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OZ

Kurumlarin yeni iletigim teknolojileriyle birlikte kurumsal iletigim faaliyetleri de her gecen giin gelisip déntismektedir. Kurumlar hedef
kitleleri ile iletisim kurabilmek icin artik sadece geleneksel medya kullanmakla sinirh kalmamakta, geligsen teknolojinin getirdigi dijital
ortamlardan da yararlanmaktadir. Hastaneler hedef kitlelerine sadece kurumu tanitmaktan, faaliyetlerini anlatip yapilacak ¢alismalar
hakkinda bilgi aktarmaktan 6teye gecerek karsilikli anlayis saglamay: amaclamaktadir. Kargilikl anlayist saglamak ise kurumsal web
sayfalarinin olanak tamdigi diyalojik iletisim faaliyetleri ile miimkiin hale gelmektedir. Bu ¢alismanin amaci, niifus yogunlugu
agisindan Tiirkiye’ nin ilk 5 ilinde bulunan tarihsel agidan en koklii 38 hastanenin kurumsal web sayfalar diyalojik iletisim kategorileri
acgisindan analiz ederek, bu kategorilerin hastanelerin halkla iligkiler ve iletisim ¢aligmalarina ne yonde etki ettigini incelemektir.
Aragtirma 1-30 Mart 2022 tarihleri arasinda gerceklestirilmis ve belirlenen hastanelerin kurumsal web sayfalar icerik analizi teknigi
ile incelenmistir. Arastirma sonucunda belirlenen kategorilerin kullanimimnin hastanelere ve kriterlere gore farklilik gosterdigi
belirlenmistir. Hastanelerin hedef kitleleriyle diyalojik iletisim ¢ergevesinde kurumsal web sayfalarini kullanmaya gayret gosterdikleri
ancak yeterli olamadiklar1 sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Diyalojik iletisim, Halkla iliskiler, Hastaneler, Web Sayfasl, icerik Analizi.

ABSTRACT

Along with the new communication technologies of institutions, corporate communication activities are also developing and
transforming day by day. Institutions are no longer limited to using traditional media tools in order to communicate with their target
audiences, they also benefit from digital environments brought by the developing technology. Hospitals aim to provide mutual
understanding by going beyond just introducing the institution to their target audience, explaining its activities and conveying
information about the work to be done. Providing mutual understanding becomes possible with dialogic communication activities
enabled by corporate web pages. The aim of this study is to analyze the institutional web pages of the 38 most rooted 38 hospitals in
the first 5 metropolitan municipalities of Turkey in terms of population density published, in terms of dialogic communication criteria
and to examine how these criteria affect the communication work of hospitals. The institutional web pages of the hospitals determined
between 1-30 March 2022 were examined by content analysis technique. As a result of the research, it was determined that the use of
the determined criteria differs according to the hospitals and categories, and there are categories and hospitals that do not have any
equivalent. It has been concluded that hospitals try to use web pages by establishing dialogic communication with their target
audiences, but they are not sufficient.
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Extended Abstract

The aim of this study is to analyze the corporate web pages of 38 hospitals, which are located in the 5
largest cities of Turkey in terms of population density and the most rooted in historical terms, in terms of
dialogic communication categories, and to reveal how the hospitals use their web pages dialogically. The
corporate web pages of 38 hospitals determined within the scope of the study were examined by content
analysis technique between 1-30 March 2022. The data obtained were analyzed by considering how
hospitals use corporate web pages within the framework of dialogic communication and public relations,
and whether feedback is given to requests, demands and complaints from citizens. According to the findings
obtained as a result of the research;

It is seen that the "Usefulness of Information" category met 337 out of 570 criteria of 38 hospitals evaluated,
which corresponds to 59.12 percent. In the analyzes made here among hospitals, the most prominent
hospital in terms of usefulness of information is Haseki TRH (86 percent) in Training and Research
Hospitals. When we look at the distribution of the Usefulness of Information category by four hospital
types, it is seen that Private Hospitals (62 percent, n=93) take the first place, followed by Training and
Research Hospitals (62.22 percent, n=84). University Hospitals (60.77 percent, n=82) are in the third place,
while State Hospitals (52 percent, n=78) are in the last place. From this point of view, it can be said that
State Hospitals should develop and comprehensively organize their web pages at the point of dialogic
communication in accordance with the Usefulness of Information category.

When the category of “Conservation of Visitors” is interpreted, it is seen that the hospitals take place in a
high rate (92.10 percent) by fulfilling 140 out of 152 criteria. When we look at the four hospital types within
the scope of Conservation of Visitors category, it is seen that State Hospitals (95 percent, n=38) take the
first place, followed by Private Hospitals (90 percent, n=36). Training and Research Hospitals (97 percent,
n=35) are in the third place, while University Hospitals (86,11 percent, n=31) are in the last place. From
this point of view, it is thought that University Hospitals should organize their web pages at the point of
dialogic communication within the scope of Conservation of Visitors category.

When the category of “Generation of Return Visits” was evaluated, it was determined that 202 out of 342
criteria were met and this ratio was 59.06 percent in terms of all categories. When we look at the four
hospital types within the scope of Generation of Return Visits category, it is seen that State Hospitals (73
percent, n=66) are in the first place, followed by Training and Research Hospitals (74.07 percent, n=60).
Private Hospitals (46.66 percent, n=42) are in the third place, while University Hospitals (41.97 percent,
n=34) are in the last place. From this point of view, within the scope of the Generation of Return Visits
category, useful information should be included to ensure that visitors return to web pages, and this
information and links should be updated regularly.

When we look at the data of 38 hospitals within the scope of the "Dialogic Loop" category, it is seen that
149 out of a total of 304 criteria have been met. From this point of view, the rate of meeting the dialogic
loop criterion by all hospitals was found to be 49.01 percent. When we look at the four hospital types within
the scope of the Dialogic Loop category, it is seen that State Hospitals (52.5 percent, n=42) are in the first
place, followed by Training and Research Hospitals (54.16 percent, n=39). Private Hospitals (46.25 percent,
n=37) are in the third place, while University Hospitals (43.05 percent, n=31) are in the last place. From
this point of view, it can be stated that University Hospitals should organize their web pages within the
scope of dialogic communication and public relations at the Dialogic Loop category point.

It is seen that the hospitals examined within the scope of the "Ease of Interface™ category include the
elements corresponding to 115 out of 152 points in their corporate web pages. The ratio of this to the total
number was determined as 75.65%. While 100 percent of the criteria were met in State Hospitals, Training
and Research Hospitals and University Hospitals, Private Hospitals with the lowest rate remained at 50
percent. When we look at the four hospital types under the Ease of Interface category, it is seen that Training
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and Research Hospitals (97.22 percent, n=35) are in the first place, followed by State Hospitals (85, n=34).
University Hospitals (69.44 percent, n=25) are in the third place, while Private Hospitals (52.5 percent,
n=21) are in the last place. From this point of view, it can be stated that Private Hospitals should organize
their web pages in accordance with the dialogic communication and public relations process within the
scope of Ease of Interface category.

As a result of the research, it was determined that the use of the determined categories differed according
to the hospitals and criteria. It can be said that corporate information is shared in terms of corporate
communication, but the criteria supporting two-way communication are not fully met. In general, it can be
said that hospitals try to use web pages by establishing dialogic communication with their target audiences,
but they are not sufficient. It has been concluded that hospitals try to use corporate web pages within the
framework of dialogic communication with their target audiences, but they are not sufficient.

Giris

Kurumlarin interneti halkla iliskiler ¢aligmalar1 baglaminda kullanmaya galistig1 giiniimiizde web
sayfalari, kurumlar i¢in disa agilan bir pencere islevi goriirken kuruma ait bir takim bilgi ve
belgelere erisilmesi, basinla olan iligkiler, seffaflik ve etkilesimde bulunma gibi birtakim
gorevleri yerine getirmektedir (Yasar ve Altincik, 2018: 225). Kurumlarda ilk zamanlar web
sayfalart ile tek yonli bilgi aktarimi yapildigi bilinirken, giiniimiizde bilgi teknolojilerindeki
gelismeler ile kurum ve hedef kitle iliskisini gelistirmeye yonelik diyalojik iletisime olanak
saglamasi adina tercih edilen bir uygulama olmaktadir (Tarhan, 2011: 32-33).

Kurum ve kuruluglarin imajini, itibarini ve kimligini yansitan ve hedef kitleleriyle karsilikli bir
anlayis olugturmaya yardimci olan web sayfalari, teknoloji ¢aginda halkla iligkilerin dnemli
araglarindan biri olmaya devam etmektedir. Bilgiye ulagmanin ¢ok kolay oldugu giliniimiizde
kurumlar, hedef kitlelerine ihtiya¢ duyduklar1 bilgilere istedikleri zaman ulasma imkani sunmak
zorundadirlar. Bunun i¢in de web sayfalar -gerektiginde hedef kitlenin soru(n)larina yanit
verebilecek bigimde- ¢ift yonlii simetrik iletisimi saglayabilecek ve ihtiya¢ duyulan diyalogu
kuracak bir iletisim arac1 olarak kullanilmalidir (Engin ve Eker Akgéz, 2016: 92). Iletisim
teknolojilerinde yasanan degisim ve doniigiimlerin etkisiyle internet kullanim alanlariin
cesitlenmesi, teknolojik ara¢ kullanimimin yayginlasmasi ve hedef kitlelerin birer aktif internet
kullanicilar1 haline gelmeleri, saglik iletisimi alaninda da iletigim teknolojilerinin kullanimini
gerekli kilmaktadir (Ceber ve Polat, 2021: 1408). Toplumun bilinglenmesine ve beklentilerinin
artarak ¢esitlenmesine paralel olarak hastanelerin hedef kitlelerinin beklentileri de giin gectikce
artmaktadir. Bu cergcevede gerek 0Ozel hastanelerin gerekse kamu hastanelerinin toplumla
biitiinlegsebilmek icin tanitim c¢alismalar1 ile kendisini, hizmetlerini hedef kitlelerine
anlatabilmeleri (Yurdakul ve Oksiiz, 2007: 118) ve hedef kitleleri ile diyalojik iletisim
kurabilecekleri web sayfalarini ona uygun sekilde kullanmalari gerekmektedir. Buna gore
hastanelerin bilgi aktariminda, hizmetlerin tanitiminda, hedef kitleleri ile diyalog kurmada, istek
ve taleplerini hizli ¢oziime ulastirmada bilgi teknolojilerinin sundugu inovatif ortamlardan
faydalanmalar1 gerekmektedir. Bu ortamlardan biri de kurumlarin web sayfalar1 olmaktadir.

Bu calismada hastanelerin web sayfalarini diyalojik ac¢idan ne diizeyde kullandiklarini ortaya
koymak amaglanmaktadir. Calisma kapsaminda belirlenen 38 hastanenin 1-30 Mart 2022 tarihleri
arasinda kurumsal web sayfalan igerik analizi teknigiyle incelenmistir. Hastanelerin kurumsal
web sayfalar1 diyalojik iletisim ve halkla iliskiler ¢ercevesinde nasil kullandiklari, vatandastan
gelen istek, talep ve sikdyetlere geri bildirimlerin yapilip yapilmadigi goz oniine alinarak elde
edilen veriler analiz edilmistir.
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1. Diyalojik Iletisim ve Ilkeleri

Glinimiiz iletisim diinyasinin uygulamalart yeni teknolojilerin kullanilmasiyla yeniden
sekillenmis ve diyaloga dayali iletisim 6n plana ¢ikmistir. Gerek sirketler gerekse kar amaci
giitmeyen kurum ve kuruluslar, hedef kitleleriyle karsilikli anlayisa ve iliskiye dayanan saglikli
bir iletisim kurmak i¢in internetin sagladig1 faydalardan yararlanmalar gerektiginin farkina
varmiglardir (Engin ve Eker Akgoz, 2016: 91).

Tirk Dil Kurumu’na gore diyalog “karsilikli konusma” anlaminda kullanilmaktadir
(sozluk.gov.tr, 2022). Iletisimin niteligi iletisimin diyalojik veya monolojik olmasi ile
belirlenmektedir (Yagmurlu, 2013: 110). Dilin 6zii ve niteligi, diyalojik olmasidir. Bu anlamda,
diyalojik iletisim, monolog iletisim ile zit anlamlidir. Bunun anlami, anlamlar arasinda karsilikli
etkilesim ve diyalog olmasidir, yani diyaloji karsilikli etkilesim tizerine kurulu bir anlamlagtirma
diisiincesidir (Bakhtin, 1981: 287). Monolojik iletisimde ise birbirilerinin goriislerini anlama ve
duygularma katilma yoktur. Iletisim tek taraflidir. Sadece bilgi aktarilir (Arslan, 2017: 2429).
Diyalog bir siire¢ degil bir iletisim veya iliskinin {irliniidiir (Kent ve Taylor, 2002: 24).

Diyalog, “herhangi bir fikir ve goriis aligverisi” olarak tanimlanmaktadir. Diyalojik iletisim
“katilimcilarin birbirlerine karsi tutumlarina” odaklanir. Diyalojik iliskinin var olabilmesi igin
taraflarin birbiriyle iligski kurmay1 iligkinin amaci olarak gérmesi gerekmektedir (Kent ve Taylor,
1998: 324-325). Kurum ile hedef kitle iliskisinde, ¢ift yonli iletisime uygun olarak mesaj
aligverisinin saglanmasi diyalojik iletisimin gerceklesmesi i¢in yeterli olmamaktadir. Dolayistyla
diyalog birden fazla kisinin birbirleri ile iletisim kurmasidir.

Diyalog bes 6zelligi kapsamaktadir (Kent ve Taylor, 2002: 24-26);

— Karsiliklilik, kurum- hedef kitle iligkilerinin farkinda olunmasi,

— Yakinlik, hedef kitlelerle etkilesimin kendiliginden ortaya cikis1 ve zamansalligi,

— Empati, hedef kitle amag ve ilgilerinin kabul edilmesi ve desteklenmesi,

— Risk, bireyler ve hedef kitlelerle kendi kosullart dahilinde etkilesim kurmak igin
goniilliiliik,

— Kararlilik, hedef kitlelerle diyalog, yorum ve anlayis ile etkilesim icinde bulunma
derecesidir.

Bu ilkeler, diyalog kavraminin temelinde yatmakta ve kavrami tamamen kusatmaktadir.
Kurumlar i¢in diyalojik yakinlik, hedef kitleleri etkileyen sorunlara iligkin hedef kitlelere
danisilmasini ve hedef kitleler i¢in de kendi isteklerini kurumlara agikca ifade edebilme istek ve
becerisine sahip olmak anlamini tagimaktadir (Boztepe, 2013: 92). Diyalog karsiliklr iliskilerde
bir stratejiden daha fazlasidir ve karsilikli iligkilere yon vererek iletisim rehberi gorevi
gormektedir (Taylor vd., 2001: 264).

Diyalojik iletisimin tam anlamiyla miimkiin olmasi i¢in, her iki tarafin da bilgi, mesaj aligverisi
siirecinde seffaf ve diirlist olmasi, etige uygun davranmasi gerekmektedir (Boztepe, 2013: 92).
Diyalojik iletisim; fikir ve goriislerin miizakere edilmesidir ve amag simetrik bir iligki kurmaktir
(Kent ve Taylor, 1998: 325).

Literatiirden elde edilen bilgiler 151¢1nda diyalog kavramini, karsilikli iletisimi esas alan, is birligi
anlayisi ile dengeli sekilde yiiriitiilen bir iliski seklinde ifade etmek miimkiindiir. Ayn1 zamanda
giiclii bir diyalog olusmasi i¢in her iki tarafin da aktif, katilimei, igbirlik¢i, hosgoriilii ve iyi bir
dinleyici olmas1 gerekmektedir (Calisir ve Aksoy, 2019: 521).
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Diyalojik iletisimde daima diyalojik siirecin varlig1 gerekmektedir. Diyalojik siirecte, siirece dahil
olan taraflardan biri manipiilatif, olumsuz veya diglayici tutum igine girerse sonug diyalojik
olmayacaktir. Bu baglamda diyalog, bir siire¢ degil bir iletisim veya iliskinin iiriinii olarak ortaya
cikmaktadir (Yagmurlu, 2013: 99). Kurumsal web sayfalarinin diyalojik 6zelliklere sahip olup
olmadiginin 6l¢iilmesi igin bes prensip belirlenmigtir. Bunlar (Kent ve Taylor: 1998):

Diyalojik Dongii: Yeni iletisim teknolojiklerinde geri bildirim olarak kullanilan bir sistemdir.
Diyalojik dongii hedef kitleye kurumlardan geri bildirim alma imkani saglamaktadir. Kurumlar
internet araciligiyla hedef kitlesiyle iletisim kurmak istiyorsa bu isi yapacak profesyonel bir ekip
kurmalidir. Bu ekip hedef kitleden gelen sorulari cevaplandirmali, kurum kimligine ve
politikasina uygun paylasimlar yaparak halkin istedigi bilgileri saglamalidir. Hedef kitleye dogru
ve zamaninda verilen bilgi her zaman 6nemi ve kurum kimligi ac¢isindan faydali olacaktir (Kent
ve Taylor, 1998: 326).

