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Abstract

Information technologies play an important role in the improvement of patient care and the
determination of the patients’ choice in the supply of the health services. In this framework
hospitals utilize the information technologies in providing healthcare services. Health services
like patient training, preventive care and self care can be provided through web-sites. In this
study, the prevalence of websites of private hospitals affiliated with the Ministry of Health
is determined and the websites are examined according to criteria determined by a group of
specialists. Being a descriptive evaluation research, the population of the study is 253 private
hospitals affiliated with the Ministry of Health from 81 provinces in Turkey according to year
2004 data. Hospitals with websites were found via search engines, telephone numbers, City
Directorate of Health and governor's office. Websites are evaluated according to main pages,

visuality, technical and required information, hospital information, corporate information,

information regarding hospital regulations and facilities, information on departments and
polyclinics, on-line services, human resources, galleries, contact and patient rights, treatment
fees. Also the relation between web-sites and hospital sizes were determined by examining
variables like the number of practitioners and specialists, bed occupancy rate, written and
actual number of beds. After the study it is determined that 46 % of the hospitals had websites.

The highest website prevalence is in the Marmara Region where the lowest is in Eastern
Anatolian Region. After the examination it was seen that the websites generally consisted of
data like information about the departments of the hospital, names of doctors in relative
departments, current issues, frequently asked questions, events, hospital history, contracted
institutions and contact information. Along with this, only a few hospitals provide information
on performance criterions and doctors’ contact information. Moreover information on hospital
statistics, nursing services, companion information, visiting hours, parking spaces, ATMs is
available on a very limited number of websites. As there are no standards set, information
on the websites vary from site to site. As a result, patients are not able to find out which
hospital would provide better and more efficient service for them by browsing through their
websites.
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Ozet Bilgi teknolojileri, hasta bakiminin iyilestirilmesinde ve tiiketicilerin saglik hizmet sunumu
tercihlerinin belirlenmesinde onemli rol oynamaktadwr. Bu dogrultuda hastaneler de saglik
hizmeti sunarken bilgi teknolojilerinden yararlanmaktadr. Web siteleri araciligt ile hasta
egitimi, koruyucu bakim ve kendi kendine bakim gibi saglik hizmetleri sunulabilmektedir.
Calismada, Saghk Bakanligi’'ndan ruhsatli 6zel hastanelerin web siteleri uzman bir grup
tarafindan belirlenen kriterlere gore incelenmigtir. Calisma, tanmmlayici tiirde degerlendirme
arastirmasi olup, evrenimizi 2004 yili verilerine gove Tiirkiye 'de 81 ilde Saglik Bakanligi’'na
bagl 253 ozel hastane olusturmaktadir. Web sitesine sahip olan hastanelerin web sitesi
adresleri tarama motorlari, hastane telefonlari, Il Saghk Miidiirliikleri ve valilikler aracilig
ile elde edilmistir. Web siteleri ana sayfa, gorsellik, teknik ve gerekli bilgiler, hastane bilgileri,
kurumsal bilgiler, hastane kurallari ve kolayliklart ile ilgili bilgiler, boliimler ve polikliniklere
ait bilgiler, on-line hizmetler, insan kaynaklari, galeri, iletisim ve hasta haklari,
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tedavi iicretleri gibi ekstra bilgiler ana basliklar: altindaki kriterlere gore degerlendirilmistir.
Ayrica hastanelerin uzman-pratisyen hekim sayisi, yatak isgal orani, kadrolu ve fiili yatak
sayisi gibi hastane biiyiikliik degiskenleri incelenerek hastane biiyiikliik durumu ile web sitesine
sahip olma durumu arasindaki iliski ortaya konulmustur. Calisma sonucunda, 253 dzel
hastanenin % 46 sinin web sitesine sahip oldugu belirlenmistir. Web sitesi olan hastanelerin
orani en yiiksek Marmara Bélgesi’'nde, en diisiik Dogu Anadolu Bolgesi’'ndedir. Web siteleri
incelendiginde, genel olarak hastane boliimleri hakkinda bilgiler, boliimlere ait doktor isimleri,
gtincel konular, stk sorulan sorular késesi, etkinlikler, hastane tarihgesi, anlasmali kurumlar
listesi ve iletisim bilgileri yer almaktadir. Bunun yaninda ¢ok az sayida hastanede doktorlar
hakkinda 6zgegmis, performans bilgileri, doktorlarn iletisim bilgileri gibi diger bilgilere yer
verilmektedir. Ayrica hastane istatistikleri, hemsirelik hizmetleri, refakatci bilgileri, ziyaret
saatleri, boliim sekreterlerine ulasim bilgileri, hastaneye ait park yeri ve bankamatik bilgileri
de ¢ok az sayida hastanenin web sitesinde mevcuttur. Web sitelerindeki bilgiler, belirli bir
standart yapinin olmamasi nedeniyle farkliliklar gostermektedir. Bu nedenle hastanelerin web
siteleri iizerinden saglik hizmeti almak isteyenler hangi hastaneden daha kaliteli ve verimli
bir sekilde yararlanabilecekleri konusunda istedikleri bilgiye ulasamamaktadir.

