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MAKALE BILGILERI OZET

Saglik iletisiminde dijital geri bildirimi ortaya koymay: amaglayan bu c¢alisma

kapsaminda, Konya Sehir Hastanesi’'ne ait Google Haritalar {izerindeki kullanici
yorumlar1 Python programlama dili ve dogal dil isleme (NLP) teknikleri kullanilarak

Makale:

Gonderim Tarihi - 20.04.2025 analiz edilmistir. Calismada Oncelikle 952 metinsel yorumdan olusan veri seti

On Degerlendirme. 22.04.2025 olusturulmusg, ardindan yorumlar XLM-RoBERTa modeliyle duygu analizi yapilarak
negatif, pozitif ve notr olarak smiflandiriimistir. Elde edilen verilerle birlikte en sik
kullanilan kelimeler belirlenmis ve yorumlar 10 tematik kategoriye gore analiz
edilmistir. Duygu analizi sonuglarina gore, kullanic1 yorumlarinin %57,45°1 negatif,
Anahtar Kelimeler: %28,57’si pozitif ve %13,97’si notr niteliktedir. En ¢ok sikayet edilen temalar hizmet
kalitesi, bekleme siiresi ve fiziksel kosullardir. Bunun yani sira, yorumlar ii¢ farkli
Bildirim, Yapay Zeka, Duygu yapay zeka araci (ChatGPT, DeepSeek, Poe) araciligiyla da analiz edilerek hasta
Analizi deneyimlerinin ¢ok boyutlu bir degerlendirmesi saglanmistir. Elde edilen bulgular,
Key Words: dijital hasta yorumlarinin saglik iletisiminde itibar yonetimi, hizmet kalitesi ve stratejik
karar alma siireglerinde etkin sekilde kullanilabilecegini gostermektedir. Bu baglamda
calisma, saglik kuruluslarmin ¢evrimici geri bildirimleri veri odakli analiz
yontemleriyle degerlendirmesinin 6nemine dikkat ¢cekmektedir.

Kabul Tarihi 14.05.2025

Saglik Iletisimi, Dijital Geri

Health Communication, Digital
Feedback, Artificial Intelligence,
Sentiment Analysis

ABSTRACT
Within the scope of this study, which aims to reveal digital feedback in health

communication, user comments on Google Maps of Konya City Hospital were
analyzed using Python programming language and natural language processing (NLP)
techniques. In the study, a dataset consisting of 952 textual comments was created.
Then the comments were classified as negative, positive, and neutral by using
sentiment analysis with the XLM-RoBERTa model. With the data obtained, the most
frequently used words were determined, and the comments were analyzed according to
10 thematic categories. According to the results of sentiment analysis, 57.45% of user
comments were negative, 28.57% were positive and 13.97% were neutral. The most
complaints about themes were service quality, waiting time, and physical conditions.
In addition, comments were analyzed through three different artificial intelligence tools
(ChatGPT, DeepSeck, Poe) to provide a multidimensional assessment of patient
experiences. The findings show that digital patient comments can be used effectively
in reputation management, service quality, and strategic decision-making processes in
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healthcare communication. In this context, the study draws attention to the importance
of healthcare organizations evaluating online feedback with data-driven analysis
methods.
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GIRIS

Giiniimiizde dijital teknolojilerin hizla gelismesi, saglik hizmetlerinin sunumunda ve
hasta ile hastane etkilesiminde 6nemli degisimleri getirmistir. Ozellikle internet ve sosyal
medya platformlari, hastalarin deneyimlerini paylasmalar1 ve saglik hizmetleri hakkinda geri
bildirimde bulunmalari i¢in yeni olanaklar sunmustur. Hastalarin hizmet aldiklari saglik
kurumlari ve saglik ¢alisanlar1 hakkinda yaptiklar1 dijital geri bildirimler, saglik kurumlarinin

hizmet kalitesini degerlendirmede ve iyilestirmede 6nemli rol oynamaktadir.

Hastalar muayene olsalar ve uzman doktor goriisii alsalar dahi bazen kendileri de
sagliklartyla ilgili arastirmalar yapmak istemektedir. Bu arastirmalar da ¢cogunlukla internet

araciligi ile gerceklestirilebilmektedir.