Bilginin Kullanishligi: Web sayfasinda biitiin kamular igin gerekli ve degerli olan bilgilerin yani
sira kurumun gegmisiyle, tarihiyle, hiyerarsi yapisiyla ilgili bilgiler de bulunmalidir. Biitiin bu
bilgilerin kolay ulagilabilir olmasi gerekmektedir. Uzun siireli iligkiler kurmak i¢in dogru, talep
edilen, kolay ulasilabilen, kurum degerlerini ortaya koyan bilgiler aktariimalidir (Kent ve Taylor,
1998: 327-328). Kurumlar, web sayfalar ile sosyal medya uygulamalar1 ve sosyal aglarinda da
kamularinin kullanabilecekleri, taleplerini karsilayabilecekleri giivenilir faydali bilgilere ve
baglantilara yer vermelidir (Y1lmaz ve Aktas, 2020: 304). Hastane web sayfalar1 6nemli, acil ve
hizli bilgi verme noktasinda gelismis olmalidir. Ziyaretcilerin islemlerini hizlica yapabildikleri,
istedikleri bilgilere dogrudan zaman kaybetmeden ulasabilmeleri olduk¢a 6nemli goriilmektedir.

Ziyaretgilerin Geri Donmesi: Web sayfalaria giren ziyaret¢ilerin geri donmesinin saglanmasi
oldukca &nemlidir (Ozoran, 2017: 16-17). internet uygulamalarinda ziyaretgileri sayfada aktif
tutmak oldukga zordur. Ziyaretcileri sayfada tutmak i¢in giincel ve degisen bilgiler paylasilmali,
yorum, soru cevap imkam gibi gekici 6zelliklere yer verilmelidir (Kent ve Taylor, 1998: 329).
Ziyaretcilerin web sayfalarina geri donmelerini saglamaya yonelik cezbedici 6zellikler, yararl
bilgiler ve baglantilar icermesi ayni zamanda bu bilgilerin ve baglantilarin diizenli olarak
giincellenmesi gerektigi dile getirilebilir (Yilmaz ve Aktag, 2020: 304). Ziyaretciler birkag
adimda hemen istedikleri bilgiye ulagmak isterler. Web sayfalarinda bu yonde tasarimlar
kullanildiginda kolay bilgiye ulagmay1 seven ziyaretcilerin tekrar tekrar web sayfasim ziyaret
etmeleri miimkiin hale gelebilmektedir.

Ara Yiiziin Kolay Olmasi: Web sayfasim1 kullanan kisiler i¢in bu sitenin kullanimiin kolay
olmas: gerekmektedir. internet sitelerinin herkesin ulasabilecegi temel formatlara uygun olarak
yapilandirilmasi gerekmektedir (Ozoran, 2017: 16-17). Kullamim kolayligi ve izl yiiklenmesi
nedeniyle paylasimlar ¢ogunlukla metinsel olmalidir (Kent ve Taylor, 1998: 329). Arayiiz
kolaylig1 hedef kitlenin genis yelpazesine yonelik olmalidir. Her yastan insanin web sayfasini
ziyaret edecegi diisiincesi ile ziyaretcilerin kolaylikla diledigi bilgiye ulagabilmesi, kolay anlasilir
yonlendirmelerin oldugu arayliz tasarimi kullanilmalidir.

Ziyaretcilerin Muhafaza Edilmesi: Web sayfasinda, diger sitelere verilen linklere dikkat
edilmelidir (Ozoran, 2017: 16-17). Sadece ¢ok 6nemli olan sayfalarin linkleri verilmelidir, aksi
takdirde kullanicilar verilen linklere tikladiktan sonra kurumun web sayfasina geri
donmeyebilirler (Kent ve Taylor, 1998: 330). Geri doniisiimleri saglamak i¢in kolay ve en énemli
linlerin eklenmesi 6nemli goriilmektedir.
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Kent ve Taylor tarafindan olusturulan bu iletisim teorisi ilkeleri dogrultusunda web sayfalari
araciligiyla kuruluslarin hedef kitleleri ile giiglii bir iligki kurmasi miimkiin hale gelmektedir.
Kuruluslarin kurdugu giiglii iliski ise, kurulusun itibarinin ve imajinin giiglenmesine, kurulusa
kars1 sadakatin artmasina, hedef kitle ile kurulus arasinda duygusal bagin gii¢glenmesine yardimci
olmaktadir (Calisir ve Aksoy, 2019: 522). Diyalojik iletisim kurumlarin hedef kitleleri ile iletisim
kurmalarinda fayda saglayan en 6nemli etkenlerden biridir (Taylor vd., 2001: 280).

2. Diyalojik Halkla fliskiler

Halkla iligkiler kurum ve hedef kitle arasinda karsilikli iletisimi, kabulii, is birligini, sempatiyi ve
olumlu imaj1 olusturup siirdiirmeye yardimci olan bir yonetim fonksiyondur (Candz ve Candz,
2020: 18). Halkla iliskiler alaninda diyalog ise, genel olarak kisi ve/veya kurumlarin hedef
kitleleri ile iletisim kurmasini ifade etmektedir (Can, 2017: 2). Halkla iligkiler hedef kitle ile
kurum arasindaki karsilikli iyi niyet ve anlayisa dayanan cift yonlii simetrik bir temele
dayanmaktadir (Peltekoglu, 1993: 25). Halkla iligkiler alaninda; kurum ile hedef kitlesi arasindaki
iligskilerin yoOnetilmesi konusunda yapilan caligmalarin artmasi neticesinde, halkla iliskiler
uygulamalarmin kurum ve hedef kitle iliskisine katkisinin degerlendirilmesi i¢in Oneriler ve
calismalar gergeklestirilmektedir (Boztepe, 2013: 90). Internetin ortaya c¢ikistyla birlikte
karsilikli iletisim kurma degisime ugramis, bireyler arasinda diyalog seklinde gerceklesen
konusmalarin ¢evrimig¢i ortamlara aktarilmasi ve iletisimin diyalojik olarak siirdiiriilmesi s6z
konusu olmustur (Yilmaz ve Aktas, 2020: 303). Halkla iliskiler hedef kitle ile kurum arasindaki
karsilikli iyi niyet ve anlayisa dayanan ¢ift yonlii simetrik bir temele dayanmaktadir.

Simetrik iletisim siireci kurumlarla, hedef kitleleri arasinda diyaloga ve karsilikli giic dengesine
dayali bir iletisim siirecini desteklemektedir. Cift yonlii simetrik modelin gereklerine uygun
bicimde ortaya konan halkla iligkiler ¢abalari; halkla iligkilerin hedef kitlelerle iliski saglama
amacina basarili sekilde ulasilmasina yardimci olmakta ve halkla iliskilerde diyalojik yaklasimin
hayata gegirilmesine olanak sunmaktadir (Boztepe, 2013: 91). Simetrik iletisimi anlayabilmek
icin Oncelikle diyalojik iletisimi anlamak gerekmektedir. Diyalojik iletisimi anlamak igin ise
kavramin koklerine inmek gerekmektedir. Felsefe, retorik, psikoloji ve iliskisel iletisim
alanlarinda siklikla diyalog kavrami kullanilmaktadir (Kent ve Taylor, 1998: 323). Monologtan
diyaloga gecisi temsil eden sosyal medya ve sosyal ag platformlarinin iletisim kurma, etkilesime
girme, iligski insa etme, karsilikli bir anlayis gelistirme, diyalog i¢inde olma ve geri bildirim
saglama gibi Ozellikleri ile kurumlarin paydaglan ile iletisimlerinin simetrik bir c¢ercevede
yiritilmesini miimkin kilmaktadir (Yilmaz ve Aktas, 2020: 300). Diyalog ise kurumlar i¢in
ortak fayda saglayan karsiliklilik ilkesine gore hareket etmektedir. Geleneksel medyanin sundugu
tek yonli iletisim yerine iki yonlii iletisim sayesinde kurumlar hedef kitleleri ile uzun siireli bir
iletisime kurabilmektedir. Bu nedenle kurumlarin karsilikli anlayis ve giivene dayal ¢ift yonlii
iletisimi benimsemeleri gerekmektedir (Aliyeva ve Aydin, 2019: 175).

Halkla iligkiler modelleri ve diyalojik iletisim kavrami arasinda kavramsal bir iliski
kurulmaktadir. Diyalojik halkla iligkiler, iki yonlii kazancin esas oldugu etkili kisilerarast iletisim
icin 6nemli bir araci olusturmaktadir (Yagmurlu, 2013, s. 99). Son yillarda yapilan halkla iliskiler
aragtirmalar1 internetin diyalojik bir ara¢ olarak sundugu firsatlara odaklanmig, web sitelerinin,
bloglarin ve sosyal medyanin hedef kitlelere bilgiyi iletmede ve onlarla interaktif etkilesimde
bulunmadaki dnemi arastirma konularinin basimni ¢ekmeye baglamistir (Engin ve Eker Akgoz,
2016: 94). Yeni teknolojilerin hizla gelismesi ve internetin yaygin kullanimui ile hedef kitleleri ile
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karsilikli anlayis ve iliskiye dayali halkla iliskiler uygulamalar1 degisen hayat dongiisiine ayak
uydurmaya baglamigtir.

Yeni iletisim teknolojilerinin  halkla iliskilerde sagladigi avantajlar goz Oniinde
bulunduruldugunda bu teknolojilerin kullaniminin yayginlagmasina ¢aba gosterilmelidir (Tarhan,
2014: 86). Giiniimiizde internet kullaniminin yayginlasmasi ile kurumlar dijital arag
kullanimlarini bu dogrultuda artirmislardir. Kurumlar dijital araglart kullanarak hedef kitleleri ile
hizli, dogrudan ve saglikli bir iletisim kurma ¢abasi i¢erisine girmislerdir. Kurumlar sosyal medya
uygulamalarinin yani sira web sayfalarinida kullanarak hedef kitlelerine daha iyi hizmet sunma
imkani bulmaktadirlar.

3. Hastanelerin Diyalojik Halkla iliskiler Amach Olarak Web Sayfalarim Kullanimi

Internetin diyalojik agidan kullanimina yénelik halkla iliskiler alaninda arastirmalar son yillarda
artmigtir. Bu arastirmalar, web sayfalari, kuruluslar ve kamular1 arasindaki bilgi ve etkilesimin
yayilmasina yonelik sunulan firsatlarin analizine odaklanmistir (Capriotti ve Kuklinski, 2012:
620). Sahip oldugu ¢esitli avantajlar disiintildiigiinde, diyalojik iligkiler insa etmede en uygun
aracin internet oldugu diisiiniilmektedir. Bu baglamda kurumlarin hedef kitleleriyle iletisim ve
etkilesim i¢inde bulunmalarina imkan taniyan kurumsal web sayfalar1 6n plana ¢ikmaktadir
(Ceber ve Polat, 2021: 1407). Bir web sayfasi, amacina uygun paylasimlar yapan, sade bir metne
sahip, dikkat ¢eken grafiklerin bulundugu, kullanimi kolay ara yiiz oldugunda hedef kitlesi
tarafindan tercih edilmektedir (Hallahan, 2001: 231).

Kurumlar hedef kitleleri ile internet ve web sayfalar1 lizerinden daha hizli, kolay ve etkili iletisim
kurabilmektedirler. Web sayfalar1 ayn1 zamanda vatandaslarin sorun, talep, beklenti, tercih ve
gorislerini iletebilecekleri diyalojik bir ortam da sunmaktadir (Arslan, 2021: 147). Kurumlar
acisindan halkla iligkiler ¢alismalarinin hedeflerinden biri kurum ve hedef kitle arasinda diyalojik
iletisim ortamini olusturabilmektir. Kurumsal web sayfalar1 halkla iligkilerin bu hedefi i¢in en
uygun araglardan biridir. Web sayfalari, kurumlarin disa agilan yiizii olarak hedef kitlenin kuruma
ait bir takim bilgi ve belgelere erisilmesi, basinla olan iligkiler, seffaflik ve etkilesim olanaklari
ile diyalojik iligskiye ortam saglamaktadirlar (Yasar ve Altincik, 2018: 225).

Hedef kitlelerle diyaloga dayal1 iliskilerin saglanmasi i¢in, etkilesim 6zelligini destekleyen cesitli
unsurlar goéz oniinde bulundurularak tasarlanan web sayfalari, kurum- hedef kitle iligkilerinin
yonetilmesinde etkili olabilmekte ve hedef kitlelerin kurumla iletisime gegebilmek igin
basvurduklari bir arag haline gelebilmektedir (Boztepe, 2013: 94). iletisim, finans, ulasim, saglk
gibi ¢esitli konularda web sayfalarina olan ilginin artmasi diyalogu, halkla iligkiler agisindan
giderek deger kazanan bir kavram haline getirmektedir. Nitekim gilinlimiizde, web sayfalarinin
saglik iletisimi yonetiminde de tercih edildigi goriilmektedir (Ceber ve Polat, 2021: 1408). Web
2.0 teknolojisinin gelisimi ve sosyal medyanin olusumuyla birlikte hastanelerin kendilerine ait
web sayfalar1 aracilifiyla halkla iliskiler baglaminda hastalara hizmet sunmalar1 kurumsal
imajlarina olumlu yonde katki saglamaktadir (Altintas ve Mertoglu, 2017: 265).

Hastane web sayfalar1 hedef kitle ile iletisim kurulabilmesine olanak tanimaktadir (Bilbil, 2008:
70). Hastanelerin web sayfalarin1 hedef kitlelerinin gereksinimlerine goére diizenlemeleri ve
yeniden ziyaret etmeleri konusunda tesvik etmeleri biiylik onem tasimaktadir (Ugurluoglu, 2009:
101). Ayrica hastane web sayfalari, kullanicilarin geri gelmesini saglamak igin siirekli
giincellenmesi gerekmektedir (Randeree ve Rao, 2004: 42). Hastane web sayfalar1 6zellikle
verilen hizmet, tibbi birimler ve doktorlar hakkinda ag¢iklayici bilgilerin olmasi ve online randevu
alma ve sonug¢ gorlintiileme imkanlari gibi unsurlarin bulunmasi hedef kitlede olumlu etki
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birakmaktadir (Geng, 2019: 893). Kurumun, doktorun, hizmet kalitesinin giivenilirligi biiyiik
onem tagimaktadir. Hastaneler hakkinda bir¢ok bilgi web sayfalar1 araciligtyla edinilebilmekte ve
hastane se¢iminde tavsiyelerde biiyiik onem tagimaktadir (Degirmen ve Kiiglikcan, 2019: 1692).
Web sayfasi diger iletisim kanallarina gore sinirhi sayida mesaj yerine daha fazla mesaj icerigini
hedef kitlesine ulastirabilir. Hastane web sayfalarinin temel amaglar1 su sekilde belirtilmektedir
(Sanchez ve Maier-Donati, 2000: 92):

— Genel saglik bilgi kaynag1 gibi hizmet vermek,

— Toplum ile iliski kurmak,

— Mevcut pazarlama programlarini giiglendirmek,

— Potansiyel tiiketiciler ile iliski kurmak,

— Mevcut hastalar ile iligki kurmak,

— Hastaya bilgi saglamak.
Hastaneler hizmetlerini sergilemek i¢in bir ara¢ olarak kullandiklar1 web sayfalarinda, kurumsal
bilgiler, iletisim bilgileri, online randevu ve sonug¢ hizmeti, haber biiltenleri ve sosyal medya
hesaplarina yer vermektedir. Internetin sunmus oldugu olanaklarla hasta ayn1 anda ses, goriintii,
metin gibi bircok veriye ulasabildigi i¢in halkla iligkiler birimleri de web sayfalarin1 daha etkili
iletisim kurabilmek i¢in tercih etmektedir (Altintas ve Mertoglu, 2017: 266). Bu baglamda
hastaneler hedef kitleleri ile karsilikli iletisimi saglamak i¢in web sayfalarini kullanmaktadir.

