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OZET

Bilgi iletisim teknolojileri alamindaki hizli degisim ve gelismeler giiniimiizde pek ¢ok alanda ku-
rumlara onemli firsatlar sunmaktadir. Yeni bir iletisim araci olarak internet, saglik sektoriinde yer
alan hastanelerin de hedef kitlelere kolay ve hizli bir sekilde ulasmasinda ozel bir yere sahiptir.
Hastane yonetimleri kurumsal web siteleri araciligiyla tiim hedef kitlelerine ulasabilmekte, ku-
rumsal yapisini, insan kaynagini, kurum kiiltiriinii ve kimligini, hedeflerini, hizmetlerini yer ve
zamana bagli kalmaksizin en ince ayrintisina kadar anlatabilmekte, web siteleri etkin bir sekilde
kullamildiginda kurum imaji olusturma acisindan onemli bir avantaj saglamaktadwr. Bu ¢alismada
oncelikle hastane tanitiminda kurumsal web sitelerinin onemi irdelenmis, uygulama kisminda ise
Lzmir ili simrlart icinde kurumsal web sitesine sahip 6zel hastaneler ve egitim hastaneleri rnek-
leminde bir arastirma gerceklestirilerek kiyaslamali bir degerlendirme yapilmigstir.
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CORPORATE WEB SITES IN HOSPITALS AS AN INTRODUCE TOOL:
COMPARATIVE ANALYSIS OF TRAINING HOSPITALS AND PRIVATE
HOSPITALS’ CORPORATE WEB SITES IN iZMiR

ABSTRACT

Nowadays the rapid changes and developments in the area of information communication tech-
nologies give important opportunities to corporations in more wider spheres. Internet, as a new
communication tool, has a special place for hospitals which are also in the health sector to reach
their target groups faster and easier. Management of hospitals via corporate web sites can reach
their target groups, can explain their organizational structure, human resources, culture and
identity, aims, services in details regardless of time and space notion and also using the web sites
effectively gives important opportunities when creating corporate image. In this study ,primarily
the importance of corporate web sites in introduction of hospitals was analyzed and in the practi-
cal part of that study a comparative investigation was held about private hospitals and training
hospitals that have corporate web sites in Lzmir.
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icin tanitim g¢aligsmalari ile kendisini, hizmetle-
rini hedef kitlelerine anlatabilmeleri ve soz
konusu hedef kitleler {izerinde onlarin beklenti-
lerini eksiksiz bir sekilde karsilayabilecek
giivenilir bir hastane imaj1 yaratmalar1 zorunlu-
lugu dogmaktadir. Ulkemizde saglik kurumla-
rina yonelik bir takim reklam kisitlamalari
oldugu goz oOniine alindiginda, sdz konusu
zorunlulugun yerine getirilmesinde web siteleri
hastaneler agisindan 6nemli bir ara¢ konumun-
da bulunmakta, etkin bir sekilde kullanildigin-
da hastane yonetimlerine bir ¢ok fayda sagla-
maktadir. Hastane yonetimleri, verdikleri kali-
teli saglik hizmetini, hastalarma verdikleri

GIRIS

Bilgi iletisim teknolojilerinin yansimalar1 diger
kurum ve kuruluslar kadar hastaneleri de etki-
lemistir. Bu dogrultuda hastaneler ¢agdas yone-
tim fonksiyonlarmi diger sektorlerdeki kurum
ve kuruluslar kadar yonetim yapilarma yerles-
tirme zorunlulugu i¢indedir. Toplumun biling-
lenmesine ve beklentilerinin artarak gesitlen-
mesine paralel olarak hastanelerin hedef kitle-
lerinin beklentileri de giin gegtikce artmaktadir.
Bu ¢ercevede gerek ozel hastanelerin gerekse
kamu hastanelerinin toplumla biitiinlesebilmek
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onem ve degeri, basarilarini, sosyal sorumlulu-
gunu kurumsal web siteleri araciligr ile anlat-
makta, hedef kitleleri ile etkilesime gegebil-
mekte, aldiklar1 geribildirimler dogrultusunda
caligmalarma yon verebilmektedir. Bu dogrul-
tuda toplum zihninde saygin, giivenilir, etik
degerlere bagli bir kurum imaji yaratilmasinda
onemli bir rol iistlenen hastane web siteleri, bir
yandan saglik hizmeti alicilarinin kendilerini
tatmin edebilecek hizmeti saglayacak kurumu
arastirmalarinda, detayli bilgiye hizli ve net
olarak erisimlerinde, interaktif iletisim kurma
isteklerinin gergeklestirilmesinde ve kaliteli
hizmet saglayan hastanelere ulagsmasinda
onemli bir yonlendirici olurken, hastane yone-
timlerine de kurumun tercih edilebilirligini
saglamak yolunda vazgecilemez bir tanitim
firsat1 sunmaktadir.

1. HASTANE TANITIMINDA WEB
SITELERININ ONEMi

Internet kanaliyla kuruluslar, birbirinden uzak
birimlerini birbirine baglayabilmekte, tiiketici-
lerle, kaynak ve hammadde saglayanlarla ileti-
sim kurulabilmekte, insanlar kendilerini ilgi-
lendiren konularda bilgi ve veriye kolaylikla
ulasabilmekte, satis sonrasi destek verilebil-
mekte, yayincilik hizmeti gerceklestirebilmek-
te, yeni tanitim ve reklam olanaklarina kavus-
maktadir (Peltekoglu 1998: 213). Internetin
kaynak ile alici arasinda c¢ift yonli isleyen
etkilesimli/interaktif bir iletisim ortam1 olmasi,
hedef kitleye birebir ulagma imkan1 veren &zel-
ligi ile hedef kitleleri en iyi sekilde analiz etme,
istek ve beklentilerini en dogru diizeyde belir-
leme ve milyonlarca insana bireysel 6zellikle-
rine uygun iletisim faaliyetleriyle ulagsma ola-
nagi sunan bir ortam olarak dikkat ¢ekmektedir
(Elden 2003: 254). Temelde internetteki web
siteleri, orgiitlerin gergek diinyadaki goriiniim-
lerinin yansimalar1 olmak durumundadir (Firlar
ve Yeygel 2004: 177). islevsel ve sunum &zel-
likleri agisindan iyi yapilandirildiginda hedef
kitleleri ile etkin bir iletisim kurulmasina ola-
nak saglayan, orgiitlerin kurumsal kimligi ve
kiiltiirel unsurlarmi hedef Kkitlelere ileten ku-
rumsal web siteleri, igletmenin toplum zihninde
giiclli bir kurum imaj1 olusturmasinda olduk¢a
onemli bir yontem olmaktadir. “Imaj, bir nes-
nenin nasil tanindigina, insanlarn onu nasil
tanimladigina, hatirladigma ve neyle iliskilen-
dirdigine dair anlamlarin biitiiniidiir. Bu, insan-
larin bir nesne hakkindaki inanglari, diisiincele-

ri, hisleri ve izlenimlerinin etkilesiminin net bir
sonucudur. Kitle iletisim araglar1 yoluyla islet-
me hakkinda pek c¢ok bilgi aktarilmaktadir.
Tim bu bilgi kaynaklar1 bireylerin edindigi
imaja iligkin bilgi stireglerini etkilemektedir”
(Lemmink ve ark. 2003: 1-15). Web siteleri
disinda higbir iletisim arac1 7 giin 24 saat diin-
yanin her kosesine ulasamamaktadir. Bu ne-
denle isletmeler web sitelerinde kendileri hak-
kindaki tiim bilgileri miisterilerine, tiiketicilere,
yatirimcilara ve diger kitlelere iletmelidir.
Kendileri hakkinda web sitelerinde ne kadar
bilgi aktarirlarsa, isletmelerin giivenilirlikleri
de o oranda artmaktadir (Horton 2003). Iyi
hazirlanmig bir web sitesi isletmenin kiigiiklii-
giline, buyiikliigiine bakmaksizin hepsine bazi
avantajlar saglar, dolayisiyla firsat esitligi yara-
tir. Isletmenin tanmitim biitgesinden tasarruf
saglar, siirekli giincellendigi takdirde yenilik-
lerden miisteri ve ilgililerin ¢ok kisa siirede
haberdar edilmesini saglayarak iletisim masraf-
larin1 azaltir. Ayrica ayn1 anda herkese ulagma-
y1 basardig1 i¢in zamandan tasarruf da saglar
(Sabuncuoglu 2004: 152). Internette iyi tasar-
lanmig, dogru zamanda ve kosullarda iletilmis
bir mesaj, bireylerin serbest iradesini kullana-
rak secim ve tercihlerini istenilen yonde ger-
¢eklestirmelerini saglar ve onlar1 bu yonde ikna
eder. Artik miisteri interaktiftir, hedefe Kkilit-
lenmistir ve erisim hiz1 yiiksektir. Bu ortamda
artik hedef kitle, mesajin pesinden gelmektedir
(Akin 2001: 19). Web sitelerinde mesaj igerik-
lerinin diizenlenmesi konusunda; kurumun
kendisini vizyonu ve misyonu ile tanimlayacak
temel mesajinin saptanmasi, bu mesaji en iyi
tanimlayacak metnin, goriintli ve ses bilesenle-
rinin tespit edilmesi, temel mesaj1 destekleye-
cek diger bilgilerin saglanmasi, destekleyici
bilgilerin diger gruplara nasil aktarilacaginin
belirlenmesi, her bir grubu tanimlayacak sim-
gelerin ve basliklarin saptanmasi, igeriklerin
anlasilir olmasi Ozen gosterilmesi gereken
temel Ozellikler olarak siralanmaktadir (Giin
1999: 45). Web sitesi igeriginde, yoneticilerin
biyografileri ve kurumla ilgili gesitli yazilari,
irtin/hizmetlerle ilgili bilgiler, kurumun tarihi,
yillik faaliyet raporlari, iiriin, hizmet ve kuruma
iligkin sik¢a sorulan sorular, yararli linkler,
basinda yayinlanmis haberler ve basin biiltenle-
ri, basmnmn yaralanabilecegi bir basin odasi,
finansal raporlar ve gelecekteki yatirimlara
iligkin bilgiler yer alabilmektedir (Ryan 2003:
337).
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Web siteleri diger kurumlarda oldugu gibi
saglik hizmeti veren hastaneler agisindan da
hedef kitlelerine ulagma, kendini tanitma ve
kitlelerde istenilen degisikliklerin yaratilabil-
mesi dogrultusunda etkilesim kurabilme 6zelli-
gi ile onemli destek saglamaktadir. “Saghk
iletisimi, sosyal bilimler igerisinde, saglk ku-
rum ve kuruluglart yonetiminde, kurum i¢i ve
dis temsilcilerle iletisimde, kurum kiiltiiriniin
olusturulmasi ya da pekistirilmesinde ve diger
halkla iligkiler teknik ve yontemlerinde gesitli
katmanlarda iletisim kullanmaktadir. Bir diger
anlatimla kisilerarasi iletisim, orgiitsel iletisim,
toplumsal iletisim ve giiniimiizde artik internet
ile de yogun ve neredeyse sonu olmayan kitle
iletisimi alanlar1, saglik iletisiminin faaliyet
gosterdigi iletisim katmanlarmi olusturmakta-
dir” (Coklii 2002: 48-55). Hastaneler dinamik,
degisken bir cevre iginde, aldiklart girdileri
doniistiirme siirecinden gecirerek, ¢iktilarinin
onemli bir kismini yine ayni gevreye veren,
geribildirim mekanizmasma sahip sistemlerdir
(Secim 1991: 6). Bu baglamda hastanelerin
gevre ile iletisiminin etkinligi ve siirekliligi
gevreyi taniyabilme ve toplumla biitiinlesebil-
me agisindan 6nem tasimaktadir. “Hastanenin
tanitimi, hastanin hastaneyi benimsemesi, has-
taneden kolay hizmet alimi, hastanin memnu-
niyetini ve hizmet verimliligini olumlu yonde
etkilemektedir” (Acuner ve ark. 2005)

