredite Olmayan Hastanelerin Web Sayfast Ana ve Alt Temalar Analizi.

Akredite Akredite Olmayan
Zl;a Degerlendirme Kriterleri Hastaneler Hastaneler
— (9] ™ < L (o]
_ < < < < < <
Saghk Tesislerinin Tamitimina Iliskin Bilgiler;
1 Kurulustan giliniimiize saglik tesisi ge¢miginin 2 2 2 2 2 2
sunumu
2 Saglik tesisi kat planinin sunumu 2 - 2 - - -
Saglik tesisi idari personelinin tanittimi Saglik
3 tesisinde mevcut olan modern ekipmanlarin |2 - 2 - - 2
tanitimi
4 Saglik tesisindeki mevcut bdoliimlerin  ve 2 2 2 2 2 5
uzmanliklarin tanitimi
5 Saglik kurulusunun misyon ve vizyonunun 2 2 2 2 2 5
sunumu
Otopark bilgileri Organizasyon semasi Yatan
6 N 2 2 2 - - 2
hasta yatagi durumu Sikg¢a sorulan sorular
p 12 8 12 |6 6 10
% 100 |66,7 |100 |50 50 83,3
Hastalar icin Genel Bilgiler;
7 Hasta haklarini belirtmek 2 2 2 2 2 2
8 Hastalara temel tibbi bilgilerin sunumu 2 2 2 2 2 2
9 Yararli tibbi baglantilarin mevcudiyeti 2 2 2 2 2 2
10 Saglik kurulusunun hijyen kodlarinin sunumu | ) ) ) ) )
Hastane kaynakli enfeksiyon hakkinda bilgi
11 | Saglik kurulugunun &liim oranlar - - - - - -
12 | Hasta gizliligi hakkinda bilgi 2 2 2 - 2 2
13 Hastanede kalig siiresince uyulmasi gereken 2 2 2 ) 2 2
kurallar
14 | Ziyaretgilerin uymasi gereken kurallar 2 2 2 - 2 2
15 | Hasta kabul siirecinde uyulmasi gereken kurallar | 2 - 2 - 2 2
p 14 12 14 |6 14 14
% 778 |66,7 |77,8]33,3 778 |77,8
Konuya i!iskin Uluslararasi Hasta
Ogzelliklerine Iliskin Bilgiler;
16 | Sehirdeki ve bdlgedeki turistik yerlerin tanitimi | - - - - - -
17 | Saglik kurulusuna ulagimin tanitimi 2 2 2 - 2 2
18 | Turistik yerlere ulasim i¢in haritalarin sunumu - - - - - -
19 U_luslarara_ls¥ hastalar igin saglik tesisinde agirlama 2 2 ) ) ) )
hizmetlerinin sunumu
20 Sehrin otel, restoran ve diger Unli eglence | i i i i i
mekanlarinin tanitimi
21 | Turistler i¢in sigorta sdzlesmesi listesinin sunumu | 2 2 - 2 2 2
p 6 6 2 2 4 4
% 50,0 |50,0 |16,7]|16,7 33,3 [333
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Konuya fliskin Hekim Ozelliklerine iliskin
Bilgiler;

29 Doktor lisans dogrulamas1 Uzmanlik ve mezun 2 2 2 2 2 5
olunan kurum

23 | Akademik bagar1 ve prestij ddiilleri 2 2 2 - 2 2

24 | Isim ve uzmanlik aranryor 2 2 2 |2 2 2

o5 Saglik kurulusu kliniklerinde hekimlerin galisma 2 2 2 ) 2 5
programlari

26 | lletisim bilgileri 2 2 2 - 2 -
p 10 10 10 |4 10 8
% 100 |100 |100 |40 100 |80
Randevu Sistemi ve Tedavi Takibine iliskin
Bilgiler;

27 | Randevular1 kaydetme Cesitli klinikler 2 2 2 2 2 2
Randevularin kaydedilmesi Goriintiileme

