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OZEL HASTANELERIN KURUMSAL iLETiSIM FAALIYETLERINDE
KURUMSAL WEB SITELERININ KULLANIMI!
Caglar Geng
OZET

Kuruluglarin hedef kitlelerinde olumlu bir alg1 olusturmak ve bu olumlu alginin
devamlili§inm saglamak amaci ile basvurdugu iletisim araglarindan biri de kurumsal web
siteleridir. Web siteleri sayesinde kurum, kendisi hakkindaki bilgileri ilk elden paydagslar:
ve hedef kitlesiyle paylasma imkini elde etmektedir. Sosyal medya kullanimin
yayginlasmasindan onceki siirecte saglik iletisimi alamnda calisanlar saglik konusundaki
mesajlar: topluma yaymada televizyon, radyo ve ilan panolar: gibi geleneksel yontemleri
tercih etmekteydi. Internet ortammin kullammumn yaygimlasmasi, web siteleri ve sosyal
medya uygulamalarimn genig kitlelere erisim imkdnmini saglamas: ile birlikte artik
belirlenen mesajlarin  dogru hedef kitleye cok daha etkili bir bicimde ulasmast
saglanabilmektedir. Bu baglamda Ozel hastane yonetimleri de kurumsal web siteleri
aracihigryla hem kurumsal yapilari, sunduklar: saglik hizmetinin kalitesi, cesitliligi vb.
hakkinda hedef kitlelerine bilgi aktarirken hem de onlarla interaktif bir iletisim ortami
yaratma imkdn: elde etmektedirler. Gergeklestirilen bu arastirmamn amact Ozl
hastanelerin kurumsal iletisim faaliyetlerinde kurumsal web sitelerini nasil kullandiklarin
ortaya c¢ikarmaktir. Bu baglamda tiim Tiirkiye'de faaliyet gosteren ve SGK (Sosyal
Giivenlik Kurumu) ile anlasmasi olan 490 ézel hastanenin web siteleri incelenmis ve
kurumsal iletisim faaliyetleri agisindan degerlendirilmistir. Bu amagla, soz konusu

hastanelerin web sayfalari, “Web sitesi tasarimi, Kurumsal kimlik, Kurum tanitimi,
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Online kurumsal yaymnlar, Sosyal medya, Internet aracili iletisim, Medya iliskileri”

boyutlarinda incelemeye tabi tutulmustur.

Anahtar Kelimeler: Ozel hastaneler, Kurumsal iletisim, Kurumsal web sitesi

USE OF CORPORATE WEB SITES IN CORPORATE COMMUNICATION
ACTIVITIES OF PRIVATE HOSPITALS

ABSTRACT

Corporate web sites are one of the communication tools that are used to create a positive
perception and to provide its continuance. Through the websites, the corporation has a
chance to share the information with its shareholders and target audiences at first hand.
Before the common usage of social media, practitioners in the field of health communication
preferred traditional methods like TV, radio and billboards to spread the messages about
health topics. With the widespread use of the Internet, the availability of web sites and social
media applications to access large quantities, it is now possible to achieve a much more
effective and intermediary reach of designated messages to the right target audience. In this
context, private hospital administrations through the websites can not only transfer
institutional structures, quality of health service and diversity to their target audiences but
also can create an interactive communication environment with them. The purpose of this
research is to reveal how private hospitals use corporate web sites in corporate
communication activities. In this context, the websites of 490 private hospitals all operating
in Turkey and contracted with SGK were examined in the dimensions of “Website design,
Corporate identity, Information about corporation, Online corporate publications, Social

media, Internet mediated communication, Media relations”.

Key Words: Private hospitals, Corporate communication, Corporate web site
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GIRiS

Glintimiizde internet ortaminda gergeklestirilen kurumsal iletisim faaliyetleri
geleneksel pazarlama iletisimi faaliyetlerine oranla hem daha ucuz hem de daha
etkili olabilmektedir. Internet sundugu yeni iletisim yollariyla iletisim
stratejilerinin gelistirilmesinde 6zellikle halkla iligkiler ve reklamcilik alani igin
pek cok uygulama ve yenilikler saglamaktadir. Internetin sagladig1 olanaklar
geleneksel medya ile kiyaslandiginda, etkilesim, iki yonlii iletisim, ucuz tiretim ve
kiiresel erisim gibi &zelliklerinin giktig1 goriilmektedir (Oztiirk ve Yilmaz 2013:
10). Kurumlarin hedef kitlelerinde olumlu bir algi olusturmak ve bu olumlu
alginin devamliligini saglamak amaci ile bagvurdugu iletisim araglarindan biri de
kurumsal web siteleridir. Web siteleri sayesinde kuruluslar, kendileri hakkindaki
bilgileri ilk elden paydaslar1 ve hedef Kkitleleriyle paylasma imkani elde

etmektedir.

Bir firmanin tiiketiciye yansittigi sanal varligi 6nemli bir markalama bileseni ve
kurumsal iletisim aracidir ve bir¢ok firma, en etkili ana sayfay1r olusturma
cabasiyla biiytik paralar harcamaktadir (Bilbil 2008: 68). Kurumun kendi degerleri,
felsefesi, misyon ve vizyonu, iiriin ve hizmetleri, hedef kitlenin 6zellikleri gibi
birgok faktorii dikkate alarak uygun olan web site tiiriiniin belirlenmesi etkinligin
saglanmasinda en 6nemli unsurlardan birini olusturmaktadir (Yeygel ve Temel

2006: 220).

Saglik hizmetlerinde teknoloji harcamalar1 artmaya devam ederken, bilgi
teknolojisi firmalar1 hastane sektoriinti yeni bir gelir kaynagi olarak
hedeflemektedir. Tedarik zinciri yonetimi, miisteri iligkileri yonetimi ve kablosuz
uygulamalara odaklanan web tabanli teknolojiler, tibbi tesislerde

yayginlasmaktadir (Randeree ve Rao 2004: 34).

Saglik kuruluslari, 6zellikle mevzuat kisitlamalarindaki belirsizlikler yiiziinden
internet ortamin1 ve dolayisiyla sosyal medya araciigr ile kurumsal iletigim

faaliyetlerini gergeklestirmede ilk baglarda diger sektorlerin gerisinde
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kalmiglardir. Giiniimiizde bu fark hizla kapanmaktadir. Internet ortaminda
gerceklestirilen kurumsal iletisim faaliyetleri geleneksel reklam ve pazarlama

yontemlerine oranla hem daha ucuz hem de daha etkili olabilmektedir.

Ozel hastane y&netimleri kurumsal web siteleri aracihigiyla hedef kitlelerine
kurumsal yapilari, sunduklar: saghk hizmetinin kalitesi, gesitliligi vb. hakkinda
bilgi aktarma ve ayni zamanda onlarla interaktif bir iletisim ortami yaratma
imkan1 da elde etmektedirler. Boylece hem hizmet alanlarin memnuniyetinin
saglanmas1 hem de potansiyel hizmet alacaklara yonelik olumlu bir kurumsal imaj
yaratilmasi hedeflenmektedir. Saglanacak olumlu bir imaj ise kurumsal itibari

destekleyecektir.

Tiirkiye” de son yillarda 6zel hastanelerin sayisinda yasanan hizl artis rekabeti de
beraberinde getirmektedir. Bu yogun rekabet ortaminda o6zel hastaneler de
rakiplerinden ayrismak, olumlu bir imaj, itibar ve giiven algis1 yaratmak igin
geleneksel mecralara kiyasla ¢ok daha genis bir hedef kitleye daha kolay, aracisiz
ve maliyet etkin bir bigimde ulasabilmek ic¢in kurumsal web sitelerine 6nem
vermektedirler. Bu baglamda gerceklestirilen g¢alisma ile {ilkemizde faaliyet
gosteren 6zel hastanelerin web sitelerinin igerikleri kurumsal iletisim gergevesinde
incelemeye tabi tutulmustur. Incelemeye Tiirkiye’de faaliyet gosteren ve kurumsal
web sitesi olan biitiin 0zel hastaneler dahil edilmistir. Bu hastanelerin web
sitelerinde web sitesi tasarimi, kurumsal kimlik, kurum tanitimi, online kurumsal
yayinlar, sosyal medya, internet aracili iletisim ve medya iligkileri boyutlarinin ne
ol¢tide kullanildiklarinin belirlenmesi hem mevcut durumun ortaya konmasi hem
de gelecege yonelik kestirimler yapabilmek adina 6nem arz etmektedir. Ciinkii
internet ve internet tabanl uygulamalar artik sadece giiniimiiziin gercegi degil
ayni zamanda gelecegimizin belirleyicisi konumundadir. Bu gii¢lii yapinin
Onemini kavrayamayan ve ayak uyduramayan kuruluslar bu gergekligin

geleceginde kendilerine yer bulmakta oldukga zorlanacaktir. Internetin dogasini
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anlayabilmek i¢in 6ncelikle ortaya ¢ikisindan giiniimiize gegirdigi hizh gelisimi ve

degisimi irdelemek yerinde olacaktir.
1. KAVRAMSAL CERCEVE
1.1. Internetin Sagladig Olanaklar

Internet, 1960'larin baslarinda, bilimsel ve askeri alanlarda bilgisayarlarin
arastirma ve gelistirme konularinda bilgi paylasmalarina izin vermede biiytik bir

potansiyel deger goren baz1 vizyoner insanlarin diisiincelerin sonucu ortaya ¢ikti.