Son yillarda yapilan halkla iliskiler arasgtirmalar internetin diyalojik bir arag olarak sundugu
firsatlara odaklanmis, web sayfalarinin, bloglarin ve sosyal medyanin hedef kitlelere bilgiyi
iletmede ve onlarla interaktif etkilesimde bulunmadaki 6nemi arastirma konularinin bagini
cekmeye baslamigtir (Engin ve Eker Akgdz, 2016: 94). Literatiirde yer alan arastirmalardan ve
onemli bulgularindan bazilar1 kronolojik sirasiyla asagida sunulmaktadir:

Rybalko ve Seltzer’in (2010) yapmis oldugu calismada Fortune 500 listesinde yer alip kurumsal
Twitter hesabt bulunan 93 kurumun hedef kitlesine yonelik (930 tweet) diyalojik acidan
incelenmigtir. Kurumlarin ziyaretgilerin korunmasi ilkesini daha fazla uyguladigi goriiliirken
tekrar ziyaret olusturma ilkesini daha az uyguladigi goriilmistir. Kurumlarin yiizde 61’°inin
diyalojik yoneliminin oldugu, ylizde 39’unun diyalojik yoneliminin olmadigi sonucuna
ulastlmistir.

Capriotti ve Kuklinski’nin (2012) yiiriittiikleri calismada ispanya bulunan 150 miizenin web
sayfalar1 incelenmis ve miizelerin internet iizerinde gelistirdigi diyalojik iletisim diizeyi
degerlendirilmistir. incelenen miizelerin agirlikli olarak hedef kitlesiyle monolojik bir iletisim
evresinde oldugunu sonucuna ulagilmistir.

Boztepe’nin (2013) hedef kitlelerle kurulan iliskinin diyaloga dayali olup olmadigim ortaya
koymaya amaglayan ¢alismada, Tiirkiye’deki bakanliklarin kurumsal web sayfalari incelenmistir.
Inceleme ile elde edilen bulgular dogrultusunda; “bakanliklarin, diyalojik halkla iliskiler araci
olarak kurumsal web sayfalarini tam olarak kullanmadig1” sonucuna ulagilmistir.

Akbulut, Sonmez, ve Okumus’un (2014) diyalojik iletisimin kurumlar tarafindan internet
ortaminda nasil ve ne diizeyde uygulandigini ortaya koymaya yonelik yapmis oldugu
caligmalarinda, Tirkiye’de Fortune 500 listesinde yer alan 474 kurulusun kurumsal web
sayfalarini diyalojik iletisim ilkeleri kapsaminda incelenmistir. Calisma sonucunda elde edilen
bulgulardan yola ¢ikarak s6z konusu kuruluglarin diyalojik iletisim diizeylerinin genel olarak
diistik oldugu saptanmustir.
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Engin ve Eker Akgoz’iin (2016) Tiirkiye’nin en kalabalik 10 ilinde bulunan belediyelerin web
sayfalarimi1 diyalogsal iletisim agisindan nasil kullandigim1 ortaya koymayi amaglayan
caligmalarinda diyalojik iletisim kategorileri arast yer alan “ziyaretgileri sitede tutma”
kategorisinin tiim belediyelerin web sayfalarinda var oldugunu tespit edilmis olup, hedef kitle ile
iliskinin ingasinda gerekli goriilen kategorilerden eksik olanlarin tamamlanmalar1 gerekliligi
ortaya konmustur.

Arslan (2017) ¢alismasinda 6rneklemi olarak belirlenen Tiirkiye’de 2017 y1l1 itibariyle toplam 30
biiyiiksehir belediyesinin web sayfalari diyalojik iligskiler kapsaminda incelemistir. Arastirmanin
neticesinde “biiyiiksehir belediyelerinin genel olarak vatandaglara web sayfalari araciligiyla
katilim araglarimi yeterince sunmadiklar1 ve web sayfalarini oncelikle bilgi yayma araci olarak
kullandiklar1” sonucuna ulastlmistir.

Altintas ve Mertoglu'nun (2017) yapmis olduklar1 ¢alismada Tiirkiye’nin Dogu Anadolu ve
Gilineydogu Anadolu Bolgesi’nde yer alan 7 ilde 37 6zel hastanelerin web sayfalar1 halkla iliskiler
baglaminda ele alinmustir. Arastirmada web sayfalarinda kurumsal kimlik, faaliyetler, anlik
kullanic1 bilgileri, iletisim caligmalart ve medya ile iligkiler gibi birtakim &zellikler analiz
edilmistir. “Baz1 6zel hastanelerin web sayfalarini halkla iligkiler baglaminda etkin bir sekilde
kullandig1 bazilariin ise yeteri kadar etkin kullanmadig1” sonucuna ulasilmistir.

Calisir ve Aksoy’un (2019) e-ticaret sirketlerinin web sayfalarini diyalojik iletisim kapsaminda
kullanip kullanmadiklarini tespit etmek amaciyla yiiriittiikkleri ¢aligmalarinda, sirketlerin web
sayfalarinda diyalojik iletisim anlayigim1 etkin kullandigt ve web sayfalarini stratejik bir
diyalogsal iletisim anlayis1 ile yonettikleri sonucuna ulasilmistir.

Degirmen ve Kiigiikcan (2019) tarafindan Tiirkiye’de bulunan 55 tiniversite hastanesine ait web
sayfalar {izerine yapilan arastirmada kurum kiiltiiri, kimligi ve etkilesim alanlar1 agisindan
durumlar1 ortaya konmaya calisilmistir. Web sayfalarinin genel eksikleri oldugu ve bu alandaki
eksiklikleri gelistirmeleri gerektigi sonucuna ulasilmustir.

Aliyeva ve Aydin (2019) tarafindan Tiirkiye’de ve Rusya’da faaliyet yiiriiten toplam 60 sivil
toplum kurulusunun diyalojik ilkeler agisindan web sayfalari incelenen galismada “Diyalojik
iletisim ilkeleri kullanim diizeyi baglaminda yer alan genel ozelliklerin varligi yoniinden
Tiirkiye’nin Rusya’dan bir adim 6nde oldugu” sonucuna ulagilmistir.

Wang ve Yang’in (2020) yirtttiikleri calismada kar amaci giiden ve kar amaci giitmeyen
kurumlarin Twitter hesaplar1 incelenmis ve 6678 tweet igerik analizi yontemi ile analiz edilmistir.
Calismadan elden edilen sonuglara bakildiginda kar amaci giiden ve kar amaci giitmeyen
kurumlarin en fazla bilginin kullanighhigi ilkesine énem verdigi gorilmektedir. Kar amaci
giitmeyen kurumlar daha ¢ok bilginin kullanisliligi ilkesine ve ziyaret¢ilerin korunmasi ilkelesine
odaklanirken, kar amaci giiden kurumlarin diyalojik dongiisii ilkesine odaklandig1 gortilmektedir.

Arslan’in (2021) calismasinda ise Tiirkiye’deki 30 biiyiiksehir belediyesinin web sayfalari,
Covid-19 salgin siirecinde, diyalojik iletisim araci olma o&zelliklerini tasiyip tasimadiklar
acisindan incelenmistir. Calismanin sonucunda “biiyliksehir belediyeleri web sayfalarinin daha
¢ok tanitma amagli kullanildigi, diyalojik iletisim 6zelliklerinin ise yetersiz oldugu goriilmiistiir.
Ayrica web sayfalarinin Covid-19 salgim1 hakkindaki igeriklerine bakildiginda, ¢ogunlukla
belediyelerin salgin siirecindeki faaliyetlerine ait haberlerin yer aldigi, devam eden salgin
stirecine iligkin diyalojik bir igerigin sunulmadig1” saptanmustir.
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Camilleri (2021) ¢alismasinda kurumlarin hedef kitlesi ile kriz durumlarinda iletisim kurmak i¢in
dijital medyay1 giderek daha fazla kullandigindan bahsetmekte ve koronaviriis (COVID-19)
salgini sirasinda ortaya cikan firsatlar: ve zorluklari ele almaktadir. Kurumlarm dijital ve sosyal
medyay1 krizlerinin iletisim ve risk yonetimi planlarma dahil etmelerinin miimkiin oldugunu
belirtmektedir.

Ceber ve Polat’in (2021) yiirittiikleri ¢alismada Covid-19 Salgin Donemi’nde en yiiksek genel
vaka istatistigine sahip ilk 50 {ilkenin Saglik Bakanliklaria ait web sayfalar1 Kent ve Taylor’un
diyalojik iletigsim kategorileri ¢ercevesinde incelenmistir. Arastirma sonucunda, “web sayfalarinin
diyalojik dongii ve yeniden ziyareti saglama acisindan yeterli diizeyde olmadiklar1 saptanmis, bu
eksikliklerin giderilmesiyle diyalojik iletisim i¢in daha uygun bir ortamin olusacag1” sonucuna
ulasilmustir.

4, Metodoloji

4.1. Arastirmanin Amaci
Halkla iliskiler kapsaminda hastanelerin web sayfalarini iki yonlii iletisime goére olusturmalari
gerekmektedir. Arastirma kapsaminda hastanelerin web sayfalarinda yer vermeleri gereken
diyalojik ilkelerden bahsedilirken, 6rneklem kapsaminda belirlenen hastanelerin web sayfalarinin
diyalojik halkla iligkiler agisindan kullanimi incelenmis ve web sayfalarinda bu ilkelere ne
diizeyde yer verdikleri 6l¢iilmeye galisilmustir.

Aragtirmanin amacindan hareketle bu ¢alismada cevabi aranacak arastirma sorulari soyledir:

1. Devlet hastaneleri kurumsal web sayfalarii “diyalojik ilkeler” agisindan nasil

kullanmaktadir?

2. Ozel hastaneler kurumsal web sayfalarini “diyalojik ilkeler” agisindan nasil
kullanmaktadir?

3. Universite hastaneleri kurumsal web sayfalarim “diyalojik ilkeler” acisindan nasil
kullanmaktadir?

4. Egitim ve arastirma hastaneleri kurumsal web sayfalarmi “diyalojik ilkeler” agisindan
nasil kullanmaktadir?

5. Hastanelerin  kurumsal web  sayfalarindaki  “diyalojik  ilkeler”  hastane
siniflamalarina/tiirlerine gore farklilasmakta midir?

Bu arastirma, belirlenen hastanelerin web sayfalarin1 diyalojik agidan ne yonde kullandiklarini
incelemektedir. Bu baglamda web sayfalarinin diyalojik iletisim diizeylerinin degerlendirilmesi,
eksikliklerin agiga ¢ikarilmasi hedef kitleye yonelik diyalojik iletisim noktasinda yararli bulgular
sunmasi agisindan onem tasimaktadir.

Calismada kullanilan kodlama cetveli; ilk olarak Kent ve Taylor (1998)’ un diyalojik iletisim
ilkeleri temel alinmig, Ceber ve Polat’in (2021) ¢aligmalarinda kullandiklar1 kodlama
formlarindan uyarlanarak olusturulmustur. Calisma kapsaminda veri toplama olgegi olarak
kullanilan diyalojik kategoriler kisaca (Akbulut vd., 2014: 94) sdyledir:

— Bilginin Kullanmishihigi: Kurumsal web sayfalar1 kurumun tiim hedef kitlesi i¢in gerekli
bilgileri icermelidir. Bilginin kullanishilig1 kategorisinin kriterleri; kurumun ismi,
kurumun logosu, yer bilgisi (konum), telefon numarasi, e-posta, vizyon-misyon, tarihge,
faaliyet raporlari, projeler, hizmetler hakkinda duyuru, kurumsal yaymlar (dergi,
makale), film-tanitim video/fotograflari, indirilebilir grafikler, basin biilteni/ duyuru,
sosyal medya baglantilar1 (Facebook, Instagram, Twitter vd.) olmaktadur.
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— Ziyaretgilerin Sitede Tutulmalari: Kurumsal web sayfalar1 ziyaretgilerin miimkiin
oldugunca uzun siire uygulamada kalmalari konusunda onlar1 ikna edecek sekilde
tasarlanmalidir. Kategorinin kriterleri; sitenin giincel olmasi, ana sayfada Onemli
bilgilerin olmasi, sitenin hizli yiiklenmesi (4sn), acik ve anlasilir ifadelerin kullanilmasi
olarak siralanmaktadir.

— Yeniden Ziyaret: Kurumsal web sayfalar1 ziyaret edenlerin uygulamayi tekrar ziyaret
etmesi i¢in onlan tesvik edecek igerige sahip olmalidir. Kategorinin kriterleri; giincel
bilgilerin olmasi, indirilebilir bilgiler, sik¢a sorulan sorular (sss), bilgi talebi imkani (e-
posta), haberlerin bulunmasi (son 30 giin), diger web sayfalarina verilen link, ndbetgi
eczane, hekim takvimi, klinik bilgileri olarak siralanmaktadir.

— Diyalojik Déngii: Kurumsal web sayfalar1 hedef kitleye, kurumlara yonelik sorular sorma
ve kurumlara da sorulara, endiselere ve sorunlara cevap verme firsati saglayacak bigimde
tasarlanmalidir. Kategorinin kriterleri; anket, canli destek, bilgi, istek goriis ve oneri, e-
randevu, e-sonug, e-ge¢mis olsun, e-nabiz, e-devlet olarak siralanmaktadir.

— Ara Yiiz Kullanimi: Kurumsal web sayfalarnn farkli paydas gruplarinin rahatlikla
gezebilmeleri ve istedikleri enformasyonu elde etmelerini saglayacak sekilde
diizenlenmelidir. Kategorinin kriterleri site haritasi, site ana bagliklari, arama kutusu, dil
se¢enekleri olarak siralanmaktadir.

Belirlenen 38 hastanenin bilginin kullanishiligi, ziyaretcileri sitede tutma, yeniden ziyaret
saglama, diyalojik dongii ve ara yiiz kullanimi olarak belirlenen toplam 5 kategori ve 40 kriterden
olusan diyalojik iletisim prensiplerinin olmas1 veya olmamasina bagli kalinarak, var (1) ve yok
(0) seklinde kodlanmis olup web sayfa kullanimlart igerik analizi teknigi ile incelenerek analiz
edilmistir. Bir metnin igerigini (mesajlari, anlamlari, sembolleri) gormemize ve acgiga
cikarmamiza olanak tantyan (Neuman, 2019: 586) icerik analizi, konunun niteliklerinin
tamimlanmasi, icerigin olusturulma nedenlerini inceleyerek kurulan iletisim hakkinda
cikarimlarda bulunmay1 saglayan bir tekniktir (Hepkul, 2002: 11). Analizlerde oncelikle
belirlenen hastanelerin kurumsal web sayfalarinin olup olmadigina bakilarak kurumsal iletisim
Ogelerine yer verilip verilmedigi incelenmistir.

4.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirma kapsaminda Tiirkiye’deki hastanelerin web sayfalar1 arastirmanin evrenini
olusturmaktadir. Tiirkiye geneli bir arastirmanin imkan dahilinde miimkiin olmayis1 ve literatiirde
bu alanla ilgili ¢aligmanin olmamasi nedeniyle amagsal 6rneklem yontemi ile en kokli 38 hastane
belirlenmistir. Orneklem, olasilikli olmayan amagsal 6rneklem “bir amaca, yargiya, hedefe bagl
olarak drneklemin sinirlandirilmasi” ve “6rnekleme secilen kisilerin arastirmacinin amaglarina en
uygun yanit1 verebilecek bireyler, hizmetler arasindan seg¢ilmesi” yonteminden faydalanilarak
belirlenmistir (Aziz, 2014: 55).

Bu arastirma TUIK (2022) verilerine gdre Tiirkiye’deki niifus yogunluguna gore siralanan
Istanbul, Ankara, {zmir, Bursa ve Antalya Il Saglik Miidiirliiklerinden veriler alinarak her ilden
tarihsel agidan en kokli ikiser hastane alinmasi planlanmisgtir. Fakat Egitim ve Aragtirma ile
Universite Hastanelerinde Bursa ilinde 1’er hastane olmasindan dolay1 9 hastane 6rnekleme dahil
edilmistir. Arastirmada Kent ve Taylor (1998)’un belirledigi “diyalojik ilkeler” ve “diyalojik
halkla iligkiler” bakis acisina ne kadar uygun oldugunu ortaya koymak amaglanmaktadir.
Tirkiye’nin niifus olarak en kalabalik illeri siralamasinda olan ilk bes ilinde bulunan tarihsel
acgidan en koklii 38 hastanenin kurumsal web sayfalari ¢aligmanin 6rneklemini olusturmaktadir.