Internet ile isletme-miisteri iletisimi birebir
gerceklesmekte, mesaj icerigi her hangi bir
araci kullanmaksizin miisteriye iletilebilmekte-
dir. Ayni zamanda mesaja verilebilecek tepki-
ler de ayn1 anda isletmeye iletilmekte iletigim
iki yonlii olmaktadir (Kirgova 2005: 36). ikna
edici mesaja aktif olarak katilmak pasif kalma-
ya oranla daha ¢ok tutum degisimi yaratmakta-
dir (inceoglu 2000: 145). Bu dogrultuda saglik
hizmeti alicilarinin bilgi ihtiyaglarmin karsi-
lanmasinda, istek, beklenti ve sikayetlerinin
zaman kaybi olmaksizin 6grenilebilmesinde ve
geribildirim yapilmasinda, toplum zihninde
hastanenin kaliteli hizmet verdigine dair bir
inancin olusturulmasinda zaman ve mekana
bagli olmayan bir iletisim ortami olarak web
siteleri dnemli bir fonksiyonu yerine getirmek-
tedir. Glinimiiz hastane isletmeciligi anlayisi
dogrultusunda hastanelerin hedef kitlelerinin
sadece hastalardan olugmadigi, hastanenin
toplumun c¢ok g¢esitli kesimlerini kapsayan
gruplardan olusan hedef kitlelere sahip oldugu
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gdz oniline alindiginda, web sitelerinin etkile-
sim Ozelligi s6z konusu kitlelerin beklentileri-
nin 6grenilmesi ve bu beklentileri karsilayacak
kaliteli hizmetin verilmesi agisindan hastane
yonetimlerine énemli firsatlar sunmaktadir.

Hastaneler kurumsal web siteleri araciligi ile
verdikleri hizmete yonelik bilgilerle kullanici-
larda giiven yaratabilmekte, etik degerlere
bagliligini, sorumluluk anlayisint ve sosyal
fayda saglamaya yonelik caligmalarini anlat-
mak suretiyle sosyal sorumluluk sahibi bir
hastane oldugu izlenimini yaratabilmektedir.
“Hastaneler sunduklar1 hizmetin dogas1 geregi
diger Orgiitlere oranla sosyal sorumluluklar
¢ok daha fazla olan orgiitlerdir. Toplumu po-
tansiyel saglik riskleri, hastaliklar, ila¢ ve mad-
de bagimliliklarindan koruma, teshis, tedavi ve
rehabilitasyon konularinda halki bilinglendir-
me, hastalara ve hasta yakinlarina verilen bilgi-
ler ve Ogretilen teknikler hastanelerin sosyal
sorumluluklar1 kapsaminda gerceklestirdikleri
faaliyetlerin sadece birkagidir” (Arbak ve Kes-
ken 2005: 32). Hastane yonetimleri, orgiitsel
ozellikleri ve verdikleri hizmet dogrultusunda
¢ok daha fazla bilgi arayan ve ilgi bekleyen
hedef kitlelerine kurumsal web siteleri aracili-
giyla ulagsmakta, higbir iletisim aracinda vere-
meyecekleri kadar bilgiyi web siteleri ile kitle-
lere ulastirabilmekte, alacagi saglik hizmetine
yonelik kafasinda bir¢ok soru isareti olan sag-
lik hizmeti alicismin bilgi ihtiyacin1 giderebil-
mektedir. “Internet ortammnda bulunan ve de-
netlenemeyen pek ¢ok bilgi igerisinde dogru-
dan insan yasami etkilemesi nedeniyle saglik
bilgisi olduk¢a Onemli bir yer tutmaktadir.
Saglik bilgilerinin dogru, tarafsiz, giivenilir ve
giincel olmasi1 gerekliliginin yan1 sira bu bilgi-
ye erigsmek isteyen fakat saglik alaninda her-
hangi bir egitimi olmayan kisilerce de anlagilir
olmasi ¢ok dnemlidir” (isleyen ve ark. 2005).
Bu dogrultuda hastanelerin web sitelerinde
verdikleri her tiir bilgiden giivenilir ve saygin
bir hastane imaj1 olugturma noktasmda sorumlu
olduklarini sdylemek yanlis olmayacaktir.

Saglik hizmetleri tiim hizmetler i¢inde doku-
nurlugu en az olandir. Siparigs 6ncesi deneme
imkaninin olmamasi nedeniyle tiiketici (hasta)
hizmeti aldiktan sonra bile hizmeti degerlendi-
remeyebilir. Ornegin, ameliyat olan bir hasta
veya check-up yaptiran tiiketici tiim prosediir-
lerin yiiksek kalitede yapilip yapilmadigini
degerlendiremez (Gilimis 2005: 46). Saghk
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hizmetlerinde optimum bir kalite olgusundan
s0z edebilmek igin sunulan hizmetlerin bir
taraftan bilimsel norm ve standartlara uygun
olmasi, diger taraftan da hizmetlerin hastalar
tarafindan yiiksek kalitede algilanmasi1 gerek-
mektedir (aktaran Devebakan 2006: 120-149).
Bu dogrultuda web siteleri, saglik hizmeti
alicisin  saglik hizmetinin her agamasinda
kalite anlayis1 dogrultusunda giivenle hizmet
alabilecegi inancinin yaratilmasinda hastanenin
tanitim araglar1 iginde olduk¢a 6nemlidir. “Kla-
sik anlamda kalite kavrami, saglik sektorii soz
konusu oldugunda yanina giivenirlik kavrami-
nin da eklenmesi gereken bir kavram olarak
karsimiza cikmaktadir. Bu baglamda edilgen
bir konumda olan hastalarm bu edilgenlikleri-
nin ortadan kaldirilabilmesi kalite kavramina
giivenirlik sozciigiiniin de eklenmesini zorunlu
kilmaktadir” (Sahin ve ark. 2005). Hizmet
kalitesini, hastanin memnuniyeti belirlemekte-
dir. Tatmin ve kalite anlayisinda, hastanin
basvurusundan teshis, tedavi ve bakim sonugla-
rinin alinmasmma kadar gegen siire¢ igindeki
iletisim ile davranig ve bilgilendirme faaliyetle-
ri de 6nemli rol oynamaktadir (Giilmez 2005:
147- 169). Bu baglamda kurumsal web siteleri,
hastanenin kalite anlayisi, kalite g¢alismalari,
sahip olduklar1 kalite belgelerinin aktariminda,
tim personele benimsetilmis kalite kiiltiiriiniin
hedef kitlelerle paylasilmasinda, kitlelerde
verilen hizmetin kalitesine dair izlenimler olus-
turulmasinda ve istenilen yonde tutum ve dav-
ranig degisikliginin yaratilmasinda iizerinde
onemle durulmasi gereken bir iletisim ortami
olarak kargimiza ¢ikmaktadir.

Calisma Oncesi yapilan arastirmalarda hastane
web sitelerinin kurumsal amagli kullanimina
yonelik yeterli arastirma olmadigi sonucuna
ulagilmistir. Ancak hastanelerde kullanilan
iletisim araglarina yonelik bazi aragtirmalarda
web sitesi kullamimina iligkin bulgular yer
almaktadir. Esatoglu ve arkadaglarinin Sosyal
Sigortalar Kurumu Hastanelerinde halkla iliski-
ler uygulamalari ve karsilasilan sorunlara yone-
lik 2001 yili Nisan ayinda Tiirkiye’deki SSK
Hastanelerinde yaptiklar1 arastirmanin sonugla-
rma gore; halkla iligkiler birimlerinin yararlan-
diklar1 iletisim araglarina gore dagilimina yo-
nelik en fazla kullandiklari iletisim aracina
iliskin soruya ankete katilan yoneticilerin
%23,5’1 kisisel iliskiler, %15,5 basili malzeme-
ler cevabini verirken internet %4,5 ile g¢ok

diistik bir oranda kalmistir (Esatoglu ve ark.
2005). Acuner ve arkadaslarmin Tiirkiye’de
102 SSK Hastanesi miidiirii ile gergeklestirdik-
leri diger bir ¢alismanin sonuglarina gore; aras-
tirma kapsamindaki hastanelerin %6°s1 hastane
ve iglevleri konusunda hastalar1 bilgilendirme-
ye yonelik olarak interneti kullanmaktadir
(Acuner ve ark. 2005). Bekaroglu ve Gemlik
tarafindan Mayis-Temmuz 2001 tarihleri ara-
sinda gerceklestirilen ¢alismada Istanbul’da
bulunan ve bir web sitesine sahip olan ozel
hastanelerin internet yoluyla misyon iletisimini
gergeklestirme diizeyleri 6l¢iilmiistiir. Bu aras-
tirmanin sonuglarma gore ise, ¢aligma kapsa-
minda yer alan hastane web sitelerinde yer alan
misyon iceriginin yeterliligine iliskin genel
degerlendirme, hastaneler biitiiniinde 4 {izerin-
den 2,1 olarak hesaplanmistir. Olgekte 2 ‘bir
misyon icerigi mevcut, fakat net olarak belir-
tilmemis’ ifadesinin karsiligidir (Bekaroglu ve
Gemlik 2005). Akbas tarafindan 2006 yilinda
Ankara’da faaliyet gosteren devlet, liniversite
ve Ozel hastanelerden olusan 6 hastaneden
hizmet alan kigiler ile hastanelerde kurumsal
kimlik uygulamalarmin hastalar tarafindan
algilanmasia yonelik yapilan c¢alismanimn so-
nuglarma gore; ankete katilan kisilerden
%14,85’nin hastanelerin web sayfalarimi kul-
landig1 belirlenmistir (Akbas 2006). Arastirma
sonuglarma dayanarak Tirkiye’deki gerek
kamu gerekse 6zel hastanelerin kurumsal web
sitelerini etkin bir iletisim kanali olarak kulla-
namadiklarint sdylemek miimkiindiir. Ancak
adi gecen calismalardan sadece Bekaroglu ve
Gemlik’in arastirmasi dogrudan web sitelerinin
kullanimina iligkindir.

2. iZMIiR iLi EGITIM HASTANELERI VE
OZEL HASTANELERIN KURUMSAL
WEB SITELERININ KIYASLAMALI
ANALIZI

2.1. Arastirma Metodolojisi
2.1.1. Arastirmanin Amaci

Kendine 6zgili 6zellikleri ile kurumlara hedef
kitlelerine ulagma konusunda 6nemli avantajlar
saglayan web siteleri, ayn1 zamanda kurumlarin
tanitiminda ve giiglii bir kurum imaji olustur-
masimda 6nemli bir iletigim araci olmaktadir.
Kurumsal web siteleri diger orgiitlerde oldugu
gibi saglik hizmeti veren hastanelerin taniti-
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minda hastane yonetimlerine olduk¢a onemli
firsatlar sunmaktadir. Bu arastirmada, hastane-
lerin tanitim amaglarini kurumsal web siteleri
araciligryla nasil gergeklestirdigini, web sitele-
rinde kendileri hakkindaki bilgileri site kullani-
cilarma nasil yansittigini, gorsel-isitsel 6geleri
bilgileri destekler sekilde nasil kullandigini ve
site ziyaretcilerine sanal ortamda ne tiir imkan-
lar sundugunu, bu baglamda hastanelerin web
sitelerinden bir tanitim araci olarak ne Ol¢iide
yararlanabildigini ortaya koyabilmek amag-
lanmugtir.