Hastalarin doktor, hastane, tedavi sekli gibi tip konusunda merak edip arastirdigi
bilgileri igeren bilgi ve yorumlar bir¢ok farkli ortamda bulunabilir. Hastalarin saglik iletisimi
acisindan bilgi edinmek i¢in basvurduklart kaynaklarin arasinda, saglik kuruluslar1 veya
doktorlarin web siteleri, sosyal medya hesaplari, e-posta icerigi, internet ilizerinden onlar
hakkinda yapilan yorumlar ve derecelendirmeler bulunmaktadir (Alemi vd., 2012, p. 17). Her
ne kadar gecmiste saglikla ilgili kararlarini aile, arkadas, komsu gibi yakin cevrelerine
danisarak alsalar da gliniimiizde bu durum internet ilizerinden ¢evrimigi arama yaparak bir¢ok
secenek arasindan kendisine uyani segmeye dogru evrilmistir. Ayrica, saghik durumu bilgisi
yeterli diizeyde olmayan ve/veya belirsizlikler yasayan birgok hasta kendi durumlarim
degerlendirmek i¢in bagkalarimin deneyimlerine de bakabilmektedir (Ferguson vd., 2020, p.

2426). Bu da cogunlukla ¢evrimi¢i hasta yorumlarina bakilmasi anlamina gelmektedir.

Cevrimici hasta yorumlari, saglik hizmeti deneyimine iligkin neredeyse aninda geri
bildirim saglayabilen, tiiketici odakli bir alternatif haline gelmistir. (Hong vd., 2019, p. 2).
Hastalarin bakis agisini hastane hizmetlerine dahil etme, saglik iletisimi agisindan kalitenin
stratejik bir bileseni olarak diistiniilmelidir (Rubrichi vd,, 2014, p. 42). Boylece, hem saglikta
kaliteyi artirmanin yolu acilirken, ayni zamanda hasta merkezli bir hizmetin de sunumu

gerceklestirilir.

1. Saghk iletisiminde Dijital Geri Bildirim
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Saglik iletisimi, “saglik konusuyla ilgili kisi ve gruplarin, ilgili hedef gruplarina yonelik
gerceklestirmis oldugu iletisim seklidir.” (Okay, 2016, p. 11). Hedef kitleden geri bildirim
alinmasinin énemi iizerine temellenen Kent ve Taylor’un Diyalojik Halkla iliskiler Teorisi
(2002)’nin 15181nda, saglik hizmetlerinde hasta yorumlarinin dikkate alinmasi ve bu yorumlarin
1s181nda iletisim ¢abalarinin yonetilmesi, saglik kuruluslari agisindan stratejik bir halkla iliskiler
ve saglik iletisimi pratigi olarak degerlendirilebilir. Hastanelerin dijital ortamlarda hasta geri

bildirimlerini dikkate almasi, hedef kitlede giiven insa edebilmesi i¢in 6nem arz etmektedir.

Hastalar, saglik hizmetleri deneyimlerinden duyduklart memnuniyet veya
memnuniyetsizliklerini ifade etmek ve tip uzmanlarini derecelendirmek icin cevrimici
platformlar1  kullanmaktadir (Ferguson vd., 2020, p. 2425). Internet kullaniminin
yayginlagsmasiyla hasta degerlendirme sitelerindeki yorumlarin sayisi da hizla artmakta ve bu
yorumlarin saglik hizmeti se¢iminde etkili oldugunu gosteren aragtirmalar bulunmaktadir
(Hong vd., 2019; Chen ve Lee, 2023). Adekuajo vd. (2023) ve Cheung ve Thadani. (2012),
dijital platformlardaki yorumlarin bireylerin algilar1 tizerinde dogrudan etkili oldugu
goriisiindedirler. Adekuajo vd. (2023: 453-454), turizm sektoriine yonelik olarak yaptiklar
caligmalarinda, hedef kitlenin dijitallesme ile birlikte destinasyon sec¢imlerinde kullanici
yorumlarindan etkilendikleri belirlemislerdir. Hedef kitlenin geleneksel reklamlara gore, akran
onerilerine/benzer deneyimleri yasayanlara glivendiklerini, bu noktada dikkat edilirse hedef
kitle memnuniyetini saglamanin ve rekabet avantaji kazanmanin miimkiin olabilecegini iddia
etmislerdir. Cheung ve Thadani (2012) de ¢alismalarinda, internet kullanicilarinin satin alma
kararlarinda, ¢evrimigi tiiketici yorumlarina (6zellikle tanimadiklar kisiler tarafindan yapilan

yorumlara) geleneksel medyadan daha fazla giivendiklerini bulgulamislardir.