Anahtar Kelimeler:
Web siteleri; Hastaneler; Hastane Web Siteleri

1. Giris

Bilgi yogunluklu bir sektor olan saglik sektoriinde bilgiye ulagim hayati bir 6nem tagimaktadir.
Bilgi ve iletisim teknolojilerinde son 20 yil i¢erisinde yasanan gelismeler saglik alaninda birgok
yeni uygulamanin gelistirilmesini saglamistir. Bilgi teknolojileri, hasta bakiminin iyilestirilmesinde
ve tiiketicilerin saglik hizmet sunumu tercihlerinin belirlenmesinde énemli rol oynamaktadir.
Bu dogrultuda hastaneler de saglik hizmeti sunumunda bilgi teknolojilerinden yararlanmaktadir.
Saglik hizmeti veren birimlerin web sitelerinin pozitif yonde gelisimi de bu yonde dikkati ¢eker
degerdedir. Hastanelerin web siteleri ile hizmet tanitimi, kalite imajinin yaratilmasi ve halkin,
hastanenin varlig1 hakkinda bilgi sahibi olmasini saglamanin yaninda, web siteleri aracilig1 ile
hasta egitimi, koruyucu bakim ve kendi kendine bakim gibi saglik hizmetleri sunulabilmektedir.

1.1. Hastanelerde Halkla iliskiler ve Pazarlama Faaliyetleri

Saglik sektoriinde hastanecilik alaninda hizli gelisimin sonucunda, hizmet sunumunda da
farklilasmalar meydana gelmistir. Modern hastanecilik, gorev ve sorumlulugu ¢ok olan, ileri bir
sosyal miiessesecilik kavramini ifade eder. Bunlar gerek miktar ve gerekse vasif itibariyle cok
daha ileri bir “isletme” olarak algilandigindan, “modern isletmecilik” esasina gére yonetilmektedir.
Bu anlamda organizasyon yapilarinda da klasik hastane organizasyonlarindakinin aksine, idari
ve tibbi birimlerin ayr1 kollardan yiirtitiildigii ve tibbi hizmetleri sunmaya yonelik pek ¢ok
isletme fonksiyonunun da bu organizasyonun i¢inde yer aldigi goriiliir. Bunlarin basinda da
pazarlama fonksiyonunun 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir.

Gilintimiizde saglik sektoriiniin biiytimesi ve pazarlamada uzmanlagsmanin yogunlasmasi, hastane
hizmetlerinin pazarlanmasini ayri1 bir uzmanlik dali haline getirmistir. Pazarlama islevi, mallarin
ve hizmetlerin pazarlanmasinda yapilan bir eylem, is, ¢alisma ya da hizmettir. Pazarlama
faaliyetlerinden olan tanitim ise, hizmetlerin varlig1 konusunda insanlar1 bilgilendirmek ve bu
hizmetlerin ve/veya tiriinlerin yararliligini gostermektir. Hastanenin pazarlanabilirligi, yonetimdeki
en 6nemli konudur. Kurumsal kimlik yaratmaya yonelik tanitim faaliyetleri acisindan isletme
sistemine gore konumunun irdelenmesi gereken en temel unsur miisterilerdir. Daha 6nceleri
sadece "hastalar" saglik hizmetinin misterileri olarak kabul edilirken bugiin ger¢ek anlamda
saglik hizmetlerine istirak eden tiim bireyler miisteri olarak kabul edilmektedir. Hastaneler,
miisteri hizmetlerine giderek daha fazla dnem vermektedirler.