$D
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Buna gore hastanelerin faaliyet alanlarina gore dagilimlari: 10 Devlet, 10 Ozel, 9 Egitim ve
Arastirma, 9 Universite Hastanesi olarak belirlenmistir.

iLLER TOPLAM NUFUS
Istanbul 15 462 452
Ankara 5663 322
zmir 4394 694
Bursa 3101 833
Antalya 2548 308

Tablo 1: TUIK 2020 En Fazla Niifusa Sahip Ilk 5 ilin Siralamasi

Kaynak: https://data.tuik.gov.tr, 2021

TUIK tarafindan 4 Subat 2021 tarihinde yaymnlanan 2020 yili igin gegerli istatistiki veriler
incelendiginde Tiirkiye niifus dagilimina gore iller Tablo 1’ de siralanmaktadir. Tablo 1°de
goriildiigii iizere 15 milyon 462 bin 452 kisilik niifusu ile Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi birinci
sirada, Antalya Biiyiiksehir Belediyesi ise 2 milyon 548 bin 308 kisi ile besinci sirada yer
almaktadir.

Calisma kapsaminda ele alinan hastanelerin siiflandirilmalaria iliskin islevsel tanimlari su
sekildedir:

— Devlet Hastanesi: Devlet tarafindan isletilen veya desteklenen yatan hastalarin
bulundugu hastanelerdir (Hollen ve Ortiz, 2013: 3). Devlet hastaneleri digerlerine gore
daha ekonomiktir ve daha fazla yatak kapasitesi bulunmaktadir. Bu nedenle daha fazla
hastaya bakma imkanlar1 vardir (Hospital, 2019: 1).

— Ozel Hastane: Ozel sektore ait hastaneler, kisi veya bir grup kisi tarafindan kar amaci
giidiilerek isletilmektedir (healthcare-administration-degree.net, 2020). Belirli bir yas ve
cins grubu hastalar veya belirli bir hastaliga tutulanlarin yahut bir organ veya organ grubu
hastalarinin miisahede, muayene, teshis, tedavi ve rehabilitasyonlarinin yapildig: saglik
kurumlaridir (mevzuat.gov.tr, T.C Resmi Gazete, 1983). Devlet hastanesinde oldugu gibi
yatakta ve ayakta tedavi hizmeti vermektedir. Fakat licretli olmasi devlet hastanesine gore
farklilik  gostermektedir. Ozel hastaneler bir devlet hastanesinden daha fazla
Ozellestirilmis hizmet sunmaktadir. Bu nedenle verilen hizmetler hastalarin kendilerini
0zel hissetmesine neden olur (Hospital, 2019: 5).

— Egitim ve Arastirma Hastanesi: Ogretim, egitim ve arastirma yapilan, uzmanlarin
yetistirildigi genel ve 6zel saglik kurumlandir. Yatakl tedavi kurumlarindaki poliklinik
hizmetlerine halkin kolay wulagabilmesi, hastane polikliniklerindeki yigilmalarin
Onlenmesi amaciyla hastanelere baglhh olarak semt poliklinikleri kurulabilir
(mevzuat.gov.tr, T.C Resmi Gazete, 1983). Egitim ve aragtirma hastaneleri ise, “egitim,
O0gretim ve aragtirma yapilan, uzman ve yan dal uzmanlarin yetistirildigi, genel ve 6zel
dal saglik kurumlaridir." seklinde ifade edilmektedir (Kapicioglu, 2011: 1).

— Universite Hastanesi: Universiteler tarafindan ydnetilen hastaneler veya saglik kurumlari

veya iniversitelerin birlikte kullandig1 hastane veya saglik noktalardir (mevzuat.gov.tr,
2020).
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Orneklem olarak belirlenen hastaneler asagida gruplandirilmustir:

1. Devlet Hastaneleri: istinye Devlet Hastanesi (DH), Eyiip Sultan Devlet Hastanesi (DH),
Ankara Gazi Mustafa Kemal Mesleki ve Cevresel Hastaliklar Hastanesi (DH), Polatl
Dua Tepe Devlet Hastanesi (DH), Bayindir Devlet Hastanesi (DH), Necla-Mithat Oztiire
Devlet Hastanesi (DH), inegol Devlet Hastanesi (DH), Cekirge Devlet Hastanesi (DH),
Serik Devlet Hastanesi (DH), Atatiirk Devlet Hastanesi (DH)

2. Ozel Hastaneler: Osmanoglu Hastanesi (H), Cevre Hastanesi (H), Cankaya Hastanesi
(H), Giliven Hastanesi (H), Karatas Hastanesi (H), Emot Hastanesi (H), Doruk Bursa
Hastanesi (H), Hayat Hastanesi (H), Akdeniz Hastanesi (H), Kemer Yasam Hastanesi (H)

3. Egitim ve Arastirma Hastaneleri: Haseki Egitim ve Arastirma Hastanesi (EAH), Sisli
Hamidiye Etfal Egitim ve Arastirma Hastanesi (EAH), Giilhane Egitim ve Arastirma
Hastanesi (EAH), Ankara Atatiirk Sanatoryum Egitim ve Arastirma Hastanesi (EAH),
Atatiirk Egitim ve Aragtirma Hastanesi (EAH), Suat Seren Egitim ve Arastirma Hastanesi
(EAH), Bursa Yiiksek Ihtisas Egitim ve Arastirma Hastanesi (EAH), Antalya Egitim ve
Aragtirma Hastanesi (EAH), Aldeddin Keykubat Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi (EAH)

4. Universite Hastaneleri: Istanbul Tip Fakiiltesi Hastanesi (H), Cerrahpasa Tip Fakiiltesi
Hastanesi (H) , Cebeci Arastirma ve Uygulama Hastanesi (A.U.H), Hacettepe fhsan
Dogramaci Cocuk Hastanesi (C.H), Ege Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesi (Ege U. Tip
Fakiiltesi H), Dokuz Eyliil Universite Hastanesi (U.H), Uludag Universite Hastanesi
(U.H), Baskent Universitesi Alanya Uygulama ve Arastirma Merkezi (Baskent U. Alanya
U.A.M), Akdeniz Universite Hastanesi (U.H)

Arastirma kapsaminda segilen devlet hastanelerinin tamaminda web sayfast bulundugu
goriilmektedir. Belirlenen illere gore bakildiginda 1906 yilinda kurulan ve ilk hizmete baslayan
devlet hastanesi Bursa Inegdl Devlet Hastanesi olmaktadir. Belirlenen 6zel hastanelerin hepsinin
web sayfasi bulunmaktadir. Saglik alaninda 1827 yilinda hizmete agilan ilk 6zel hastanenin
[zmir’de bulunan Ozel Karatas Hastanesi oldugu goriilmektedir.

Arastirma kapsaminda belirlenen egitim ve arastirma hastanelerin tamaminda web sayfasinin var
oldugu goriilmektedir. Hizmete ilk acilan egitim ve arastirma hastanesi Istanbul’da bulunan
Haseki Egitim ve Arastirma hastanesi olmaktadir. Arastirma kapsaminda belirlenen iiniversite
hastanelerinin tamaminda web sayfas1 oldugu goriilmektedir. Orneklem kapsaminda secilen illere
gore bakildiginda tarihi olarak ilk hizmete baslayan iiniversite hastanesi istanbul Tip Fakiiltesi
Hastanesi olmaktadir.

4.3. Arastirmanin Kapsam ve Simirhhiklari

Calisma kapsaminda belirlenen devlet, 6zel, iiniversite ve egitim arastirma hastaneleri, yapilan
arastirmalarda her hastanelerin web sayfa kullanimlarin1 analiz edilebilme ve birbirleri ile
kargilagtirma imkani sunmasi agisindan tercih edilmistir. Bu calisma web sayfalarinin
giincelligine bagli kalinarak 1-30 Mart 2022 tarihleri ile sinirlandirilmistr.

5. Bulgular

Istanbul, Ankara, izmir, Bursa ve Antalya illerinde faaliyet gdsteren hastanelerin web sayfalart
“Diyalojik Iletisim ilkeleri” ve “Diyalojik Halkla Iliskiler” agisindan 1-30 Mart 2022 tarihleri
arasinda incelenmis ve asagidaki bulgulara ulasilmistir.
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5.1. Bilginin Kullamshhg ilkesine iliskin Bulgular

“Bilginin kullanisliligr” kategorisinde 10 devlet, 10 6zel, 9 egitim arastirma ve 9 tiniversite toplam
(38) hastanelerin belirlenen kriterleri karsilama durumlar1 ayri ayri incelenmistir. “Bilginin
kullanighlig1” kategorisi, 15 kriterden olugsmaktadir. Kategori kapsaminda bulunan kriterler isim,
logo, yer bilgisi, telefon numarasi, e-posta, vizyon-misyon, tarihge, faaliyet raporlari, projeler,
hizmetler hakkinda duyurular, kurumsal yayinlar, film-tanitim video/ fotograflari, indirilebilir
grafikler, basin biiltenleri ve sosyal medya baglantilari olarak siralanmaktadir. Bu kriterler
orneklem kapsamindaki hastanelerin web sayfalarinin genel goriiniimii ile web sayfalarini ziyaret
edenlere ihtiyaclari olan gerekli 6n bilgileri vermektedir.

DEVLET HASTANELERI
= = IS

z | S | 3 2 | £& z 2

2 | 2 xa| Zr = | 58 E 2 I 21 4

® 2 Sz =0 =l T @ = S0 o = i}

g S 5 U = g < | S E x |

£  =x RY £ z 3% ¥ %2 = §: &

2 o 02| &F | A& zC | = S & < o
Kurumun Ismi 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Kurumun Logosu 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Yer Bilgisi (Konum) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 9
Telefon Numarasi 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 8
E-posta 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0 7
Vizyon-Misyon 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 9
Tarihce 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 8
Faaliyet Raporlar: 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Projeler 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Hizmetler Hakkinda Duyuru 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 8
Kurumsal Yaymnlar (Dergi, 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 2
Makale)
Film-Tamitim Video/ Fotograflar: 0 0 1 1 0 0 1 1 1 0 5
indirilebilir Grafikler 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Basin Biilteni/ Duyuru 0 0 0 1 1 0 1 1 1 0 5
Sosyal Medya Baglantilar
(Facebook, Instagram, Twitter 0 0 1 1 0 1 1 1 0 0 5
vd.)

TOPLAM % %40 %53 %53 %66 %60 %046 %066 %053 %60 %20 78

Tablo 2: Bilginin Kullaniglihig1 Kategorisi Kapsaminda Devlet Hastanelerinin Analizi
Var (1) Yok (0)

Kurum kimligi agisindan kurum isminin ve logosunun olmasi énemlidir. Tablo 2’de gorildiigii
gibi devlet hastanelerinin “Kurumun ismi” kriterine bakildiginda hastanelerin tamaminin (yiizde
100’1, n=10) oraninda bunu karsiladigi goriilmektedir. Buna karsin “Kurumun logosu” ve
“Indirilebilir Grafikler” kriterlerinin biitiin devlet hastaneleri tarafindan higbir karsilig1 olmadig
goriilmektedir. Devlet hastanelerinin kendi isimlerine, kurum kimliklerine uygun kurumsal
logolar1 bulunmamaktadir. Bu hastaneler, bakanliga bagli olduklarindan Saglik Bakanligi
logosunu kullanmaktadirlar. Devlet hastanelerinin kurumsal iletisim bilgilerinden “Telefon
Numaras1” (yilizde 80, n=8), “E-Posta Adresi” (yiizde 70, n=7), “Yer Bilgisi” (ylizde 90, n=9)
oraninda yer verildigi goriilmektedir. Hedef kitlesine yOnelik kurumsal iletisim ve kurumsal
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kimlik bilgilerine web sayfalarinda yer vermeleri site ziyareti yapanlar agisindan on bilgileri
sagladigindan hedef kitlede olumlu izlenim birakacagi diisiiniilmektedir. Devlet hastanelerinin
amaclarmi, degerlerini ve hedeflerini bireylere aktarabilecegi, kurum kimligini, amaglarini,
degerlerini, hedeflerini yansitan “Vizyon- Misyon” kriterine (yiizde 90, n=9) , “Tarihge” kriterine
(ylizde 80, n=8), “Video ve Fotograf Paylasimlari1” kriterine (yiizde 50, n=5) oranda yer verdikleri
goriilmektedir. Devlet hastanelerinde “Faaliyet Raporlar1” ve “Projeler” kriterinde sadece (yiizde
10, n=1) yer verdikleri bu konuda hedef kitleleri bilgilendirme konusunda yetersiz kaldiklari
goriilmektedir. Yine yapilmasi planlanan “Hizmet ve Etkinlikler Hakkinda Duyuru”larm (yiizde
80, n=8) ile “Basin Biilteni ve Duyuru”larinin (yiizde 50, n=5) gibi farkli oranlarda hedef kitle ile
paylasildigt goriilmektedir. Kurumsal yaymlar kurumlara hedef kitlelerine karsi hazirlamig
olduklar1 ve kendilerini tanitabilecekleri bir iletisim araci olmaktadir. “Kurumsal Yaymlar’in
devlet hastaneleri tarafindan (yiizde 20, n=2) oraninda yer aldig1 goriiliirken “Sosyal Medya
Baglantisi”n1 (yiizde 50, n=5) oranla hastaneler tarafindan paylasildigi sonucuna ulasilmistir.
Kurumlarin hedef kitlelerine ulagsmada kullandiklar1 6nemli iletisim araglarindan olan sosyal
medya uygulamalarint kullanmalar1 ve bu uygulamalara ulasmak i¢in web sayfasinda baglanti
linki vermek olduk¢a dnemlidir ve gereklidir. Devlet hastanelerinin “Bilginin Kullamishlig1”
kategorisinde tiim kriterleri en fazla kapsayan devlet hastanesi (yiizde 66, n=6) Polatli Dua Tepe
DH ve inegdl DH oldugu goriilmektedir. En az ise Atatiirk DH (yilizde 20, n=2) tarafindan
kriterlerin karsilandig1 sGylenebilir.

OZEL HASTANELER

z = :
RN S-R R T S
£ 2 = : g 8 2 g 3 £ z
8 S S| 3 ¥ 5 8z T < SEINNC
Kurumun ismi 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Kurumun Logosu 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Yer Bilgisi (Konum) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Telefon Numarasi 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
E-posta 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Vizyon-Misyon 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 8
Tarihce 0 1 0 0 1 1 1 0 0 0 4
Faaliyet Raporlar: 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Projeler 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Hizmetler Hakkinda Duyuru 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 9
Kurumsal Yayinlar (Dergi, Makale) 1 0 1 1 0 0 1 0 0 0 4
Film-Tamitim Video/ Fotograflar: 0 0 1 1 0 1 1 1 1 1 7
Indirilebilir Grafikler 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Basin Biilteni/ Duyuru 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
pouMegbaflman Gasbodk 41011 1 1 s
TOPLAM % %60 | %60 | %73 | %66 | %53 | %60 | %73 | %53 | %60 | %60 93

Tablo 3: Bilginin Kullamglihg1 Kategorisi Kapsaminda Ozel Hastanelerin Analizi

Var (1) Yok (0)
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Ozel Hastanelerin “Bilginin Kullanislilig1” Kategorisi kapsaminda olan kriterlerden kurumun
kimligini yansitan “Kurumun Ismi” ve “Kurumun Logosu” kurumsal iletisim bilgilerini igeren
kriterler “Yer Bilgisi”, “Telefon Numarasi” ve “E-posta” kriterleri biitin 6zel hastaneler
tarafindan (yiizde 100, n=10) oraninda karsilanmistir. “Vizyon-Misyon” kriterinin (yiizde 80,
n=8), kurumun gorsel imajina katki saglayacak olan “Video ve Fotograf Paylagimlart” Kriterinin
(ylizde 70, n=7), “Hizmetler Hakkinda Duyuru” kriterininde (yiizde 90, n=9) oraninda igerige yer
verirken; “Tarih¢e” ve “Kurumsal Yaymlar” kriterlerinin (ylizde 40, n=4) kullanildig:
goriilmektedir. Yine 6zel hastanelerin “Sosyal Medya Baglantilari”na (yiizde 90, n=9) yiiksek
diizeyde yer verdikleri goriilmektedir. Ote yandan 6zel hastanelerin web sayfalarinda, “Projeler”
ve “Basin Biilteni/ Duyuru” kriterleri digerlerine gore (ylizde 10, n=1) diisiik oranla yer alirken;
“Faaliyet Raporlar’” ve “Indirilebilir Grafikler” kriterlerine ise hi¢ yer vermedikleri
goriilmektedir. Ozel hastanelerin web sayfalarinda kurumsal kimlik ve iletisim bilgileri sunma
bakimindan basarili oldugu sdylenebilir. Bununla beraber “Bilginin Kullanislilig1” kategorisinde
Cankaya H ve Doruk Bursa H (ylizde 73) oran ile diger hastanelere gore daha fazla kriteri
kapsadig1 goriilmektedir. Ozel hastaneler arasinda kriterleri en az karsilayan ise (yiizde 53) oranla
Karatag H ve Hayat H olmustur.