Hastalarin soyledikleri, yazdiklari, saglik iletisiminde hedef kitle memnuniyetine
yonelik dnemli bilgilerin elde edilmesini saglayabilir. Geleneksel olarak hasta memnuniyeti,
belirli araliklarla uygulanan anketler ile dl¢iilmekteyken, gliniimiizde Google gibi kitle kaynakl
(crowdsourced) platformlardaki yorumlar da hastane performans gostergeleri arasinda
degerlendirilmeye baglanmistir (Zitek vd., 2023, p. 2). Hedef kitlenin hassasiyetleri, memnun
oldugu konular veya sikayetci oldugu hususlar bu yorumlardan yapilacak analizlerle elde
edilebilir. Saglik hizmetlerine yonelik dijital yorumlar, hastane yonetiminin itibar1 ve hizmet

kalitesine yonelik stratejik kararlar almasini saglayan bir geri bildirim mekanizmasi olarak da
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islev yapar. Bu yorumlar gercek kullanici yorumlari olmalar1 nedeniyle oldukga anlamli veriler

olarak nitelendirilebilir.

Hastalarin c¢evrimici olarak sdyledikleri, aragtirmacilar ve uygulayicilar i¢in de ilgi
cekici olabilmektedir. Mevcut literatiirde, dijital hasta geri bildirimlerinin saglik hizmetlerinin
tyilestirilmesinde kullanilabilecegi ancak bu alanda derinlemesine ve baglamsal analizlere
ihtiya¢ duyuldugu vurgulanmaktadir (Hong vd., 2019). Dijital ortamlardaki hasta geri
bildirimleri, saglik kurumlarina oldukca 6nemli bir geri bildirim hazinesi sunmakla birlikte, bu

verilerin nasil yorumlanip yonetilecegi konusunda literatiirde tartismalar siirmektedir.

Hupperts ve Otto (2018), hastalarin resmi olmayan yorumlarinin bir hastanenin hasta
deneyiminin resmi 6l¢iimlerini tahmin etmeye yardimci oldugunu bulgulamislardir. Cevrimigi
hasta yorumlarinin, baskalariin bir hastanedeki hasta deneyimini degerlendirmesine yardimci
olabilecek bilgiler sunabilecegi ifade etmislerdir. Ayrica, hastane yoneticilerinin de sunduklari
saglik hizmetlerinin kalitesini dl¢limlemek i¢in ve sonradan ortaya ¢ikabilecek uyarici niteligi
tastyan sorunlar icin sosyal medya platformlarindaki yorum zenginliginden yararlanmalarini

Onermiglerdir.

Hong ve arkadaslar1 (2019), hastalarin ¢evrimigi anlatilarinin hasta deneyimi ve saglik
hizmeti kalitesinin birden fazla alanina iliskin i¢gdriiler sagladigini bulgulamiglardir. Hastalarin
cevrimici yorumlar1 hakkinda titiz tasarim ve biiyiik 6rnekler kullanilarak daha fazla aragtirma
yapilmasini ve hastalar, doktorlar ve politika yapicilar tarafindan ¢evrimigi hasta yorumlarina
iligkin bilgilerin daha iy1 kullanilmas1 gerektigini vurgulamislardir. Ayrica, hastalarin tibbi
prosediirleri hakkinda g¢evrimi¢i olarak neler sdylediklerini arastirmak, ideal bir saglik
hizmetinin neyi olusturdugunu ve bu deneyimlerle ilgili olarak hangi duygu ve hislerin ifade

edildigini ortaya ¢ikarmak i¢in benzersiz bir yol sunar. (Ferguson vd., 2020, p. 2426).

Bu konuda yapilan bazi1 caligmalara da deginmekte fayda vardir. Ferguson ve
arkadaslar1 (2020), saglik hizmetlerine eWOM, otomatik igerik analiz araglar1 ve duygu analizi
hakkinda igerik bilgisi sunduklar1 ¢aligmalarinda, yapay zekay: kullanan bir igerik analiz araci
olan IBM Watson''m AlchemylLanguage aracini c¢evrimi¢i bir forum olan

MedicineNet.com’daki yorum ve igerikleri incelemek i¢in kullanmiglardir. Biiylik miktarda
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yapilandirilmamais nitel verinin, daha sonra hastalarin ¢evrimigi saglik deneyimleri hakkinda
neler paylastiklarina dair yeni iggdriiler tiretmek i¢in analiz edilebilecek nicel verilere nasil
doniistiiriilebilecegini  gostermeyi amaclamislardir. Akademisyenler ve saglik hizmeti
uygulayicilart icin bazi ¢ikarimlart acgiklayarak ve gelecekteki arastirmalar igin yollar

belirleyerek sonuca varmislardir.