Hastane tanitiminda ve pazarlama faaliyetlerinin genelinde, halkla iliskilere de biiyiik rol
diismektedir. Hastanelerin hastane i¢inde ve disindaki hedef kitleye ulasabilmeleri i¢in, halkla
iligkiler faaliyetleri konusunda profesyonel davranmaya ihtiyaglar1 vardir. Hastanelerde halkla
iligkiler faaliyetleri i¢ ve dis halkla iligkiler olarak yiiriitiiliir. Hastane i¢i halkla iliskilerde hasta
ve hasta yakinlari, doktorlar ve personele yonelik hizmetler, dis halkla iliskilerde ise daha ¢ok
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tanitima yonelik calismalar yer alir. Yeni bilgilerin ve iletisim teknolojilerinin 6neminin artmasi
hastanelere ve hastane bilgilerine internet ortamindan ulagimi gerekli hale getirmistir. Saglik
hizmeti veren birimlerin web sitelerinin pozitif yonde gelisimi dikkati ¢eker degerdedir.
Hastanelerin web siteleri araciligi ile halka ag¢ilmalarinin temel noktalarini, hizmet tanitimai,
kalite imajinin yaratilmasi ve halkin, hastanenin varlig1 hakkinda bilgi sahibi olmasini saglamak
olusturmaktadir. Hastanelerin halka ulagmasinda web siteleri zaman ve para yoniinden sabit bir
yatirimdir. Halkin gozii ile hastanelerin imaj1 yoneticiler ve saglik personeli i¢in 6nem tagimaktadir.
Hastanelerin imaj1 sadece kendileri ile ilgili halka vermek istedikleri bilgiler tarafindan etkilenmez,
bu imaj ayn1 zamanda hastane ici hastalarin, hastane disindaki kisilerin, yoneticilerin saglik
profesyonellerinin, tedarik¢ilerin genis capli etkilesimleri sonucudur. Hastanelerin fonksiyonel
imaj1 dogrultusunda sunulan hizmetler ile hastanelerin bu hizmetleri yerine getirme kabiliyeti
yer alirken, organizasyonel imaj1 olarak da hatasiz bir sekilde servis hizmetlerini sunabilmesi
ya da olasi zararlar1 hafifletme egilimleri verilebilir. Hastanenin vermek istedigi sunmak istedigi
imaj ise amagsal imaj olarak verilmektedir. Bu dogrultuda hastane web siteleri amagsal imajlar1
acisindan giinden giine daha onem kazanmaktadir. Halka sunulan global imajin degerinin
artmasina neden olacaktir. Hastane web sitelerinde sadece servislerle veya verilen hizmetlerle
ilgili bilgiler yer almayip, ayn1 zamanda hastane web siteleri aracilig1 ile ziyaret eden kisilere
hasta egitimi, saglik egitimi verilerek kisilerin dikkati ¢ekilebilmektedir. Ayrica hastane web
siteleri aracilig1 ile hastanelerin yapisal organizasyonlari, kaynaklari, profesyonellerinin sayilari,
ozellikleri, gerceklestirilen operasyon sayilari, hastane istatistikleri, ameliyat zamanlar1 ve her
tiirlii bilgiler, bekleme zamanlar1 vb bilgiler verilebilir. Hastanelere nasil ulasilabilecegi, servislerin
listesi, yapilan tahlil vb sonuglarin hastalara iletimi, uzak mesafelerde yer alan hastalarin doktorlari
ile irtibatlarinin saglanmasi, hasta egitimlerinin internet ortamindan verilmesi hastanelerin web
siteleri aracilig1 ile saglanabilir.