Internet tarihi dort farkli boyut etrafinda dénmektedir. {lki, paket anahtarlama ve
ARPANET (ve ilgili teknolojiler) {izerine erken arastirmalarla baslayan ve mevcut
arastirmalarin olgek, performans ve tiist diizey islevsellik gibi gesitli boyutlarda
altyapimin ufkunu genisletmeye devam ettigi teknolojik evrimdir. Ikincisi, kiiresel
ve karmagik bir operasyonel altyapmin operasyon ve yonetim yoniidiir.
Uclinciisii, teknolojiyi olusturmak ve gelistirmek icin birlikte calisan genis bir
internet kullanic1 topluluguyla sonuglanan sosyal yoniidiir. Dérdiincii boyut ise,
arastirma sonuglarinin genis 6l¢iide yayilmis ve mevcut bir bilgi altyapisina son
derece etkili bir sekilde ge¢mesine neden olan ticarilesme yoniidiir. Glintimiizde
internet, genellikle Ulusal Bilgi Altyapist (The National Information
Infrastructure) olarak adlandirilan yapmin ilk prototipi olan yaygin bir bilgi

altyapisidir (Leiner vd. 2009: 23).

Internetin kabul egrisi geleneksel medyaya oranla gok daha yiiksektir. Radyonun
50 milyon kullaniciya ulagsmast 38 yil, televizyonun 13 yil siirmesine ragmen
internet ayni sayida kullaniciya sadece 5 yilda ulasmistir (Goldsmith 2000: 148).
Bilisim teknolojisinin gelisimi ve iletisim alanindaki uygulamasi ¢ok hizli bir
sekilde gerceklesmistir. Internet, diinya ¢apinda gesitli iletisim ve bilgi paylasim
gorevlerini kolaylastiran en popiiler araglardan biri haline gelmistir. World Wide
Web'in yeni bir iletisim araci olarak artan popiilaritesi, insanlarin giinlitk

yasamlarinda ve  geleneksel medya kullanimlarinda  degisikliklerle
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sonuglanmustir. Bu tiir degisikliklerin bir 6rnegi insanlarin haber alma bigiminde
yatmaktadir (2004: 19-20). Saglik hizmeti bilgi yogun bir faaliyettir. Hastalar kendi
sagliklari ile ilgili karar almak icin daha fazla sorumluluk {istlenirken, internet
hastalar ve hizmet saglayicilar arasinda bilgi aligverisini kolaylastirmak icin
uygun bir ortamdir. Hastaneler, hasta bakim kalitesini artirma ve maliyetleri
kontrol etme hedeflerini gerceklestirmek icin internetin sagladig1 genis iletisim

teknolojilerinden yararlanmaktadir (Grucaa ve Wakefield 2002: 1022).

Gegmiste, insanlar hastaneler ile ilgili bilgileri ve randevularini sahsen bagvurarak
ya da telefonla alirlardi. Bu yontemler hasta memnuniyetini olumsuz yonde
etkileyebiliyordu. Ciinkii bu islemler hastane gorevlileri ile konusarak
gerceklestiriliyordu ve kimi zaman bu kisiler randevu tarihi ya da saati konusunda
hata yapabiliyorlardi. Smirli personel ve telefon hatlar1 nedeniyle, randevular
yalnizca belirli zamanlarda yapilabiliyordu. Kayit i¢in bekleme stireleri genellikle
uzundu ve esnek degildi (Yang ve digerleri 2019: 1). Keza iilkemizde de durum
bundan farkli degildi. Internete erisim imkaninin kisith olmasi, gerek devlet gerek
ozel hastane sayisinin azli§1 sadece randevu konusunda degil hastanenin sundugu
hizmetler, doktorlar ve saglik ile ilgili konular hakkinda bilgiye erisimi de
kisithiyordu. Internetin yaygin kullamimi kurumlar1 da etkiledi. Her ne kadar
saglik sektorii internetin nimetlerinden diger sektorlere oranla ¢ok daha geg
faydalanmaya baglamis olsa dahi zamanla web ortaminin mevcut ve potansiyel
miisterilerle aracisiz iletisim kurmada ne denli 6nemli ve maliyet etkin bir ¢6ziim

oldugunun farkina vardilar.

Sosyal medya kullanimin yayginlagsmasindan onceki siiregte saglik iletisimi
alaninda calisanlar saglik konusundaki mesajlar1 topluma yaymada televizyon,
radyo ve ilan panolar1 gibi geleneksel yontemleri tercih etmekteydi. Internet
ortammin kullaniminin yayginlasmasi, web siteleri ve sosyal medya

uygulamalarmin genis kitlelere erisim imkanimni saglamas: ile birlikte artik
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belirlenen mesajlarin dogru hedef kitleye ¢ok daha etkili bigimde ulasmasi

saglanabilmektedir.

Cogu insanin saglik ile ilgili konularda bilgi ararken ilk 6nce internete bagvurdugu
aciktir (Moslehifar, Ibrahim ve Sandaran 2016: 475). Internetin en 6nemli etkisi,
tiiketicilerin uygulayicilar ve saglik kuruluslar ile ilgili roliinii giiglendirmek ve
insanlarin kendi saglik risklerini daha etkin bir sekilde yonetmelerine yardimci

olmak i¢in giiclii ve yeni bir ara¢ olusturmak olmustur (Goldsmith 2000: 156).

Internet hem tiiketicilere hem de saglik profesyonellerine, zaman ve mekandan
bagimsiz olarak muazzam miktarda ve tiirde saglik bilgisine sanal olarak hizli bir
bigimde erisebilmelerini, diinya ¢apinda sanal topluluklarla iletisim kurmalarini
ayrica tiiketicilere daha bilingli ve ¢ok yonlii secimler yapmalarini saglayacak
bilgileri saglamigtir. Ornegin, tiiketiciler internet sayesinde kendilerinin,
arkadaslarinin ve akrabalarmin hastaliklar1 hakkinda bilgi alabilmektedir.
Uyelerin deneyimlerini paylastigi, birbirlerine destek olduklari ve en son tibbi
gelismeler ve tedaviler hakkinda bilgi sahibi olduklar1 siber destek ve kendi

kendine yardim gruplarina katilabilmektedirler (Mullner 2002: 491).

Dolayisiyla internet, kendinden 6nce yasanan gelismelerden ¢ok farkli bir sekilde
yeni bir is ortami yaratmis ve herhangi bir sirketin tiim is siireglerini ve
uygulamalarmi gevrimigi olarak yiriitmesini saglamistir. Doksanli yillarda ilk
elektronik web servisinin tanitilmasindan bu yana, elektronik hizmetler diinyaya
yayilmis ve bir¢ok is sektOriiniin ¢ehresini degistirmistir (Hasan ve Abuelrub 2011:

11-12). Kurumsal web siteleri bu degisimin bir yansimasidir.
1.2. Kurumsal Web Siteleri

Kuruluslarin hedef kitlelerinde olumlu bir alg: olusturmak ve bu olumlu algimin
devamliligini saglamak amaci ile basvurdugu iletisim araglarindan biri de
kurumsal web siteleridir. Web siteleri sayesinde kurumlar, kendileri hakkindaki

bilgileri ilk elden paydaslar1 ve hedef kitlesiyle paylasma imkani elde etmektedir.
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Yeni iletisim teknolojileri ile alisilagelmis yonetim, pazarlama, halkla iligkiler,
tanitim, iletisim, is yapma stirecleri gibi pek ¢ok kavramin igerigi ve formatinin
degistigi, tiim kurumlarin i¢ ve dis miisterilerine yeni iletisim teknolojilerinden de
faydalanarak hizmet sunar hale geldigi goriilmektedir (Yavuz ve ark. 2011: 65).
Teknolojik yeniliklerin ve internet olanaginin her bireye erisim olanagi saglamasi
nedeni ile kuruluslar iletisim ve tanitim ¢abalarmi biiyiik Olciide hazirladiklari
web sayfalari {izerinden gerceklestirirken bu sayede bilgilendirme fonksiyonunun
yamu sira, etkilesim ve kendi kurulus politikalarina yon verme imkani da

bulmuslardir (Bilbil 2008: 68).