Hong ve arkadaslari (2019), hastalarin ¢evrimigi incelemelerinin sayisinin 6nemli
olgtide arttigin1 ve bu yorumlarin hastalarin saglik hizmeti saglayicilarini segmelerinde giderek
daha 6nemli bir rol oynadig: diisiincesinden hareketle, ¢cevrimigi hasta yorumlarini sistematik
olarak incelemek amaciyla bir ¢alisma yapmislardir. Onlara gore, ¢cevrimici hasta yorumlari,
hastaya bakim kalitesi ve hasta-hizmet saglayici iliskisi hakkinda iggdriiler iiretebilecek degerli
bilgiler igerir, ancak saglik hizmeti kalitesi ¢aligmalarinda sistematik olarak kullanilmamistir.
Makine 6grenimi ve veri analizi araclariin ilerlemesiyle, test edilebilir hipotezlere ve titiz
analitik yontemlere dayali ¢cevrimi¢i yorumlar hakkinda daha fazla arastirma 6ngérmiislerdir.

Bu caligmanin ¢ikis noktasi da bu 6ngérii olmustur.

Cevrimici verilerin ¢ogu yapilandirilmamis nitel diizyazi bicimindedir (6rnegin,
Facebook'taki yorumlar, Twitter'daki tweetler, web sitelerindeki yorumlar ve bloglar ve
forumlardaki gonderiler) ve bu da analizi zorlastirir (Weinberg vd., 2013). Greaves ve
arkadaslar1 (2013), hastalarin bakimlar1 hakkindaki yapilandirilmamis yorumlarini anlamak
icin makine 68renimini kullanmaya calismislardir. Hastalarin ¢evrimici yorumlarini saglik
hizmetlerine iliskin olumlu veya olumsuz aciklamalar olarak kategorize etmek icin duygu
analizi tekniklerini kullanmiglardir. Bir hastanin bir hastaneyi tavsiye edip etmeyecegini,
hastanenin temiz olup olmadigini ve hastanin bakimina iliskin kendi nicel derecelendirmesine
kiyasla agiklamalarindan bir sekilde tedavi edilip edilmedigini otomatik olarak tahmin etmeye
calismislardir. Weka veri madenciligi yazilimmi kullanarak 2010 yilinda Ingiliz Ulusal Saglik
Hizmeti web sitesinde hastaneler hakkinda yapilan 6412 ¢evrimi¢i yorumun tiimiine makine
ogrenimi tekniklerini uygulamiglardir. Bu makine 6grenimi siirecini kullanarak elde ettikleri
tahmin dogrulugu, hastalarin bir hastanenin farkli performans yonleri hakkindaki goriislerinin
makul derecede dogru bir degerlendirmesini tahmin edebildiklerini gostermistir ve bu makine
ogrenimi tahminlerinin hasta memnuniyetine iliskin geleneksel anketlerin sonuglariyla da

iliskili olarak bulgulanmistir. Bu baglamda, hastalarin ¢evrimici yorumlarinin ve bu yorumlari
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detayl bir sekilde incelemenin saglik iletisiminde en iyiye ulasma agisindan ne kadar 6nemli

oldugu daha iyi anlagilmaktadir.

Greaves ve arkadaglarina gore (2013), internette bloglarda, sosyal aglarda ve doktor
derecelendirme web sitelerinde saglik hizmetinin kalitesi hakkinda sistematik bir sekilde ele
alimmadan ¢ok miktarda yapilandirilmamis bilgi mevcuttur. Duygu analizi gibi yeni analitik
teknikler, bu bilgileri saglik hizmetinin kalitesini iyilestirmek icin daha etkili bir sekilde
anlamamizi ve kullanmamiz1 saglayabilir. Caligmalarinin ¢ikis noktasini bu arka plan bilgisi

olusturmaktadir. Bu ¢alismada duygu analizinin kullanimi da bu baglamdan etkilenmistir.
2. Metodoloji