2. Gereg¢ ve Yontem

Calismanin amacini Tiirkiye’de Saglik Bakanligi’na bagli 6zel hastanelerin gorsel iletigsim aract
olan web sitelerinin belirlenen kriterler dogrultusunda incelenerek degerlendirilmesi, 6zel
hastanelerde web sitesi sikliginin saptanmasi ve hastaneye ait baz1 degiskenlere gore web sitesi
olma durumlarinin incelenmesi olusturmaktadir. Calisma, tanimlayici tiirde degerlendirme
arastirmasi olup, Mayis 2006 tarihlerinde yiirtitilmistiir. Calismanin evrenini 2004 y1li verilerine
gore Turkiye’de 81 ilde Saglik Bakanligi’na bagli 253 6zel hastane olusturmaktadir. Calismada,
Saglik Bakanligi’na bagli 6zel hastanelerin web siteleri uzman bir grup tarafindan belirlenen
kriterlere gore incelenmistir Ozel hastanelerin isimlerine il bazinda Saglik Bakanlig1 web
sayfasindan ulasilmistir. Hastanelerin web sitesi adresleri 6ncelikle tarama motorlar1 (yahoo,
google, altavista vb.), kullanilarak aragtirilmistir. Taramalarda anahtar kelime olarak oncelikle
hastane ismi daha sonra ise bagli bulunduklar1 kurumlar var ise bu kurumlarin isimleri kullanilmistir.
Tarama sonucunda web sitesi adresi bulunamayan hastanelerden telefon numarasi elde edilenlere
telefon acilarak web sitesi olup olmadig1 sorulmustur, telefon bilgisi olmayan hastanelere de Il
Saglik Mudirlikleri ve valilikler araciligi ile ulasilmaya ¢alisilmistir. Web sitesi adresleri elde
elden hastanelerin sitelerine ilk seferde ulasilamadiginda farkli zamanlarda yeni denemeler
gerceklestirilmistir. 11k olarak hastanelerin web siteleri genel olarak incelenmis ve belirgin
icerikler elde edilerek bir kriter listesi olusturulmustur. Daha sonra literatiir taramasi ve benzer
calismalar taranarak kriter listesi gelistirilmistir. Daha sonra tiim elde edilen bu kriterler Baskent
Universitesi Tip Fakiiltesi, Saglik Bilimleri Fakiiltesi’ne bagli bulunan Beslenme ve Diyetetik,
Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon, Hemsirelik ve Saglik Hizmetleri, Saghk Kurumlar Isletmeciligi,
Sosyal Hizmetler ve Spor Bilimleri ile Yonetim Bilisim Sistemleri boliimiinde gorevli birer
Ogretim tyesi ile odak grup olusturularak onlarin goriisleri dogrultusunda web sitelerinin
degerlendirme kriterleri i¢in kontrol listesinin son hali olusturulmustur. Belirlenen 67 adet kriter
daha sonra ana sayfa, gorsellik, teknik ve gerekli bilgiler, hastane bilgileri, kurumsal bilgiler,
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hastane kurallar1 ve kolayliklar1 ile ilgili bilgiler, boliimler ve bazi se¢ilmis polikliniklere ait
bilgiler, on-line hizmetler, insan kaynaklari, galeri, iletisim ve hasta haklari, tedavi ticretleri gibi
ekstra bilgiler ana bagliklar1 altinda 15 grupta gruplandirilmistir. Her bir ana baslik altinda
incelenen kriterler Tablo-1.’de verilmektedir. Hastanelerin web siteleri iki ayr1 degerlendirici
tarafindan belirlenen kriterlere gore degerlendirilmis ve farklilik bulunan kriterlerde yeni bir
degerlendirmeye gidilmistir. Hastanelerin bagli bulunduklari il isimlerinden bolge dagilimlari
elde edilerek, hastanelerin web sitesi sikliginin bolgelere gore dagilimi olusturulmus ve her bir
bolge icinde 6zel hastanelerde web sitesi olma ytizdeleri elde edilmistir. Ayrica, hastanelerin
uzman — pratisyen hekim sayisi, yatak isgal orani, kadrolu ve fiili yatak sayisi, gibi bazi hastane
buytikliik degiskenleri Saglik Bakanligi web sayfasindan elde edilerek hastane biiyiikliik durumu
ile web sitesine sahip olma durumu arasindaki iliski ortaya konulmustur. Elde edilen tiim veriler
SPSS 13.0 paket programina aktarilarak bir veri tabani olusturulmustur.

