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Türkiye�de Özel Hastanelerin Web Sitelerinin
Deðerlendirilmesi

Meriç ÇOLAKa, Beyza KAYMAKOÐLUa, Korkut ERSOYa

aBaþkent Üniversitesi, Ankara

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.

Abstract

An evaluation of Web Sites of Private Hospitals in Turkey

Key Words

Bilgi teknolojileri, hasta bakýmýnýn iyileþtirilmesinde ve tüketicilerin saðlýk hizmet sunumu
tercihlerinin belirlenmesinde önemli rol oynamaktadýr. Bu doðrultuda hastaneler de saðlýk
hizmeti sunarken bilgi teknolojilerinden yararlanmaktadýr. Web siteleri aracýlýðý ile hasta
eðitimi, koruyucu bakým ve kendi kendine bakým gibi saðlýk hizmetleri sunulabilmektedir.
Çalýþmada, Saðlýk Bakanlýðý�ndan ruhsatlý özel hastanelerin web siteleri uzman bir grup
tarafýndan belirlenen kriterlere göre incelenmiþtir. Çalýþma, tanýmlayýcý türde deðerlendirme
araþtýrmasý olup, evrenimizi 2004 yýlý verilerine göre Türkiye�de 81 ilde Saðlýk Bakanlýðý�na
baðlý 253 özel hastane oluþturmaktadýr. Web sitesine sahip olan hastanelerin web sitesi
adresleri tarama motorlarý, hastane telefonlarý, Ýl Saðlýk Müdürlükleri ve valilikler aracýlýðý
ile elde edilmiþtir. Web siteleri ana sayfa, görsellik, teknik ve gerekli bilgiler, hastane bilgileri,
kurumsal bilgiler, hastane kurallarý ve kolaylýklarý ile ilgili bilgiler, bölümler ve polikliniklere
ait bilgiler, on-line hizmetler, insan kaynaklarý, galeri, iletiþim ve hasta haklarý,
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tedavi ücretleri gibi ekstra bilgiler ana baþlýklarý altýndaki kriterlere göre deðerlendirilmiþtir.
Ayrýca hastanelerin uzman-pratisyen hekim sayýsý, yatak iþgal oraný, kadrolu ve fiili yatak
sayýsý gibi hastane büyüklük deðiþkenleri incelenerek hastane büyüklük durumu ile web sitesine
sahip olma durumu arasýndaki iliþki ortaya konulmuþtur. Çalýþma sonucunda, 253 özel
hastanenin % 46�sýnýn web sitesine sahip olduðu belirlenmiþtir. Web sitesi olan hastanelerin
oraný en yüksek Marmara Bölgesi�nde, en düþük Doðu Anadolu Bölgesi�ndedir. Web siteleri
incelendiðinde, genel olarak hastane bölümleri hakkýnda bilgiler, bölümlere ait doktor isimleri,
güncel konular, sýk sorulan sorular köþesi, etkinlikler, hastane tarihçesi, anlaþmalý kurumlar
listesi ve iletiþim bilgileri yer almaktadýr. Bunun yanýnda çok az sayýda hastanede doktorlar
hakkýnda özgeçmiþ, performans bilgileri, doktorlarýn iletiþim bilgileri gibi diðer bilgilere yer
verilmektedir. Ayrýca hastane istatistikleri, hemþirelik hizmetleri, refakatçi bilgileri, ziyaret
saatleri, bölüm sekreterlerine ulaþým bilgileri, hastaneye ait park yeri ve bankamatik bilgileri
de çok az sayýda hastanenin web sitesinde mevcuttur. Web sitelerindeki bilgiler, belirli bir
standart yapýnýn olmamasý nedeniyle farklýlýklar göstermektedir. Bu nedenle hastanelerin web
siteleri üzerinden saðlýk hizmeti almak isteyenler hangi hastaneden daha kaliteli ve verimli
bir þekilde yararlanabilecekleri konusunda istedikleri bilgiye ulaþamamaktadýr.