EGITiM VE ARASTIRMA HASTANELERI
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Kurumun ismi 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
Kurumun Logosu 0 0 0 0 0 0 0 0
Yer Bilgisi (Konum) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
Telefon Numarasi 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
E-posta 1 0 1 0 1 1 1 1 1 7
Vizyon-Misyon 1 1 0 1 1 1 1 1 1 8
Tarihce 1 1 0 1 1 1 1 1 1 8
Faaliyet Raporlari 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Projeler 1 0 0 1 1 0 0 0 0 3
Hizmetler Hakkinda Duyuru 1 1 1 1 1 1 1 0 1 8
Kurumsal Yaymnlar (Dergi, Makale) 1 0 1 0 0 0 0 0 1 3
Film-Tamitim Video/ Fotograflar: 1 1 0 1 0 0 1 1 1 6
indirilebilir Grafikler 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Basin Biilteni/ Duyuru 1 0 0 1 1 1 1 0 1 6
Sosyal Medya l?aglantllarl (Facebook, 1 1 0 1 1 1 1 0 1 7

Instagram, Twitter)

TOPLAM % %86 | %53 | %40 | %66 | %66 | %60 | %66 | %46 | %73 84

Tablo 4: Bilginin Kullaniglihg1 Kategorisi Kapsaminda Egitim ve Aragtirma Hastanelerinin Analizi

Var (1) Yok (0)

Egitim ve arastirma hastanelerinin “Bilginin Kullamiglihigr” kategorisi kapsaminda kriterleri
karsilama durumlarina bakilirsa; “Kurumun Ismi” kriteri (yiizde 99, n=9) oraninda hastaneler
tarafindan yer verilirken; “Kurumun Logosu” kriteri higbir egitim arastirma hastanesinin web
sayfasinda yer almadigi goriilmektedir. Bunun nedeni tipki devlet hastanelerinde oldugu gibi
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egitim arastirma hastaneleri de Saglik Bakanligina baglidir ve bakanligin logosu kullanilmaktadir.
“Telefon Numaras1” ve “Yer Bilgisi” tiim hastanelerin web sayfasinda bulunurken; “E-posta”
kriterinin (ytizde 77, n=7) oraninda hastaneler tarafindan karsilanmistir. Sigli Etfal EAH ve
Sanatoryum EAH web sayfalarinda paylagilmamistir. “Vizyon-Misyon” ve “Tarihge” kriterlerine
(ylizde 88, n=8) yer verilmistir. Hastaneler “Projeler” ve “Kurumsal Yayinlar” kriterleri (ylizde
33, n=3) oraninda karsilamaktadir. “Faaliyet Raporlar1” kriterine ise hicbir egitim ve arastirma
hastanesi web sayfasinda yer vermemistir. Kurumlarin yapmis olduklart aylik ve yillik
caligmalarin1 paylasmamis olmalar1 kurum ge¢misine doniik meraki olan bireyleri olumsuz
etkileyebilecek bir etken olabilmektedir. Kurumlarin prestij ve marka bilinirligi agisindan 6nemli
olan kurumsal yayinlarin hastanelerde diisiik diizeyde olmasi bu alanda yeterli olmadigim
gostermektedir. S6z konusu hastanelerin web sayfalarinda “Hizmetler Hakkinda Duyuru” (ylizde
88, n=8), kurumun gorsel bilinirliligine katki saglayan “Video/ Fotograf Paylasimi1” (yiizde 66,
n=6), bilgi kirliliginin 6niine gegerek kurumun kendini dogru ifade etmesini saglayan “Basin
Biilteni/ Duyuru” (yiizde 66, n=6), oraninda karsiladiklar1 goriilmektedir. Bu noktada egitim
aragtirma hastanelerinin “Sosyal Medya Baglantilar1” kriterini (ylizde 77, n=7) oraninda yer
vermislerdir. Egitim ve arastirma hastaneleri arasinda “Bilginin Kullaniglilig1” kategorisini en
fazla karsilayan Haseki EAH (yiizde 86) iken en az 15 kriterden sadece 6 tanesini (yiizde 40)
oraninda karsilayanin Giilhane EAH nin oldugu goriilmektedir.

UNIVERSITE HASTANELER{
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Kurumun ismi 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
Kurumun Logosu 1 1 0 0 1 1 1 0 1
Yer Bilgisi (Konum) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
Telefon Numarasi 1 1 1 0 1 1 1 1 1 8
E-posta 1 1 0 0 0 0 1 0 1 4
Vizyon-Misyon 1 1 0 0 1 0 1 1 1 6
Tarihce 1 1 1 0 1 0 1 0 0 5
Faaliyet Raporlar 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Projeler 1 0 0 0 1 1 0 1 1 5
Hizmetler Hakkinda Duyuru 1 0 1 1 1 1 1 1 1 8
Kurumsal Yayinlar (Dergi, Makale) 1 0 0 0 0 0 0 1 1 3
Film-Tamitim Video/ Fotograflar: 0 0 0 0 1 0 0 1 1 3
Indirilebilir Grafikler 0 0 0 0 0 1 0 1 0 2
Basin Biilteni/ Duyuru 1 1 1 0 1 0 1 1 1 7
Sosyal Medya I_Baglantllarl (Facebook, 1 1 0 0 1 1 0 1 1 6
Instagram, Twitter)
TOPLAM % %80 | %60 | 940 %20 %80 | %53 | %60 %73 %80 82

Tablo 5: Bilginin Kullamslihig1 Kategorisi Kapsaminda Universite Hastanelerinin Analizi

Var (1) Yok (0)
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Universite hastanelerinin “Bilginin Kullamghligi” kategorisi kapsaminda web sayfalarinda
bulundurduklar1 kriterler Tablo 5°de goriilmektedir. “Kurumun Ismi” (yiizde 99, n=9)oraninda
karsilik bulurken, “Kurumun Logosu” (yiizde 60, n=6) oraninda web sayfalarinda yer almaktadir.
Logosu bulunmayan Cebeci AUH, Ihsan Dogramact CH ve Uludag UH bagli olduklart
iiniversitelerin logolarint web sayfalarinda kullanmaktadirlar. Hastanelerin kurumsal iletisim
acisindan web sayfalarinda bulundurmalar1 gereken “Yer Bilgisi” (ylizde 99, n=9), “Telefon
Numaras1” (yiizde 88, n=8) oraninda iken; “E-posta” Kriteri (yiizde 44, n=4) oraninda sadece 4
EAH tarafindan web sayfalarina eklenmistir. Diger Egitim ve Arastirma Hastaneleri ise bagh
olduklar1 tiniversiteler lizerinden e-posta kabul etmektedirler. Kurumlarin amag¢ ve hedeflerini
yansittiklar1 “Vizyon-Misyon” Kriteri (ylizde 66, n=6) oraninda, “Tarihge” kriteri ise (ylizde 55,
n=5) oraninda karsiligin1 bulmaktadir. Hastanelerin hedef kitlesine yonelik biiyiik 6neme sahip
olan kriterlerden “Projeler” (yilizde 55, n=5), “Hizmetler Hakkinda Duyuru” (yiizde 88, n=8),
Basin Biilteni/ Duyuru” (yiizde 77, n=7), oraninda kullanilmigtir. “Kurumsal Yayinlar” ve
“Video/ Fotograflarr” kriterlerini hastanelerin (yiizde 33, n=3), “Indirilebilir Grafikler” (yiizde
22, n=2), “Faaliyet Raporlar1” ise (ylizde 11, n=1) tarafindan web sayfasina eklenmistir. EAH nin
kurumsal agidan oldukg¢a Onemli olan bu dort kriterde eksiklerinin oldugunu séylemek
miimkiindiir. “Sosyal Medya Baglantilar” kriterine hastanelerin (yiizde 66, n=6) oraninda yer
verdigi, 9 EAH arasindan 3 tane hastanenin bu baglantilar1 kullanmadig1 gériilmektedir. EAH
birbirleri ile karsilastirildiginda “Bilginin Kullanisliligr” kategorisini en fazla saglayan hastane
(yiizde 80) oraninda Istanbul TFH, Ege UTFH ve Akdeniz UH iken; en az karsilayanin (yiizde
20) oraninda Hacettepe Thsan Dogramaci CH oldugu gériilmektedir.
5.2. Ziyaretgileri Sitede Tutma Ilkesine Iliskin Bulgular

“Ziyaretgileri Sitede Tutma” kategorisi Tablo 6’da goriildiigii gibi 10 devlet, 10 o6zel, 9 egitim
aragtirma ve 9 iiniversite hastanelerin (Toplam 38) belirlenen kriterleri kargilama durumlar1 ayri
ayr1 incelenmistir. S6z konusu Kategori 4 kriterden olugsmaktadir. Bunlar; “sitenin giincel olmas1”,
“ana sayfada onemli bilgilerin olmas1”, “sitenin hizli yiiklenmesi” ve “agik anlagilir ifadelerin
kullanilmas1” olmaktadir.
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Ana Sayfada Onemli Bilgilerin 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 9
Olmast
Sitenin Hizh Yiiklenmesi (4sn) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Acik ve Anlagihr Ifadelerin 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Kullamlmasi

TOPLAM % %100 | %100 | %100 | 9100 | %75 | %100 | %100 | 9100 | %100 & %75 38

Tablo 6: Ziyaretgileri Sitede Tutma Kategorisi Kapsaminda Devlet Hastanelerinin Analizi
Var (1) Yok (0)
Devlet Hastanelerinin “Ziyaretgileri Sitede Tutma” kategorisi kapsaminda elde edilen verilere

gore “Sitenin Giincel Olmas1”, “Ana Sayfada Onemli Bilgilerin Olmas1” kriterleri (yiizde 90, n=9)
oraninda iken; “Sitenin Hizli Yiiklenmesi” ve “Acik Anlasilir ifadelerin Kullanilmasi”
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kriterlerine tiim devlet hastanelerinde (yiizde 100, n=10) oraninda web sayfalarinda yer
verilmistir. Devlet hastaneleri arasinda sadece Bayindir DH’nin web sayfasinin giincel olmadigi
goriilmektedir. Atatlirk DH ise ana sayfasinda saglik iletisimi acisindan 6nemli ve gerekli bilgiler
bulundurmamaktadir. “Ziyaretgileri Sitede Tutma” kategorisi Bayindir DH ve Atatiirk DH (yiizde
75), diger hastaneler (yiizde 100) oraninda karsilamaktadir. Devlet hastanelerinin bu bakimdan
tam olmasa da yeterli diizeyde oldugu soylenebilir.
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Sitenin Giincel Olmasi 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
Ana Sayfada Onemli Bilgilerin Olmasi 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Sitenin Hizh Yiiklenmesi (4sn) 1 0 0 0 1 1 1 1 1 1 7
Acik ve Anlasihr Ifadelerin 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Kullamlmasi
TOPLAM % %100 | %75 | %75 | %75 | %100 | %100 | %100 | %100 | %75 | %100 36

Tablo 7: Ziyaretgileri Sitede Tutma Kategorisi Kapsaminda Ozel Hastanelerin Analizi
Var (1) Yok (0)

Ozel hastaneler “Sitenin Giincel Olmasi” kriterinin (yiizde 90, n=9) ’i1, “Sitenin Hizh
Yiiklenmesi” kriterinin (yiizde 70, n=7) ’ini kapsamaktadir. “Ana Sayfada Onemli Bilgilerin
Olmas1” ve “Acik Anlasilir Ifadelerin Kullanilmas1™ kriterleri (yiizde 100, n=10)’un oraninda
karsihigini bulmaktadir. Ozel hastanelerden “Ziyaretgileri Sitede Tutma” kategorisini Cevre H,
Cankaya H, Giiven H ve Akdeniz H (yiizde 75) oraninda, diger hastanelerin ise (yiizde 100)
oraninda kapsadig1 goriilmektedir. Analiz edilen 6zel hastanelerin neredeyse yarisinin alt
kriterleri (ylizde 75) oraninda karsilamalari tizerinde durmalar1 ve iyilestirmeleri gereken bir
husus olarak dikkat cekmektedir.
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Sitenin Giincel Olmasi 1 1 1 1 1 1 0 1 8
Ana Sayfada Onemli Bilgilerin Olmasi 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
Sitenin Hizh Yiiklenmesi (4sn) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
Acik ve Anlasilir ifadelerin Kullamlmas: 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
TOPLAM % %100 | 9100 | %100 | %100 | %100 | %100 | %100 | %75 | %100 35

Tablo 8: Ziyaretgileri Sitede Tutma Kategorisi Kapsaminda Egitim ve Arastirma Hastanelerinin Analizi
Var (1) Yok (0)
Egitim ve Arastirma Hastaneleri’nin (yiizde 88, n=8) “Sitenin Giincel Olmas1” kriterini

karsilarken, “Ana Sayfada Onemli Bilgilerin Olmas1”, “Sitenin Hizli Yiiklenmesi” ve “Agik
Anlasilir ifadelerin Kullanilmas1” kriterlerine (yiizde 99, n=9) oraninda web sayfalarinda yer

$D
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verildigi goriilmektedir. Hastaneler kapsaminda bakildiginda en az Antalya EAH (yiizde 75) iken,
diger hastaneler (yiizde 100) oraninda kategoriyi karsilamaktadir. Bu kategoride yer alan
hastanelerden sadece birinin (yiizde 75) oraninda kalmasi digerlerinin (yiizde 100) oraninda yer
almasi olumlu bir veri gibi goriinmektedir. Fakat eksikligin sitenin giincelligiyle ilgili olmas1 bu
konudaki aksakligin giderilmesi geregini ortaya koymaktadir.
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Sitenin Giincel Olmasi 1 0 0 0 1 1 1 1 1 6
Ana Sayfada Onemli Bilgilerin Olmasi 1 0 1 0 1 1 1 1 1 7
Sitenin Hizh Yiiklenmesi (4sn) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
Agik ve Anlagilir ifadelerin Kullamimast 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
TOPLAM % %100 %50 %75 %50 | %100 | %100 | %100 | %100 | %100 31

Tablo 9: Ziyaretgileri Sitede Tutma Kategorisi Kapsaminda Universite Hastanelerinin Analizi
Var (1) Yok (0)

Universite hastanelerinin web sayfalarinda dikkat etmeleri gereken “Ziyaretgileri Sitede Tutma”
kategorisi arasinda 6nemli olan “Sitenin Giincel Olmas1” kriterinin (yiizde 66, n=6) oraninda,
“Ana Sayfada Onemli Bilgilerin Olmasi” kriterinin (yiizde 77, n=7) oraninda oldugu
goriilmektedir. “Sitenin Hizl1 Yiiklenmesi” ve “Acik Anlasilir Ifadelerin Kullanilmas:” kriterine
biitiin {iniversite hastanelerinin web sayfalarinda yer verdigi goriilmektedir. “Ziyaretcileri Sitede
Tutma” kategorisinin tniversite hastanelerine genel dagilimima bakildiginda kriterleri en az
kapsayan (yiizde 50) oraninda olan Cerrahpasa TFH ve Hacettepe Thsan Dogramaci CH oldugu
goriilmektedir. Cebeci AUH’nin kriterlerin (ylizde 75)’ini kapsadigi goriilmektedir. Diger
hastanelerin ise (yiizde 100) oraninda karsiligini gérmektedir. Universite Hastanelerinin de
mevcut eksikliklerini gidermeleri ziyaretcileri sitede tutmalar1 agisindan dnemlidir.