28 . R o - - 2 - - 2
hizmetleri takip numarasi saglanmasi

29 Rar_ld_evu degistirme veya iptal etme sikayetlerin 2 2 2 ) ) 2
takibi

30 | Tekrar hastaneye yatista koordinasyon yollari - - 2 - - -

31 Tibbi danigmanlik (Doktorlara ¢evrimici soru 2 ) ) ) 2 )
sorma)

32 | Kayit istekleri ve kisisel sorular 2 2 2 - 2 2

33 | Laboratuvar sonuglarini internette goriintiileme | 2 2 2 2 2 2
p 10 8 12 |4 8 10
% 71,4 |57,1 |85,7|28,6 571 |71,4
Haber ve istatistiklere iligkin Bilgiler;

34 | Uluslararasi hastalarin istatistikleri - - - - - -
Memnuniyet  durumlarinin  izlenmesi  ve

35 - - - - - -
sunulmasi uluslararasi hastalar
Ameliyat ve diger tibbi islemlerle ilgili en son

36 | haberler Yayin grubu ve bilimsel toplantilarin |2 2 2 - - 2
programi

37 | Hasta memnuniyeti arastirmasinin sonuglari - - - - - -
p 2 2 2 0 0 2
% 25 25 25 |0 0 25
Saghk Kurulusuna iletisim ve Ulasima lliskin
Bilgiler

38 | Saglik kurulusunun iletigim numaralari 2 2 2 2 2 2

39 | Saglik kurulugunun e-posta adresi 2 2 2 2 2 2

40 | Saglik kurulusunun tam adresi 2 2 2 2 2 2

41 | Saglik kurulugunun faks numarasi 2 2 2 2 2 2

42 | Sosyal ag hesaplari 2 2 2 2 2 2
Saglik kuruluguna alternatif ulagim yollar

43 hal%kmda bilgilendirme ! 2 2 2 2 2 2
p 12 12 12 |12 12 12
% 100 |100 |100 |100 100 |100
Farkh Sekillerde Sunumlar Konuya iliskin
Ozellikler

44 | Engelliler i¢in erigim, sesli agiklama - - - - - -

45 | Farkli dillere ¢eviriler 2 2 2 - 2 2

46 | Dil seceneklerinin sayisi 2 2 2 - 2 2
p 4 4 4 0 4 4
% 66,7 |66,7 |66,7|0,0 66,7 |66,7
Teknik Konulara iliskin Bilgiler

47 | Web sitesi haritas: Site i¢i arama 2 2 2 2 2 2
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48 | Web sitesinin son giincelleme tarihi 2 2 2 - 2 2
49 | Web sitesinin sayfalarinin yazdirilmasi 2 2 2 - - -
50 | Web sitesini ziyaret edenlerin sayisi - - 2 - -
p 6 6 8 2 4 4
% 75 75 100 |25 50 50

Caligsmada akredite olan 6zel (A1 ve A2) ve kamu hastanelerinin (A3) saglik tesislerinin
tamitimina iligkin bilgiler, konuya iliskin hekim 06zelliklerine iliskin bilgiler, teknik
konulara iligkin bilgiler, randevu sistemi ve tedavi takibine iliskin bilgiler kapsaminda
daha ytiksek puanlara sahip olduklari goriilmiistiir. Verimlilik Yerinde Degerlendirme
Rehberi kapsaminda denetime giren kamu hastanelerinin (A3 ve A6) saglik tesislerinin
tanitimina iliskin bilgiler, randevu sistemi ve tedavi takibine iliskin bilgiler, haber ve
istatistiklere iligkin bilgiler ve teknik konulara iliskin bilgiler boyutunda 6zel hastanelere
kiyasla daha yliksek puanlara sahip olduklar1 goriilmiistiir. Degerlendirme kriterleri Sekil
4’de goriilmektedir.