2.1.2. Arastirmanin Kapsam, Yoéntem ve
Simirhliklar:

Arastirmanin evrenini Izmir ilindeki 6zel has-
taneler ve kamuya bagli egitim hastaneleri
olusturmaktadir. Universite hastaneleri de
egitim hastanesi kategorisinde degerlendiril-
migtir. Hastane isimlerine iligkin bilgilere Sag-
lik Bakanlig1 ve Izmir Tabip Odasi web sitele-
rinden ulasilmistir. Calisma kapsamma egitim
hastanelerinin ve oOzel hastanelerin alinmasi,
yapilan aragtirmalarda her iki grubun web site-
lerinin analiz edilebilme ve karsilastirma yapa-
bilme imkanmi sunmasmndan dolayidir. izmir
sinirlari icinde faaliyet gdsteren egitim hastane-
lerinin ve 6zel hastanelerin tiimiiniin web site-
sine sahip olmamasi arastirmanin sinirliligini
gostermektedir. Calisma bes egitim hastanesi
ve alt1 6zel hastane 6rnekleminde gerceklesti-
rilmigtir. Egitim hastaneleri kategorisinde ca-
lisma siirecinde web siteleri gilincellenen Ege
Universitesi T1ip Fakiiltesi Hastanesi ve Izmir
Egitim ve Arastirma Hastanesi arastirmaya
dahil edilememistir. Arastirma sirasinda Tepe-
cik Egitim ve Arasgtirma Hastanesi’nin
http://www.tepecikhastanesi.gov.tr/ adresinde
yeni bir web sitesi olusturma calismasi i¢inde
olmasindan dolay1 inceleme http://www. sskte-
pecik.gov.tr/ web adresindeki bilgilere gore
yapilmistir. Arastirma 1 Ekim - 30 Kasim 2006
tarihleri arasinda gergeklestirilmistir. Ancak
giincelleme tarihleri hakkinda bilgi edinmek ve
gonderilen e-postanin yanitlanmasinin bekle-
nilmesi nedeniyle ¢alisma 10 Aralik 2006 tari-
hinde tamamlanmigtir. Calisma iginde bazi
hastanelerin tam isimleri yerine asagida hasta-
nelerin web site adreslerinin yanlarinda belirti-
len kisaltmalar kullanilacaktir. Arastirma kap-
samindaki hastaneler soyledir:
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Egitim Hastaneleri:

¢ Dokuz Eyliil Universitesi Uygulama ve
Aragtirma  Hastanesi-  http://www.deu.
edu.tr/ DEUWeb/Icerik/Icerik.php?
KOD=253- D.E.U.H.

¢ Saghk Bakanlhig izmir Atatiirk Egitim ve
Aragtirma Hastanesi-  http://www.iaeh.
gov.tr/- A.E.A.H.

¢ Saglik Bakanhgi Izmir Dr. Behget Uz Co-
cuk Hastaliklar1 ve Cerrahisi Egitim ve
Aragtirma  Hastanesi-  http://www.buch
.gov.tr /- B.U.C.H.

¢ Saglhk Bakanligi izmir Dr. Suat Seren Go-
giis Hastaliklar1 ve Cerrahisi Egitim ve
Arastirma Hastanesi- http://www. izmir-
gogus.saglik.gov.tr/- S.S.G.H.

¢ Saghik Bakanligi izmir Tepecik Egitim ve
Aragtirma Hastanesi- http://www. ssktepe-
cik.gov.tr/- T.E.A.H

Ozel Hastaneler:

¢ El Mikrocerrahi Ortopedi Travmatoloji
Hastanesi-http://www.elmikrocerrahi.
com.tr/ - EMOT

¢ lIzmir Gazi Hastanesi - http://www. gazi-
hastanesi.com/

¢ lIzmir Sifa Hastanesi- http://www.sifatip.
com.tr/ (Vakif Hastanesi)

¢ Izmir Central Hospital - http://www. cent-
ralhospital. com.tr/

¢ Kent Hastanesi- http://www. kenthospi-
tal.com/

¢ Kagkaloglu Go6z Hastanesi- http://www.
kaskaloglu.com/

Caligmada, R. Gibson, M. Margolis, D. Res-
nick ve S.Ward’un “Election Campaigning On
The WWW In The US and The UK: A Compa-
rative Analysis” (1) isimli ¢alismalarinda kul-
landiklar1 web sitesi analizi yontemi esas alin-
mistir. Kapsam dahilindeki hastane web siteleri
‘islev’ ve ‘sunum’ ozelligine iliskin indeksler
olusturularak analiz edilmistir. Indeksler olus-
turulurken Gibson ve arkadaslarinin kullandig1
indeksler ve puanlama temel alinmigtir. Ancak
hastanelerin kendilerine &6zgii olan ve diger
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kurumlardan biiyiikk farkhiliklar tasiyan orgiit
yapis1 ve verilen saglik hizmeti 6zellikleri goz
ontinde bulundurularak sdz konusu yontemin
indekslerinde ¢esitli degisiklikler yapilmustir.
Bu dogrultuda hastane yonetiminden beklen-
meyen satig sonrasi hizmetler, tiriin kampanya-
larinin aktarimi gibi alt maddeler ¢ikarilarak
yerine ¢agdas hastane yonetimi anlayisinda yer
alan kalite akreditasyon c¢aligmalari, saglik
alaninda site ziyaretgilerine bilgi aktarimi gibi
bir takim alt maddeler eklenmistir. Yapilan
arastrmada olusturulan indekslerde egitim
hastanelerinin ve 0Ozel hastanelerin kendine
ozgili farkl yapilart dikkate alinmis, belirlenen
unsurlarm her iki kategoride yer alan hastanele-
rin web site 6zelliklerini 6l¢ebilecek olmasina
ve karsilagtirma olanagi sunabilmesine 6zen
gosterilmistir. Arastirmanin etkinligi agisindan
sadece web siteleri araciligiyla elde edilen
bilgiler baz alinmig diger iletisim ortamlar
kullanilarak yayilan iletisim mesajlar1 dikkate
almmamistir. Kullanilan yontem ve puanlama
sistemi soyledir.

KURUMSAL WEB SIiTE ANALIiZ
YONTEMIi VE PUANLAMA SISTEMI

Kurumsal Web Sitelerinin Islevlerine Gére
Degerlendirilmesi

Bilgi Aktarinu Islevi: Her bir madde 1 puandir.
(0-15) (1)Kurumun Tarihgesi, (2)Kurumun
Misyon/Vizyon/Ama¢ Agiklamalari, (3) Ku-
rumsal Gorsel Kimligin Aktarimi (logo, amb-
lem, mimari dizayn vb.), (4)Kurumun Kullan-
dig1 Slogan, (5) Kurumsal Yapi, (6)Kurumda
Kim Kimdir/ Calisan Profili/ insan Kaynaklari,
(7)Kurum Yoneticisinin/Sozciistiniin - Mesaji,
(8) Basmla Iligkiler/Basinda Yer Alan Kurum
Haberleri/ Basin Toplantilari/ Biiltenleri, (9)
Halkla {liskiler ~Faaliyetleri/Tanitim/Sosyal
Sorumluluk Caligmalari, (10)Kurum iletisim
Bilgileri, (11) Sik¢a Sorulan Sorular, (12) Site
Ziyaretcilerine Yonelik Genel Saglik Bilgileri
Aktarimi, (13) Verilen Saglik Hizmetine Yo6ne-
lik Bilgi Aktarimi, (14) Kalite Yoénetimi ve
Akreditasyon Calismalari, (15) Saglik Mevzua-
t1/ Hasta Haklar Bilgileri

* Bilgi aktarimi islevine yonelik olarak yapilan
incelemede kurumsal web siteleri her bir mad-
dede 1 puan ile degerlendirilmis olmakla birlik-
te, web sitelerinin bir maddenin i¢inde aranilan

tim bilgileri icermiyor olmasi durumunda
verilen bilgilerin igerigine bagli olarak 0,5
verilmek suretiyle puanlama yapilmistir.

Kurum Ici Ve Kurum Disi Haberlesme A
iglevi:

Kurum igi Haberlesme: I¢ ag kapsaminda link-
lerin sayisina gore 0-5 puan arasinda degis-
mektedir. 0= Linkin Bulunmamasi; 1=1-10;
2=11-20; 3=21-50; 4=51-100; 5=+100

Kurum dis1 Haberlesme: Dis ag kapsaminda
degerlendirilen linklerin sayisina gore 0-5
puan arasindadir. 0= Linkin Bulunamamast;
1=1-10; 2=11-20; 3=21-50; 4=51-100; 5=
+100

Katithmeihik Islevi: Katilimcilik islevinde ku-
rumsal web sitesinin interaktif olmasi, kullani-
ciin katilimina olanak saglayabilmesi ozelli-
gine gore degerlendirme yapilmistir.

Geribildirim Indeksi (0-3): (1) Sitedeki e-posta
adresi, (2) Belirli konulara odakli e-posta ad-
resleri, (3) Kurumun web sitesine iiyelige
yonelik online form

Kullanici Anketi Indeksi (0-n)

Karsilikli Iletigim indeksi (0- 3): (1)Kurum
Temsilcisi ile online es zamanl goriisme, (2)
Siteye tiye olan kullanicilarla online es zamanh
goriisme, (3) Biilten panolar1 ya da ziyaretgi
defteri.

Geribildirim Siiresi Indeksi (0-6): 1= 30-20
giin; 2= 20-10 giin; 3= 10-7g iin; 4= 64 giin;
5=3-2 giin; 6= 1 giin

Kurumsal Web Sitelerinin Sunuma Yonelik
Degerlendirilmesi

Gorsellik: Bu boltimiin toplam puani 0—6 ara-
sinda degismektedir.

Sayfa Dizayni Indeksi: Her bir madde 1 puan-
dir (0-3). (1) Grafik, (2 ) Cergeve, (3) Hareket-

li 6geler / Imajlar

Multimedya indeksi: Her bir madde 1 puandir
(0-3). (1) Ses, (2) Video, (3) Animasyon
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Erisilebilirlik: Sitenin erigebilirliginin deger-
lendirilmesi ilkeler ve uygulama indeksi olmak
iizere iki yonlii olarak yapilmistir.

Ilkeler Indeksi: Her madde 1 puandir(0-4). (1)
Sitenin Biitiinliniin Metin Halinde Sunulabil-
mesi, (2) Bilgilerin Metin Halinde indirilmesi
ve Yazilmas, (3) Yabanci Dile Ceviri Ozelligi,
(4) Gorme Bozuklugu Olanlara Yonelik Yazi-
lim

Uygulama Indeksi: Ana sayfanin hacmi

Gezilebilirlik: Her madde 1 puandir (0-5). (1)
Gezilebilirlige Yonelik Bagliklar, (2) Arama
Butonu, (3) Ana Sayfa ikonunun Sayfalarin Alt
Boliimiinde Bulunmasi, (4) Sabit Menii Cubuk-
larinin Sayfalarin Alt Boliimiinde Bulunmasi,
5. Site Haritasi/Igerigi

Giincellik: Her madde 1 puandir (0-6).

Giincelleme Tarihi: Her giin glincelleme= 6, 1—
2 giinde bir=5, 3-7 giinde bir=4, 1-2 haftada
bir= 3, 2—4 haftada bir = 2, 1-6 ayda bir=1, 6
aydan fazla=0

Goriiniirlitk: Kurumsal web sitelerinin arama
motorlarinda yapilan arama sonucunda kagmei
sirada yer aldiklarr.