Anahtar Kelimeler:
Web siteleri; Hastaneler; Hastane Web Siteleri

1. Giriþ
Bilgi yoðunluklu bir sektör olan saðlýk sektöründe bilgiye ulaþým hayati bir önem taþýmaktadýr.
Bilgi ve iletiþim teknolojilerinde son 20 yýl içerisinde yaþanan geliþmeler saðlýk alanýnda birçok
yeni uygulamanýn geliþtirilmesini saðlamýþtýr. Bilgi teknolojileri, hasta bakýmýnýn iyileþtirilmesinde
ve tüketicilerin saðlýk hizmet sunumu tercihlerinin belirlenmesinde önemli rol oynamaktadýr.
Bu doðrultuda hastaneler de saðlýk hizmeti sunumunda bilgi teknolojilerinden yararlanmaktadýr.
Saðlýk hizmeti veren birimlerin web sitelerinin pozitif yönde geliþimi de bu yönde dikkati çeker
deðerdedir. Hastanelerin web siteleri ile hizmet tanýtýmý, kalite imajýnýn yaratýlmasý ve halkýn,
hastanenin varlýðý hakkýnda bilgi sahibi olmasýný saðlamanýn yanýnda, web siteleri aracýlýðý ile
hasta eðitimi, koruyucu bakým ve kendi kendine bakým gibi saðlýk hizmetleri sunulabilmektedir.

1.1.  Hastanelerde Halkla Ýliþkiler ve Pazarlama Faaliyetleri
Saðlýk sektöründe hastanecilik alanýnda hýzlý geliþimin sonucunda, hizmet sunumunda da
farklýlaþmalar meydana gelmiþtir. Modern hastanecilik, görev ve sorumluluðu çok olan, ileri bir
sosyal müessesecilik kavramýný ifade eder. Bunlar gerek miktar ve gerekse vasýf itibariyle çok
daha ileri bir �iþletme� olarak algýlandýðýndan, �modern iþletmecilik� esasýna göre yönetilmektedir.
Bu anlamda organizasyon yapýlarýnda da klasik hastane organizasyonlarýndakinin aksine, idari
ve týbbi birimlerin ayrý kollardan yürütüldüðü ve týbbi hizmetleri sunmaya yönelik pek çok
iþletme fonksiyonunun da bu organizasyonun içinde yer aldýðý görülür. Bunlarýn baþýnda da
pazarlama fonksiyonunun ön plana çýktýðý görülmektedir.
Günümüzde saðlýk sektörünün büyümesi ve pazarlamada uzmanlaþmanýn yoðunlaþmasý, hastane
hizmetlerinin pazarlanmasýný ayrý bir uzmanlýk dalý haline getirmiþtir. Pazarlama iþlevi, mallarýn
ve hizmetlerin pazarlanmasýnda yapýlan bir eylem, iþ, çalýþma ya da hizmettir. Pazarlama
faaliyetlerinden olan tanýtým ise, hizmetlerin varlýðý konusunda insanlarý bilgilendirmek ve bu
hizmetlerin ve/veya ürünlerin yararlýlýðýný göstermektir. Hastanenin pazarlanabilirliði, yönetimdeki
en önemli konudur. Kurumsal kimlik yaratmaya yönelik tanýtým faaliyetleri açýsýndan iþletme
sistemine göre konumunun irdelenmesi gereken en temel unsur müþterilerdir. Daha önceleri
sadece "hastalar" saðlýk hizmetinin müþterileri olarak kabul edilirken bugün gerçek anlamda
saðlýk hizmetlerine iþtirak eden tüm bireyler müþteri olarak kabul edilmektedir. Hastaneler,
müþteri hizmetlerine giderek daha fazla önem vermektedirler.
Hastane tanýtýmýnda ve pazarlama faaliyetlerinin genelinde, halkla iliþkilere de büyük rol