3. Bulgular

Calisma sonucunda, Saglik Bakanligi’na bagli 253 6zel hastane oldugu belirlenmistir. Ancak
bu 253 6zel hastaneden 196’1s1in arastirma sonucunda web sitesi olma durumlar belirlenebilmis,
geriye kalan 57 hastane ile ilgili herhangi bir bilgi elde edilememistir. Bu nedenle bu hastaneler
arastirma kapsamina alinamamustir. Bilgi elde edilemeyen hastanelerinde web sitelerinin olmadigi
varsayilarak toplam 253 hastane icerisinde 118’isinin (% 47) web sitesine sahip oldugu
belirlenmistir. Web sitesi adresi belirlenen 118 hastaneden ise sadece 77’°sine internet ortaminda
ulasilabilinmistir. Web sitesi olma oraninin bolgelere gore dagiliminda en yiiksek oran Marmara
Bolgesi’nde (% 78), en diisiik oran Dogu Anadolu Bolgesin de (% 0.8) elde edilmistir. Bolgeler
kendi i¢lerinde degerlendirildiginde ise en yiiksek web sitesi olma yiizdesi % 73.7 ile I¢ Anadolu
bolgesinde, en diisiik ylizde % 25 ile Ege bolgesinde belirlenmistir. Tablo 1°de 77 hastanenin
web sitesinin incelenmesi sonucunda elde edilen web sitesi degerlendirme kriterlerinin saglandigi
hastanelerin dagilim1 verilmektedir.

Ana sayfa kriterlerine bakildiginda en yiiksek yiizde % 81.8 ile anlagsmali kurumlar boliimiinden
elde edilirken en diisiik oranda gozlenen degisken % 3.9 ile hastane dis1 arama motoru kriteri
olmustur. Gorsel degiskenler kriteri altinda en yiiksek ytizde % 68.8 ile bilgiye kolay ulasim
kriterinde, en diisik yiizde % 11.7 ile kullanilan renkler kriterinde elde edilmistir.
Gerekli bilgiler kriteri altinda hastanelerin % 70.1’inde saglikla ilgili bilgi amacl giincel makale
ve yazilara yer verilirken, % 19.5’inde tip sozligii yer almistir. Hastanelerin % 59.7’sinin web
sayfasinda tarih¢e bolimi bulunmaktadir. Kurumsal bilgiler bolimiinde ise en yiiksek oranda
hastanelerin % 66.2 ile anlagsmal1 oldugu diger hastane ve merkezlerle ilgili bilgi yer alirken
bunu % 59.7 ile yonetim bilgileri ve daha sonra % 38 ile hastaneye bagli kurumlar veya
merkezlerle ilgili kisa bilgiler izlemistir. En dusiik kriter ise % 2.6 ile hastane istatistikleri
olmustur. Hastanelerin % 15.6’s1 web sitelerinde kalite belgelerini sunmuslardir. Hastanelerde
genel olarak bulunan bazi polikliniklere ait bilgilerinde ise en yiiksek oranda % 35.1 ile kadin
dogum poliklinik bilgileri daha sonra % 28.6 ile kardiyoloji poliklinik bilgileri ve daha sonra
% 14.3 ile onkoloji poliklinik bilgileri elde edilmistir. Teknik bilgiler boliimiinde ise, hastanelerin
% 85.7’sinin siteye ulagim hizlar1 % 87’sinin ise site i¢i ulagim hizi iyi bulunmustur. % 58.4’tinde
onemli bilgilere ana sayfadan ulasim bulunmaktadir. Hastane i¢i kurallarla ilgili boliimde ise
hastanelerin % 7.8’inde ziyaret saatleri belirtilmis ve % 5.2°sinde refakatci bilgileri verilmistir.
% 16.9’unda ise yatan hastalara mesaj boliimii yer almaktadir. Hastanelerin % 89.6’sinin web
sayfasinda bolimlerle ilgili bolim bulunmakta ve % 83.1’inde de doktor isimleri belirtilmektedir.
Fakat ancak % 57.1’inde doktor bilgileri, % 28.6’sinda doktor performanslart ve % 52’sinde
acil servis bilgileri % 7.8’inde de boliim sekreterligine ulasim bilgileri, mevcuttur. On-line
hizmetler olarak ise % 43’tinde 6neri ve sikayetler bolimi yer alirken, % 4’iinde on-line
laboratuar sonuglarina ulasim miimkiindiir. % 31’inde de e-randevu boliimii yer almaktadir. %
66’sinda insan kaynaklar1 birimi mevcut olup, on-line basvuru formu bulunmaktadir. % 61’inde
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hastane dis goriinlimii resmi yer alirken sadece % 47’sinde hastane ici resimler bulunmaktadir.
% 82’sinde telefon ve adres bilgisi, % 78’sinde ulasim haritasi, % 12’sinde de hastaneye servis
ile ulagim bilgileri mevcuttur. Web sayfalarinin % 14’tinde reklam, % 13°nde tanitim filmi, %
4’tinde ise tedavi lcretleri bulunmaktadir. Hastanelerin uzman-pratisyen hekim sayisi, yatak
isgal orani, kadrolu ve fiili yatak sayis1 gibi hastane biiytikliik degiskenleri incelenerek hastane
biiytikliik durumu ile web sitesine sahip olma durumu arasindaki iliski Tablo-2’de ortaya
konulmustur. Tablodan da goriildiigii tizere, web sitesi olma durumu hastane biiylikliigiine gore
olumlu yonde degismektedir. Web sitesi olan hastanelerde ortalama yatak isgal oran1 % 34 iken
olmayanlarda % 24’diir. Benzer sekilde, web sitesi olan hastanelerde ortalama uzman hekim
say1si, pratisyen hekim sayisi, kadrolu ve fili yatak sayis1 daha yiiksektir.