Tablo 1: incelenen Hastane Web Sitelerinin
islevleri

& o

55 |3 & | =

Ad |22 |
Kent Hastanesi 12 0-1 9
Gazi Hastanesi 6,5 0-1 4
Central Hospital 11 0-1 2
Sifa Hastanesi 7 0-1 3
EMOT 10 0-1 4
Kaskaloglu 10 0-1 2
Hastanesi
D.E.U.H. 9.5 1-0 2
A.EAH. 10,5 1-5 2
B.U.C.H. 13 0-3 9
S.S.G.H. 6,5 0-0 2
T.E.A.H. 10 1-5 3
Ortalama 9,6 0,27/1,7 | 3,8
Araltk 0-15 0-5/0-5 0-n

124

2.2. Arastirma Bulgular

Arastirma kapsamindaki kurumsal web sitele-
rinin iglev boyutu; bilgi aktarimi, i¢ ve dis
haberlesme ag1 ve katilim ozellikleri agisindan
degerlendirilmistir. Kurumsal tarih¢eye yonelik
olarak yapilan incelemede; A.E.A.H. ve
T.E.A.H.’de kurumsal tarihin genel olarak yer
almadig1 ancak Kklinikler linkleri altinda bazi
kliniklerin ve merkezlerin tarihgelerine yer
verildigi saptanmistir. Ancak tiim kliniklerin
sayfasinin aktif olarak ¢alismadigi, kliniklerin
bazilarmin tarihgelerine tam olarak yer verme-
dikleri belirlendiginden s6z konusu hastanele-
rin tarihgeleri hakkinda yeterli bilgilere ulagi-
lamadigimi sdylemek yanlis olmayacaktir. Web
siteleri incelenen diger hastanelerde ise kurum-
sal tarih bilgilerine yer verilmektedir. Kurumun
misyonu/vizyonu ve amaglarmin aktarimi asi-
sindan web siteleri  degerlendirildiginde;
D.E.UH., AE.AH., B.UCH. web sitelerinde
misyon ve vizyon agiklamalart oldugu belir-
lenmistir. B.U.C.H. ise web sitesinde vizyon ve
misyon agiklamalarinin yani sira kurumsal
amaglarina da yer vermistir. Arastirma dahilin-
deki hastanelerden Kaskaloglu Hastanesi mis-
yon ve amacglarma, S.S.G.H., T.E.AH,
EMOT, Central Hospital ve Kent Hastanesi ise
yalnizca kurumsal amaglarma yer vererek he-
def kitlelerini bilgilendirme yoluna gitmistir.
Arastirma kapsamindaki tiim hastanelerin ku-
rum kimliginin kurumsal dizayn unsuru iginde
degerlendirilen kurum logosu, kurum rengi,
mimari dizayn, ¢evre dizayni gibi unsurlarmna
web sitelerinde yer verdikleri belirlenmistir.
Hastane yonetimleri; hastanelerin i¢ ve dis
mekan goriiniimlerini gesitli agilardan gekilen
fotograflarla site kullanicilarina aktarmaktadir.
D.E.UH., B.U.C.H., Kent, Gazi ve Kaskalog-
Iu G6z Hastanelerinin sitelerinde kuruma ait
sloganlarmn yer aldigi, diger hastanelerin web
sitelerinde ise kurumsal sloganlarm bulunma-
dig1 saptanmustir. D.E.U.H. web sitesinde ku-
rum slogani olarak ‘Biz, Sizi Ve Saghgmizi
Onemsiyoruz’ ve ‘Once Insan Emin Ellerdesi-
niz’ sloganlarini, B.U.C.H. ‘Gelecegi Emanet
Aldik Sorumlulugumuzun Farkindayiz’ sloga-
min1, Kent Hastanesi ‘Saghigmiz Bizim Igin
Degerli’, ‘insana Verdigimiz Degere Giivenin’
sloganlarmi, Gazi Hastanesi ‘Sagligina Deger
Verenlere’, Kagkaloglu G6z Hastanesi ‘Isigin
Pesinde Kosuyoruz’ sloganint kullanmaktadir.
Orgiitlerin tanmmasinda ve hatirlanmasinda
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onemli bir unsur olan kurumsal sloganin arag-
tirma kapsamindaki hastanelerden sadece besi
tarafindan olusturuldugu ya da kullanildig:
belirlenmistir. Ancak kullanilan sloganlar ince-
lendiginde verilen hizmetin niteligine uygun
olarak gelistirildigi goriilmektedir.

Kurumsal yap1 kapsaminda 6zel hastanelerin
web siteleri degerlendirildiginde; Central Hos-
pital’da organizasyon semasmnin bulundugu,
‘yonetim’ linki altinda yonetim kurulu tiyeleri-
nin yer aldigi, Kent Hastanesinde ise hakki-
mizda meniisiinde ‘ydnetimimiz ve ortaklari-
miz’ linki altinda yonetim kurulu iyelerine,
ortaklara ve hastane genel miidiiriine yer veril-
digi goriilmiistiir. Diger 6zel hastanelerin web
sitelerinde ise yonetim yapisma yonelik bir
bilgi verilmemistir. Baz1 hastanelerde doktorla-
rin 6zgegmisleri incelendiginde yonetim gorev-
leri hakkinda bilgi sahibi olunabiliyor olmasina
ragmen site ziyaretgilerinin biitiin doktorlarin
ozge¢mislerini inceleyerek kurumsal yapi hak-
kinda bilgi sahibi olmasini beklemek miimkiin
olmamaktadir. Kent Hastanesinde, EMOT da,
Central Hospital’da ve Kaskaloglu G6z Hasta-
nesinde doktorlarin fotograflar1 ile birlikte
egitimi, uzmanlklart gibi bilgileri iceren 6z-
gecmislerinin de yer aldigi, Gazi Hastanesinde
doktorlarin isimlerinin bulundugu ancak 06z-
gecmislerinin hazirlanma asamasinda oldugu,
Sifa Hastanesi web sitesinde ise doktorlar hak-
kinda herhangi bir bilgi olmadig: tespit edil-
migtir. Central Hospital ve Kaskaloglu Hasta-
nesi disinda siteleri incelenen diger 6zel hasta-
nelerin sitelerinde insan kaynaklar1 politikasi,
bos olan pozisyonlar gibi bilgilerin aktarildig:
insan kaynaklar1 sistemlerine yonelik linkler
bulundugu belirlenmistir. Egitim hastaneleri
web siteleri kurumsal yapiyr yansitip yansit-
mamalar1  ag¢isindan  degerlendirildiginde;
D.E.U.H. web sitesinde ‘yonetim’ linki altinda
bashekim ve yardimcilari, hastane miidiiri,
doner sermaye isletme miidiirliigii ve hemgire-
lik hizmetleri miidiirliigii ¢alisanlarma ve biitiin
anabilim dallarindaki doktor isimlerine ulasila-
bildigi, A.E.A.H. sitesinde ‘yonetim’ linki
altinda baghekim ve yardimecilari, hastane mi-
diiri ve yardimcilari, bagshemsire ve yardimci-
lar1, makine miihendisleri ve bas eczaci isimle-
rine, kalite yonetimi boliimiinde ise kalite ¢ali-
sanlar1 isimleri ve gorevlerine yer verildigi
tespit edilmistir. Bunun yani sira A.E.A.H. web
sitesinde bazi klinikler sayfalarinda calisanlari-

na yer vermistir. B.U.C.H. internet sitesinde
‘caliganlarimiz’ linki altinda idari kadro, aka-
demik kadro, doktor kadrosu, kalite yonetim
birimi bagliklar1 altinda ¢alisanlarin isimleri
verilmis, diger ¢alisanlarimiz baslig1 altinda ise
bazi calisanlarin isimleri ve gorevlerine gore
calisan sayilarinmn verildigi tespit edilmistir.
T.E.A.H. sitesinde ise ‘yonetim’ linki altinda
baghekim ve yardimcilari, hastane miidiirii ve
yardimecilari, bagshemsire ve yardimcilarma yer
verildigi, ‘halkla iliskiler’ linki altinda birim
sorumlusuna, ‘idari birimler’ linki altinda idari
servislere, bazi kliniklerin sayfalarinda ise
calisanlarma yonelik bilgilere yer verilmistir.
S.S.G.H. web sitesinde ise her birimdeki per-
sonel sayisina yer verilmis, ancak bashekim
disinda higbir ¢alisan hakkinda bilgi aktarimi
yapilmadigi belirlenmistir.

Hastane web siteleri, kurum yoéneticilerinin/
sozciilerinin sitede mesajmnin yer alip almama-
sina gore incelendiginde; A.E.A.H., S.S.G.H,,
Central Hospital, Kent, Sifa Hastanelerinde bu
tiir bir bilginin yer aldig1 diger hastanelerde ise
yer almadigi belirlenmistir. Kurum sozcii-
si/liderinin mesajinin aktarimma yonelik ola-
rak Kent Hastanesinde Yonetim Kurulu Bagka-
nmin, A.E.A-H. ve S.S.G.H.”de Bashekimin,
Sifa Hastanesinde Sifa Hastaneler Grubu Bas-
kaninin, Central Hospital’da Bat1 Anadolu
Saglik Grubu Yonetim Kurulu Bagkanmm
mesajlar1 s6z konusu hastanelerin sitelerinde
yer almaktadir. Bu tespite dayanarak; hedef
kitlelere yonelik olarak web siteleri araciligi ile
ulastirilan mesajlarm kurumun en st diizey
yoneticileri tarafindan aktarildigini séylemek
miimkiindiir. S6z konusu mesajlarin demeg
seklinde oldugu ve daha ¢ok hastane amaglari-
n1, hizmetlerini tanitma amagli olarak dis hedef
kitlelere yonelik olarak hazirlandig1 saptanmis-
tir. Arastirma kapsami doneminde yalnizca
B.U.C.H. yonetimi tarafindan bayram done-
minde web sitesi araciligiyla mesaj aktariminin
yapildig1r goze carpmaktadir. Web siteleri ba-
sinla iliskiler, basinda yer alan haberleri aktar-
mas1 yoniinden degerlendirildiginde; Gazi
Hastanesi ve Central Hospital disinda tiim
hastanelerin sitelerinde basinda ¢ikan haberle-

rini  aktardigi  saptannmgtir.  D.E.U.H.,
A.E.AH.,, S.S.GH. ‘Basinda Hastanemiz’,
B.U.C.H. ‘Basindan’, T.E.A.H ‘Hastanemiz

Basinda’, Kent Hastanesi ‘Basinda Kent’, Sifa
Hastanesi ‘Basmn Odasi’, EMOT ‘Basinda
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EMOT’, Kaskaloglu Géz Hastanesi ‘Basinda
Biz’ linkleri altinda kurum haberlerine yer
vermektedir. Central Hospital’da haberler linki
olmasina ragmen aragtirma stirecinde bu sayfa-
ya ulasilamamigtir. Arastirma kapsamindaki
hastanelerin sadece ikisinde basinda yer alan
haberler boliimii olmadig1 goz oniine alindigin-
da web sitesi degerlendirilen hastanelerin go-
gunlugunun medyay1 hedef kitlelere ulasmada
onemli bir paydas olarak gordiiklerini soyle-
mek yanlis olmayacaktir. Hastanelerin web
sitesi aracilifityla yaptiklar1 halkla iliskiler
faaliyetlerine, tanitim c¢aligmalarma yer verip
vermedikleri  incelendiginde; T.E.AH.,
B.U.C.H., D.E.UH. Kent, Sifa, Kaskaloglu,
Central Hospital ve EMOT Hastanelerinde bu
tiir bilgilerin yer aldig1 diger hastanelerin web
sitelerinde ise yer almadigi tespit edilmistir.
Calisma kapsamindaki hastanelerin web sitele-
rinde; seminerler, konferanslar, sponsorluklar,
tanitim dokiimanlari, kurumigi biiltenler, 6zel
giin kutlamalari, geziler gibi etkinliklere yer
verdikleri saptanmistir.