Web siteleri aracilifiyla kuruluslar, zaman ve mekandan bagimsiz bir sekilde
tanitim faaliyeti gerceklestirmekte ve bununla birlikte web sitelerinin geribildirim
alma ozelliginden de faydalanarak hedef kitleleriyle karsilikli anlayis gelistirme
siirecine katki saglamaktadir. Ciinkii interaktif bir 6zellik tasiyan web siteleri
geleneksel medya gibi mesajlar1 yaymanin yaninda hedef kitle hakkinda veri
toplamak ve orgiitle ilgili konularda kamuoyunu gozlemleyebilmek amaciyla da

kullanilabilmektedir (Kog 2015: 59).

Web siteleri ses, goriintii, metin gibi verilere imkan vermesiyle diger kitle iletisim
araglarina oranla daha genis kitlelere daha diisiik maliyetle ulasmay1 miimkiin
kilmaktadir (Kog 2015: 60). Sekil 1 de de goriildiigii lizere internette, cesitli
amaglarla ve genis kullanici profili i¢in hazirlanmis gesitli web sitesi uygulamalar:

sunulmaktadir (Cebi 2013: 1031).
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Web siteleri
| I ]
Ticari Hizmet Karma
| 1 1 |
B2B B2C cac Self Bilgi Eglence iletisim
Servis amacl amacl amacl

Sekil 1. Web sitelerinin siniflandirilmasi

Kaynak: Cebi (2013: 1031).

Web sitelerinin baslica kullanim yerleri olarak sunlar1 saymak miimkiindiir (Okay

ve Okay (2002: 669):

Medya kuruluslarina bilgi saglamak

Tiim hedef gruplarla giinii giiniine iletisim kurmak
Farkli hedef gruplar hakkinda bilgi toplamak
Kurum imajin gelistirmek

Kurum kimligini giiclendirmek

Calisanlarla iletisimi saglamak

Bir kurulus i¢in statii sembolii olusturmak

Online satis yapmak

Uluslararas: pazarlara ulasmak

Internette gezinen bir kisiye ulasmak

Diger halkla iligkiler fonksiyonlarini yerine getirmek

Web sayfalarini degerlendirmek iizere gelistirilmis pek ¢ok model ya da kontrol

tablosu bulunmaktadir. Degerlendirme basliklar1 arasinda, web sayfasinin kendi

yapisindan ve teknolojiden kaynaklanan bazi 6zellikler dikkat g¢ekmektedir.
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Bunlar bir web sayfasinda bulunmasini bekledigimiz, site haritasi, menii sunumu,
ana sayfaya dogrudan baglanti, hizl yiikleme, sikga sorulan sorular, site igi arama
ve diger faydali linklerin baglantisi, giincelleme tarihinin varlig1 gibi 6zellikler
olabilir. Onun disinda Ozellikle internet aracili iletisim (internet mediated
communication-IMC) 6zelliklerinin kullanimi agisindan da web sayfalarmin ele
alinmasi gerekmektedir. Iletisimde internet teknolojisinin sagladigi imkanlari
kullanmak web sayfalarin kalitesini arttiran 6zelliklerin basinda gelmektedir

(Oztiirk ve Yilmaz 2013: 11-12).

Internet aracili iletisimin 6nemini fark eden &zel saglik kuruluslar: da kurumsal
web sitelerine yonelmis, hedef kitle ve paydaslarma ydnelik pek ¢ok igerik ve
uygulamay1r da bu kurumsal web sitelerinde aktif bicimde kullanmaya

baslamiglardir.
1.3. Ozel Hastane Web Siteleri

Toplumun bilin¢lenmesine ve beklentilerinin artarak gesitlenmesine paralel olarak
hastanelerin hedef kitlelerinin beklentileri de giin gectikge artmaktadir. Bu
cercevede Ozel hastanelerin toplumla biitiinlesebilmek icin tanitim ¢alismalari ile
kendisini, hizmetlerini hedef kitlelerine anlatabilmeleri ve s6z konusu hedef
kitleler tizerinde onlarin beklentilerini eksiksiz bir sekilde karsilayabilecek
giivenilir bir hastane imaji yaratmalar1 zorunlulugu dogmaktadir. Ulkemizde
saglik kurumlarina yonelik bir takim reklam kisitlamalar: oldugu goz oniine
alindiginda, s6z konusu zorunlulugun yerine getirilmesinde web siteleri
hastaneler agisindan 6nemli bir ara¢ konumunda bulunmakta, etkin bir sekilde
kullanildiginda hastane yonetimlerine bircok fayda saglamaktadir. Hastane
yonetimleri, verdikleri kaliteli saglik hizmetini, hastalarina verdikleri énem ve
degeri, basarilarini, sosyal sorumlulugunu kurumsal web siteleri aracilif: ile
anlatmakta, hedef kitleleri ile etkilesime gecebilmekte, aldiklar1 geribildirimler
dogrultusunda caligmalarina y6n verebilmektedir (Yurdakul ve Oksiiz, 2007: 118-

119).

333



339

Ozel Hastanelerin Kurumsal Iletisim Faaliyetlerinde Kurumsal Web Sitelerinin...

2011 yilinda Amerika’da yetiskin internet kullanicilarmimn %80’den fazlasi saglik
ile ilgili bilgileri internette yer alan kaynaklardan elde ettigi ortaya konmustur. Bu
nedenle, bir¢ok durumda, bir hastanenin web sayfasi tiiketiciler igin ilk iletisim
noktasidir. Dolayisiyla, bir hastane veya saglik sisteminin web sitesi, mevcut ve
potansiyel miisteriler i¢in Onemli bir iletisim kanali haline gelmistir (Huerta,

Hefner, McAlearney, Menachemi ve Ford 2014: 1) .

Internet sayesinde hastalar kendi sagliklari ile ilgili kararlar almada daha fazla
sorumluluk {iistlenirken web siteleri, hastalar ve saglik hizmeti saglayicilar
arasinda bilgi aligverisini kolaylastirmak igin uygun bir ortam haline gelmistir.
Hastane web siteleri, hastane hizmetlerinin bir uzantis: olarak faaliyet gostermek
suretiyle cesitli bilgi ve uygulamalara erisim imkan1 sunmaktadir (Sarantis ve Sa

Soares 2017: 93).

Shepherd ve Fell (1998: 44), hastane web sitelerinin 3 nesil olarak kategorize

edilebilecegini belirtmistir. Buna gore:

e 1. Nesil siteler: Basili destek materyallerinin elektronik siiriimlerinden
biraz daha fazlasini iceren siteler.

e 2. Nesil siteler: Etkilesimli olmalari i¢in tasarlanan siteler.

e 3. Nesil siteler: Islem kabiliyeti ve ziyaretcilerin igerigi kendi
gereksinimlerine en iyi sekilde uyarlama yetenekleriyle sekillenen bir

gelismislik diizeyindeki siteler.