5.3. Yeniden Ziyaret Saglama Ilkesine fliskin Bulgular

“Yeniden Ziyaret Saglama” kategorisi 10 devlet, 10 6zel, 9 egitim aragtirma ve 9 {iniversite
hastanesi olmak tizere 38 hastane belirlenen kriterleri karsilama bakimindan ayr1 ayri
degerlendirilmektedir. S6z konusu kategori 9 kriterden olusmaktadir. Bunlar; “giincel bilgilerin
olmas1”, “indirilebilir bilgiler”, “sikca sorulan sorular (sss)”, “bilgi talebi imkan1 (e-posta)”,
“haberlerin bulunmasi (son 30 giin)”, “diger web sayfalarna verilen link”, “ndbet¢i eczane”,
“hekim takvimi”, “klinik bilgileri” dir. S6z konusu kategori kapsaminda belirlenen hastanelerinin

kriterlere dagilim oranlar1 agsagidaki tabloda belirtilmistir.
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Giincel Bilgilerin Olmas: 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 8
indirilebilir Bilgiler 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Sik¢a Sorulan Sorular (SSS) 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Bilgi Talebi imkam (e-posta) 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0 7
Haberlerin bulunmasi (son 30 giin) 0 1 1 0 0 0 0 1 1 0 4
Diger Web Sayfalarina Verilen Link 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Nobetci Eczane 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Hekim Takvimi 0 1 0 1 0 1 1 1 0 1 6
Klinik Bilgileri 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
TOPLAM % %55 | %88 | %66 | %77 | %55 | %77 | %77 | %88 | %77 | %66 66

Tablo 10: Yeniden Ziyaret Saglama Kategorisi Kapsaminda Devlet Hastanelerinin Analizi

Var (1) Yok (0)

Devlet hastaneleri web sayfalarinin her zaman giincel bilgiler sunmasi 6nemlidir. Paylasilan
bilgilerin glincelligi hedef kitlenin siteyi tekrar ziyaret etmesini saglayabilmektedir. So6zii edilen
devlet hastanelerinin (yiizde 80’1, n=8) “Gtincel Bilgilerin Olmas1™ Kriterini kapsamaktadir. Web
sayfalarinda indirilebilir bilgilerin olmasi ziyaretgilere ihtiya¢ duyduklar1 ve bilgi sahibi olmak
istedikleri noktada kolaylik saglamaktadir. Bireyler bu bilgilere ulagsmak ve ellerinde
bulundurmak isteyebilirler. “Indirilebilir Bilgiler”, Kriteri devlet hastanelerinde (yiizde 100,
n=10) oraninda gelen ziyaretgileri bilgilendirmektedir. Sik¢a sorulan sorular (SSS) ziyaretgilerin
merak ettikleri ve belli basli 6nemli konularda hastalarin ilk 6nce sormak istedikleri sorularin
cevaplarimin bulundugu bir sistemdir, sorulara hizlica ulasilmasi noktasinda Onemlidir.
Hastanelerin “Sik¢a Sorulan Sorular” kriterinin sadece istinye DH web sayfasinda bulundugu ve
(yiizde 10, n=1) bir orana denk geldigi gorilmektedir. Bu durum devlet hastaneleri agisindan
eksiklik olarak degerlendirilebilir. “Bilgi Talebi Imkan1” hedef kitlenin kuruma sorularini sorup
cevaplarina ulastiklar1 bir iletisim yontemidir. Hastanelerin bu kriteri (ylizde 70, n=7) oraninda
kapsadig1 goriilmektedir. “Haberlerin bulunmasi (son 30 giin)” kriteri ise hastanelerin (yiizde
40’1, n=4) tarafindan karsilanmaktadir. Bu kriterin devlet hastanelerinde yeterli diizeyde
karsilanmadig1 goriilmektedir. Diger web sayfalarma link verilmesi hem sayfaya ziyaretleri
saglama hem de ihtiya¢ duyulan bilgilere sayfadan ayrilmadan ulagsmalarini saglamaktadir “Web
Sayfalaria Verilen Link” kriterine biitiin hastaneler (yiizde 100, n=10) oraninda yer vermistir.
Nobetgi eczane ve klinik bilgileri hastane kurumsal web sayfalari bakimindan gerekli bilgi
kapsaminda degerlendirilebilir. “Nobetgi Eczane” ve “Klinik Bilgileri” kriterleri hastanelerin web
sayfalarinda (yiizde 100, n=10) oraninda kullanmistir. Hangi giin hangi doktorun bulundugunu
gosteren genellikle haftalik paylasilan hekim takvimi almak isteyen ziyaretgilere hem kolaylik
hem de web sayfasimi tekrar tekrar ziyaret etmelerini saglarken “Hekim Takvimi” kriterinin
hastanelerin (yiizde 60’1, n=6) tarafindan karsilandigi goriilmektedir. Hastaneler arasinda
“Yeniden Ziyaret Saglama” kategorisinin dagilimina bakildiginda en fazla karsilayan (yiizde 88)
oranla Eyiip Sultan DH ve Cekirge DH olurken en az karsilayanlarin ise (yiizde 55) oranla Istinye
DH ve Bayindir DH oldugu goriilmektedir.
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Giincel Bilgilerin Olmasi 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 9
indirilebilir Bilgiler 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2
Sik¢a Sorulan Sorular (SSS) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Bilgi Talebi imkéam (e-posta) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Haberlerin bulunmasi (son 30 giin) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Diger Web Sayfalarina Verilen Link 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Nobetc¢i Eczane 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Hekim Takvimi 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Klinik Bilgileri 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
TOPLAM % %55 | %44 | %44 | %44 | %44 | %44 | %44 | %55 | %33 | %55 42

Tablo 11: Yeniden Ziyaret Saglama Kategorisi Kapsaminda Ozel Hastanelerin Analizi
Var (1) Yok (0)

Ozel hastanelerin “Yeniden Ziyaret Saglama” kategorisini karsilama oranlarma bakildiginda, “Giincel
Bilgilerin Olmas1” kriteri (yiizde 90, n=9) oraninda, “Bilgi Talebi Imkam”, “Diger Web Sayfalarina
Verilen Link” ve “Klinik Bilgileri” kriterleri (ylizde 100, n=10) oraninda web sayfalarinda yer
almistir. Hastanelerin (yiizde 20’si, n=2) “Indirilebilir Bilgiler” kriterini kapsarken; “Sik¢a Sorulan
Sorular (SSS)” kriterinin, “Haberlerin bulunmasi” kriterinin ve “Hekim Takvimi” kriterinin 6zel
hastanelerin higbiri tarafindan karsilanmamasi oldukga dikkat ¢ekici bir sonugtur. “Nobetgi Eczane”
kriteri (yiizde 10, n=1) oraninda karsilanmaktadir. Ozel hastanelerin bu kriterde nemli diizeyde eksik
olduklarmi séylemek miimkiindiir. Hastaneler arasinda “Yeniden Ziyaret Saglama” kategorisinin
dagilimma bakildiginda en fazla karsilayan (yiizde 55) oran ile Osmanoglu H, Hayat H ve Kemer
Yasam H oldugu goriiliirken, en az karsilayan (yiizde 33) oran ile Akdeniz H olmaktadir.
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Giincel Bilgilerin Olmasi 1 1 1 1 1 1 1 0 0 7
indirilebilir Bilgiler 1 1 1 1 1 1 1 1 9
Sik¢a Sorulan Sorular (SSS) 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Bilgi Talebi imkam (e-posta) 1 0 1 0 1 1 1 1 1 7
Haberlerin bulunmasi (son 30 giin) 1 0 1 1 1 1 1 0 1 7
Diger Web Sayfalarina Verilen Link 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
Nobetci Eczane 1 1 1 1 1 0 1 1 1 8
Hekim Takvimi 0 0 0 0 1 0 1 1 1 4
Klinik Bilgileri 1 1 1 1 1 0 1 1 1 8
TOPLAM % %088 9055 %77 %066 %088 %655 %088 %066 %77 60

Tablo 12: Yeniden Ziyaret Saglama Kategorisi Kapsaminda Egitim ve Arasgtirma Hastanelerin Analizi

Var (1) Yok (0)
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Egitim ve arastirma hastanelerinin “Yeniden Ziyaret Saglama” kategorisini karsilama oranlarina
bakildiginda, “Giincel Bilgilerin Olmas1”, “Bilgi Talebi Imkan1” ve “Haberlerin bulunmas:”
kriterleri (yiizde 77, n=7) oraminda karsilanmaktadir. “Indirilebilir Bilgiler” ve “Diger Web
Sayfalarina Verilen Link” kriterleri (ylizde 99, n=9) oraninda karsilanmaktadir. “Nobetci Eczane”
ve “Klinik Bilgileri” kriterlerine (yiizde 88, n=8) oraninda web sayfalarinda yer verildigi
goriilmektedir. Hastaneler “Hekim Takvimi” kriterini (yiizde 44, n=4) oraninda kapsarken, “Sik¢a
Sorulan Sorular (SSS)” kriterini (yiizde 11, n=1) oraninda kapsamaktadir. Egitim ve arastirma
hastanelerinin web sayfalarinda sik¢a sorulan sorular kriterinin sadece bir hastanede kullanilmast
bu alanda eksiklerinin oldugunu gostermektedir. Hekim takvimi ise hastane web sayfalarinda
bulunmasi gereken siteyi ziyaret eden ziyaretgiler agisindan 6nemli bir kriterdir. Egitim ve
arastirma hastaneleri arasinda “Yeniden Ziyaret Saglama” kategorisini (yiizde 88) oraninda en
fazla kapsayan Haseki EAH, Atatiirk EAH ve Bursa Yiiksek Ihtisas EAH olmaktadir. S6z konusu
kategoriyi en az karsilayan ise (ylizde 55) oraninda Sisli Hamidiye Etfal EAH ve Suat Seren EAH
oldugu goriilmektedir.

UNIVERSITE HASTANELERI

=) =T . .
~ s =l
5.z 2C I =
g g=| 3 | £3 L= E = o< 3
- S - : S = = =2 =S
=3 2z < = =2 = = N
52| =8 = 2E =& 00 - -3 a
= = < = o = 0= ] < S > 5 L
= = - [ D = = 2 Z
g4 54| 8 22 nE | 2 2 s | Z i
L O = o A B2k /T = - I8 < (O]
Giincel Bilgilerin Olmasi 1 0 0 0 1 1 1 1 6
indirilebilir Bilgiler 0 0 0 0 1 0 1 0 1 3
Sik¢a Sorulan Sorular (SSS) 0 0 0 1 1 0 1 0 3
Bilgi Talebi imkam (e-posta) 1 1 0 0 0 0 1 0 1 4
Haberlerin bulunmasi (son 30 giin) 0 0 1 0 1 0 0 0 0 2
Diger Web Sayfalarina Verilen Link 1 1 1 0 1 1 1 1 1 8
Nobetci Eczane 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
Hekim Takvimi 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Klinik Bilgileri 1 0 1 0 1 1 1 1 1 7
TOPLAM % %44 %22 %33 0 %66 %55 %55 %44 %55 34

Tablo 13: Yeniden Ziyaret Saglama Kategorisi Kapsaminda Universite Hastanelerinin Analizi
Var (1) Yok (0)

Universite hastanelerinin “Yeniden Ziyaret Saglama” kategorisini karsilama oranlarina
bakildiginda, web sayfasinda “Giincel Bilgilerin Olmasi1” kriterine (ylizde 66, n=6) oraninda yer
verilmistir. “Indirilebilir Bilgiler” ve “Sik¢a Sorulan Sorular (SSS)” kriterinin (yiizde 33, n=3)
oraninda oldugu goriilmektedir. “Bilgi Talebi Imkan1” kriterinin hastanelerin (yiizde 44’1, n=4)
tarafindan web sayfasina eklendigi goriilmektedir. “Haberlerin Bulunmasi” kriterinin hastanelerin
(ylizde 22’si, n=2) tarafindan karsilandig1 goriilmektedir. “Diger Web Sayfalarina Verilen Link”
kriteri hastanelerde (yilizde 88, n=8) oraninda karsilanmaktadir. “Nébetci Eczane” kriteri (ylizde
11, n=1) oraninda karsilik gortirken “Hekim Takvimi” kriterine herhangi bir tiniversite hastanesi
web sayfasinda yer vermemistir. Bu durum hastaneden randevu almak isteyen ziyaretgiler i¢in
sorun olabilecegi gibi tekrar ziyaret saglama amacina da kars1 bir sonuctur. Hastanelerin “Klinik
Bilgileri” kriterine (yiizde 77, n=7) oraninda yer verdigi goriilmektedir. Hastaneler arasinda
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“Yeniden Ziyaret Saglama” kategorisinin dagilimina bakildiginda en fazla karsilayan (yiizde 66)
oran ile Ege U. Tip Fakiiltesi H olurken; Hacettepe Ihsan Dogramaci C. H web sayfasinda bu
kategoriye ait hicbir kriterin karsiligimi1 bulunmanustir. Hacettepe Thsan Dogramaci C. H diger
hastanelere gore bu kategoride oldukga yetersiz oldugu goriilmektedir.
5.4. Diyalojik Dongii flkesine fliskin Bulgular

“Diyalojik Dongti” kategorisi Tablo 14’de goriildigii gibi 8 kriterden olusmaktadir. Bunlar;
“anket”, “canli destek”, “bilgi, istek goriis ve Oneri”, “e-randevu”, “e-sonug¢”, “e-gecmis olsun”,
“e-nabi1z” ve “e-devlet” olmaktadir. “Diyalojik Dongii” kategorisi kurum ve hedef kitle arasinda
karsilikli iletisime yoneliktir. Kurumsal web sayfalarina gelen ziyaretgilerin kurum tarafindan
cevap alma imkanina sahip olmasidir. Burada hedef kitleye 6nem verilmektedir. Kurumlarin
hedef kitlelerine her tiirlii iletigim olanaklarim1 sunmalari gerekmektedir. Hastanelerin web
sayfalarinda bu kategoriye verdikleri dnemi i¢eren “Diyalojik Dongti” kriterlerinin dagilimi su
sekildedir:

DEVLET HASTANELERI
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Anket 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Canh Destek 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Bilgi, istek Goriis ve Oneri 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 8
e-randevu 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
e-sonug 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
e-gecmis olsun 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
e-nabiz 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 9
e-devlet 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 4
TOPLAM % %62 %62 %62 %62 %37 %50 %50 %37 %62 %37 42

Tablo 14: Diyalojik Dongii Kategorisi Kapsaminda Devlet Hastanelerinin Analizi

Var (1) Yok (0)

Devlet hastanelerinde “Diyalojik Dongii” kategorisi kapsaminda, web sayfa ziyaretgileri i¢in
anlik iletisim ve yardim imkan saglayan “Canli Destek”, hastalarin1 ziyarete gidemeyenlerin
hastalarina bir mesaj géndermek istediginde bagvurabilecekleri “e-gegmis olsun” kriterlerini
hicbir devlet hastanesi karsilamamaktadir. “Anket” kriterine hastanelerin (yiizde 90’1, n=9) web
sayfasinda yer vermemektedir. Buna karsin “Bilgi, Istek Goriis ve Oneri” kriterine devlet
hastanelerinin (ytizde 80, n=8) oraninda yer verdigi goriilmektedir. “e-randevu” hastanelerde
muayene saatini bireylerin belirledigi, tibbi birimler arast doktor segme imkani taniyarak aninda
randevu almabilen bir uygulamadir. S6z konusu hastanelerin tamaminin (yiizde 100, n=10), “e-
randevu” kriterini karsiladiklar1 goriilmektedir. “e-sonug” kriteri ise hastalara laboratuvar
sonuglarina aninda ulagma imkani vermektedir. Devlet hastaneleri (yiizde 100, n=10) oraninda bu
kriteri karsilamaktadir. Devlet hastanelerinin “e-nabiz” kriterini kullanimlarina bakildiginda
Atatiirk DH hari¢ tiim hastaneler (yiizde 90’1, n=9) web sayfalarinda yer vermistir. Devlet
hastanelerinin “e-devlet” kriterini (yiizde 40, n=4) oraninda karsiladig1 goriilmektedir. “Diyalojik
Dongii” kategorisinin hastanelere gore dagilimina bakildiginda kriterleri en fazla karsilayanlar
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(yiizde 62) oraninda Istinye DH, Eyiip Sultan DH, Gazi Mustafa Kemal MCH. DH, Polatli Dua
Tepe DH ve Serik DH olurken; en az karsilayanlarin (yiizde 37) oraninda Baymdir DH, Cekirge
DH ve Atatiirk DH oldugu goriilmektedir.