Iletisim bilgilerinin aktarrmimna yénelik olarak
biitiin hastanelerin web sitelerinde adres, tele-
fon ve faks bilgilerine yer verdikleri belirlen-
migtir. S6z konusu iletisim bilgileri Kent Has-
tanesinde ‘bize ulagin’ linkinde ve sayfanin alt
bolimiinde, A.E.A.H.’de sayfanin alt bdoli-
miinde, S.S.G.H., Central Hospital, Gazi, Sifa,
EMOT Hastanelerinde  ‘iletisim’ linkinde,
D.E.U.H."de ‘yerlesim-iletisim-ulasim’ linkin-
de, B.U.C.H.’de ‘hastanemiz nerde’ linkinde,
T.E.A.H. ve Kaskaloglu Hastanesinde ‘ileti-
sim’ linkinin yan1 sira sayfanim alt bolimiinde
de yer aldigr tespit edilmistir. Bu bilgilere ek
olarak Kent, Gazi, EMOT, B.U.C.H., Sifa,
Kagkaloglu Hastaneleri web sitelerinde hastane
krokisi de bulunmaktadir. Sik¢a Sorulan Soru-
lar boliimiiniin bulunup bulunmamasi agisindan
web siteleri degerlendirildiginde; Central Hos-
pital digindaki hastane web sitelerinde bu bo-
liimiin olmadig1 belirlenmistir. A.E.A.H. Nef-
roloji Klinigi sayfasinda, D.E.U.H. Cocuk
Cerrahisi, Cocuk Psikiyatrisi, G6z Hastaliklari,
Infeksiyon ve Klinik Mikrobiyolojisi anabilim
dallarinda SSS linki bulunmasina karsin genel
bir link degildir. Site ziyaretgilerine yonelik
‘saglik bilgileri’ aktarimi agisindan (bazi egi-
tim hastaneleri web sitelerinde yer alan e-
dergilerin saglik profesyonellerine yonelik
olmasindan dolayr bu kapsam disinda birakil-
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mistir)  web  siteleri  degerlendirildiginde;
A.E.AH.,, B.U.C.H.,Kent, EMOT, Kaskaloglu
Hastanelerinde bu yonde bilgilendirici dokii-
manlarin yer aldig1 diger hastanelerin sitesinde
ise bu tiir bilgilerin bulunmadig: belirlenmistir.
Sifa Hastanesi sitesinde hastalar i¢in bilgiler
linki olmasina ragmen bu sayfaya ulasilamadi-
81, Central Hospital’da ise hastalara yonelik
bilgilerin sadece sik sorulan sorular béliimiinde
verildigi goriilmiistiir. Hastanede verilen ‘sag-
lik hizmetine’ yonelik bilgileri aktarma acisin-
dan; aragtirma kapsamindaki biitiin hastanelerin
verdikleri saglik hizmeti ve boliimleri hakkinda
ayrmtili bilgi verdikleri belirlenmistir. Hastane-
lerin bu dogrultuda klinikler, birimler, merkez-
ler, hastane odalar1, laboratuarlar, kullanilan
tibbi teknoloji, cihazlar, yenilikler gibi bir¢ok
konuda site =ziyaretcilerini bilgilendirdikleri
saptanmistir. Bu tespite dayanarak hastane
yonetimlerinin web sitelerinde kullanicilara
saglik bilgileri aktarimina biiyiik 6nem verdik-
leri sGylenebilmektedir.

Kalite yonetimi ve akreditasyon calismalari
aktarim1 agisindan web siteleri degerlendirildi-
ginde; Kent Hastanesi ana sayfasinda yer alan
‘Joint Commission International’ linki ile agi-
lan sayfada, aldiklar1 Joint Commission Inter-
national tarafindan verilen akreditasyon belge-
si hakkinda bilgiler, bu akreditasyon belgesi ile
hastanenin ve hastalarin kazandiklar1 anlatil-
mistir. EMOT web sitesinde ‘Kalite Yo6netim
Sistemi’ linki altinda Kalite Politikas1 ve Kalite
Yonetim Sistemi ¢alismalarina yer verilmis,
ISO 9001-2000 Kalite Yonetim Sistemi Belge-
si’ne sahip olduklar1 belirtilmistir. Kagkaloglu
Goz Hastanesi ‘Hakkimizda’ linki altinda kali-
te politikasina ve aldiklar1 TUV-CERT ISO
9011: 2000 kalite belgesi hakkinda bilgi ver-
dikleri goriilmektedir. A.E.A.H. web sitesinde
‘Kalite Yonetimi’ linki ile kalite yonetimine
iliskin ayrintili bilgileri iceren Kalite Yo6netim
Temsilciligi Kalite Gelistirme Birimi sayfasina
ulasilmaktadir. Bu sayfada; Kalite Konseyi ve
Kalite Gelistirme Birimi ¢alisanlarma ait kalite
yonetim temsilcisi baghekim yardimcist ve
kalite gelistirme birimi g¢aliganlarmin e-posta
adreslerine, kalite hedeflerine, c¢alismalara,
devam eden faaliyetlere, kalite egitimlerine yer
verilmistir. B.U.C.H. ‘Kalite Politikasi® ve
‘Kalite Yolculugu’ linkleri altinda kalite ¢alis-
malarina yer verilmis, TSE-ISO-EN-9000
Kalite Yonetimi Sistem Belgesi aldiklar1 belir-
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tilmistir. T.E.A.H. web sitesinde ‘Kalite Ca-
lismalar1’ linki altinda Kalite Yonetim Sistemi
ve Akreditasyon toplantisi, konusu ve konus-
macilar hakkinda bilgiler verilmistir. Central
Hospital web sitesinde ise kalite ¢aligmalarina
iliskin bir boliim bulunmadigi, hastanenin ISO
9001-2000 Kalite Belgesi sahibi oldugunu
yonetim kurulu baskaninin mesajinda belirtil-
mekte oldugu gorilmiistir. S.S.G.H. ‘Kalite
Politikalar1 ve Kalite Hedefleri’ linki bulun-
makta olmasina ragmen bu bilgilere ulasilabil-
mesi i¢in siteye iiyelik gerekmektedir. Bu bilgi-
lere ulasabilmek amaciyla siteye iiyelik yapil-
mistir. Ancak verilen e-posta adresine tiyelik
aktivasyon linki gonderilmemesinden dolay1
sz konusu bilgilere ulasilamamistir. D.E.U.H.
ve Gazi Hastanesi web sitelerinde ise kalite
yonetimi ve akreditasyon ¢alismalarma iligkin
bilgi aktarimi yapilmadigi belirlenmistir. Kalite
¢alismalar1 hastanenin basarisinda kilit bir rol
oynamaktadir. Bu nedenle hastane yonetimle-
rinin s6z konusu kalite ¢alismalarini ve belge-
lerini cevreyle paylasmasit hedef kitlelerde
kaliteli hizmet veren hastane imajinin yaratil-
mast ac¢isindan Onemlidir. Ancak arastirma
kapsamindaki hastanelerin bazilarinda kalite
yonetimi linki altinda sadece kalite belgesi ismi
ve kalite ¢aligsanlarina yer vermekle yetinildigi,
konu hakkindaki ¢aligsmalara iliskin kullanicila-
rin yeteri kadar bilgilendirilmedigi saptanmis-
tir. Hasta haklari, hasta sorumluluklar1 gibi
bilgiler saglik hizmetinin bilingli bir sekilde
alinmasmda o6nemli rol oynamaktadir. Bu
nedenle gerek kamu gerekse 6zel hastanelerden
saglik hizmeti alicisini hak ve sorumluluklar
hakkinda bilgilendirmeleri beklenmektedir.
Saglik Mevzuati/ Hasta Haklar1 Bilgileri akta-
rimimna yonelik olarak yapilan degerlendirmede;
A.E.AH.,, BUCH., T.E.AH., Gazi, EMOT
Hastanelerinin web sitelerinde hasta haklar1
hakkinda bilgilendirici linkler bulundugu, diger
hastanelerde ise hastalar1 bu konuya iliskin
bilgilendirmeye yonelik bdlimler bulunmadigi
goriilmiistiir. Bilgi aktarimi islevine yonelik
degerlendirmede; arastirma kapsamindaki web
sitelerinin ortalama puant 9,6 olmaktadir, en
yiikksek puanlart 13 ile B.U.C.H. ve 12 ile
Kent Hastanesi almistir.

Haberlesme ag1 iglevine yonelik olarak yapilan
degerlendirmede; hastane web siteleri i¢ haber-
lesme ag1 islevi acisindan incelendiginde;
A.E.AH., T.E.AH web sitelerinde 1, D.E.U.H.

web sitesinde 2 i¢ baglanti linki bulunmakta,
arastirma kapsamindaki diger hastanelerin web
sitelerinde ise i¢ baglant: linki bulunmamakta-
dir. Hastane web siteleri; dis haberlesme ag1
islevine yonelik olarak degerlendirildiginde ise
AE.AH. 199, TEAH. 118, B.U.CH. 31,
Sifa Hastanesi 5, Kaskaloglu Hastanesi 4,
Central Hospital, Kent, Gazi ve EMOT Hasta-
neleri web sitelerinde 1 dig baglant: linki oldu-
gu tespit edilmistir. S.S.G.H. sitesinde i¢ ya da
dis baglant1 linki bulunmamaktadir. i¢ haber-
lesme islevine yonelik incelemede; ortalama
puan 0,27 olmaktadir. T.E.AH., A E.AH. ve
D.E.U.H. 1 puan almislardir. D1s haberlesmede
ise ortalama puan 1,7 olurken, en yiiksek puan-
lar1 5 ile A.E.A.H. ve T.E.A.H. almigtir.