Zigmond ve ark. (2001: 388), California’da 390 hastanenin web sitelerine yonelik
gerceklestirdikleri ¢calismada web sitesi igeriklerini: Tesis bilgisi, Yonlendirme
hizmetleri ve destek, Hastane hizmetleri, Hasta bilgilendirme, Uriin bilgisi,
Akreditasyon, kalite bilgisi ve kar durumu basliklarinda incelemiglerdir. Randeree
ve Rao (2004: 39), hastane web sitelerini degerlendirdikleri ¢alismalarinda su
faktorleri dikkate almiglardir: Erisim / Kullanilabilirlik, izleyici, Dogruluk,
Giincellik / Gecerlik, Icerik, Yetki ve Giivenlik / Gizlilik. Bilsel, Biiyiikozkan ve

Ruan (2006: 1188) gerceklestirdikleri galismada Istanbul’da faaliyet gosteren 9
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hastanenin web sitesini incelemeye tabi tutmuslardir. Calismalarinda, hastane
web sitelerinin performansimi o6l¢mek igin bir kalite degerlendirme modeli
sunmuslardir. Model, web sitelerinin: Maddi degerler, Giivenilirlik, Cevap verme,
Giivence, Empati, Bilgi kalitesi ve Iletisim konularmin entegrasyonu dahil olmak
tizere yedi ana e-hizmet kalitesi boyutundan olusan kavramsal bir gergeve
temelinde gelistirilmistir. Gallant ve ark. (2007: 5), hastane web sitesi kullaniminin
benimsenmesinde giiven, giivenilirlik, fayda ve kisisellestirmenin insanlar icin
hayati 6neme sahip oldugu bulgusunu belirlemislerdir. Llinds ve ark. (2008: 124),
32 hastanenin (12 Ispanyol, 10 Amerikan ve 10 Ingiliz hastanesi) web sitelerinin
kullanic1 yonelimi iizerine gergeklestirdikleri betimleyici calismalarinda web
sitelerini: Okunabilirlik, Erisilebilirlik ve Saglanan bilgilerin kalitesi agisindan
degerlendirmislerdir. Patsioura, Kitsiou ve Markos (2009), hastane web siteleri igin
bir degerlendirme cercevesi saglamay1 amagladiklari calismalarinda: Bilgi, fletisim
ve Elektronik hizmetler olmak tizere ii¢ ana kritere odaklandilar. Maifredi ve ark.
(2010: 3-4) Italyan hastanelerinin resmi web siteleri tarafindan saglanan bilgileri ve
internet tizerinden kullanicilar ve kurumlar arasindaki etkilesim ve iletisim
olanaklarini arastirdig1 calismada tiim italyan hastane web sitelerinin kesitsel bir
analizi yapildi. Analizde web sitelerinin teknik 6zellikleri: Hastane bilgisi ve tesis
olanaklari, Hasta kabul ve tibbi hizmetler, Etkilesimli ¢evrimigi hizmetler ve Dig
faaliyetler basliklarinda degerlendirildi. Huang ve Chang (2012: 338), 764 ABD
hastanesi tizerinde igerik analizi yapmis ve web sitelerinde 6 kategoride 21
etkilesimli e-saglik araci tanimlamistir. Bu kategoriler, Geleneksel islevsel araglar,
Temel e-ticaret araglari, Hasta destek araglari, Ziyaretgilere iliskin araglar, Halkla
iligkilere iligkin aracglar, Gelisen islevsel araglardir. Rafe ve Monfaredzadeh (2012:
2928) gerceklestirdikleri literatiir taramasinda Onceki arastirmalarin, web
sitelerinin kalitesini ve performansini degerlendirmek icin farkli modeller ve /
veya gergeveler sunduklarini belirtmisglerdir. Kendileri ise bu ¢alismalar1 soyle

siralamaktadair:
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1. Web sitesinin sundugu hizmet tiirtine goére web sitelerinin kalite
boyutlarinin arastirilmasi; Ornegin is ve ticaret, egitim, bankacilik,

hiikitimet ve digerleri.

2. Hastane / tibbi web sitelerinin kalite boyutlar1 ve hizmetleriyle ilgili

arastirmalar.

3. Matematiksel olarak modellenen web sitelerinin kalite boyutlarinin

aragtirilmasi.

Huerta ve ark. (2014: 1), hastanelerin web sitelerini: Erisilebilirlik, Icerik,
Pazarlama, Teknoloji ve Kullanilabilirlik olarak 5 boyutta degerlendirmistir.
Moslehifar ve ark. (2016: 479) nin en iyi 10 medikal turizm web sitesinin giiven
ozelliklerinin kalitesini degerlendirdikleri calismasi: Genel bilgiler, Web sitelerinin
erigilebilirligi, Web sitelerinin islevselligi ve Web sitelerinde sunulan tesis bilgileri
gibi dort farkhi kategoriye odaklanmaktadir. Huerta, Walker ve Ford (2016: 2)
ABD'deki Cocuk Hastanesi Web Sitelerinin Degerlendirilmesi ve Siralanmasi
baslikl1 calismalarinda web sitelerini: Erisilebilirlik, Icerik, Pazarlama, Teknoloji ve
Kullanilabilirlik boyutlarinda incelemislerdir. Sarantis ve Sa Soares (2017: 95)
gerceklestirdikleri literatlir taramasinda inceledikleri ¢alismalara dayanarak
saglik sektorii web sitelerine yonelik dort temel degerlendirme kriteri

Onermiglerdir. Bunlar: igerik, Teknoloji, Sunulan hizmetler ve Katilimdr.

Tiirkiye, Hindistan ve Irlanda’daki JCI akreditasyonu sertifikasina sahip olan
hastanelerin kurumsal web sitelerini halkla iligkiler ve tanitim performanslari
bakimindan degerlendirmek ve performanslarini ne diizeyde kullandiklarini
kiyaslamak amaciyla gergeklestirilen ¢alismada web site performansi bakimindan
en yiiksek puani alan iilkelerin sirasiyla; 61,8 puan ile Irlanda, 55,5 puan ile
Tiirkiye ve 49,5 puan ile Hindistan oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica ele alinan
iilkelerden sadece Irlanda hastanelerinin halkla iliskiler ve tanitim acisindan web
sitelerini etkili kullandiklari, Tiirkiye ve Hindistan’daki hastanelerin ise web

sitelerini orta diizeyde etkili kullandiklar1 saptanmugtir. Diger taraftan temel saglik
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gostergeleri baglaminda ilgili iilkelerin gelismislik siralamalar1 (irlanda-Tiirkiye-
Hindistan) ile web site performans siralamalarmin (irlanda—Tﬁrkiye—Hindistan)
aym oldugu da elde edilen sonuglar kapsaminda degerlendirilmistir (Ozsar1 ve

ark. 2016: 216).

Web siteleri disindaki higbir iletisim araci 7 giin 24 saat diinyanin her kosesine
ulasamamaktadir (Yurdakul ve Oksiiz, 2007: 119). Bu nedenle hastaneler, kendileri
hakkindaki tiim kurumsal bilgileri hastalarina, hasta yakinlarma, yatirimcilarma
ve daha bircok paydas gruplara web siteleri iizerinden sunmalidir. Bu tiir
bilgilerin paydas gruplara ve kamuoyuna sunulmasi, hedef kitle tarafindan
samimiyet ve giivenilirlik gostergesi olarak algilanmakta ve hedef kitle tizerinde

kurumla ilgili olumlu izlenimler birakmaktadir (Ozsar1 ve ark. 2016: 210).

Hastane Web siteleri, saglhik hizmetlerini yerine getirmek icin yeterli zaman
ayiramayan, metropollerde yasayan calisan vatandaslara saghk hizmetleri
sunmak igin oldukga 6nemlidir. Ote yandan, kaliteli bir hastane Web sitesi saglik
kurumunun itibarini ve taninmasin artirabilir (Bilsel, Biiyiikozkan ve Ruan 2006:

1188).

Yogun rekabet ortaminda hastanelerin varligini siirdiirebilmeleri hasta ve hasta
yakinlar1 tarafindan tercih edilmeleri ile dogru orantilidir. Hastane tercihinde
gecmis deneyimler ve tamidik tavsiyesi kadar internette yapilan aramalarda

hastane ve doktorlar ile ilgili haber ve yorumlarin da etkisi oldugu goriilmektedir.

Hastalarin hastane tercihinde etkili olan faktorler incelendiginde: saglik bakiminin
kalitesi, fiziki olanaklarin mevcudiyeti ve temizligi, hastane personelinin tutum ve
davranislar, hastanenin sohret ve imaji1 (Tengilimoglu 2001: 86), hastanenin hijyen
ve temizligi, doktorlarin tutum ve davranislari, hastanenin tibbi ve teknik
donanimi, personelin tutum ve davranisi ve hastanenin giivenirligi (Santas ve ark.
2016: 17), hastanenin temizligi, kayit islemlerinin hizli ve zamaninda yapilmasi,
hastanede uzman hekimin bulunmasi, hastalik hakkinda yeterli bilgilendirilme

(Isik ve ark. 2016: 99), doktorlara olan giiven, randevu sistemi sevk ya da bagkalar1
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tarafindan yonlendirme, hastanenin yakin olmast (Yildirim ve ark. 2009: 14)

faktorleri sikca belirtilmektedir.