düþmektedir. Hastanelerin hastane içinde ve dýþýndaki hedef kitleye ulaþabilmeleri için, halkla
iliþkiler faaliyetleri konusunda profesyonel davranmaya ihtiyaçlarý vardýr. Hastanelerde halkla
iliþkiler faaliyetleri iç ve dýþ halkla iliþkiler olarak yürütülür. Hastane içi halkla iliþkilerde hasta
ve hasta yakýnlarý, doktorlar ve personele yönelik hizmetler, dýþ halkla iliþkilerde ise daha çok
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tanýtýma yönelik çalýþmalar yer alýr. Yeni bilgilerin ve iletiþim teknolojilerinin öneminin artmasý
hastanelere ve hastane bilgilerine internet ortamýndan ulaþýmý gerekli hale getirmiþtir. Saðlýk
hizmeti veren birimlerin web sitelerinin pozitif yönde geliþimi dikkati çeker deðerdedir.
Hastanelerin web siteleri aracýlýðý ile halka açýlmalarýnýn temel noktalarýný, hizmet tanýtýmý,
kalite imajýnýn yaratýlmasý ve halkýn, hastanenin varlýðý hakkýnda bilgi sahibi olmasýný saðlamak
oluþturmaktadýr. Hastanelerin halka ulaþmasýnda web siteleri zaman ve para yönünden sabit bir
yatýrýmdýr. Halkýn gözü ile hastanelerin imajý yöneticiler ve saðlýk personeli için önem taþýmaktadýr.
Hastanelerin imajý sadece kendileri ile ilgili halka vermek istedikleri bilgiler tarafýndan etkilenmez,
bu imaj ayný zamanda hastane içi hastalarýn, hastane dýþýndaki kiþilerin, yöneticilerin saðlýk
profesyonellerinin, tedarikçilerin geniþ çaplý etkileþimleri sonucudur. Hastanelerin fonksiyonel
imajý doðrultusunda sunulan hizmetler ile hastanelerin bu hizmetleri yerine getirme kabiliyeti
yer alýrken, organizasyonel imajý olarak da hatasýz bir þekilde servis hizmetlerini sunabilmesi
ya da olasý zararlarý hafifletme eðilimleri verilebilir. Hastanenin vermek istediði sunmak istediði
imaj ise amaçsal imaj olarak verilmektedir. Bu doðrultuda hastane web siteleri amaçsal imajlarý
açýsýndan günden güne daha önem kazanmaktadýr. Halka sunulan global imajýn deðerinin
artmasýna neden olacaktýr. Hastane web sitelerinde sadece servislerle veya verilen hizmetlerle
ilgili bilgiler yer almayýp, ayný zamanda hastane web siteleri aracýlýðý ile ziyaret eden kiþilere
hasta eðitimi, saðlýk eðitimi verilerek kiþilerin dikkati çekilebilmektedir. Ayrýca hastane web
siteleri aracýlýðý ile hastanelerin yapýsal organizasyonlarý, kaynaklarý, profesyonellerinin sayýlarý,
özellikleri, gerçekleþtirilen operasyon sayýlarý, hastane istatistikleri, ameliyat zamanlarý ve her
türlü bilgiler, bekleme zamanlarý vb bilgiler verilebilir. Hastanelere nasýl ulaþýlabileceði, servislerin
listesi, yapýlan tahlil vb sonuçlarýn hastalara iletimi, uzak mesafelerde yer alan hastalarýn doktorlarý
ile irtibatlarýnýn saðlanmasý, hasta eðitimlerinin internet ortamýndan verilmesi hastanelerin web
siteleri aracýlýðý ile saðlanabilir.