Tablo-1. Web Sitelerinin Degerlendirme Kriterlerinin Saglanma Yiizdeleri

Ana sayfa

%

Gorsel

%

Teknik

%

Gerekli Bilgiler

Hastane Bilgileri

Ikinci dil
tercihi
var mi1?

31.2

Kullanilan renkler
insanin géziinii yoruyor
mu?

11.7

Siteye ulagim
hiz1 siiresi
kisa m1?

85.7

Kiigiik anketler
mevcut mu?
(hasta memnuniyeti)

Tarihce
bolimi
var mi1?

Site haritasi
var m1?

29.9

Menii diizenlemesi
sitenin basinda mi1?

68.8

Site i¢i istenilen bilgiye
ulagim hizi rahat mi1?

Sik sorulan sorular
kosesi var m1?

Kurumsal
Bilgiler

Saglik
bilgileri
igeren linkler
var mi1?

Menii
diizenlemesi
sitenin yan
tarafinda mi?

Yazi
karakterleri
standart m1?

Tip
sozIugi
var mi1?

Organizasyon semasi,
yonetim, politika,
misyon ve vizyon ile
ilgili bilgi var mi?

Diger hastane
linkleri
var m1?

Istenilen bilgi
kolaylikla
bulunabiliyor mu?

Sayfalar arasi
standartlik
mevcut mu?

Giincel konularla ilgili
makale ve yazilar1 igeren
saglik kosesi var m1?

Hastane
istatistikleri
bilgileri var m1?

Anlagmali
kurumlar
ayrintilt
olarak

var mi1?

Boliimler

Alt ve daha

alt meniilere ana
sayfadan

ulagim

miimkiin mii?

Hastane i¢i ve dis1
etkinlikleri duyuran
bir béliim var m1?
(konferanslar...)

Hastanenin sahip
oldugu kalite ve
gerekli

belgeleri var mi?

Site i¢i arama
motoru var m1?

Boliim
isimleri
siralanmakta midir?

Onemli bilgilere
ana sayfadan
ulagilabiliyor mu?