Arastirma kapsamindaki hastane web siteleri
katilimcilik iglevine yonelik olarak geri bildi-
rim, ziyaret¢i anketi, geribildirim siiresi ve
karsilikli iletisim &zellikleri agisindan deger-
lendirilmistir. S.S.G.H. disinda web siteleri
degerlendirilen tiim hastanelerin sitelerinde
ziyaretcilerin istek, Oneri, soru gibi amaglarla
kullanabilecegi bir iletisim formu ve/veya
kullanicilarin hastane ile iletisimine olanak
taniyan e-posta adresi bulundurduklar1 belir-
lenmistir. Web siteleri incelenen hastaneler e-
biilten ya da e-dergi bulundurup bulundurma-
dig1 agisindan degerlendirildiginde; D.E.U.H.,
T.E.A.H., Kent, EMOT Hastaneleri web sitele-
rinde e-biiltenler bulundugu, Gazi Hastanesin-
de ise e-biiltenin siteye iiye olanlara gonderil-
digi belirlenirken, Sifa Hastanesinde e-biilten
bulunmasma ragmen sayfaya ulasilamadigi
gorilmiistir. A.E.A.H.,, T.E.AH., S.S.G.H.
web sitelerinde e-dergi bulundugu belirlenmis-
tir. Degerlendirme kapsaminda yer alan hasta-
nelerin, e-dergilerinde saglik profesyonellerine
yonelik ve akademik igerikli yazilara yer ver-
digi, e-biiltenlerin ise saglikla ilgili bilgilendi-
rici igerigin yani sira kurumig¢i ve kurumdisi
etkinlikler, sosyal hayata yonelik haberler gibi
cesitli konular1 kapsamakta oldugu saptanmis-
tir. Bu incelemede T.E.A.H.’nin hem e-dergi
hem de e-biiltene yer verdigi gorilmiistiir.
Sanal ortamda verilen hizmetlere yonelik ola-
rak; Kent hastanesinde e-bebegim, e-gecmis
olsun, e-randevu, Sifa Hastanesinde e-geg¢mis
olsun, Gazi ve Kagkaloglu Hastanelerinde e-
randevu uygulamasi oldugu tespit edilmistir.
Ayrica Gazi Hastanesinde yenilenen web site-
sini kullanicilarm begenip begenmedigini dlge-
bilmek amagli, EMOT’da da tibbi bir konuda
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kullanicilarmn fikirlerine yonelik bir anket bu-
lunmaktadir. Central Hospital, Gazi ve EMOT
Hastaneleri web sitelerinde biitiin doktorlarin
e-posta adreslerine ulasilabildigi belirlenmistir.
Ancak sadece Gazi Hastanesindeki doktorlarin
e-posta adreslerinin yaninda ‘doktora soru
sorun’ ifadesi yer almaktadir. Sifa Hastanesin-
de ise doktorlara ve idari birimlerde yer alanla-
ra soru sorabilme imkani taniyan bir bdlim
bulunmaktadir. Degerlendirmede S.S.G.H,
B.U.C.H., T.E.A.H., Kent, Gazi, EMOT, Sifa
Hastanelerinin web sitelerinde iiyelige yonelik
form bulundugu, Kaskaloglu Hastanesi ve
Central Hospital disinda aragtirma kapsamin-
daki tiim Ozel hastanelerin web sitelerinde
insan kaynagi istihdamina yonelik online is
bagvuru formunun yer aldigi tespit edilmistir.
A.E.A.H.’de bashekimlige, 6neri ve sikayete,
kalite birimine, satin alma komisyonuna, hasta
haklar1 birimine, internet sitesine, e-dergiye
yonelik e-posta adresleri bulundugu ve bazi
klinik sayfalarinda da e-posta adreslerine yer
verildigi belirlenmistir. T.E.A.H. web sitesinde
iletisim linkinin altinda genel bir e-posta, halk-
la iligkiler biriminin ayr1 e-postasi, bazi idari
servislere, bazi klinik ve merkezlerin e-
postalari, e-biilten ve e-dergi e-posta adresleri-
ne yer verildigi, D.E.U.H. web sitesinde yone-
timde yer alan baghekim ve yardimcilarinin,
bazi1 anabilim dallarmin, merkezlerin, bazi
doktorlarm, site editbrlerinin, e-biiltenin e-
postalarmin yer aldigi, S.S.G.H. ise webmaster
e-postasinin yer aldigi belirlenmistir. B.U.C.H.,
T.E.A.H., S.S.G.H., Kent, Gazi, Sifa, EMOT
Hastanelerinin sitelerinde online tiyelik boliimi
bulunmaktadir. Aragtirma kapsamindaki tiim
hastanelerin web sitelerinde miisteri temsilcisi
ile online eszamanli goriisme ve ziyaretci def-
teri unsurlarmm bulunmadig: tespit edilmistir.
Hastane yonetimlerinin bazi alanlarda online
hizmet sunduklart sdylenebilmektedir. Ancak
burada 6nemli olan site kullanicilarindan gelen
mesajlara cevap verilip verilmedigi, verildiyse
ne kadar siirede cevap verildigidir. Site kulla-
nicist ile etkilesime gegilen her an, gelen her e-
postanin kisa siirede cevaplanmasi giiglii bir
kurum imaj1 olusturulmasi agisindan bir firsat
niteliginde olmakta, etkin iletisim gerceklesti-
rilmediginde ise bu durum site kullanicilari
zihninde kuruma iligkin olumsuz izlenimlere
neden olmaktadir. Bu diisiinceden yola ¢ikila-
rak, gonderilen e-postalara geribildirim verme
stiresini 6lgebilmek amaciyla iletisim kurulma-
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sina yonelik e-posta adresi bulunmayan
S.S.G.H. disindaki tiim hastanelere deneme
amagli e-posta gonderilmis ya da iletisim for-
mu kullanilarak mesaj iletilmis, yapilan calig-
ma kapsaminda kullanilmak iizere bilgiler
istenmistir. Iletisim formu kullanilarak mesaj
gonderilen Central Hospital disindaki tiim
hastanelerden mesajmiz iletilmigtir uyarisi
gelmigtir. Central Hospital’da ise mesajin ileti-
lip iletilmedigine dair herhangi bir bildirim
yapilmamistir. Aragtirma kapsamindaki hasta-
nelerden sadece B.U.C.H. ve Kent Hastanesi e-
postamiza yanit vermis, diger hastanelerden ise
yanit alimamanustir. Ik geri bildirim bir kamu
hastanesi olan B.U.C.H. tarafindan yapilmistir.
E-postamiz B.U.C.H. Kalite Yo6netim Birimi
Sorumlusu, Kent Hastanesinde ise Pazarlama
ve Satis Direktorii tarafindan postanin génde-
rilmesinden sonraki ilk 24 saat i¢inde cevap-
lanmigtir. Bu sonug, yanit veren hastanelerin
site kullanicilari ile ¢ok kisa bir siirede etkile-
sime gectikleri yoniinde degerlendirilmistir.
Katilimeilik islevine yonelik degerlendirmede;
ortalama puan 3,8 olmaktadir. Bu bdlimde en
yiiksek puani 9 ile Kent Hastanesi ve B.U.C.H.
almistir.

Tablo 2:“incelenen Hastane Web Sitelerinin
Sunum Ozellikleri

= =

< | E | E | x

= |2 |3 |3

S |E |8 |8
Kent Hastanesi 4 3 1 6
Gazi Hastanesi 3 2 3 0
Central Hospital 3 2 3 -
Sifa Hastanesi 2 3 2 2
EMOT 2 2 1 1
Kaskaloglu 5 3 4 3
Hastanesi
D.E.U.H. 3 3 1 6
A.E.A.H. 4 2 1 1
B.U.C.H. 5 2 3 6
S.S.G.H. 3 3 2 2
T.E.A.H. 3 2 4 0
Ortalama 33 2,4 2,2 2,7
Aralik 0-6 | 04| 0-5 | 0-6

Arastirma kapsamindaki hastanelerin  web
sitelerinin sunum boyutu; gorsellik, erisilebilir-
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lik, gezilebilirlik, giincellik ve goriilebilirlik
ozellikleri agisindan degerlendirilmistir. Web
siteleri gorsellik unsuru agisindan incelendi-
ginde; arastirma kapsamindaki tiim web sitele-
rinde grafiklere ve cercevelere yer verildigi
tespit edilmistir. Hareketlilik tasiyan Ogelerin
D.E.UH, B.UC.H, AEAH., TEAH,
S.S.G.H., Central Hospital, Kent, Gazi, Kagka-
loglu Hastanelerinin web sitelerinde bulundu-
gu belirlenmistir. Ses unsuru A.E.AH,
B.U.C.H., Kaskaloglu Hastanesi web sitelerin-
de bulunurken, video unsuru B.U.C.H. ve Kas-
kaloglu Hastaneleri web sitelerinde yer almak-
tadir. B.U.C.H. tanitim filmine yer verirken,
Kagkaloglu Hastanesinin film galerisi boliimii
altinda tanitim filminin yani sira bazi bilgilen-
dirici goriintiilere sitesinde yer verdigi saptan-
mistir. Ayrica Kent Hastanesi web sitesinde
hastanenin bazi boliimlerinin goriilebilmesine
yonelik ziyaretgilere sanal tur imkani saglan-
mustir.  Arastirilan web  sitelerinin  higbirinde
animasyon Ogesinin bulunmadigl goriilmiistiir.
Bu tespitlere dayanarak, incelenen hastanelerin
biiyiik cogunlugunun video gibi site ziyaretci-
lerine yonelik gorsel-isitsel Ogelerle destek-
lenmis mesajlara web sitelerinde ¢ok fazla yer
vermedikleri sOylenebilmektedir. Erisilebilirlik
ozelligi agisindan yapilan degerlendirmede;
aragtirma kapsaminda incelenen hastane web
sitelerinde tiim sitenin metin halinde sunulabil-
digi, metinlerin indirilebildigi, yazilabildigi
belirlenirken buna karsilik higbirinde gérme
bozuklugu olanlar i¢in yazilimin yer almadigi
saptanmistir. Yabanci dile geviri ozelligi ise
D.E.UH. S.S.G.H., Kent, Sifa, Kaskaloglu
Hastaneleri web sitelerinde bulunmakta iken
digerlerinde  bulunmamaktadir.  Uygulama
indeksi agisindan hastane web siteleri ana sayfa
data hacimleri incelendiginde; Kent Hastane-
si'nin 50,6 KB, Gazi Hastanesi’nin 29,9 KB,
EMOT’un 47,9 KB, Kaskaloglu Hastanesi’nin
21,6 KB, Sifa Hastanesi’nin 21,8 KB, Central
Hospital’m 92,4 KB, A.E.A.H.’nin 3,40 KB,
B.U.C.H.’nin 86,6 KB, S.S.G.H.’nin 42,9 KB,
D.E.UH. nin 17,3 KB data hacmine sahip
oldugu saptanmigtir. Bu inceleme 25 KB’in
iizerinde olan data hacimlerinde sitelerin yiik-
lenmesinde bir takim sorunlarin yaganabilme-
sinden dolay1 yapilmistir. Ancak bu sorunlar
sadece ana sayfa data hacmine bagli olmamak-
ta, kullanilan bilgisayarin 6zelliklerine, baglan-
t1 hiz1, baglant1 tiirii gibi faktorlere bagl olarak
degisebilmektedir. Aragtirma siiresince higbir

hastanenin web sitesinde yiikleme sorunu,
sayfanin a¢ilmamasi gibi olumsuzluklarla kar-
silagilmamustir.