m Akredite Hastaneler A1 m Akredite Hastaneler A2 m Akredite Hastaneler A3
m Akredite Olmayan Hastaneler A4 m Akredite Olmayan Hastaneler A5 m Akredite Olmayan Hastaneler A6

120
100
80
60
40
20 I I
0
Saglik  Hastalar igin ~ Konuya Konuya Randevu  Haber ve Saglik Farkl Teknik
Tesislerinin Genel Tliskin Tiskin Sistemi ve istqtistiklere Kurulusuna ~ Sekillerde  Konulara
Tanmitimmna  Bilgiler  Uluslararas1 ~ Hekim Tedavi Iliskin fletisim ve  Sunumlar Iliskin
Tliskin Hasta  Ozelliklerine Takibine Bilgiler ~ Ulasima Konuya Bilgiler
Bilgiler Ozelliklerine  Tliskin Tliskin Tliskin iliskin
iliskin Bilgiler Bilgiler Bilgiler  Ozellikler
Bilgiler

Grafik 1: Hastanelerin Web Sayfasi Degerlendirme Kriterlerini Kargilama Diizeyi Dagilimi

Degerlendirme kapsamina alinan dokuz boyutun alt kriterleri ayri ayri incelenmis ve
puanlandirilmistir:

= Saglik tesislerinin tanitimina iliskin bilgiler boyutunda yer alan saglik tesisi kat
planinin sunumu ve saglik tesisi idari personelinin tanitim1 saglik tesisinde mevcut
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olan modern ekipmanlarin tanitimi kriterlerinin iki akredite (A1, A3) ve bir kamu
hastanesi (A6) tarafindan karsilandigi, digerleri tarafindan karsilanmadigi
goriilmiistiir. Otopark bilgileri, organizasyon semasi, yatan hasta durumu, sik¢a
sorulan sorular kriterlerinin de 3 akredite (A1, A2, A3) ve bir kamu hastanesi (A6)
tarafindan karsilandig1, digerleri tarafindan karsilanmadig1 goriilmiistiir.

» Hastalar icin genel bilgiler boyutunda; saglik kurulusunun hijyen kodlarinin
sunumu, hastane kaynakli enfeksiyon ve saglik kurulusunun o6liim oranlari
kriterlerinin higbir hastane tarafindan karsilanmadigi gortilmistiir.

» Uluslararas1 hasta o6zelliklerine iliskin bilgiler boyutunda ise; sehirdeki ve
bolgedeki turistik yerlerin tanitimi, turistik yerlere ulasim igin haritalarin sunumu
ve sehrin otel, restoran, diger eglence mekanlarinin tanitimi ile ilgili kriterleri
hicbir hastanenin karsilamadigi, uluslararasi hastalar i¢in saglik tesisinde agirlama
hizmetlerinin sunumu ile ilgili kriteri ise yalnizca akredite 2 hastanenin (Al ve
A2) karsiladig1 goriilmiistir.

» Hekim 6zelliklerine iligkin bilgiler boyutunda yer alan kriterleri cogunlukla biitiin
hastanelerin karsiladigi goriilmiistiir.

» Randevu sistemi ve tedavi takibine iliskin bilgiler boyutunda; randevularin
kaydedilmesi, goriintiilleme hizmetleri takip numarasi saglanmasi kriterlerini
sadece akredite bir kamu hastanesi (A3) ve akredite olmayan diger kamu
hastanesinin (A6) karsiladigi goriilmistiir. Randevu degistirme veya iptal etme
sikayetlerin takibi kriterini 3 akredite hastanenin (Al, A2 ve A3) ve akredite
olmayan bir kamu hastanesinin (A6) karsiladigi goriilmiistiir. Tekrar hastaneye
yatista koordinasyon yollar kriterini ise sadece akredite bir kamu hastanesinin
(A3) karsiladigr gorilmiistiir. Tibbi danigmanlik (doktorlara c¢evrimici soru
sorma) kriterini ise sadece akredite olan (A1) ve olmayan (A4) iki 6zel hastanenin
karsiladig1 goriilmiistiir.