Eskisehir Osmangazi Universitesi, Saghk Bilimleri Fakiiltesinde 6grenim
gormekte olan 360 Ogrenciyle gerceklestirilen calismada, genglerin muayene
olmak icin 6ncelikli olarak 6zel hastaneleri tercih etmeleri, 6zel hastane yoneticileri
icin dikkate alinmasi gereken 6nemli bir firsattir. Hastane yoneticileri genclerin
cok aktif oldugu sosyal medyay1 kullanarak genglerle iletisime gegerek ve gencleri
bilgilendirerek genclerin kendi hastanelerini tercih etmelerini saglayabilirler

(Karahan ve ark. 2016: 310).

Bu 6rneklerden de anlasilacag tizere hastane tercihinde en etkili unsurlardan biri,
bireylerin yasadiklar1 hastane ve doktor deneyimleri ile bu deneyimleri kendi
cevreleriyle paylagsmalaridir. S6zii edilen deneyimlerin olumlu ya da olumsuz
olmas1 kurumsal imaj agisindan belirleyici olabilmektedir. Hastane web siteleri tek
basina belki tercih edilme oranini arttiramayabilir ancak 6zellikle verilen hizmet,
tibbi birimler ve doktorlar hakkinda tanitici bilgilerin olmasi ayrica telefon
aracilifiyla ya da online randevu alma ve sonug goriintiileme imkanlar1 gibi

unsurlar olumlu katki saglayacaktir.

Saglik kuruluslari, 6zellikle mevzuat kisitlamalarindaki belirsizlikler yiiziinden
internet ortam1 ve dolayisiyla sosyal medya araciigi ile kurumsal iletigim
faaliyetlerini gerceklestirmede ilk baslarda diger sektorlerin gerisinde
kalmiglardir. Tiirk Ticaret Kanununda firmalarin web sitelerine yonelik bir
yonerge yer almaktadir. Tiirkiye Kamu Hastaneleri Kurumunca hazirlanan web
sitesi yonetimi ile ilgili usul ve esaslar da belli iken 6zel hastanelere yonelik bir

genelgeye rastlanmamustir.

Bu baglamda 0zel hastanelerin web sitelerini kullanma bigimleri merak
uyandirmaktadir. Ozel hastaneler web sitelerini sadece basit bir tamitim aract
olarak mi1 kullaniyor, yoksa etkilesimli bir kurumsal iletisim platformu olarak mi1

kullaniyor konusu irdelenmeye ihtiya¢ duymaktadir.
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2. AMAC

Kurumsal web siteleri, etkili bir iletisim araci olmasmin yani sira kurumsal
iletisimi destekleyen ara¢ ve uygulamalarmi da igermesi agisindan faydalidir.
Kurumlarin web sayfalarinda bu ara¢c ve wuygulamalarin ne Olgiide
kullanildiklarinin belirlenmesi hem mevcut durumun ortaya konmas: hem de
gelecege yonelik kestirimler yapabilmek adma o©nem arz etmektedir.
Gergeklestirilen bu arastirmanin amacit 0zel hastanelerin kurumsal iletisim

faaliyetlerinde kurumsal web sitelerini nasil kullandiklarini ortaya ¢ikarmaktir.
3. YONTEM

Calisma, nicel igerik analizi kullanilarak gergeklestirilmistir. Icerik analizinden
elde edilen veriler frekans analizine tabi tutulmustur. Bu baglamda Tiirkiye’'de
faaliyet gosteren ve SGK (Sosyal Giivenlik Kurumu) ile anlasmasi olan toplam 490
0zel hastane c¢alismaya dahil edilmistir. Kurumsal bir web sitesi oldugu tespit
edilen toplam 481 6zel hastanenin tiimii kurumsal iletisim faaliyetleri agisindan

degerlendirilmistir. Bu amagla, sz konusu 481 hastanenin web sayfalari;

e Web sitesi tasarima,

e Kurumsal kimlik,

e Kurum tanitimi,

e Online kurumsal yayinlar,
e Sosyal medya,

e Internet aracili iletisim,

e Medya iligkileri” boyutlarinda incelemeye tabi tutulmustur.

Calismada Oztiirk ve Yilmaz'in (2013) “Ttirkiye’de Halkla Iliskiler Sirketleri ve
Reklam Ajanslar1 Web Sayfalarmi Nasil Kullaniyorlar?” baglikli ¢alismasinda
kullandiklari “Web Sitelerinde Kullanilan Ozellikler” adli modelden
yararlanilmistir. Modelde yer alan ana boyutlarin alt bilesenlerine 6zel hastane

web sitelerinin igerigine uygun olacak bi¢cimde ekleme ve ¢ikarma yapilmustir.
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Orijinal listede 8 ana boyut ve 43 alt boyut bulunmakta, bu ¢alismada ise 7 ana

boyut ve 54 alt boyut bulunmaktadir.

Bu calisma SGK ile anlagsmasi olan ve kurumsal bir web sitesine sahip 6zel
hastaneler ile smirlidir. Ozel tip merkezi, g6z hastanesi, agiz ve dis saglig1 merkezi,
fizik tedavi ve rehabilitasyon merkezi, psikiyatri merkezi, tiroloji merkezi, diyaliz
merkezi, tiip bebek merkezi, oksijen tedavi merkezi, kadin hastaliklar1 ve dogum
merkezi gibi 6zel dal hastaneleri calismaya dahil edilmemistir. Calisma Subat-
Nisan 2018 tarihler arasinda erisilen web siteleri ile sinirlidir. Ozel hastaneler tespit
edilirken SGK anlagmasi1 aranmasimin sebebi hastane listeleri igin en giivenilir
kaynagin SGK olmasi ve Ozel Hastaneler Platformunun da liste istegimize kaynak
olarak SGK'y1 gdstermesidir. OHSAD (Ozel Hastaneler ve Saghik Kuruluslari

Dernegi) ise 1srarl talebimize cevap vermemistir.
4. BULGULAR VE YORUM

Calismada, toplam 490 hastaneden 9 tanesinde web sitesinin bulunmadig:
belirlenmistir. Amasya, Ardahan, Artvin, Bartin, Bayburt, Bilecik, Glimiishane,
Hakkari, Kars, Kilis, Sinop, Sirnak, Tunceli olmak {izere toplam 13 ilde ¢alismanin
gerceklestirildigi donemde SGK anlasmali 6zel hastane kaydina rastlanmamuistir.

Hastane web sitelerinde en sik kullanilan ikinci yabanci dilin Arapga oldugu tespit
edilmistir. Incelenen web sitelerinden iki tanesinde farkli tarayicilar tarafindan
viriis oldugu uyarisi verilmis ve erisim saglanamamuistir. Ayrica SGK listesinde
yer alan iki hastanenin ise isim degisikligine gittigi belirlenmistir.