Arastirma kapsaminda web siteleri incelenen
tim hastanelerde gezilebilirlik agisindan ipug-
lar1 bulunmaktadir. Ana menii segeneklerinin,
¢ubuklarinin yani sira ana sayfada kolay ve
hizli erisime imkan taniyan linkler yer almak-
tadir. Ayrica Kent, Gazi, EMOT ve Sifa Hasta-
nelerinde ana sayfa ikonunun bulunmakta ol-
dugu belirlenmistir. Arama butonu bulunan
sitelerde ise bu ikonun Kaskaloglu Hastanesi
ve Central Hospital’da ‘ara’ , D.E.UH,,
B.U.C.H. , T.E.A-H. ‘arama’ S.S.G.H. ‘arama
yap’ ve ‘arama’ olarak isimlendirildigi belir-
lenmistir. Ana sayfa ikonu Gazi, Central Hos-
pital, Kaskaloglu, Sifa, Tepecik Hastanelerinde
sayfanin alt bolimiinde de bulundugu, diger
hastanelerin sitelerinde ise sayfanin alt kismin-
da bulunmadigi tespit edilmistir. Sabit menii
cubuklarinin sayfanmn alt boliimiinde bulunup
bulunmamasi agisindan internet siteleri deger-
lendirildiginde; Gazi ve Kagkaloglu Hastanele-
rinin sitelerinde menii seceneklerinin sayfanin
alt boliimiinde de yer aldigi, Tepecik, Central
Hospital Hastanelerinde bir kisim menii sece-
neginin sayfanimn alt kisimda yer aldig1 belirle-
nirken, Sifa Hastanesi web sitesinin alt bolii-
miinde ana sayfa ikonunun yaninda iletisim ve
brosiirler linkinin de yer aldif1 saptanmugtir.
Diger hastanelerin sitelerinde ise menii gubuk-
larinin sayfanim altinda yer almadig1 goriilmiis-
tiir. Incelenen web sitelerinden B.U.C.H. web
sitesinde ‘site igerigi’ linki altinda site haritasi-
na yer verildigi tespit edilirken, A.E.A.H. Kali-
te Yonetimi sayfasinda site haritasinin bulun-
makta oldugu belirlenmistir. Arastirma kapsa-
mindaki diger hastanelerin sitelerinin higbirin-
de site haritas1 olmadig1 saptanmistir. Deger-
lendirilen web sitelerinden sadece T.E.A.H.,
S.S.G.H. ve Kagkaloglu Hastanesinde site
giincelleme tarihi bulunmaktadir. Aragtirma
stirecinde web sitelerinde giincelleme tarihleri
bulunmayan hastanelerden e-posta yoluyla
bilgi istenmistir. Bu postaya tiim hastanelerden
yanit almamamasindan dolay1r ‘web sitelerin-
den edinilen bilgilere dayanarak arastirma
gergeklestirilecektir’ kurali sadece bu 6zelligin
tespitine yonelik olarak bozulmus, hastanelere
telefon acilarak bilgi istenmistir. Incelemeler
sonucunda, B.U.C.H., D.E.U.H ve Kent Has-
tanesi web sitelerinin her giin, Kagkaloglu Goz
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Hastanesi web sitesinin 1-3 hafta araliklarla,
Sifa Hastanesinin 2- 4 hafta araliklarla,
S.S.G.H., 2 haftadan fazla siireyle, EMOT un
ayda bir, A.E.A.H.’nin 1 aydan fazla siireyle,
T.E.A.H. ve Gazi Hastanesinin 6 aydan fazla
siirelerle gilincellendigi belirlenmistir. Central
Hospital’da degisik zamanli aramalarda konuya
iligkin bilgi alinabilecek kisiye ulasilamama-
sindan dolayr bu hastane web sitesinin giincel-
lenmesine iligskin bir degerlendirme yapilama-
migtir. Goriilebilirlik unsurunun degerlendiril-
mesi a¢isindan; hastanenin tam adiin basina
Izmir eklenerek google arama motorunda yapi-
lan aramada Kent Hastanesi, Izmir Gazi Hasta-
nesi, EMOT, Kagkaloglu G6z Hastanesi, Izmir
Sifa Hastanesi, Izmir Central Hospital,
D.E.UH, B.U.CH., T.E.AH. web siteleri 1.
linkte, S.S.G.H. web sitesi 2. sayfada 12.
linkte, A.E.A.H. web sitesi 4. sayfada 40. linkte
(A.E.A.H. Nefroloji klinigi 4. linkte ¢ikmistir)
yer almistir. Yahoo arama motorunda yapilan
aramada ise Kent, T.E.A.H., D.E.U.H., EMOT,
Sifa, Central Hospital, Gazi, Kaskaloglu Has-
tanelerinin web siteleri 1. linkte, A.E.A.H.,
B.U.C.H. web sitelerinin 2. linkte, S.S.G.H.
web sitesinin 9. sayfada 82. linkte yer aldigi
belirlenmistir. Web sitelerinin sunuma yonelik
olarak yapilan degerlendirilmesinde; gorsellik
ozelliginde B.U.C.H. 5, erisilebilirlikte
D.E.UH., S.S.G.H, Kent, Sifa, Kaskaoglu
Hastaneleri 3, gezilebilirlikte T.E.A.H. ve Kas-
kaloglu Hastanesi 4, giincellikte B.U.C.H,
D.E.U.H. ve Kent Hastanesi 6 ile en yiiksek
puanlart almigtir.

SONUC VE ONERILER

Gilintimiiz yonetim yaklasimi dogrultusunda
hastanelerin degisimlere ayak uydurabilmeleri
i¢in yapilarint ¢agdas yonetim teknikleri dog-
rultusunda olusturmalar1 gerekmektedir. Hasta-
nelerin verdikleri saglik hizmeti dolayisiyla
gevreyle siirekli iligkiler iginde olmasi amagla-
rma ulasabilmesi agisindan bir zorunluluktur.
Hastane yonetimleri hedef kitlelerine ulasma
ve onlara kendilerini anlatabilmeleri dogrultu-
sunda cesitli iletisim araglarmi kullanmaktadir.
Bu araglar; hastanenin yonetim anlayisi, orgiit
stratejisi, amagclari, hedef kitleleri, tanitim biit-
cesi gibi bir¢ok unsura bagl olarak degismek-
tedir. Bilgi teknolojilerindeki gelismeler hasta-
nenin tanitim amaglarma hizmet edecek bir
mecra olarak web sitelerini 6nemli bir konuma
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tasimigtir. Kurumsal web siteleri, hastanelere
tanitimlarin1 yapmakta onemli avantajlar sag-
lamaktadir. Ancak bu noktada, hastane yone-
timlerinin web sitelerini etkili bir tanitim araci
olarak kullanabilmeleri dogrultusunda kendile-
rini en iyi anlatabilecek sekilde kurumsal web
sitelerini olugturabilmeleri beklenmektedir. Bu
calisma kapsaminda hastane web sitelerinin
islev ve sunum ozellikleri agisindan etkinligi ve
tanitim amacgl olarak nasil kullanildigi ince-
lenmistir. Arastirmada, genel olarak hastane-
lerin web sitelerinde aranilan kriterlerin etkin
bir bigcimde yer almadig1 sonucuna ulagilmistir.
Bilgi aktarim1 web sitelerden beklenen iglev-
lerden biridir, ancak bazi hastanelerin web
sitelerinin bilgi yayma amagl olarak dahi ¢ok
etkin bir bicimde kullanilmadig1 goriilmektedir.
Bu baglamda, web sitelerinin site kullanicilari-
na kendilerini tam olarak, eksik hi¢bir nokta
birakmaksizin anlatmasi gereginin kurumsal
web siteleri ile gergeklestirilmedigi soylene-
bilmektedir. Ozel hastanelerin tiimii tarihgesine
web sitelerinde yer verirken, egitim hastanele-
rinin ikisi kurumsal tarih bilgilerini tam olarak
aktarmamaktadir. Misyon ve vizyon aktarimin-
da, egitim hastaneleri web sitelerinde 6zel
hastanelere gore daha ayrintili agiklamalara
rastlanmistir. Egitim hastaneleri, genel olarak
s6z konusu aciklamalart misyon ve vizyon
bagligr altinda kullanicilara sunarken, &zel
hastanelerin ¢ogunlugunun séz konusu agikla-
malar yerine sadece amaglarma yer verdikleri
belirlenmistir. Gorsel kimligin sunumuna ilis-
kin hem egitim hastaneleri hem de 6zel hasta-
neler logo, amblem gibi unsurlar1 web sitele-
rinde kullanmaktadir. Bu tespite dayanarak bu
kurumlarm farklilagma istegi i¢inde olduklarini
sOylemek miimkiindiir. Ancak hem &zel hem
de egitim hastanelerinin neredeyse yarisimnin
web sitesinde kurumsal slogan kullanilmamak-
tadir. Bu dogrultuda hem egitim hem de 6zel
hastaneleri grubunda yer alan kurumlarm kiil-
tiirii ve kimligine uygun, bilinirligini ve hatir-
lanirhigim artiracak etkili bir slogan olusturma-
larinin gerekli oldugu sdylenebilmektedir.

Kurumsal yap1 unsuru, egitim hastanelerinin ve
0zel hastanelerin orgiit yapist farkliliklarindan
dolay1 ayr1 ayr1 degerlendirilmek durumunda-
dir. Oncelikle, 6zel hastanelerin kurumsal yapi-
lar1 hakkinda site ziyaretcilerine yeterli bilgi
aktarmadigi, bazi hastanelerde iist diizey yone-
ticilerin konumlari, isimleri gibi bilgilere dahi
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yer verilmedigi saptanmustir. Ozel hastanelerde
genel olarak doktorlar hakkinda ayrintili bilgi-
lere ulasilabilmesi, verilen saglik hizmetinin
anlatilmasi ve hedef kitlelerin bilgilendirilmesi
acisindan Onemlidir. Ancak hastaneler de bir
orgiittiir ve orgiitler farkli alanlarda, farkli
gorevleri gerceklestiren isgorenlerden olus-
maktadir. Bu iggorenler, bir ekip ruhu icinde
calistiklarinda orgiit amaglarinin gergeklesti-
rilmesinde bir sinerji olusturulabilecektir. Bu
baglamda, hastanelerden beklenen, doktorlarin
saglik hizmeti acisindan kilit bir konumda
bulundugu ancak diger calisanlar1 da igine alan
biitiinsel bir tablo i¢inde kendilerini hedef kitle-
lere anlatmalaridir. Hastanenin hedef kitlelerde
olusturmak istedigi algi, hastanenin tiimiini
icine alan bir biitlinliik tasimalidir. Diger bir
deyisle, calisanlarin profesyonel imajinin iize-
rinde genel bir kurum imaj1 yaratilmasi gerek-
lidir. Kurumsal yap1 egitim hastaneleri agisin-
dan degerlendirildiginde, S.S.G.H. disinda
arastirma kapsamindaki tim hastanelerin belli
bir standart dahilinde yonetim yapilarinda yer
alan personele yer verdikleri goriilmiistiir.
Ancak egitim hastaneleri web sitelerinde, genel
olarak kliniklerin, tiniversite hastanesinde ise
anabilim dallarmin sayfalarinin tamaminda
ayni formatin kullanilmadig1 belirlenmistir. Bu
cercevede bazilarinin sayfalarinda ayrintili
bilgilere ulasilabilirken, bazilarinin sayfalarinin
aktif olmamas1 web sitesinin biitiinselligi ag1-
sindan bir olumsuzluk olusturmaktadir. Ku-
rumsal yapr ac¢isindan egitim hastanelerinin
tim klinik ya da anabilim dallar1 bilgilerinin
aktarmmina iligkin belirli bir standart olusturul-
mast ve olusturulan linklerin tiim sayfalarda
aktif olmasi site kullanicilarinin aradig: bilgile-
re daha kolay ve eksiksiz olarak ulasmasina
imkan tantyacaktir. Ozel hastanelerde ise orga-
nizasyon semasina sadece Central Hospital’da
ulagilabilmektedir. Kurum yoéneticisinin agik-
lamalarina iligkin 6zel hastanelerden ii¢, egitim
hastanelerinden de ii¢ hastanenin liderinin web
sitelerinde mesaji yer almaktadir. Kurumun
kim oldugu, nasil bugiine geldigi, nereye gide-
cegi gibi bilgileri iceren mesajlarin hastanenin
en lst diizeyde bulunan yoneticileri tarafindan
aktarilmasi hedef kitlelerde giiven olusturulma-
st agisindan gereklidir. Bu nedenle gerek 6zel
gerekse kamu hastanelerinin bu tiir mesajlara
web sitelerinde yer vermesi énemlidir.