Hedef kitle yorumlarinin yapay zeka destekli analizi yoluyla saglik iletisimine dair elde
edilecek bulgularin, literatiirdeki mevcut bilgi birikimine anlamli bir katki saglayacagi ve hasta
geri bildirimlerinin kurumsal 1iyilestirmede kullanimina iliskin farkindaligi artiracagi
diisiiniilmektedir. Calismanin devaminda, literatiirde yer alan bulgular ve burada ortaya konan
analizler 1s181nda, dijital hasta yorumlarinin saglik iletisiminde etkinligi artirabilecek ipuclar

sunacagi degerlendirilmektedir.
2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismanin temel amaci, Konya Sehir Hastanesi'nin Google yorumlarini yapay zeka
destekli analiz ederek, hastalarin aldiklart hizmetlere dair dijital geri bildirimlerini
degerlendirmektir. Calisma, dijital cagda hasta deneyimlerinin gergek zamanli ve kamusal bir
gostergesi haline gelen ¢evrimigi yorumlarin, saglik kuruluslarinin hizmet kalitesini izleme ve
tyilestirme siireclerine nasil entegre edilebilecegine dair Onemli ¢ikarimlar sunmay1

amaglamaktadir.

Bu kapsamda, yapay zeka tabanli duygu analizi ve metin isleme yontemleri kullanilarak
hasta yorumlarinin baskin temalari, duygusal tonlari ve memnuniyet diizeyleri ortaya
konulacaktir. Boylece, hastalarin memnuniyet durumlari, karsilastiklart sorunlar ve hizmet
kalitesine dair algilar1 degerlendirilecektir. Calisma, dijital platformlarda hastalarin paylastigi
yorumlar araciligiyla saglik hizmetlerinde kaliteyi artirmada dikkat edilmesi gereken konularin
belirlenebilmesi agisindan da 6nem arz etmektedir. Bunun yaninda, hastalar tarafindan yapilan

yorumlarin genis capli olarak ele alinmast ve yapay zeka teknikleri kullanilarak
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degerlendirilmesi, saglik hizmetlerinin iyilestirilmesine yonelik etkin stratejilerin gelistirilmesi

konusunda literatiire katki sunabilir.

Ayrica, hasta merkezli saglik iletisimi anlayisina dijital cagin bir geregi olarak yeni bir
bakis acgis1 getirmesi de bu calismay1 6nemli kilmaktadir. Saglik iletisiminde hedef kitlenin
gercek deneyimlerinin, yapay zeka destegiyle nicel ve nitel olarak degerlendirilebilmesi, hizmet
sunucularina anlik ve somut geri bildirim saglamaktadir (Hong vd., 2019). Bu sayede,
geleneksel yontemlerle elde edilmesi giic olan memnuniyet belirleyicileri ve iletisim
aksakliklar tespit edilerek, saglik iletisiminde karar alma ve strateji gelistirme stireglerine katki

sunulabilir.
2.2. Arastirmanin Sorulari

1. Google Haritalar’da paylasilan kullanict yorumlari incelendiginde, Konya Sehir
Hastanesi'nin saglik hizmetlerine yonelik hedef kitlenin duygu durumu (pozitif, negatif, notr)

ne yondedir?

2. Yapay zeka destekli dogal dil isleme teknikleriyle analiz edilen Google kullanict

yorumlarinda hangi tematik basliklar 6n plana ¢ikmaktadir?
2.3. Arastirmanin Simirhliklar

Hedef kitle yorumlarini elde etmek ve yorumlamak amaciyla yalnizca Google Haritalar
kullanilmas1 ve tek bir kuruma iligkin yorumlardan elde edilen veriye dayanmasi ¢aligmanin
sirliliklaridir. Cevrimici yorumlar her zaman hastalarin genelini temsil etmeyebilir. Sonugta,
yorum yapmayan ama arastirma kapsamindaki hastaneden hizmet alan baska bireyler de
bulunabilir. Genellikle u¢ deneyime sahip (¢ok memnun veya ¢cok memnuniyetsiz) hedef
kitlelerin yorum yapma egilimi, geri bildirimlere iliskin bir yanlilik olusturabilir. Ayrica yapilan

yorumlarin subjektif nitelikte olmas1 da bir diger sinirlilik olarak degerlendirilebilir.
2.4. Arastirmanin Yontemi