OZEL HASTANELER
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Anket 1 1 1 0 0 0 0 0 3
Canl Destek 1 1 0 1 0 1 0 0 0 1 5
Bilgi, istek Goriis ve Oneri 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 9
e-randevu 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
e-sonug 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 9
e-gecmis olsun 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
e-nabiz 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
e-devlet 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOPLAM % %75 %62 %50 %62 %37 9650 %37 %37 %325 %37 37

Tablo 15: Diyalojik Déngii Kategorisi Kapsaminda Ozel Hastanelerin Analizi

Var (1) Yok (0)

Ozel hastanelerde “Diyalojik Dongii” kategorisinin kullanimina bakildiginda, web sayfasinda
“Anket” kriterine hastaneler (ylizde 30, n=3) oraninda yer vermektedir. “Canli Destek” (yiizde
50, n=5) oraninda karsihk gormektedir. “Bilgi, Istek Gériis ve Oneri” kriterine devlet
hastanelerinin (yiizde 90, n=9) oraninda yer verdigi goriilmektedir. S6z konusu hastanelerin
tamamimin (yiizde 100, n=10) oraninda “e-randevu” kriterini karsiladiklar1 goriilmektedir. Ozel
hastaneler (ylizde 90, n=9) oraninda “e-sonug¢” kriterini karsilamaktadir. “e-ge¢mis olsun”
kriterini sadece Osmanoglu H (yiizde 10, n=1) oranla karsilamaktadir. Ozel hastanelerin “e-
nabiz” ve “e-devlet” kriterini kullanimlarina bakildiginda tiim hastaneler web sayfalarinda yer
vermemigstir. “Diyalojik Dongii” kategorisinin hastanelere gore dagilimina bakildiginda kriterleri
en fazla karsilayan (yiizde 75) oran ile Osmanoglu H olurken; en az karsilayan (ylizde 25) oran
ile Akdeniz H oldugu goriilmektedir.

EGITiM VE ARASTIRMA HASTANELERi

° .
£ z = 3 T =
I B d
g 2z s £ 5 5 22 h e
w Ex P > > 2 = = £ —
i3 S £ o ) 3 @ = L
= = = i) 5 (%] s & > =
% =8 = ST £ - g2 s ST z
3 FE = 5< g S ER= € & g w
I 2y QO o u < @ W = < <uw V]
Anket 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Canh Destek 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Bilgi istek Goriis ve Oneri 1 1 1 0 1 0 1 1 1 7
e-randevu 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
e-sonug 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
e-gecmis olsun 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
e-nabiz 1 1 1 1 1 0 1 0 1 7
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e-devlet 1 1 1 1 0 0 1 1 0 6
TOPLAM % %75 | %662 | %62 | %50 | %50 | %25 | %662 | %50 | %50 | 39
Tablo 16: Diyalojik Dongii Kategorisi Kapsaminda Egitim ve Arastirma Hastanelerinin Analizi
Var (1) Yok (0)
Egitim ve aragtirma hastanelerinin “Diyalojik Dongii” kategorisini kullanimina bakildiginda, web
sayfasinda “Anket” kriterine hastaneler (ylizde 11, n=1) oraninda yer vermektedir. “Canli Destek”
higbir hastane tarafindan karsilik gérmemektedir. “Bilgi, Istek Goriis ve Oneri” kriterine devlet
hastanelerinin (yiizde 77, n=7) oraninda yer verdigi goriilmektedir. S6z konusu hastanelerin
tamaminin (yiizde 99, n=9) “e-randevu” kriterini kargiladiklar1 gériilmektedir. “e-sonug¢” kriterini
egitim ve arastirma hastaneleri (yiizde 99, n=9) oraninda karsilamaktadir. “e-gegmis olsun”
kriterini hicbir hastane karsilamamaktadir. Hastanelerin “e-nabiz” kriterine (yiizde 77, n=7)
oraninda ve “e-devlet” kriterine (ylizde 66, n=6) oraninda web sayfalarinda yer verdikleri
goriilmektedir.  “Diyalojik Dongii” kategorisinin hastanelere gore dagilimina bakildiginda
kriterleri en fazla kapsayan Haseki EAH (yiizde 75) olurken; en az (yiizde 25) oran ile Suat Seren
EAH’nin kapsadig1 goriilmektedir.

UNIVERSITE HASTANELERI
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Anket 0 0 0 0 0 1 0 0 1 2
Canl Destek 0 0 0 0 1 1 0 0 0 2
Bilgi istek Goriis ve Oneri 1 1 1 0 1 1 1 1 1 8
e-randevu 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
e-sonug 1 1 1 0 1 1 1 1 1 8
e-gecmis olsun 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
e-nabiz 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
e-devlet 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOPLAM % % 37 % 37 %37 %11 %66 %62 %37 %50 %50 31

Tablo 17: Diyalojik Déngii Kategorisi Kapsaminda Universite Hastanelerinin Analizi

Var (1) Yok (0)

Universite hastanelerinin “Diyalojik Déngii” kategorisinin kullanimima bakildiginda, “Anket” ve
“Canli Destek” kriterleri hastanelerin (yiizde 22, n=2) yer vermektedir. “Bilgi, Istek Goriis ve
Oneri” kriterini devlet hastaneleri tarafindan (yiizde 88, n=8) oraninda karsilanmaktadir. Séz
konusu hastanelerin tamaminin (ylizde 99, n=9) “e-randevu” kriterini karsiladiklart
goriilmektedir. “e-sonug¢” kriterini iniversite hastaneleri (yiizde 88, n=8) oraninda
kargilamaktadir. Yakinlarini ziyarete gidemeyen kisilerin mesaj gondermek istediginde
basvurabilecekleri “e-gecmis olsun” kriterine sadece Ege U. Tip Fakiiltesi H (yiizde 11, n=1) yer
vermektedir. Hastaneler “e-nabiz” kriterini (ylizde 11, n=1) oraninda karsilarken ve “e-devlet”
kriterine hicbir hastane web sayfalarinda yer vermemistir. “Diyalojik Dongii” kategorisinin
hastanelere gore dagilimma bakildiginda kriterleri en fazla kapsayan Ege U. Tip Fakiiltesi H
(yiizde 66) olurken; en az (yiizde 11) oran ile Hacettepe IThsan Dogramaci C. H oldugu
goriilmektedir.
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5.5. Ara Yiiz Kullanmim ilkesine fliskin Bulgular

“Ara Yiz Kullanimi” kategorisi “site haritas1”, “site ana basliklar1”, “arama kutusu” ve “dil
secenekleri” olarak Tablo 18’de goriildiigii gibi 4 kriterden olusmaktadir. “Ara Yiiz Kullanimi1”
kategorisi web sayfa kullanim kolayligi ile ilgilidir. Kurumlarin web sayfalarina gelen
zZiyaretgileri kolay bir ara yiizle karsilasmasi 6nemlidir. Kurumlarin hedef kitlelerine her tiirlii
kullanim kolayligin1 saglamasi gerekmektedir. Hastanelerin web sayfalarinda “Ara Yiiz
Kullanim1” kategorisine verdikleri 6nemi igeren kriterlerin dagilimi su sekildedir:

DEVLET HASTANELERI
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Site Haritasi 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Site Ana Bashklar: 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Arama Kutusu 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Dil Secenekleri 0 0 0 0 0 1 1 0 1 1 4
TOPLAM % %75 %75 %75 %75 %75 %100 | %100 %75 %100 | %100 34

Tablo 18: Ara Yiiz Kullamimi Kategorisi Kapsaminda Devlet Hastanelerinin Analizi

Var (1) Yok (0)

Devlet hastaneleri incelendiginde; “Ara Yiiz Kullanimi” kategorisi kapsaminda olan site agaci
olarak da yer verilen web sayfasinin genel ve 6zel basliklarini bir sema halinde agiklayarak kolay
erisim saglayan “Site Haritas1”, web sayfasinda ana sayfada bulunmasi gereken dogrudan
istenilen konuya erisim saglayan “Site Ana Basliklar1” ve basliklar icerisinde bulunmayan yahut
detayli bilgilere ulagsmak istenildiginde site i¢i arama yapmayi saglayan “Arama Kutusu”
kriterleri (yltizde 100, n=10) oraninda biitiin devlet hastaneleri tarafindan karsilanmaktadir.
Yabanci uyruklu ziyaretciler i¢in olmasi gereken “Dil Segenekleri” kriterini ise (yiizde 40, n=4)
oraninda sadece 4 hastane kargilamaktadir. “Ara Yiiz Kullanimi” kategorisinin hastanelere gére
dagilimima bakildiginda Necla-Mithat Oztiire DH, Serik DH ve Atatiirk DH (yiizde 100); Istinye
DH, Eyiip Sultan DH, Gazi Mustafa Kemal MCH, Polatli Dua Tepe DH, Bayindir DH ve Cekirge
DH’nin (ytizde 75) oran ile karsiladig1 goriilmektedir.

OZEL HASTANELER
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Site Haritasi 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Site Ana Bashklar: 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Arama Kutusu 0 0 1 1 0 1 0 0 0 1 4
Dil Secenekleri 1 1 1 1 0 1 0 0 1 0 6
TOPLAM % %50 %50 %75 %75 %25 %75 %25 %25 %50 %75 21

Tablo 19: Ara Yiiz Kullanimi Kategorisi Kapsaminda Ozel Hastanelerin Analizi

Var (1) Yok (0)

Ozel hastaneler incelendiginde; “Ara Yiiz Kullanim1” kategorisi kapsaminda olan “Site Haritas1”
kriteri (ytizde 10, n=1) oraninda, “Site Ana Bagliklar1” kriteri (yiizde 100, n=10) oraninda ve

$D
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“Arama Kutusu” kriteri (yilizde 40, n=4) oraninda devlet hastaneleri tarafindan karsilanmaktadir.
Yabanc1 uyruklu ziyaretgiler igin olmasi gereken “Dil Secenekleri” kriterini ise (ylizde 60, n=6)
oraninda karsilamaktadir. “Ara Yiz Kullanimi” kategorisinin hastanelere gore dagilimina
bakildiginda en az karsilayanin (yiizde 25) oran ile Karatag H, Doruk Bursa H ve Hayat H olurken;
en fazla karsilayanin (yilizde 75) oran ile Cankaya H, Giiven H, Emot H ve Kemer Yasam H
oldugu goriilmektedir.

EGITiM VE ARASTIRMA HASTANELERI

® .
ES = = % T =)
T 2z E] 7
: | Er & 1 & 3 2705 ¥
I Ez ) e = = Sd p £ 1
v s w = - O ™ $ @ > = o
3 T = =2 s £ w T g3 ] T =z
& Z 8 = g5 E g 5E = S g w
T 7 W <] <oy < » W =¥ < <ul Q)
Site Haritasi 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
Site Ana Bashklar1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
Arama Kutusu 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
Dil Se¢enekleri 1 0 1 1 1 1 1 1 1 8
TOPLAM % 90100 %75 9100 | %100 | %100 | %100 | %100 | 90100 | %100 35

Tablo 20: Ara Yiiz Kullanimi Kategorisi Kapsaminda Egitim ve Arastirma Hastanelerinin Analizi

Var (1) Yok (0)

Egitim ve aragtirma hastaneleri incelendiginde; “Ara Yiiz Kullanim1” kategorisi kapsaminda olan
“Site Haritas1”, “Site Ana Basliklar1” ve “Arama Kutusu” kriterleri (yiizde 99, n=9) oraninda
biitiin devlet hastaneleri tarafindan karsilanmaktadir. “Dil Se¢enekleri” kriteri ise (yiizde 88, n=8)
oraninda karsilanmaktadir. “Ara Yiiz Kullanimi” kategorisinin hastanelere gore dagilimina
bakildiginda Haseki EAH, Giilhane EAH, Atatiirk Sanatoryum EAH, Atatiirk EAH, Suat Seren
EAH, Bursa Yiiksek Ihtisas EAH, Antalya EAH ve Aldeddin K.U. EAH nin (yiizde 100) Sisli
Hamidiye Etfal EAH’nin (yiizde 75) oran ile karsiladig1 goriilmektedir.

UNIVERSITE HASTANELERI

8 §

=] < 2 I = = =
EZ | Z£| 2 o § 2% | F = = S
=7 e < =3 =2 = i - N
i =% - L & T2 ) Ecd 2 =
23 S S 3 Z=i S35 3 & FEEE g
$Z2 52] 38 §E% wz £%| Z 239 3 i
= O =1 O I =6 MK [=F=} =} m <2 < O]
Site Haritasi 0 0 0 0 1 1 1 1 4
Site Ana Bashklar: 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Arama Kutusu 1 1 1 1 1 0 0 1 1 7
Dil Se¢enekleri 0 0 1 1 1 1 0 1 0 5
TOPLAM % %50 %50 %75 %75 %100 %75 %50 96100 %50 25

Tablo 21: Ara Yiiz Kullanimi Kategorisi Kapsaminda Universite Hastanelerinin Analizi

Var (1) Yok (0)

Universite hastaneleri incelendiginde; “Ara Yiiz Kullanimi1” kategorisi kapsaminda olan “Site
Haritas1” (yiizde 44, n=4), “Site Ana Basliklar1” (ylizde 99, n=9) ve “Arama Kutusu” kriterleri
(ylizde 77, n=7) oraninda {iniversite hastaneleri tarafindan kargilanmaktadir. “Dil Segenekleri”
kriterini ise (ylizde 55, n=5) oraninda karsilamaktadir. “Ara Yiiz Kullanimi” kategorisinin
hastanelere gore dagilimina bakildiginda Ege U. Tip Fakiiltesi H ve Bagkent U. Alanya UAM
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(yiizde 100) iken; Istanbul T1p Fakiiltesi H, Cerrahpasa Tip Fakiiltesi H, Uludag U.H ve Akdeniz
U H (yiizde 50) oran ile karsiladig1 goriilmektedir.

6. Hastanelerin Web Sayfalan Uzerinden Yiiriittiikleri Iletisim Calismalarina Genel
Bir Bakis

Bu boliimde o6rneklem ¢ercevesinde belirlenen devlet, 6zel, egitim arastirma ve {iniversite
hastanelerinin “Diyalojik Iletisim Ilkeleri” kapsaminda web sayfalarmi kullanim diizeylerinin
genel karsilagtirmasina yer verilmektedir.

Devlet Ozel Egitim ve Universite Toplam %
Arastirma
150/78 150/93 135/84 135/82 570/337
Bilginin Kullamshhg:
% 52 % 62 % 62,22 % 60,74 9% 59,12
40/38 40/36 36/35 36/31 152/140
Ziyaretcileri Sitede Tutma
% 95 % 90 % 97 % 86,11 9% 92,10
90/66 90/42 81/60 81/34 342/202
Yeniden Ziyaret Saglama
% 73 % 46,66 % 74,07 % 41,97 % 59,06
80/42 80/37 72139 72/31 304/149
Diyalojik Dongii
% 52,5 % 46,25 % 54,16 % 43,05 % 49,01
40/34 40/21 36/35 36/25 152/115
Ara Yiiz Kullanim
% 85 % 52,5 % 97,22 % 69,44 % 75,65
258 229 253 203 1520/943
Toplam
927,35 %24,28 9026,82 9%21,52 %100

Tablo 22: Hastanelerin Diyalojik Iletisim Acisindan Genel Analizi

Bilginin Kullanislilig1 kategorisi kapsaminda dort hastane tiiriine bakildiginda Ozel Hastanelerin
(ylizde 62, n=93) oranla ilk sirada yer aldigi, bunu Egitim Aragtirma Hastaneleri’nin takip ettigi
(yiizde 62,22, n=84) goriilmektedir. Ozel hastanelerin ve Egitim Arastirma Hastanelerinin
degerlerinin birbirlerine yakin olmasi, egitim arastirma hastanelerinin diger hastane tiirlerine gore
sayl olarak az olmasina ragmen yiizdelik oranda kriterleri saglama yeterliliginden
kaynaklanmaktadir. Ugiincii sirada Universite Hastanelerinin (yiizde 60,77, n=82) yer aldig
goriiliirken son sirada ise Devlet Hastanelerinin (ylizde 52, n=78) oldugu belirlenmistir. Buradan
hareketle Bilginin Kullanigliligi kategorisine uygun olarak Devlet Hastanelerinin web sayfalarini
diizenlemeleri diyalojik iletisim ve halkla iligkiler siirecinin desteklenmesine katki saglayacagi
ifade edilebilir. Ciinkii saglik gibi insanlarin birincil 6ncelik verdikleri hususlarda hastanelerin
hasta ve hasta yakinlarina web sayfalarindan sunduklar1 kullanigh bilgiler hastaneyi daha
yakindan tanimalari ve ilgili birimlerle iletisime gegerken yararlanabilecekleri en dogru bilgiyi
sunmalar1 bakimindan 6nem tasimaktadir.