Calismada yer alan hastanelerin web sitelerinde
hakla iligkiler ve sosyal sorumluluk caligmala-
rina yonelik bilgilere ulasilabiliyor olsa da
genel olarak bu bilgilerin ¢ok genis hedef kitle-
leri kapsayan calismalar oldugunu soylemek
miimkiin degildir. Gerek iilkemizde saglk
hizmetinin biiyiik bir ¢ogunlugunu saglayan
kamu hastanelerinde, gerekse 6zel hastanelerde
halkla iligkiler ve sosyal sorumluluk ¢aligmala-
11 toplumla biitiinlesme ag¢isindan biiyilk 6nem
tagimaktadir. Biitiin olarak degerlendirildigin-
de, hastanelerin tanitima yonelik ¢esitli ¢cabalar
icerisinde olduklar1 goriilse de giiniimiiz hasta-
ne yonetimlerinden beklenen diizeyde gergek-
lestirilmesi gereken uygulamalarin tiim hasta-
nelerin web sitelerinde aktarildigini séylemek
miimkiin olmamaktadir. Ornegin, hasta iliskile-
rine yonelik olarak hicbir hastanenin web site-
sinde hasta memnuniyeti anketine yer verme-
mesi 6nemli bir eksiklik olarak degerlendiril-
mistir. Oneri, sikayet, istek basliklar1 altinda
iletisime olanak taniyan formlar yer aliyorsa
da, bu formlarin hastanin tiim saghk hizmetini
degerlendirmede yetersiz kaldigi goriilmekte-
dir. Hastanin hastaneyi tercih etme nedeninden,
randevu alig sekline kadar birgok bilginin &gre-
nilebilecegi, hastanin tiim personeli degerlendi-
rebilecegi ve kuruma yonelik beklentilerini
iletebilecekleri hasta memnuniyet formu, anke-
ti yanitlayan kisileri dogru yonlendirmek sure-
tiyle hastanenin verdigi hizmetin tiim siiregle-
rini gelistirmesi yoniinde 6nemli katkilar sag-
layacaktir. Incelenen hastanelerin ¢ogunlugu-
nun basinda ¢ikan haberlere yer verdiklerinin
belirlenmesi, hastane yonetiminin kitle iletigim
araclarmin hedef kitlelere ulasmaktaki 6nemi-
nin bilincinde oldugunu gostermektedir. Basin-
da yer alan haberleri site kullanicilar ile pay-
lagmayan iki hastanede 6zel hastaneler katego-
risinde yer almakta, egitim hastanelerinin hep-
sinin web sitesinde basinda ¢ikan kurum haber-
lerine iligkin bir bolim bulunmaktadir. Calis-
mada yer alan hastanelerden sadece bir 6zel
hastane sik¢a sorulan sorular boliimiine yer
vermistir. Hastane web sitelerinde saglik ala-
ninda ya da verilen hizmete yonelik sorular
biiyiikk 6nem tasir, bu nedenle tiim hastanelerin
sik sorulan sorular boliimii olusturmasi, hedef
kitlelerin bilgilendirilmesine olanak taniyacak,
bu dogrultuda da saglik hizmetinin daha etkin
bir sekilde verilmesini saglayacaktir. Saglk
hizmeti sunumunda kilit bir noktada bulunan
kalite ¢aligmalarma egitim hastaneleri ve 6zel

131



Selcuk Iletisim, 5, 1, 2007

hastaneler kategorilerinden biiylik bir boliimii-
niin yer verdigi ve hastanelerin bilyiik bir bo-
liimiiniin  kalitelerini belgelendirme ¢abalar1
icinde olduklar1 belirlenmistir. Ulkemizde son
donemlerde 6zel hastaneler kadar kamu hasta-
nelerinde de kalite yonetimi iizerinde dnemle
durulan bir yonetim anlayis1 oldugu, bu dogrul-
tuda da kamu hastanelerinin akredite olma
calismalarma hiz verdigi goriilmektedir. Kalite
caligmalarma egitim hastanelerinden de 06zel
hastanelerden de iki hastanenin sitesinde yer
vermedigi belirlenmistir. Web siteleri deger-
lendirilen hastanelerin ¢ogunlugunun kalite
calismalar1 ve belgeleri konusunda bilgi verdigi
belirlenmis olmasina ragmen, birka¢ hastane
web sitesinin sadece kalite bagliklarina yer
vermekle yetindigi, saglik hizmeti alicisini
hastaneyi tercih etmesinde dogru yonlendirebi-
lecek bilgi aktariminin yapilmadigi saptanmis-
tir. Arastirmada Ozel hastanelerin higbirinde
web sitelerinde herhangi bir i¢ baglanti linki
bulunmadig belirlenirken, egitim hastanelerin-
den ise Ugiiniin sitesinde kuruma bagl baska
bir sayfaya yonlendiren baglantilara rastlanmis-
tir. D1s baglanti agisindan ise egitim hastanele-
rinde 6zel hastanelere gore daha fazla dig bag-
lantiya olanak taniyan linkler bulunmakta ol-
dugu tespit edilmis, haberlesme islevine yone-
lik degerlendirmede genel olarak egitim hasta-
neleri daha yiiksek puan almistir.

Katilimecilik  iglevinin  degerlendirilmesinde,
0zel hastanelerin ve egitim hastanelerinin ¢o-
gunlugunun web sitelerinde hedef kitlelerle
olan etkilesimi etkin bir bigimde yerine getir-
medigi sdylenebilmektedir. Ozel hastanelerin
web sitelerinde sanal ortamda saglik danisman-
l1g1, randevu hizmeti verilmesi, oneri ve sika-
yetlerin alinmast gibi bazi alanlarda hedef
kitlelerle etkilesime gectigi belirlenmistir.
Egitim hastanelerinde de bu agidan kendine
0zgii yapilar1 dogrultusunda genel olarak istek,
sikayete yonelik e-posta adreslerine, yonetim
kadrosundaki galisanlarin, bazi kliniklerin, baz1
idari birimlerin e-postalarmna ulagilabilmekte-
dir. Ancak deneme amagh e-postamiza sadece
B.U.C.H. ve Kent Hastanesinin yanit verdigi
gdz Oniine alindiginda, internetin sagladigi
onemli bir avantaj olan etkilesim o6zelliginin
etkin diizeyde kullanilmadig1 sonucuna ulasila-
bilmektedir. Gliniimiiz hastane yonetimlerinden
beklenen, hedef kitlelerle iletigim kurulan her
anin giiglii bir imaj olusturma amacimna ulagma-
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da bir firsat niteliginde oldugu gercegini kabul
ederek, kurumlarina gelen her e-postaya en
kisa siirede yanit vermeleridir. Bu noktada
yanit amagli e-postanin igerigi de biiyilk 6nem
tagimaktadir. E-posta kullanicisinin  sorusu,
istegi, Onerisi net ve acik bir dille cevaplanma-
li, ayrmtili bilgi alabilecekleri boliimler ve
kisiler dogrultusunda kullanicilar bilgilendiril-
melidir. Bu noktada ¢alisma kapsaminda hasta-
nelere gonderdigimiz e-postaya yanit veren
hastanelerin bu e-postalarmin  sordugumuz
sorular1 yanitlar nitelikte oldugunu soylemek
miimkiindiir. Web sitelerinde site kullanicilari
ile online eszamanli goriisme olanagmin hicbir
hastanede taninmadigi, kullanici anketlerinin
¢ogu hastanenin web sitesinde bulunmadigi
g6z oniinde bulunduruldugunda, web siteleri-
nin kullanicilar1 site i¢inde bazi bolimlere
katilima yonlendiren unsurlara yeterince 6nem
vermedikleri sdylenebilmektedir. Web siteleri
sunum Ozellikleri acisindan incelendiginde
hastanelerin 6zellikle multimedya uygulamala-
rina gerekli dnemi vermedikleri belirlenmistir.
Bu dogrultuda, hastane web sitelerinin genel-
likle verilen hizmetlere yonelik bilgi aktarilan
bir ortam olarak degerlendirildigini sdylemek
miimkiindiir. Hareketlilik 6gesi yazi1 ve fotograf
akisinda kullaniliyor olsa da gorsel-isitsel 6ge-
lerin igerikle biitiinlestirildigi video, animasyon
gibi unsurlara hastanelerin ¢ogunlugunun yer
vermedigi gorillmektedir. Buna dayanarak
internetin kurumlara sagladigi hedef kitleleri
gorsel ve isitsel olarak etkileyebilecek yaratici
medya uygulamalarina 6zel hastanelerin ve
egitim hastanelerinin yeterli derecede yer ver-
medigi saptanmistir. Ornegin, tanitim filmine
egitim hastanesi kategorisinde B.U.C.H. ve
ozel hastaneler kategorisinde Kagskaloglu Has-
tanesinin yer verdigi belirlenmistir. Bu bag-
lamda, hastane sitelerinin tanitim filmi, hare-
ketlendirilmis goriintiiler gibi uygulamalar
konusunda eksik kaldigi sdylenebilir. Arastir-
ma sonuglarina dayanarak; hastane web sitele-
rinin oncelikli olarak etkilesime olanak sagla-
yan bolimlerin artirilmasi yoluna gitmeleri
gerektigini sdylemek yanlis olmayacaktir. Bu
noktada en Onemli husus gonderilen e-
postalarn en kisa siirede, miimkiinse ilgili
bolimiin en iist diizeyde bulunan yoneticisi
tarafindan yanitlanmasidir. Geribildirim me-
kanizmasmm islerliginde egitim hastanesi ve
oOzel hastaneler arasinda bir fark bulunmamali-
dir. Ozel hastanelerden beklenen kisa siirede e-
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postalari yanitlanmasi ise egitim hastanelerin-
den de beklenen budur. Zira c¢aligmamizda
gonderdigimiz postaya en kisa siirede yanit
veren kurum bir kamu hastanesi olmustur. Bu
tespite dayanarak egitim hastanelerinin de g¢ok
kisa siirelerde hedef kitlelerin sorularmi, istek-
lerini yanitlayabilecegini sdylemek miimkiin-
diir. Bir diger 6nemli nokta da site giincelleme-
lerine iliskindir. Hem egitim hem de 6zel has-
taneler grubunda bazi hastanelerin uzun siiredir
web sitelerini gilincellemedikleri saptanmuistir.
Hastane yonetimlerinden bilgi arayisi iginde
olan site kullanicilarmin diger bir deyisle saglik
hizmeti alicilarinin sik sik giincellenen igerikle
bilgilendirilmeleri beklenmektedir. Bu baglam-
da hastanelerin web sitelerinin en fazla bir-iki
hafta araliklarla giincellenmesi gerekmektedir.

Arastirma sonucunda ortaya konulan kiyasla-
mali analiz bulgular1 dikkate alindiginda, gele-
cege yonelik olarak gerek O6zel hastanelerin,
gerekse egitim hastanelerinin iletisim ¢aligma-
larina daha fazla 6zen gostermesi gerekliligi
karsimiza ¢ikmaktadir. Giiclii bir kurum imaji
olusturulmasinda bireysel ve kitlesel iletisim
araglarinin igeriklerinin profesyonel olarak
diizenlenmesi ve programlanmasi Onemlidir.
Seffaf bir yonetim tarzim ve geribildirime
dayal1 bir iletisim siirecini yiirtitmek durumun-
da olan hastanelerin profesyonel iletisim ve
halkla iliskiler uzmanlarmm web sitelerini
hazirlarken bilgi iletisim teknolojilerini ve
multimedya sistemlerini etkin olarak kullanan
uzmanlarla igbirligi i¢cinde olmalar1 basar1 san-
sin1 artiracaktir. Arzumuz hedef kitleler ile iki
yonlii iletisim akismm saglanmasit gereken
saglik sektorii ve buna bagl hastanelerde etki-
lesimli iletisim ortamlarindan daha ¢ok ve daha
etkin olarak yararlanilmas1 ve bu konuya iligkin
arastirmalarin daha periyodik olarak yapilma-
sidir.
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