4.1. Web Sitesi Tasarimi

Calismada ele alinan ilk boyut web sitesi tasarimi boyutudur. Tablo 1
incelendiginde 10 maddeden olusan bu boyutta her bir maddeye yonelik ayr1 ayr1
incelenen toplam 481 web sitesinin (n=481) hepsinin bir giris sayfasina, mentilere
ve site igerisindeki farkli sekmelerden tekrar ana sayfaya erisim olanagi oldugu
belirlenmistir. Ancak bu sitelerin sadece %7.69'unda sik¢a sorulan sorular ve

%4.15’inde giincelleme tarihi yer almaktadir.
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Tablo 1. Web Sitesi Tasarim1 Boyutunun Dagilimi

Web Sitesi Tasarimi f %
Giris sayfasi 481 | %100
Ingilizce siiriim 276 | %57.38
Site haritasi 189 | %39.29
Menii 481 | %100
Site i¢i arama 257 | %53.43
Gilincelleme tarihi 20 | %4.15
Site ici baglantilar 100 | %20.79
Ana sayfaya erisim 481 | %100
Sikc¢a sorulan sorular (SSS) | 37 | %7.69
Oturum agma 82 | %17.04

4.2. Kurumsal Kimlik

Calismanin 2. boyutu olan kurumsal kimlik boyutuna yonelik tablo
incelendiginde toplam 481 hastanenin (n=481) %99.58"inin web sitesinde kurumsal
logolariin, %91.68'inin vizyon ifadesinin ve %88.14'linlin de misyon ifadesinin
yer aldig1 goriilmektedir. Vizyon ve misyon ifadelerinin esit oranda olmamasinin
sebebi her hastanenin her iki ifadeye de ayni anda web sitelerinde yer vermemis
olmasidir ki bu oldukga ilgingtir. Ciinkii misyon, vizyon ve kurumsal deger
kavramlari, stratejik yonetim siirecinin temel kavramlaridir ve birbirinden ayri
diistintilemez. Tabloda goriildiigii iizere kurumsal degerleri olan hastanelerin
orani ise sadece %25.36’da kalmistir. Bu sonuglardan da anlasilacagy iizere
kuruluslarin ¢ogu bu ifadelerin 6nemini kavrayamamistir. En sik vurgulanan
deger ifadeleri sirasiyla, Etik / Etik degerler / Etik ilkeler %12.05, Gelisim /

Gelisimcilik / Gelisime agik olmak / Siirekli gelisim %8.93 ve Kalite / Kaliteli hizmet
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/ Kalite anlayisi %7.9 iken en az vurgulanan deger ifadeleri, Erisilebilir /
Erisilebilirlik %1.03, Kurumsal sosyal sorumluluk %1.03, Deontolojik yaklasim /
Deontolojik kurallar %0.62'dir. Igerik analizine tabi tutulan hastanelerin %
6,65'inin bir kurumsal slogan1 oldugu goriilmektedir. En sik vurgulanan slogan
ifadeleri %3,95 ile Saghk/Sagliginiz iken en az vurgulanan ifade ise %0,62 ile hayat
kelimesidir. Incelenen web sitelerinin hig birinde kurumsal miizik ya da jingle

kullanimina rastlanilmamastir.

Bu calisma ile benzer bir calisma olan Yurdakul ve Oksiiz (2007)iin Izmir ili
ozelinde gerceklestirdigi calismada hem 0Ozel hem de egitim hastanelerinin
neredeyse yarisinin web sitesinde kurumsal slogan kullanilmadig1 belirlenmistir.
Bu calismada ise 0zel hastanelerin sadece %6.65" inin web sitesinde kurumsal
slogana rastlanmistir. Izmir ili &zelinde incelenen toplam 19 hastaneden 1
tanesinin web sitesine dahi sahip olmadig1, 18’inin ise web sitelerinde kurumsal
bir slogan bulunmadigl ve sadece 3 tanesinde kurumsal sosyal sorumluluk

faaliyetlerine yonelik bilgi verildigi tespit edilmistir.

Yine benzer bir ¢alisma olan Ugurluoglu (2009) tarafindan Istanbul’da hizmet
veren hastanelerin web siteleri ve igerikleri {izerine yiiriitiilen arastirmada, 21
(%10,4) hastanenin bir web sitesine sahip olmadig1 goriilmiistiir. Bu hastanelerin
11"inin (%52,4) 6zel hastanelerden olusmasi ise dikkat ¢ekicidir. Mevcut calismada
ise Tiirkiye genelinde incelenen toplam 490 6zel hastaneden web sitesi olmayan
hastane say1s1 9 (%1.87) iken galismanin Istanbul ayaginda incelenen toplam 149

0zel hastanenin tamami web sitesine sahip oldugu goriilmektedir.
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Tablo 2. Kurumsal Kimlik Boyutunun Dagilim1

Kurumsal Kimlik f %

Degerler 122 | %25.36

Kurumsal Sosyal Sorumluluk | 62 | %12.88

Vizyon 441 | %91.68
Misyon 424 | %88.14
Amblem 416 | %86.48
Logo 479 | %99.58
Miizik 0 %0

Slogan 32 | %6.65

4.3. Kurum Tanitimi

Tablo 3’te kurum tamitimi boyutunu olusturan ifadelere yonelik sonuglar
goriilmektedir. Buna gore en yiiksek oran sirasiyla %98.54 ile hekimlerimiz
sekmesi, %94.17 ile boliim bilgileri sekmesi alirken (3 sekme g¢alismamaktadir)
kurum tarihgesi %19.75 (1 sekme calismamaktadir) ve yonetici 6zge¢misleri ise
%4.36 oraninda kalmistir. Web sitesi {izerinde kurumu ziyaret edenlerin kurum
hakkinda ilk elden dogru bilgi almasini saglayacak ve kimin tarafindan yonetildigi
bilmesini saglayacak olan bu kisimlara yeterince onem verilmemesi bir eksiklik

olarak goriilmektedir.

Yurdakul ve Oksiiz (2007)’iin calismalarinda, 6zel hastanelerin kurumsal yapilart
hakkinda site ziyaretcilerine yeterli bilgi aktarmadig1, baz1 hastanelerde tist diizey
yoneticilerin konumlari, isimleri gibi bilgilere dahi yer verilmedigini belirtirken bu
calismada ise 6zel hastanelerin kurumsal web sitelerinde “Kurum hakkinda”
kismimin %75.05, “Yonetici 6zgeg¢misleri” kisminin %4.36 ve “Kurum tarihgesi”

kisminin ise %19.75 oraninda yer aldig1 sonucu ulagilmistir. Izmir ili 6zelinde
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incelenen toplam 19 hastanenin ise %31.57’sinde “Kurum hakkinda” kisminin yer
aldigi, hicbirinde “Yonetici 6zge¢misi” kismunin yer almadigi ve sadece

%10.52’sinde “Kurum tarihgesi” kismina yer verildigi gortilmuistiir.

Tablo 3. Kurum Tanitimi Boyutunun Dagilimi

Kurum Tanitimi f %

Kurum hakkinda 361 | %75.05

Yonetici 6zgegmisleri | 21 | %4.36

Kurum tarihgesi 95 | %19.75
Tanitim filmi 64 | %13.30
Boliim bilgileri 453 | %94.17
Hekimlerimiz 474 | %98.54

Brostirler / e-brosuir 41 | %8.52

4.4. Online Kurumsal Yayinlar

Dordiincii Boyut olan online kurumsal yayinlara yonelik sonuglar incelendiginde
ozel hastanelerin %96.46’sinin web sitelerinde duyurulara yer verdigi, %39.91’inin
saglik ile ilgili bilgilendirme videolar: kullandigi, %12.88’inin online dergi ve
gazeteye sahip oldugu ama hi¢ birinin rapor ya da e-kitap yaymnlamadig:

belirlenmistir.
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Tablo 4. Online Kurumsal Yayinlar Boyutunun Dagilimi

Online Kurumsal Yayinlar f %
Duyurular 464 %96.46
Online dergi ve gazete 62 %12.88
Raporlar 0 %0
e-kitaplar 0 %0
Saglik ile ilgili bilgilendirme videolar1 192 %39.91

4.5. Sosyal Medya Kullanim1

Calismanin besinci boyutunda 6zel hastanelerin web sitelerinde sosyal medya
uygulamalarina ne kadar yer verdikleri arastirmaya tabi tutulmustur. Tablo 5
incelendiginde, web sitelerinin %89.18'inde Facebook, %78.58’inde Twitter ve
%66.94'tinde ise Instagram uygulamasinin kullanildigr goriilmektedir. Youtube
uygulamasimnm kullanim orani ise %52,8’de kalmistir. Aslinda Youtube da
kurumsal bir kanal agmak hem ekonomik hem de teknik agidan oldukga kolaydr.
Bu kanal sayesinde hastanenin fiziksel imkanlarindan verdigi saglik hizmetlerine,
blinyesindeki hekimlerin tamitimindan hastaliklarla ilgili dogru bilgilerin
verilmesine, gergeklestirdigi sosyal sorumluluk vb. faaliyetlerden aldig1 hizmetten
memnun olan hastalarin roportajlarina kadar ¢ok gesitli alanlarda igerik

hazirlanarak biiyiik kitlelere ulasmak miimkiindiir.
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Tablo 5. Sosyal Medya Kullanim Boyutunun Dagilimi

Sosyal Medya | f %

Facebook 429 | %89.18
Twitter 378 | %78.58
Blog 25 | %5.19
Youtube 254 | %52.8
Instagram 322 | %66.94
Linkedin 150 | %31.18

Tablo 5.a.’da, analiz formunda yer almamakla birlikte incelenen hastanelerin web
sitelerinde rastlanan diger sosyal medya uygulamalar1 goriilmektedir. Buna gore
en sik rastlanan uygulamalar sirasiyla Google+ %11.64, Whatsapp %3.32 ve %2.49

ile Pinterest’dir.