2. Gereç ve Yöntem
Çalýþmanýn amacýný Türkiye�de Saðlýk Bakanlýðý�na baðlý özel hastanelerin görsel iletiþim aracý
olan web sitelerinin belirlenen kriterler doðrultusunda incelenerek deðerlendirilmesi,  özel
hastanelerde web sitesi sýklýðýnýn saptanmasý ve hastaneye ait bazý deðiþkenlere göre web sitesi
olma durumlarýnýn incelenmesi oluþturmaktadýr. Çalýþma, tanýmlayýcý türde deðerlendirme
araþtýrmasý olup, Mayýs 2006 tarihlerinde yürütülmüþtür. Çalýþmanýn evrenini 2004 yýlý verilerine
göre Türkiye�de 81 ilde Saðlýk Bakanlýðý�na baðlý 253 özel hastane oluþturmaktadýr. Çalýþmada,
Saðlýk Bakanlýðý�na baðlý özel hastanelerin web siteleri uzman bir grup tarafýndan belirlenen
kriterlere göre incelenmiþtir Özel hastanelerin isimlerine il bazýnda Saðlýk Bakanlýðý web
sayfasýndan ulaþýlmýþtýr. Hastanelerin web sitesi adresleri öncelikle tarama motorlarý (yahoo,
google, altavista vb.), kullanýlarak araþtýrýlmýþtýr. Taramalarda anahtar kelime olarak öncelikle
hastane ismi daha sonra ise baðlý bulunduklarý kurumlar var ise bu kurumlarýn isimleri kullanýlmýþtýr.
Tarama sonucunda web sitesi adresi bulunamayan hastanelerden telefon numarasý elde edilenlere
telefon açýlarak web sitesi olup olmadýðý sorulmuþtur, telefon bilgisi olmayan hastanelere de Ýl
Saðlýk Müdürlükleri ve valilikler aracýlýðý ile ulaþýlmaya çalýþýlmýþtýr. Web sitesi adresleri elde
elden hastanelerin sitelerine ilk seferde ulaþýlamadýðýnda farklý zamanlarda yeni denemeler
gerçekleþtirilmiþtir. Ýlk olarak hastanelerin web siteleri genel olarak incelenmiþ ve belirgin
içerikler elde edilerek bir kriter listesi oluþturulmuþtur. Daha sonra literatür taramasý ve benzer
çalýþmalar taranarak kriter listesi geliþtirilmiþtir. Daha sonra tüm elde edilen bu kriterler Baþkent
Üniversitesi Týp Fakültesi, Saðlýk Bilimleri Fakültesi�ne baðlý bulunan Beslenme ve Diyetetik,
Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon, Hemþirelik ve Saðlýk Hizmetleri, Saðlýk Kurumlarý Ýþletmeciliði,
Sosyal Hizmetler ve Spor Bilimleri ile Yönetim Biliþim Sistemleri bölümünde görevli birer
öðretim üyesi ile odak grup oluþturularak onlarýn görüþleri doðrultusunda web sitelerinin
deðerlendirme kriterleri için kontrol listesinin son hali oluþturulmuþtur. Belirlenen 67 adet kriter
daha sonra ana sayfa, görsellik, teknik ve gerekli bilgiler, hastane bilgileri, kurumsal bilgiler,
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hastane kurallarý ve kolaylýklarý ile ilgili bilgiler, bölümler ve bazý seçilmiþ polikliniklere ait
bilgiler, on-line hizmetler, insan kaynaklarý, galeri, iletiþim ve hasta haklarý, tedavi ücretleri gibi
ekstra bilgiler ana baþlýklarý altýnda 15 grupta gruplandýrýlmýþtýr. Her bir ana baþlýk altýnda
incelenen kriterler Tablo-1.�de verilmektedir. Hastanelerin web siteleri iki ayrý deðerlendirici
tarafýndan belirlenen kriterlere göre deðerlendirilmiþ ve farklýlýk bulunan kriterlerde yeni bir
deðerlendirmeye gidilmiþtir. Hastanelerin baðlý bulunduklarý il isimlerinden bölge daðýlýmlarý
elde edilerek, hastanelerin web sitesi sýklýðýnýn bölgelere göre daðýlýmý oluþturulmuþ ve her bir
bölge içinde özel hastanelerde web sitesi olma yüzdeleri elde edilmiþtir. Ayrýca, hastanelerin
uzman � pratisyen hekim sayýsý, yatak iþgal oraný, kadrolu ve fiili yatak sayýsý, gibi bazý hastane
büyüklük deðiþkenleri Saðlýk Bakanlýðý web sayfasýndan elde edilerek hastane büyüklük durumu
ile web sitesine sahip olma durumu arasýndaki iliþki ortaya konulmuþtur. Elde edilen tüm veriler
SPSS 13.0 paket programýna aktarýlarak bir  veri  tabaný oluþturulmuþtur.