~ 9

“Bilginin Kullaniglilig1” kategorisi tiim hastaneler diizeyinde yorumlandiginda degerlendirilen 38
hastanenin 570 kriterden 337’sini sagladiklarini ve bunun da (ylizde 59,12) oranina karsilik
geldigi gortiilmektedir.

Ziyaretcileri Sitede Tutma kategorisi kapsaminda dort hastane tiirline bakildiginda Devlet
Hastanelerinin (yiizde 95, n=38) ilk sirada yer aldig1, bunu Ozel Hastanelerin takip ettigi (yiizde
90, n=36) goriilmektedir. Ugiincii sirada Egitim Arastirma Hastanelerinin (yiizde 97, n=35) yer
aldig1 goriiliirken son sirada ise Universite Hastanelerinin (yiizde 86,11, n=31) oldugu
belirlenmistir. Buradan hareketle Ziyaretcileri Sitede Tutma kategorisi kapsamida Universite
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Hastanelerinin web sayfalarimi diyalojik iletisim ve halkla iligskiler noktasinda diizenlemeleri
gerektigi diisiintilmektedir. Saglik kurumlar1 agisindan bu kategorinin saglanmasi kullanicilara
gerekli olan tiim bilgileri hizli, giincel ve anlasilir sekilde vermesi noktasinda olduk¢a dnemlidir.

“Ziyaretgileri Sitede Tutma” kategorisi bakimindan tiim hastaneler yorumlandiginda ise
degerlendirilen tim hastanelerin 152 kriterden 140’11 saglayarak (yiizde 92,10) gibi yiiksek bir
oranda yer aldiklar1 goriilmektedir. Ziyaretgileri sitede tutma konusunda tiim hastane gruplarinin
etkin bir kurumsal web sayfasi politikasi belirledikleri sdylenebilir.

Yeniden Ziyaret Saglama kategorisi kapsaminda dort hastane tiirline bakildiginda Devlet
Hastanelerinin (ylizde 73, n=66) ilk sirada yer aldig1, bunu Egitim Arastirma Hastaneleri’nin takip
ettigi (yiizde 74,07, n=60) goriilmektedir. Ugiincii sirada Ozel Hastanelerin (yiizde 46,66, n=42)
yer aldig1 goriiliirken son sirada ise Universite Hastanelerinin (yiizde 41,97, n=34) oldugu
belirlenmistir. Buradan hareketle Yeniden Ziyaret Saglama kategorisi kapsaminda ziyaretgilerin
web sayfalarina geri donmelerini saglamaya yonelik yararli bilgilere yer verilmesi ve bu bilgilerin
ve baglantilarin diizenli olarak giincellenmesi gerekmektedir. Bu noktada Universite
Hastanelerinin web sayfalarini diizenlemeleri diyalojik iletisim ve halkla iligkiler anlaminda katk1
saglayacag diisiiniilmektedir.

“Yeniden Ziyaret Saglama” kategorisi analiz edilen tiim hastane gruplart bakimindan
degerlendirildiginde 342 kriterden 202’sinin saglandigi ve bunun tiim kategoriler bakimindan
oraninin (yiizde 59,06) oldugu belirlenmistir.

Diyalojik Dongii kategorisi kapsaminda dort hastane tiiriine bakildiginda Devlet Hastanelerinin
(ylizde 52,5, n=42) ilk sirada yer aldig1, bunu Egitim Arastirma Hastaneleri’nin takip ettigi (yiizde
54,16, n=39) goriilmektedir. Ugiincii sirada Ozel Hastanelerin (yiizde 46,25, n=37) yer aldigi
goriiliirken son sirada ise Universite Hastanelerinin (yiizde 43,05, n=31) oldugu belirlenmistir.
Buradan hareketle Diyalojik Dongii kategori noktasinda Universite Hastanelerinin web

sayfalarin1 diyalojik iletisim ve halkla iligkiler kapsaminda diizenlemeleri gerektigi ifade
edilebilir.

“Diyalojik Dongti” kategorisi kapsaminda 38 hastanenin verilerine bakildiginda toplam 304
puandan 149’unun karsilik buldugu goriilmektedir. Buradan hareketle diyalojik dongi
kategorisinin tiim hastaneler tarafindan karsilanma orani (yilizde 49,01) olarak bulgulanmustir.

Ara yiiz Kullanimi kategorisi kapsaminda dort hastane tiiriine bakildiginda Egitim Arastirma
Hastaneleri’nin (yiizde 97,22, n=35) ilk sirada yer aldigi, bunu Devlet Hastanelerinin takip ettigi
(yiizde 85, n=34) goriilmektedir. Ugiincii sirada Universite Hastanelerinin (yiizde 69,44, n=25)
yer aldig1 goriiliirken son sirada ise Ozel Hastanelerin (yiizde 52,5, n=21) oldugu belirlenmistir.
Buradan hareketle Ara yiiz Kullanimi kategorisi kapsaminda Ozel Hastanelerin web sayfalarini

diyalojik iletisim ve halkla iliskiler silirecine uygun sekilde diizenlemeleri gerektigi ifade
edilebilir.

“Ara ytiz Kullanimi” kategorisi kapsaminda incelenen hastanelerin toplamda 152 puanin 115’ine
kargilik gelen unsurlara kurumsal web sayfalarinda yer verdikleri goriillmektedir. Bunun toplam
saylya orani ise, (ylizde 75,65) olarak belirlenmistir.

Genel olarak degerlendirildiginde hastanelerin Ziyaretcileri Sitede Tutma (yiizde 92,01)
kategorisi baglaminda ¢ok iyi noktada olduklari, bunu Ara yiiz Kullanimi (ylizde 75,65)
kategorisinin ve Bilginin Kullaniglilig1 (yiizde 59,12) kategorisinin takip ettigini soyleyebiliriz.
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Yeniden Ziyaret Saglama (ylizde 59,06) kategorisi tim hastaneler tarafindan saglanirken en diigiik
oran ise (yiizde 49,01) ile Diyalojik Dongii kategorisine aittir.

“Diyalojik 1letisim ilkeleri”’nin hastanelere gére dagilimmna bakildiginda ise; Devlet
Hastaneleri’nin (ylizde 27,35, n=258) ilk sirada, Egitim ve Arastirma Hastaneleri’nin (yilizde
26,82, n=253) ikinci sirada, Ozel Hastaneler’in (yiizde 24,28, n=229) iiciincii ve Universite
Hastaneleri’nin (yiizde 21,52, n=203) son sirada yer aldig1 goriilmektedir. Her ne kadar oransal
olarak bir siralama s6z konusu olsa da esasinda tiim hastane gruplarinin diyalojik iletisimi bir
halkla iligkiler politikas1 olarak belirleme ve bunu da kurumsal web sayfalarindan sunmada
yetersiz kaldiklar1 goriilmektedir. Tim hastane gruplarinin diyalojik iletisim kategorileri
kapsaminda kurumsal web sayfalarini yeniden diizenlemeli ve hedef kitleleriyle diyaloga dayali
bir iletisim bi¢imini hayata gegirmeleri gerekmektedir.

Sonug¢

Diyalojik iletisim her alanda oldugu gibi saglik alaninda da oldukca 6nemlidir. Insanlar agisindan
en onemli goriilen kurumlarin basinda hastaneler gelmektedir. Hastanelerin hedef kitlesiyle
diyalojik iletisim kurmasi, kurumsal anlamda hastanenin sadece kendini tanitmasi ve
faaliyetlerini aktarmasinin yaninda hedef kitleden bilgi, istek ve goriis bildirme imkan1 saglayacak
iletisim kanallaria web sayfalarinda yer vermeleri hedef kitlede etki olusturmaktadir. Diyalojik
iletisim sayesinde hastanelere hasta ve hasta yakinlariyla dogrudan iletisim imkan1 sunmakta ve
kurumsal ac¢idan kendilerini ifade etmektedir.

Bu ¢alismada Istanbul, Ankara, izmir, Bursa ve Antalya illerinde bulunan tarihsel agidan en koklii
38 hastanenin web sayfalari “Diyalojik Iletisim ilkeleri” ve “Diyalojik Halkla iliskiler”
kapsaminda incelenmis olup hastanelerin web sayfalarinda belirlenen ilkelere hangi diizeyde ver
verdikleri belirlenen 1-30 Mart 2022 tarihleri arasinda igerik analizi teknigiyle incelenmistir.
Yapilan aragtirmada 6ne ¢ikan bulgular su sekildedir:

— “Bilginin Kullamshlig1” kategorisi tiim hastaneler diizeyinde yorumlandiginda
degerlendirilen 38 hastanenin 570 kriterden 337’sini sagladiklarini1 ve bunun da (yiizde
59,12) oranina karsilik geldigi goriilmektedir. Burada hastaneler arasinda yapilan
analizlerde bilginin kullaniglilig1 bakimindan en 6ne ¢ikan hastane Egitim ve Arastirma
Hastanelerinde Haseki EAH (yiizde 86) olarak dikkat gekmektedir.

— ““Ziyaretgileri Sitede Tutma” kategorisi bakimindan tiim hastaneler yorumlandiginda ise
degerlendirilen tiim hastanelerin 152 kriterden 140’1 saglayarak (yiizde 92,10) gibi
yliksek bir oranda yer aldiklar1 goriilmektedir. Ziyaretcileri sitede tutma konusunda
neredeyse tiim hastane gruplari etkin bir kurumsal web sayfasi politikasi belirledikleri
sOylenebilir.

— “Yeniden Ziyaret Saglama” kategorisi analiz edilen tiim hastane gruplari bakimindan
degerlendirildiginde 342 kriterden 202’sinin saglandigi ve bunun tim kategoriler
bakimindan oraninin (yiizde 59,06) oldugu belirlenmistir. Hastaneler arasinda yapilan
degerlendirmede ise Eyiip Sultan DH (yiizde 88), Cekirge DH (yiizde 88); Haseki EAH
(yiizde 88), Atatiirk EAH (yiizde 88) ve Bursa Yiiksek Ihtisas EAH (yiizde 88) oranla
basi ¢ekmektedir.

— “Diyalojik Dongii” kategorisi kapsaminda 38 hastanenin verilerine bakildiginda toplam
304 puandan 149’unun karsilik buldugu goriilmektedir. Buradan hareketle diyalojik
dongii kriterinin tim hastaneler tarafindan karsilanma oranmi (ylizde 49,01) olarak
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bulgulanmistir. Ozel Osmanoglu H (yiizde 75) ve Haseki EAH (yiizde 75) hastaneler
gercevesinde yapilan analizde en fazla orana sahip iki hastane oldugu goriilmektedir.

— “Ara yiiz Kullanim1” kategorisi kapsaminda incelenen hastanelerin toplamda 152 puanin
115’ine karsilik gelen unsurlara kurumsal web sayfalarinda yer verdikleri goriilmektedir.
Bunun toplam sayiya orami ise, (ylizde 75,65) olarak belirlenmistir. Devlet
hastanelerinde, Egitim ve Aragtirma Hastanelerinde ve Tip Fakiiltesi Hastanelerinde
(yiizde 100) oraninda kriterlerin saglandigi goriliirken, en yiiksek oranmi alan o6zel
hastaneler (ylizde 50) oraninda kalmustir.

— “Diyalojik Iletisim Ilkeleri’nin hastanelere gore dagilimma bakildiginda ise; Devlet
Hastaneleri’nin (ylizde 27,35, n=258) oraninda ilk sirada, Egitim ve Arastirma
Hastaneleri’nin (yiizde 26,82, n=253) oraninda ikinci sirada, Ozel Hastaneler’in (yiizde
24,28, n=229) iiciincii ve Universite Hastaneleri’nin (yiizde 21,52, n=203) oraninda son
sirada yer aldig1 goriilmektedir. Her ne kadar oransal olarak bir siralama sdz konusu olsa
da esasinda tiim hastane gruplarinin diyalojik iletisimi bir halkla iligkiler politikas1 olarak
belirleme ve bunu da kurumsal web sayfalarindan sunmada yetersiz kaldiklar
goriilmektedir. Tiim hastane gruplarinin diyalojik iletisim kriterleri kapsaminda kurumsal
web sayfalarini1 yeniden diizenlemeli ve hedef kitleleriyle diyaloga dayali bir iletisim
bi¢imini hayata gecirmeleri gerekmektedir.

Genel olarak hastanelerin web sayfalarinda belirlenen ilkeler kapsaminda bakildiginda;
Hastanelerin web sayfalarinin “Ziyaretgilerin Sitede Tutulmasi Kategorisi’ne (yilizde 92,10)
oranla digerlerine gore daha fazla 6nem verdigi goriilmektedir. Web sayfalarinin herkesin
ulasabilecegi genel ve kolay kullanima uygun olarak yapilandirilmasini gerektiren “Ara Yiiz
Kullanim1 Kategorisi’nin (yiizde 75,65) oranla ikinci sirada yer aldigi goriliirken; kurumun
kendini en dogru sekilde hedef kitlesine ifade etmesini saglayan “Bilginin Kullanighligi
Kategorisi”nin (yiizde 59,12) fgiincii sirada yer aldigi goriilmektedir. Hastanelere hedef
kitlesinden gelen goriis, 6neri ve sikayetlerin degerlendirilmesinde olduk¢a 6nemli olan “Yeniden
Ziyaret Saglama Kategorisi”nin dordiincii sirada yer almasi hastanelerin genel olarak bu alanda
web sayfalarinda aktif olmadiklarini sdylemek miimkiindiir. Kurumun kendini ifade etmesi kadar
hedef kitlenin kendini ifade etmesi de olduk¢a 6nemlidir. Bunu saglayan ‘“Diyalojik Dongii
Kategorisi”nin son sirada yer almasi hastanelerin ¢ift yonlii bilgi akisi noktasinda eksiklikleri
oldugunu ve bu kategoriyi yeteri kadar dikkate almadiklarini gostermektedir.

Analiz sonuglarina bakildiginda belirlenen kategorilerin kullanimi hastanelere ve kriterlere gore
farklilik gosterdigi, herhangi bir icerigi olmayan kriterlerin ve hastanelerin oldugu belirlenmistir.
Kurumsal iletisim anlaminda kurum bilgilerinin paylasildigi ancak iki yonlii iletisimi destekleyici
kriterlerin tam anlamiyla karsilik gormedigi sOylenebilir. Genel olarak hastanelerin hedef
kitleleriyle diyalojik iletisim kurarak web sayfalarimi kullanmaya c¢aligtiklart ancak yeterli
olmadiklar1 sdylenebilir. incelenen web sayfalarin belirlenen kategoriler ve kriterler konusunda
caligmalarini artirmalart diyalojik halkla iligkiler yani hedef kitle ile karsilikli anlay1s, iletisim ve
bilgi aktarimi konusunda hastanelere katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Bundan sonraki
caligmalarda farkli alanlardaki kuruluslar i¢in diyalojik iletisim ve halkla iliskiler kategorilerine
uygun kurumsal web sayfa tasarimlarini sorgulayan aragtirmalar yapilabilir. Bununla birlikte
sadece kurumsal web sayfalari degil; bunun yaninda sosyal medya da bu kapsamda baska
aragtirmalar igin ¢aligma konusu yapilabilir.
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Katki Orani Beyani
Yazarlar makaleye esit oranda katki sunmusglardir.
Catisma Beyani

Makalenin yazarlari, bu ¢caligma ile ilgili taraf olabilecek herhangi bir kisi ya da finansal kurulus ile iligkileri
bulunmadigini dolayisiyla herhangi bir ¢ikar ¢atigmasinin olmadigini beyan ederler.

Destek ve tesekkiir

Calismada herhangi bir kurum ya da kurulustan destek alinmamustir.
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