» Haber ve istatistiklere iliskin bilgiler boyutunda; uluslararasi hastalarin
istatistikleri, memnuniyet durumlarinin izlenmesi ve sunulmasi, uluslararasi
hastalar ve hasta memnuniyeti arastirmasinin sonuglari kriterlerinin higbir hastane
tarafindan kargilanmadigi goriilmiistiir. Ameliyat ve diger tibbi islemlerle ilgili en
son haberler yayin grubu ve bilimsel toplantilarin programi kriterlerinin ise
akredite hastaneler (Al, A2 ve A3) ve akredite olmayan kamu hastaneleri (A5 ve
A6) tarafindan karsilandig1 gortilmiistiir.

» Saglik kurulusuna iletisim ve ulasima iliskin bilgiler boyutunda; tiim kriterlerin
tiim hastaneler tarafindan karsilandig1 goriilmiistiir.

= Farkli sekillerde sunumlar konuya iligkin 6zellikler boyutunda; engelliler igin
erisim, sesli aciklama kriterini tim hastanelerin kargilamadig1 goriilmiistiir.

= Teknik konulara iliskin bilgiler boyutunda; web sitesinin sayfalarinin yazdirilmasi
kriterini sadece akredite olan hastanelerin (A1, A2 ve A3) karsiladig1 goriilmiistiir.
Web sitesini ziyaret edenlerin sayisit kriterini ise akredite olan bir kamu
hastanesinin(A3) karsiladig1 goriilmiistiir.
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6.Tartisma ve Sonug¢

Rekabet avantaj1 kapsaminda bir¢ok saglik kurumu hizmetlerini 6n plana ¢ikarmak i¢in
web sitelerini kullanmaktadir. Acik, seffaf ve olumlu bir imaj sergileyen kurumlar
digerlerinden bir adim 6nde olmaktadir. Hastanelerin web sayfalarimi saglik turizmi
kapsaminda degerlendirmek i¢in kriterler olusturulmustur. Ancak kanita dayali kurumsal,
ulusal ve uluslararas1 diizeyde durum analizi yapan caligmalar nadir sayidadir. Bu
aragtirmada saglik turizminde akreditasyon caligmalarinin 6nemi iizerinde durularak,
saglik turizmi alaninda faaliyet gosteren akredite olan ve olmayan hastanelerin web
sayfalar1 incelenmistir. Arastirma sonucunda; akredite olan 2 6zel (A1 ve A2) ve 1 kamu
hastanesi (A3) ile akredite olmayan fakat Saglik Bakanligi biinyesinde her yil kalite ve
verimlilik denetimleri gegiren 2 (A5 ve A6) kamu hastanesinin web sitelerinin saglik
turizmi ile ilgili kriterleri karsilama diizeylerinin kalite ve akreditasyon ¢alismalarindan
uzak olan 1 (A4) 6zel hastaneye kiyasla daha iyi oldugu goriilmiigtiir. Arastirma sonuglari
genel olarak degerlendirildiginde, Ozellikle akreditasyon, kalite ve verimlilik
denetimlerine siirekli katilan hastanelerin digerlerine oranla daha iyi oldugunu belirtmek
miimkiindiir.

Ford ve arkadaglar1 (2013) tarafindan web sitesi kalite puanlamasi ile hasta memnuniyet
diizeyleri arasindaki iligki incelenmis ve web sitelerindeki kalite diizeyleri arttik¢a hasta
memnuniyetinde artis oldugu ortaya konulmustur.

Yasmin ve arkadaslar1 (2015) tarafindan dijital pazarlamanin etkinligi arastirilmis, sosyal
medya pazarlamasi ve ¢evrimi¢i pazarlamalarin satis ve giiven artisiyla pozitif iligkisi
oldugu ortaya konulmustur. Dijital pazarlama ile iirlinler veya hizmetler giincel kaldigi,
daha fazla etkilesim yasandigi, {irlin ve hizmetler hakkinda net bilgi kolay karsilagtirma
imkani1 verildigine vurgu yapilmistir.