3. Bulgular
Çalýþma sonucunda, Saðlýk Bakanlýðý�na baðlý 253 özel hastane olduðu belirlenmiþtir. Ancak
bu 253 özel hastaneden 196�ýsýnýn araþtýrma sonucunda web sitesi olma durumlarý belirlenebilmiþ,
geriye kalan 57 hastane ile ilgili herhangi bir bilgi elde edilememiþtir. Bu nedenle bu hastaneler
araþtýrma kapsamýna alýnamamýþtýr. Bilgi elde edilemeyen hastanelerinde web sitelerinin olmadýðý
varsayýlarak toplam 253 hastane içerisinde 118�isinin (% 47) web sitesine sahip olduðu
belirlenmiþtir. Web sitesi adresi belirlenen 118 hastaneden ise sadece 77�sine internet ortamýnda
ulaþýlabilinmiþtir. Web sitesi olma oranýnýn bölgelere göre daðýlýmýnda en yüksek oran Marmara
Bölgesi�nde (% 78), en düþük oran Doðu Anadolu Bölgesin de (% 0.8) elde edilmiþtir. Bölgeler
kendi içlerinde deðerlendirildiðinde ise en yüksek web sitesi olma yüzdesi % 73.7 ile Ýç Anadolu
bölgesinde, en düþük yüzde % 25 ile Ege bölgesinde belirlenmiþtir. Tablo 1�de 77 hastanenin
web sitesinin incelenmesi sonucunda elde edilen web sitesi deðerlendirme kriterlerinin saðlandýðý
hastanelerin daðýlýmý verilmektedir.
Ana sayfa kriterlerine bakýldýðýnda en yüksek yüzde % 81.8 ile anlaþmalý kurumlar bölümünden
elde edilirken en düþük oranda gözlenen deðiþken % 3.9 ile hastane dýþý arama motoru kriteri
olmuþtur. Görsel deðiþkenler kriteri altýnda en yüksek yüzde % 68.8 ile bilgiye kolay ulaþým
kriterinde, en düþük yüzde % 11.7 ile kullanýlan renkler kriterinde elde edilmiþtir.
Gerekli bilgiler kriteri altýnda hastanelerin % 70.1�inde saðlýkla ilgili bilgi amaçlý güncel makale
ve yazýlara yer verilirken, % 19.5�inde týp sözlüðü yer almýþtýr. Hastanelerin % 59.7�sinin web
sayfasýnda tarihçe bölümü bulunmaktadýr. Kurumsal bilgiler bölümünde ise en yüksek oranda
hastanelerin % 66.2 ile anlaþmalý olduðu diðer hastane ve merkezlerle ilgili bilgi yer alýrken
bunu % 59.7 ile yönetim bilgileri ve daha sonra % 38 ile hastaneye baðlý kurumlar veya
merkezlerle ilgili kýsa bilgiler izlemiþtir. En düþük kriter ise % 2.6 ile hastane istatistikleri
olmuþtur. Hastanelerin % 15.6�sý web sitelerinde kalite belgelerini sunmuþlardýr. Hastanelerde
genel olarak bulunan bazý polikliniklere ait bilgilerinde ise en yüksek oranda % 35.1 ile kadýn
doðum poliklinik bilgileri daha sonra % 28.6 ile kardiyoloji poliklinik bilgileri ve daha sonra
% 14.3 ile onkoloji poliklinik bilgileri elde edilmiþtir. Teknik bilgiler bölümünde ise, hastanelerin
% 85.7�sinin siteye ulaþým hýzlarý % 87�sinin ise site içi ulaþým hýzý iyi bulunmuþtur. % 58.4�ünde
önemli bilgilere ana sayfadan ulaþým bulunmaktadýr. Hastane içi kurallarla ilgili bölümde ise
hastanelerin % 7.8�inde ziyaret saatleri belirtilmiþ ve % 5.2�sinde refakatçi bilgileri verilmiþtir.
% 16.9�unda ise yatan hastalara mesaj bölümü yer almaktadýr. Hastanelerin % 89.6�sýnýn web
sayfasýnda bölümlerle ilgili bölüm bulunmakta ve % 83.1�inde de doktor isimleri belirtilmektedir.
Fakat ancak % 57.1�inde doktor bilgileri, % 28.6�sýnda doktor performanslarý ve % 52�sinde
acil servis bilgileri % 7.8�inde de bölüm sekreterliðine ulaþým bilgileri, mevcuttur. On-line
hizmetler olarak ise % 43�ünde öneri ve þikâyetler bölümü yer alýrken, % 4�ünde on-line
laboratuar sonuçlarýna ulaþým mümkündür. % 31�inde de e-randevu bölümü yer almaktadýr. %
66�sýnda insan kaynaklarý birimi mevcut olup, on-line baþvuru formu bulunmaktadýr. % 61�inde
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Tablo-1. Web Sitelerinin Deðerlendirme Kriterlerinin Saðlanma Yüzdeleri