Bu ¢alismada, Konya Sehir Hastanesi'ne yonelik kullanici yorumlari, Google Haritalar
platformundan toplanarak analiz edilmistir. Sekil 1, kullanici yorumlarinin islenme siirecini
sistematik bir sekilde gorsellestirmektedir. Ilk olarak, platformdan elde edilen ham veriler bir

veri seti olusturularak derlenmis ve 6n isleme siirecinden gegirilerek analiz i¢cin uygun hale
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getirilmistir. Ardindan, dogal dil isleme (NLP-Natural Language Processing) teknikleri
kullanilarak yorumlar, duygu analizi kapsaminda negatif, pozitif ve ndtr kategorilere
ayrilmistir. Daha sonra, tematik analiz uygulanarak yorumlarda 6ne ¢ikan konular belirlenmis
ve belirli temalar altinda gruplandirilmistir. Bu asamadan sonra, yorumlar ChatGPT, DeepSeek
ve Poe gibi yapay zeka araglar1 kullanilarak analiz ettirilmis ve bu yorumlar {izerinden bir
degerlendirme daha yaptirilmistir. Son olarak, elde edilen bulgular gorsellestirme teknikleriyle

sunularak, hastane hakkindaki genel kullanici algisinin daha iyi anlagilmasi saglanmaigtir.

Al

Veri Seti Veri On igleme Duygu Analizi Tematik Analiz Gorsellestirme

S

= Poe

Yapay Zeka
Araclan ile Analiz

Sekil 1: Tasarlanan dogal dil isleme modeli
2.5. Veri Setinin Olusturulmasi

Bu ¢aligmada kullanilan veri seti, T.C. Saghk Bakanhig1 Konya il Saglik Miidiirliigii
resmi internet sitesindeki Saglik Kuruluslari sekmesi altinda yer alan Kamu Hastaneleri
kategorisinden elde edilmistir. Konya ili genelinde toplamda 23 kamu hastanesi bulunmakta
olup, bunlardan 5 tanesi Konya il merkezinde faaliyet gostermektedir. Calisma kapsaminda,

Konya merkezinde bulunan bu bes hastane belirlenmis ve Tablo 1°de gosterildigi sekilde

listelenmistir.
Tablo 1: Konya merkezde faaliyet gosteren kamu hastaneleri
Sira  Hastane adi Yorum sayisi Puan
1 Konya Sehir Hastanesi 1266 3.0
Konya Saglik Bilimleri Universitesi Beyhekim Egitim ve Arastirma
2 . 950 3.7
Hastanesi
3 Konya Numune Hastanesi 462 3.1
4 Meram Devlet Hastanesi 488 34
5 Dr. Ali Kemal Belviranli Kadin Dogum ve Cocuk Hastaliklar1 Hastanesi 471 2.7
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01.03.2025 tarihi itibariyla, bu hastaneler arasinda 1266 yorum ile en fazla kullanici
yorumu alan hastanenin Konya Sehir Hastanesi oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle, analizlerin
yiiriitiilmesi i¢in Konya Sehir Hastanesi'ne ait kullanic1 yorumlar1 temel veri kaynag1 olarak

secilmistir.

Calisma kapsaminda, Google Haritalar iizerindeki kullanici yorumlar1 Python
programlama dili ve Selenium kiitiiphanesi kullanilarak toplanmistir. Veri toplama siireci su
asamalardan olusmaktadir:

e Ilgili hastanenin Google Haritalar'daki yorum sayfasi agilmis ve yorumlarin
bulundugu boliimler tespit edilmistir.
e Kaullanicilarin biraktig1 tiim yorumlarin ¢ekilebilmesi i¢in sayfa manuel olarak

kaydirilmis ve uzun yorumlari agmak amaciyla "Daha Fazla" butonlar1 otomatik
olarak tiklanmugtir.

e Yorum metinleri ve tarihleri, belirlenen CSS secicileri kullanilarak sistematik bir
sekilde alinmustir.

e Tekrar eden veriler filtrelenerek veri temizleme islemi gergeklestirilmistir.

e Son olarak, toplanan veriler Pandas kiitiiphanesi kullanilarak Excel (.xIs) formatinda
kaydedilmistir.