Hastane i¢i yenilik
ve hizmetleri igeren
bir béliim var m1?

Hastaneye bagl
kurumlar veya merkezler
ile kisa bilgileri var m1?

Site dis1
arama motoru
var m1?

Boliimlerde verilen
hizmetler hakkinda kisa
bilgi meveut mudur?

Sayfa diizeninin
kime ait oldugu
belli mi?

Hastane ici
Kolayliklar

Anlagmali oldugu diger
hastane ve merkezle
mevcut mu?

Poliklinik
Bilgileri

Boéliim doktor
isimleri var mi1?

On-Line
hizmetler

Bankamatik hakkinda
bilgi var mi1?

Teknolojik giicii
hakkinda bilgi var m1?

Kardiyoloji
bolumi
var mi1?

Doktorlar
hakkinda
bilgi var mi1?

Bolimlere gore
e-randevu
sistemi var mi1?

Kafeterya hizmeti
hakkinda
bilgi var mi1?

Galeri

Onkoloji
bolimii var mi1?

Doktor
performanslarini
gosteren bilgiler
mevcut mu?

Doktorlara
danigsma boliimii
var mi1?

Park yeri
bilgiler
mevcut mu?

Hastane dig
gorliiniimii
resimleri var mi1?

Kadin dogum
boliimii
var mi1?

Boliim sekreterlerine
dogrudan

Ilaglar hakkinda
bilgi edinme
mimkiin mii?

Yatan hastalar i¢in
bilgiler (oda bilgileri,
refakatci bilgileri) var m1?

Odalar,poliklinikler,
ameliyathane
resimleri var mi1?

Hemsirelik
hizmetleri
var m1?

U15$ TIT var 1!

Hastane
I¢i Bazn

Laboratuar
sonuglarina ulagim
saglanabiliyor mu?

Ekstra
Bilgiler

Resimler bir arada
verilmis mi?

Acil servis
bilgileri
var m1?

Kurallar

Ziyaret saatlerini
belirten bolim

arad

Hastaneye yonelik istek,
oneri ve sikayetler
bolimi var mi1?

Hasta haklar1
konusunda bilgi
mevcut mu?

iletisim

insan
Kaynaklar:

Refakatgi bilgilerini
igeren bir bolim

Yatan hastalara
mesaj
bolumi var mi1?

Tedavi iicretlerini
iceren bilgi
mevcut mu?

Ulagim
haritast
mevcut mu?

Bagvuru formu
mevecut mu?

mecvcut mu’

Gelebilecek hediyeler
hakkinda bilgi mevcut

mu?

Yeni dogan bebek
resimleri
bolimii meveut mu?

Hastane
tanitim
filmi var n1?

Hastane telefon
ve agik adresi
var m1?

Hastane dis1
reklam mevcut mu?

Hastane servis
imkani var mi?
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Tablo-2. Se¢ilmis Bazi Hastane Biiyiikliik Degiskenlerinin Hastanelerin Web Sitesi Olma
Durumlarina Gore Tanimlayici Istatistikleri

Web Sitesi Olmayanlar Web Sitesi Olanlar
Say1 (N) | Ortalama | Std.sapma Say1 (N) |Ortalama | Std.sapma

Degiskenler

Uzman Hekim 69 11,9 5,1 112 22,9 19,9
Pratisyen Hekim 37 2.8 1,6 49 3,6 3,1
Yatak 1$gal Orani 72 24,7 25,5 112 34 22,5
Kadrolu Yatak Sayisi 76 40,2 21,8 118 59,5 51,1
Fiili Yatak Sayis1 69 37,7 20,2 112 53,5 38,6