Ýkinci dil
tercihi
var mý?

Site haritasý
var mý?

Saðlýk
bilgileri
içeren linkler
var mý?

Diðer hastane
linkleri
var mý?

Anlaþmalý
kurumlar
ayrýntýlý
olarak
var mý?

Site içi arama
motoru var mý?

Site dýþý
arama motoru
var mý?

Poliklinik
Bilgileri

Kardiyoloji
bölümü
var mý?

Onkoloji
bölümü var mý?

Kadýn doðum
bölümü
var mý?

Hemþirelik
hizmetleri
var mý?

Acil servis
bilgileri
var mý?

Ýnsan
Kaynaklarý

Baþvuru formu
mevcut mu?

31.2

29.9

19.5

32.5

81.8

26.0

3.9

28.6

14.3

35.1

9.1

51.9

66.2

Ana sayfa

Kullanýlan renkler
insanýn gözünü yoruyor
mu?

Menü düzenlemesi
sitenin baþýnda mý?

Menü
düzenlemesi
sitenin yan
tarafýnda mý?

Ýstenilen bilgi
kolaylýkla
bulunabiliyor mu?

Bölümler

Bölüm
isimleri
sýralanmakta mýdýr?

Bölümlerde verilen
hizmetler hakkýnda kýsa
bilgi mevcut mudur?

Bölüm doktor
isimleri var mý?

Doktorlar
hakkýnda
bilgi var mý?

Doktor
performanslarýný
gösteren bilgiler
mevcut mu?

Bölüm sekreterlerine
doðrudan
ulaþým var mý?

Hastane
Ýçi Bazý
Kurallar

Ziyaret saatlerini
belirten bölüm
var mý?

Refakatçi bilgilerini
içeren bir bölüm
mevcut mu?

Gelebilecek hediyeler
hakkýnda bilgi mevcut
mu?

11.7

68.8

31.2

68.8

89.6

75.3

83.1

57.1

28.6

7.8

7.8

5.2

5.2

Siteye ulaþým
hýzý süresi
kýsa mý?

Site içi istenilen bilgiye
ulaþým hýzý rahat mý?

Yazý
karakterleri
standart mý?

Sayfalar arasý
standartlýk
mevcut mu?

Alt ve daha
alt menülere ana
sayfadan
ulaþým
mümkün mü?

Önemli bilgilere
ana sayfadan
ulaþýlabiliyor mu?

Sayfa düzeninin
kime ait olduðu
belli mi?

On-Line
hizmetler

Bölümlere göre
e-randevu
sistemi var mý?

Doktorlara
danýþma bölümü
var mý?

Ýlaçlar hakkýnda
bilgi edinme
mümkün mü?

Laboratuar
sonuçlarýna ulaþým
saðlanabiliyor mu?

Hastaneye yönelik istek,
öneri ve þikâyetler
bölümü var mý?

Yatan hastalara
mesaj
bölümü var mý?

Yeni doðan bebek
resimleri
bölümü mevcut mu?

85.7

87.0

62.3

61.0

35.1

58.4

36.4

31.2

48.1

5.2

3.9

42.9

16.9

39.0

Küçük anketler
mevcut mu?
(hasta memnuniyeti)

Sýk sorulan sorular
köþesi var mý?

Týp
sözlüðü
var mý?

Güncel konularla ilgili
makale ve yazýlarý içeren
saðlýk köþesi var mý?

Hastane içi ve dýþý
etkinlikleri duyuran
bir bölüm var mý?
(konferanslar�)

Hastane içi yenilik
ve hizmetleri içeren
bir bölüm var mý?

Hastane Ýçi
Kolaylýklar

Bankamatik hakkýnda
bilgi var mý?

Kafeterya hizmeti
hakkýnda
bilgi var mý?

Park yeri
bilgiler
 mevcut mu?

Yatan hastalar için
bilgiler (oda bilgileri,
refakatçi bilgileri) var mý?

Ekstra
Bilgiler

Hasta haklarý
konusunda bilgi
mevcut mu?