Tablo 5.a. Diger Sosyal Medya Uygulamalarinin Dagilimi

Diger Sosyal Medya | £ % Diger Sosyal Medya | f %
Uygulamalar1 Uygulamalan

Google + 56 | %11.64 | Dribbble 2| %0.41
Whatsapp 16 | %3.32 | StumbleUpon 2 | %0.41
Pinterest 12 | %2.49 | Vimeo 2 | %0.41
My space 3 | %0.62 | Itunes 1| %0.20
Tumblr 3 | %0.62 | Skype 1| %0.20
Flicker 2 | %0.41 | Reddit 1| %0.20
Foursquare 2 | %0.41 | Vlog 1| %0.20
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4.6. Internet Aracili iletisim

Tablo 6 incelendiginde web sitelerinin %98.33’tinde e-posta ile iletisim imkani
oldugu, %94.38’inin online randevu (e-Randevu) almaya ve %86.48'inin ise online
sonug almaya (e-laboratuvar) olanak sagladig: belirlenmistir. Teknoloji yogun bir

ortamda bulunmamiza ragmen mobil platform/uygulamalara yer veren hastane

sayisl ise %4.15"te kalmustr.

Tablo 6. internet Aracili Iletisim Boyutu

internet Aracili iletisim f %
E-posta 473 | %98.33
Hasta gortisleri (Bize yazin) 392 | %81.49
Anket 99 | %20.58
e-biilten tiyelik 126 | %26.19
Canl: destek 66 | %13.72
Mobil platformlar /uygulamalar 20 | %4.15
Online Randevu (e-Randevu) 454 | %94.38
Online sonug alma (e-laboratuvar) | 416 | %86.48
e-bebek 152 | %31.6
Doktorunuza danigin 162 | %33.67
e-Radyoloji / e-PACS 8 | %1.66
e-Recete 4 | %0.83
e-Geg¢mis olsun 57 | %11.85

4.7. Medya iliskileri

Aragtirmanin 7. ve son boyutu medya iligkileri boyutudur. Yukaridaki tablo

incelendiginde 6zel hastane web sitelerinin tamamina yakinimin (%99.16) iletisim
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adresi icerdigi, %69.85'inin sitede medya kuruluslarmin kullanimina yonelik
grafik ve fotograflara yer verdigi, %39.29'unun ise bir basin arsivi oldugu

belirlenmistir.

Tablo 7. Medya iligkileri Boyutunun Dagilim1

Medya iligkileri f %

Basin biiltenleri 32 | %6.65

Basin arsivi 189 | %39.29

Grafik ve fotograflar | 336 | %69.85

Etkinlik takvimi 25 | %5.19

Tletisim Adresi 477 | %99.16

Analiz esnasinda karsilasilan agilmayan/calismayan sekmeler Tablo 8'de
toplanmistir. Buna gore incelenen 481 web sitesinin %3.95inde e-Laboratuvar
uygulamas: ¢alismamaktadir. Yine web sitelerinin %3.53’iinde yer alan sosyal
medya uygulamalarinin  hicbiri ¢alismamaktadir. Meniilerin tamaminin

calismadigy sitelerin orani ise %0.41 de kalmustr.
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Tablo 8. A¢ilmayan / Calismayan Sekmelerin Dagilimi

Agilmayan / Calismayan f % Acilmayan / Calismayan | f %
Sekmeler Sekmeler

Sosyal medya uygulamalarinin 17 | %3.53 Instagram 1| %0.2
higbiri ¢alismiyor

e-Randevu ¢alismiyor 16 | %3.32 Linkedin 2 | %0.41
e-Laboratuvar ¢alismiyor 19 | %3.95 Flicker 2 | %0.41
Meniiler ¢alismiyor 2 | %0.41 Foursquare 2 | %0.41
Oturum agma 1 | %0.2 Dribbble 1| %0.2
Degerler 1 | %0.2 Anket 2 | %0.41
Kurumsal Sosyal Sorumluluk 3 | %0.62 Canli destek 1| %0.2
Vizyon 3 | %0.62 e-bebek 3 | %0.62
Misyon 3 | %0.62 | Doktorunuza damismn | 1| %0.2
Kurum tarihgesi 1| %0.2 e-Radyoloji / 1| %0.2

e-PACS

Tanitim filmi 1 | %0.2 e-Recete 2 | %0.41
Boliim bilgileri 2 | %0.41 Basin biiltenleri 1] %0.2
Hekimlerimiz 1 | %0.2 Grafik ve fotograflar 1| %0.2
Online dergi ve gazete 1 | %0.2 Sanal Tur 1| %0.2
Youtube 4 | %0.83 Web TV 2 | %0.41

Analiz formunda olmamakla birlikte, incelenen web sitelerinde yer verilen diger
bagliklar ise Tablo 9'da yer almaktadir. Tablo incelendiginde 6zel hastane web
sitelerinde en ¢ok yer verilen bagliklarin sirasiyla %88,98 ile Anlagmali kurumlar,

%72.76 ile Insan kaynaklari ve %4553 ile de Kalite politikamiz oldugu
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goriilmektedir. En ilging gelen bulgu ise yabanci kokenli bir hastanenin web

sitesinde “Hediye paketi” bashg1 altinda yer alan yiyecek satis1 yapilmasidir.

Tablo 9. Ek Bulgularin Dagilimi

Diger basliklar / f % Diger basliklar / icerikler f %
icerikler
Anlagmali kurumlar 428 | %88.98 | Web TV 49 | %10.1
Insan Kaynaklari 350 | %72.76 | Hasta ve ziyaretci rehberi/ 193 | %40.12
haklar1
Kalite politikamiz 219 | %45.53 | SKS Kalite yonetimi 44 | %9.14
Sponsorluk 61 | %7.48 | Yatinma iligkileri 14 | %2.91
Nobetci eczaneler 44 | %9.14 | Saglik turizmi 5 | %1.03
Check-up 162 | %33.67 | Akilliilag kullanimi1 4 | %0.83
Saglik kosesi / 110 | %22.86 | Hediye paketi 1 | %0.20
Saglik rehberi (Yiyecek Satis1)
Sanal Tur 39 | %8.10 | Hemsirelik 25 | %5.19
Calisanlar i¢in iletisim 5 | %1.03 | Hastaneye 6zel Kart 10 | %2.07
formu
SONUC

Web siteleri kurumsal iletisimde sadece kamusal yiikiimliiliikleri yerine getirmek
ve iletmek icin degil ayn1 zamanda kurumsal iletisimi gelistirme, kurum kiiltiirii
ve degerlerini yayma amagh olarak da kullamilabilen kritik bir aractir. Ayni
zamanda kuruluslar web siteleri araciligi ile hedef Kkitleleriyle iletisim

kurabilecekleri daha samimi bir platform yaratma imkanina sahiptir.

Bu calisma sayesinde 6zel hastanelerin web sitelerini kurumsal iletisim amagl

nasil kullandiklari, mesaj stratejileri, incelenen boyutlardan hangilerinin web
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sitelerinde bulundugu, ortak yonlerinin neler oldugu ortaya konmustur.
Incelemeye Tiirkiye’de faaliyet gosteren, SGK ile anlagmasi olan ve kurumsal web
sitesine sahip biitiin 6zel hastaneler dahil edilmistir. Bu hastanelerin web
sitelerinde web sitesi tasarimi, kurumsal kimlik, kurum tanitimi, online kurumsal
yayinlar, sosyal medya, internet aracili iletisim ve medya iligkileri boyutlarinin ne
ol¢tide kullanildiklarinin belirlenmesi hem mevcut durumun ortaya konmasi hem
de gelecege yonelik kestirimler yapabilmek adina énem arz etmektedir. Ciinkii
internet ve internet tabanl uygulamalar artik sadece giintimiiziin gergegi degil

ayni zamanda gelecegimizin belirleyicisi konumundadir.