4. Sonuc ve Oneriler

Ozel hastanelerin web sitelerindeki bilgiler, belirli bir standart yapinin olmamasi nedeniyle
farkliliklar gostermektedir. Hastanelerin web siteleri genel olarak arzu edilen standartlarda
bilgilere erisim imkan1 vermemektedir. Web siteleri incelendiginde, genel olarak hastane boliimleri
hakkinda bilgiler, boliimlere ait doktor isimleri, giincel konular, sik sorulan sorular kosesi,
etkinlikler, hastane tarihgesi, anlasmali kurumlar listesi ve iletisim bilgileri yer almaktadir. Bunun
yaninda ¢ok az sayida hastanede doktorlar hakkinda 6zge¢mis, performans bilgileri, doktorlarin
iletisim bilgileri, tedavi ticretleri gibi diger bilgilere yer verilmektedir. Ayrica hastane istatistikleri,
hemsirelik hizmetleri, refakatci bilgileri, ziyaret saatleri, bolim sekreterlerine ulasim bilgileri,
hastaneye ait park yeri ve bankamatik bilgileri de ¢ok az sayida hastanenin web sitesinde
mevcuttur. Bu nedenle hastanelerin web siteleri tizerinden saglik hizmeti almak isteyenler hangi
hastaneden daha kaliteli ve verimli bir sekilde yararlanabilecekleri konusunda istedikleri bilgiye
ulasamamaktadir. Hastanelerin halka tanitim faaliyetlerini web tabanli uygulamalar araciligr ile
gerceklestirmeleri ve hastalarin her tiirli bilgiye internetten ulagim imkanlarinin saglanmasi
kacinilmaz bir gergektir. Kaliteli hizmet vermek isteyen hastaneler i¢in halkla iliskiler etkinlikleri
vazgecilmez bir stire¢ olmalidir. Hastanenin tanitimi, hastanin hastaneyi benimsemesi, hastaneden
kolay hizmet alimi, hastanin memnuniyetini ve hizmet verimliligini olumlu yonde etkiler. Bu
amagla hastanelerde halkla iliskiler hizmetleri olduk¢a 6nemlidir. Hastane yonetiminde halkla
iliskiler faaliyetleri benimsendigi 6lctide, saglik hizmetlerinde kaliteyi yakalayabilmek miimkiin
olabilecektir. Bu anlamda hastanelerde kaliteli saglik hizmetlerini verebilmek i¢in, halkla iliskiler
yontemlerini hastanelerde kullanmak, bu kullanimda da miisteri tatmini ilkesinden hareketle
hastaya, hastaneye ilk gelisinden taburcu edilene kadar ki siire¢ i¢inde nitelikli bir saglik
hizmetiyle kars1 karsiya kaldig1 duygusunu vermek gerekmektedir. Hastaneler kendini hedef
kitleye tanitmak ve onlardan destek alarak varligini siirdiirmek i¢in halkla iligkilerin 6nemini
anlamak ve bu boliime gereken destegi saglamak zorundadirlar. Bu zorunluluk, hastanelerin
halkla iliskiler agisindan diger orgiitlere gére daha fazla potansiyel sorunlara sahip olmalarindan
kaynaklanmaktadir. Saglik politikasi yapicilart gerekliliklere gore hastanelerin web sitelerinde
standartlar olusturulmasi yoniinde girisimlerde bulunmali ve web sitelerinin asgari diizeyde bilgi
icermesi saglanmali ve web tabanli hastane bilgi sistemleri uygulamalar1 da tesvik edilmelidir.
Ayrica sadece 6zel hastaneler kapsaminda yiiriitiilen bu ¢alisma diger kamu ve vakif hastaneleri
genelinde de ylriitiilerek benzer durum tespiti yapilabilir ve standartlar tiim hastaneler bazinda
gelistirilebilir, tek bir merkez tarafindan kontrol mekanizmasi saglanabilir. Halka saglik sitelerinin
ve hastanelerin web tabanli uygulamalariin tanitimi yapilarak kisilerin web siteleri araciligi
ile bilgiye kisa siirede ulagsmalar1 saglanabilir.
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5. Tesekkiirler

Web sitelerinin degerlendirilme kriterlerinin belirlenmesinde, odak grup ¢alismasinda yer alan
degerli 6gretim elemanlarina ve web sitelerinin adreslerinin taranmasinda katkilar1 olan Bagkent
Universitesi Saglik Kurumlari Isletmeciligi 6grencilerinden Eda Egriboz, Tugba Yerlitas ve
Yasemin Ertem’e tesekkiirlerimizi sunariz.
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