Tedavi ücretlerini
içeren bilgi
mevcut mu?

Hastane
tanýtým
filmi var mý?

Hastane dýþý
reklâm mevcut mu?

27.3

54.5

19.5

70.1

59.7

44.2

1.3

6.5

1.3

35.1

16.9

3.9

13.2

13.2

Tarihçe
bölümü
var mý?

Kurumsal
Bilgiler

Organizasyon þemasý,
yönetim, politika,
misyon ve vizyon ile
ilgili bilgi  var mý?

Hastane
istatistikleri
bilgileri var mý?

Hastanenin sahip
olduðu kalite ve
gerekli
belgeleri var mý?

Hastaneye baðlý
kurumlar  veya merkezler
ile kýsa bilgileri var mý?

Anlaþmalý olduðu diðer
hastane ve merkezle
 mevcut mu?

Teknolojik gücü
hakkýnda bilgi  var mý?

Galeri

Hastane dýþ
görünümü
resimleri var mý?

Odalar,poliklinikler,
ameliyathane
resimleri var mý?

Resimler bir arada
verilmiþ mi?

Ýletiþim

Ulaþým
haritasý
mevcut mu?

Hastane telefon
ve açýk adresi
var mý?

Hastane servis
imkâný var mý?

59.7

51.9

2.6

15.6

37.7

66.2

37.7

61

46.8

33.8

77.9

81.8

11.7

% % % % %Görsel Teknik Gerekli Bilgiler Hastane Bilgileri

hastane dýþ görünümü resmi yer alýrken sadece % 47�sinde hastane içi resimler bulunmaktadýr.
% 82�sinde telefon ve adres bilgisi, % 78�sinde ulaþým haritasý, % 12�sinde de hastaneye servis
ile ulaþým bilgileri mevcuttur. Web sayfalarýnýn % 14�ünde reklâm, % 13�nde tanýtým filmi, %
4�ünde ise tedavi ücretleri bulunmaktadýr. Hastanelerin uzman-pratisyen hekim sayýsý, yatak
iþgal oraný, kadrolu ve fiili yatak sayýsý gibi hastane büyüklük deðiþkenleri incelenerek hastane
büyüklük durumu ile web sitesine sahip olma durumu arasýndaki iliþki Tablo-2�de ortaya
konulmuþtur. Tablodan da görüldüðü üzere, web sitesi olma durumu hastane büyüklüðüne göre
olumlu yönde deðiþmektedir. Web sitesi olan hastanelerde ortalama yatak iþgal oraný % 34 iken
olmayanlarda % 24�dür. Benzer þekilde, web sitesi olan hastanelerde ortalama uzman hekim
sayýsý, pratisyen hekim sayýsý, kadrolu ve fili yatak sayýsý daha yüksektir.
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Tablo-2. Seçilmiþ Bazý Hastane Büyüklük Deðiþkenlerinin Hastanelerin Web Sitesi Olma
Durumlarýna Göre Tanýmlayýcý Ýstatistikleri