Kurt ve Salvarci Tireli (2022) tarafindan hastanelerin web siteleri medikal turizm
acisindan degerlendirilmis, web sayfalarinda en ¢ok istenilen 3 ana kriterin varlig
sorgulanmistir. Bu kriterler tedavi siiregleri ile ilgili riskler ve faydalar hakkinda net ve
acik bir sekilde verilen bilgilerin “dogrulugu”, “giivenilirligi” ve “etkilesimi” olarak
belirlenmistir. Ozellikle akreditasyon belgesine, egitim becerilerine ve yiiksek tedavi
standartlarina sahip kuruluslarin uluslararasi platformlarda daha gilivenilir algilandig:

gorilmiistiir.

Ozyurt (2022) tarafindan ise Giiney Anadolu Bolgesi'nde hizmet veren 37 saglik
kurumunun saglik turizmi kapsaminda web sitelerini incelemis, kamu hastanelerini %60
oraninda, tiim hastanelerin genel ortalamasi %54 oraninda kriterleri karsiladig, il bazinda
Adiyaman’in (%63,6) en yliksek oranda, Mardin’in (48,3) ise en diisiik oranda kriterleri
karsiladigi, web sitelerinde biiyiik eksikliklerin oldugu tespit edilmistir.

Safak ve arkadaslar1 (2022) tarafindan yapilan ¢alismada da, Saglik Bakanligi’ndan ilgili
yetki belgesini almis 169 saglik tesisinin web sitelerine yapilan incelemeler sonucunda,
en ¢ok site i¢i arama 0zelligi, vizyon ve misyon ile kurumsal bilgi igerikleri kriterlerine
yer verildigi; liglincii basamak saglik tesislerinin web sitelerinde belirtilen kriterlerin daha
cok yer aldigi, gruplar agisindan ise tesislerin tamamina yakininin web sitelerinde en ¢cok
kurumsal bilgi grubuna yer verildigi belirtilmistir.

Saglik turizminde her tiirlii bilgi ve uygulamalara ulagim saglayan hastane web sayfalari
itici giice sahip platformlardir. Bu platformlar, saglik hizmeti arayan hastalar ile hizmet
sunan kurumlari bulusturarak giiven ve seyahat dncesi niyeti etkilemektedir.
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Uluslararasi hastalarin saglik turizmi kapsaminda iilkelerin saglik kurum ve kuruluslar
ile ilgili ilk intibalarinda web sayfalarinin daha etkili, kullanisli, giincel ve kaliteli olmasi
oldukga 6nemlidir. Bu dogrultuda saglik turizmi ¢ergevesinde web sayfasinda bulunmasi
gereken asgari kriterlerin belirlenmesi, bu standartlar ¢ergevesinde diizenli denetimlerin
yapilmasi, saglik turizmi hizmeti verecek tesisler i¢in saglikta kalite standartlarinda web
sitesi ile ilgili kriterler kisimlarinin revize edilerek standart kapsaminin genisletilmesi
veya yeni standardin eklenmesi ve saglik turizmi yetki belgesine basvuruda bu
standartlarin ¢ekirdek standart kriterleri arasinda degerlendirilmesi 6nerilebilir.

Etik Kurul: Bu ¢alisma i¢in etik kurul karar1 gerekmemektedir.
= Insan ve hayvan iizerinde deney niteligi tasimamaktadir.
» Biyolojik materyal kullanilmasin1 gerektirmemektedir.
* Beden biitiinliigiine miidahale icermemektedir.
» Gozlemsel ve betimsel arastirma niteliginde degildir.

Cikar Catismasi1 Beyani: Beyan edilecek herhangi bir ¢ikar ¢atismasi bulunmamaktadir.
Finansal Kaynak: Bu ¢alisma igin fon saglanmamustir.

Tesekkiir: Herhangi bir beyan bulunmamaktadir.
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