Daha 6nce gerceklestirilen ¢alismalarla (Yurdakul ve Oksiiz, 2007; Ugurluoglu,
2009) karsilastirildiginda kurumsal bir web sitesine sahip olan 6zel hastane
sayisinda biiytik bir artig goriilmektedir. Bunun nedeni olarak yillar gectikce artan
teknoloji kullanimi, teknolojiye erisimin maliyetinin azalmasi ve 6zellikle Istanbul,
[zmir, Ankara gibi biiyiik bir kentlerde saglik sektoriinde hizla artan rekabet
ortaminda 6zel hastanelerin de web sitelerine daha ¢ok 6nem vermeye baslamasi

goriilebilir.

Calismada, ©6zel hastanelerin web sitesi tasariminin sektore 0zgii belirlenen
herhangi bir standart sablon tizerinde ortiismedigi, her hastanenin kendine 6zgii
bir web sitesi oldugu ancak menti ve sekmelerin de siradan herhangi bir ticari web

sitesinden ¢ok da farkli olmadig: goriilmektedir.

Calismanin ikinci boyutu olan kurumsal kimlik boyutuna yonelik bulgular
incelendiginde kurumlarin onlar1 paydaslar1 ve miisterileri goziinde
rakiplerinden ayirt edecek ve bir adim one ¢ikarak olan misyon, vizyon ve temel
degerler gibi temel unsurlari yeterince 6nemsemedigi goriilmektedir. Bu ifadeler
pek ¢ok ticari web sitesinde oldugu gibi zaruretten dolay1 yazilmis izlenimi
vermektedir. Bunun dayanag: ise web sitelerinde bu ifadelerin esit oranda yer
almamasidir. Vizyon ve misyon ve deger ifadeleri stratejik yonetim anlayismin

onemli parcalaridir. Pek ¢ok sitede bu kavramlarin ya birbiri yerine kullanildig: ya
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da aym sektordeki diger kuruluslar ile aymi ifadelerin tercih edildigi
goriilmektedir. Ozel hastanelerde de durum farkli degildir. Kuruluslarin yapi tagt
olan temel degerler, kurum kiiltiirtinii sekillendirmekte ve ¢alisanlarin is gérme
bicimlerini belirlemektedir. Bu da dogrudan hasta memnuniyetini etkilemektedir.
Dolayist ile kurum kimligi unsurlar1 daha dikkatli ele alinmali ve kurumu

yansitacak bigimde ifade edilmelidir.

Ugiincii boyut olan kurum tanitimi boyutu ile ilgili olarak hastanelerin sahip
oldugu boliimler ve bilinyesinde gorev yapan hekimleri ile ilgili bilgiler bile tiim
web sitelerinde mevcut degildir. Bu kosullarda hasta ve hasta yakinlar1 bu bilgilere
nereden ulasacaktir? Bu bilgileri hastaneye telefon ederek mi ogrenecek yoksa
muayene olmaya gidip aradigi boliim ve brans doktoru var mi1 diye sorup “ne
cikarsa bahtima” m1 diyecektir? Dolayis: ile bu bilgilerin bulunmayis: biiyiik
eksikliktir. Bir diger husus ise web sitelerinde hastanenin yoneticileri ile ilgili
bilgilerin ¢ok diisiik oranda yer verilmesidir. Bunun sebebinin kuruluslarin bu
bilgileri gerekli gormeyip dnemsemedigi mi yoksa bilingli olarak mi1 gizlendigi

merak konusudur.

Online Kurumsal Yayinlar boyutunda ise en ¢ok tercih edilen yontemin duyurular
oldugu belirlenmistir. Duyurular yapis1 geregi genellikle belirli bir siire i¢in, belirli
bir konuda ve kisitli bir igerikle olusturulmaktadir. Halbuki kurumsal online
dergiler ve saglik ile ilgili bilgilendirici videolar ¢ok daha genis kapsamda ve
gorsel yonden zengin igeriklerle hedef kitlede kuruma yonelik ¢ok daha fazla ilgi

uyandirabilir ve ikna siirecine olumlu katki saglayabilir.

Besinci boyut olan sosyal medya kullanim boyutu incelendiginde web sitelerinde
yer verilen kurumsal sosyal medya uygulamalarinin c¢ogunluguna erisim
saglanamamaktadir. Erisim saglanan sosyal medya uygulamalar1 ise sadece
duyuru amaciyla kullanilmaktadir. Bu uygulamalar, duyuru gibi tek yonlii olmak
yerine etkilesimli ve samimi bir iletisim saglamak amaciyla kullanlabilir. Bu da

kuruma yonelik farkindalik ve tanmirlhig arttiracaktir. Artan farkindalik ve
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taninirlik giiven duygusunu pekistirmede ve olumlu tutum ve davranis (hastaneyi

tercih etme, baglarma 6nerme gibi) gelistirmede kilit rolii gorecektir.

Internet aracih iletisim boyutunda kargimiza e-posta en ok tercih edilen secenek
olarak c¢ikmaktadir. Halbuki canli destek sistemleri, mobil uygulamalar ve
istenilen bilgilere istenildigi zaman kolay ve hizli bicimde erisimi saglayacak
kisisellestirme Ozellikleri giintimiiz tiiketicisinin en biiyiik beklentilerindendir.
Yapilan arasgtirmalar insanlarin saglik ile ilgili bilgilerde ilk kaynak olarak
internete yoneldiklerini gostermektedir. Dolayisiyla gerek hastane ile ilgili gerekse
saglik ile ilgili konularda ilk elden en giivenilir bilgileri hedef kitlesine en kolay ve
kesintisiz bi¢imde ulastirabilen saghk kuruluslar: rakiplerinin oniine gegecek ve

bu da hastane tercihini etkileyecektir.

Son boyut olan medya iligkileri boyutu incelendiginde hastanelerin bu boyutu
nerdeyse sadece fotograf paylasmak i¢in hazirlanan bir albtim gibi kullandiklar
goriilmektedir. Hastaneler web sitelerini yazili ve gorsel medyayla kuracaklar:

iliski amaciyla da kullanmal1 ve bu yonde igerik diizenlemesine gitmelidirler.

Genel olarak bakildiginda hastaneler web sitelerini cogunlukla teknik olanaklari,
doktorlarinin tanitimi vb. duyurulari iletmek amaciyla kullanmaktadir. Kurumsal
yapilar1 oturmus ve subeleri olan biiytiik biitceli hastaneler disinda kalanlarin web
siteleri tek yonlii mesaj stratejisini kullanmaktadir. Sitelerin biiyiik boliimii gelisi
glizel hazirlanmus. Standart igerikler eklenmis. Mentiler karisik ve kullanict dostu
degildir. Ozellikle yash ziyaretcilerin kullanmasina olumsuz etki edebilecek bilgi,
yazi ve gorsel bombardimani bulunmaktadir. Devlet hastanelerinde bile MHRS
sistemine gecilmisken 6zel hastanelerin bir¢ogunda online randevu sisteminin
saglikli calismamasi biiytik eksikliktir. Hi¢bir hastanenin web sitesinde kurumsal
miizik ya da jingle bulunmamaktadir. Miizik kullaniminin kurumsal imaja ve
marka tanmirligina olumlu bir etkisinin olup olmadig1 arastirilabilir. Ileriki
calismalarda, sadece igerik analizi degil ayn1 zamanda hem kullanicilar hem de

hastane yonetimlerinin de goriislerinin belirlenebilmesi adina taraflarla
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derinlemesine goriismelerin gerceklestirildigi nitel calismalar da yapilabilir. Kan
bagis1 ve organ nakli gibi toplumsal ve hayati bir konuda sadece birkag hastanenin

web sitesinde siirekli duyuru bulundurmasi son derece tiziictidiir.

Web sitesi araciligryla kurumlar tiim paydaslar1 ve hedef kitleleri ile ¢ok yonlii ve
etkilesimli bir iletisim kurma imkani bulmustur. Dolayisiyla kurumsal web
siteleri sadece halkla iliskiler ve duyurum degil ayn1 zamanda daha biitiinctil bir
bakis acgistyla kurumsal iletisim yOnetimi agisindan stratejik bir ara¢ olarak

goriilmeli, icerik ve mesaj stratejileri de buna gore diizenlenmelidir.
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