Uzman Hekim

Pratisyen Hekim

Yatak Ýþgal Oraný

Kadrolu Yatak Sayýsý

Fiili Yatak Sayýsý

Web Sitesi Olmayanlar Web Sitesi Olanlar

19,9

3,1

22,5

51,1

38,6

Std.sapma

112

49

112

118

112

22,9

3,6

34

59,5

53,5

Sayý (N) Ortalama

69

37

72

76

69

11,9

2,8

24,7

40,2

37,7

Sayý (N) Ortalama

5,1

1,6

25,5

21,8

20,2

Std.sapma
Deðiþkenler

4. Sonuç ve Öneriler
Özel hastanelerin web sitelerindeki bilgiler, belirli bir standart yapýnýn olmamasý nedeniyle
farklýlýklar göstermektedir. Hastanelerin web siteleri genel olarak arzu edilen standartlarda
bilgilere eriþim imkâný vermemektedir. Web siteleri incelendiðinde, genel olarak hastane bölümleri
hakkýnda bilgiler, bölümlere ait doktor isimleri, güncel konular, sýk sorulan sorular köþesi,
etkinlikler, hastane tarihçesi, anlaþmalý kurumlar listesi ve iletiþim bilgileri yer almaktadýr. Bunun
yanýnda çok az sayýda hastanede doktorlar hakkýnda özgeçmiþ, performans bilgileri, doktorlarýn
iletiþim bilgileri, tedavi ücretleri gibi diðer bilgilere yer verilmektedir. Ayrýca hastane istatistikleri,
hemþirelik hizmetleri, refakatçi bilgileri, ziyaret saatleri, bölüm sekreterlerine ulaþým bilgileri,
hastaneye ait park yeri ve bankamatik bilgileri de çok az sayýda hastanenin web sitesinde
mevcuttur. Bu nedenle hastanelerin web siteleri üzerinden saðlýk hizmeti almak isteyenler hangi
hastaneden daha kaliteli ve verimli bir þekilde yararlanabilecekleri konusunda istedikleri bilgiye
ulaþamamaktadýr. Hastanelerin halka tanýtým faaliyetlerini web tabanlý uygulamalar aracýlýðý ile
gerçekleþtirmeleri ve hastalarýn her türlü bilgiye internetten ulaþým imkânlarýnýn saðlanmasý
kaçýnýlmaz bir gerçektir. Kaliteli hizmet vermek isteyen hastaneler için halkla iliþkiler etkinlikleri
vazgeçilmez bir süreç olmalýdýr. Hastanenin tanýtýmý, hastanýn hastaneyi benimsemesi, hastaneden
kolay hizmet alýmý, hastanýn memnuniyetini ve hizmet verimliliðini olumlu yönde etkiler. Bu
amaçla hastanelerde halkla iliþkiler hizmetleri oldukça önemlidir. Hastane yönetiminde halkla
iliþkiler faaliyetleri benimsendiði ölçüde, saðlýk hizmetlerinde kaliteyi yakalayabilmek mümkün
olabilecektir. Bu anlamda hastanelerde kaliteli saðlýk hizmetlerini verebilmek için, halkla iliþkiler
yöntemlerini hastanelerde kullanmak, bu kullanýmda da müþteri tatmini ilkesinden hareketle
hastaya, hastaneye ilk geliþinden taburcu edilene kadar ki süreç içinde nitelikli bir saðlýk
hizmetiyle karþý karþýya kaldýðý duygusunu vermek gerekmektedir. Hastaneler kendini hedef
kitleye tanýtmak ve onlardan destek alarak varlýðýný sürdürmek için halkla iliþkilerin önemini
anlamak ve bu bölüme gereken desteði saðlamak zorundadýrlar. Bu zorunluluk, hastanelerin
halkla iliþkiler açýsýndan diðer örgütlere göre daha fazla potansiyel sorunlara sahip olmalarýndan
kaynaklanmaktadýr. Saðlýk politikasý yapýcýlarý gerekliliklere göre hastanelerin web sitelerinde
standartlar oluþturulmasý yönünde giriþimlerde bulunmalý ve web sitelerinin asgari düzeyde bilgi
içermesi saðlanmalý ve web tabanlý hastane bilgi sistemleri uygulamalarý da teþvik edilmelidir.
Ayrýca sadece özel hastaneler kapsamýnda yürütülen bu çalýþma diðer kamu ve vakýf hastaneleri
genelinde de yürütülerek benzer durum tespiti yapýlabilir ve standartlar tüm hastaneler bazýnda
geliþtirilebilir, tek bir merkez tarafýndan kontrol mekanizmasý saðlanabilir. Halka saðlýk sitelerinin
ve hastanelerin web tabanlý uygulamalarýnýn tanýtýmý yapýlarak kiþilerin web siteleri aracýlýðý
ile bilgiye kýsa sürede ulaþmalarý saðlanabilir.
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5. Teþekkürler

Web sitelerinin deðerlendirilme kriterlerinin belirlenmesinde, odak grup çalýþmasýnda yer alan
deðerli öðretim elemanlarýna ve web sitelerinin adreslerinin taranmasýnda katkýlarý olan Baþkent
Üniversitesi Saðlýk Kurumlarý Ýþletmeciliði öðrencilerinden Eda Eðriboz, Tuðba Yerlitaþ ve
Yasemin Ertem�e teþekkürlerimizi sunarýz.
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