Bu stire¢ sonucunda, Konya Sehir Hastanesi'ne ait kullanict yorumlarini igeren veri seti
olusturulmustur. Tablo 1’de gosterildigi iizere, toplam 1266 kullanici yorumu bulunmasina
ragmen yalnizca metin i¢ceren yorumlar analiz kapsamina alinmistir. Yalnizca yildiz puani
iceren ve herhangi bir metin icermeyen yorumlar veri setinden c¢ikarilmistir. Bu filtreleme

islemi sonucunda, analiz i¢in kullanilabilir 952 metinsel yorum kaydedilmis ve veri setine dahil

edilmistir.
2.6. Veri On isleme

Bu ¢alismada, Konya Sehir Hastanesi’ne ait kullanici yorumlari {izerinde veri 6n isleme
siireci uygulanarak, veri seti analize uygun hale getirilmistir. Bu kapsamda, veri setinin
dogrulugunu artirmak, gereksiz ve anlamsiz verileri ayiklamak ve metinleri analiz edilebilir bir
formata doniistiirmek amaciyla asagidaki adimlar gergeklestirilmistir.

e Gereksiz Karakterlerin Temizlenmesi: Yorum metinlerinde bulunan noktalama
isaretleri, 6zel karakterler ve gereksiz semboller temizlenmistir.
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¢ Biiylik/Kiiciik Harf Diizenleme: Metinlerdeki biiyiik harfler kii¢iik harfe ¢evrilerek
tutarlilik saglanmistir.

e Tiirkce Stopwords Temizleme: "ve", "ile", "bir", "de", "bu" gibi anlamsiz kelimeler
veri setinden ¢ikarilmistir.

e Lemmatization (Kok Indirgeme): Kelime kokleri belirlenerek, ayn1 kelimenin farkli
eklerle tliretilmis hallerinin bir tekrar olusturmasinin 6niine gegilmistir.
2.7. Duygu Analizi (Sentiment Analysis)

Hasta geri bildirimleri, saglik kurumlarinin itibar1 ve hasta memnuniyetini
degerlendirmede 6nemli bir dijital gosterge haline gelmistir (Emmert vd., 2013). Alemi ve
arkadaslar1 (2012, pp. 16-17), yorumlarin hasta memnuniyetini 6l¢gmek icin kullanilabilecegini
ve bu tiir bir analizden elde edilen ¢iktinin daha uzun anketlerden elde edilen ¢iktiya benzer
olacagini gosterdigini bulgulamistir. S6z konusu ¢alisma, duygu analizinin memnuniyetsizlige
neyin yol agtigin1 acikliga kavusturabilecegini gdstermektedir. Iyilestirme ekiplerinin binlerce
yorumu okuyup 6zetlemesi kolay degildir. Duygu analizi ¢ok sayida yorumda ortaya ¢ikan
sorunlar1 6zetler. Duygu analizi ayrica yorumlarin siniflandirilmasi yoluyla da rehberlik saglar

(Alemi vd., 2012, p. 18).

Bu dogrultuda, calismada, Konya Sehir Hastanesi'ne yonelik kullanict yorumlari
iizerinde dogal dil isleme (NLP) teknikleri kullanilarak bir duygu analizi ger¢eklestirilmistir.
Analiz, Python programlama dili kullanilarak ytiriitiilmiis ve duygu siniflandirmasi igin
CardiffNLP tarafindan egitilmis, ¢ok dilli XLM-RoBERTa (twitter-xlm-roberta-base-
sentiment) modeli kullanilmistir. XLM-RoBERTa, Facebook tarafindan gelistirilen RoBERTa
(Robustly Optimized BERT) modelinin ¢ok dilli bir versiyonu olup, farkl: dillerdeki metinleri

yiiksek dogrulukla siniflandirabilme yetenegine sahiptir.

On isleme asamasinda, kullanici yorumlart modelin gereksinimlerine uygun hale
getirilmis ve XLM-RoBERTa modeline giris olarak verilmistir. Modelin {irettigi olasilik
dagilimi, softmax aktivasyon fonksiyonu ile normalize edilmis ve her yorum, en yiiksek

olasiliga sahip etikete (negatif, notr veya pozitif) atanmistir.

Kullanic1 yorumlarinin duygu analizine iliskin sonuglar1 Tablo 2°de ayrintili olarak
sunulmaktadir. Bu tablo, yorumlarin pozitif, negatif ve ndtr kategorilere gore dagilimini

gostermekte ve yorumlarda genel egilime iligskin bir ¢er¢eve sunmaktadir.
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Tablo 2: Kullanic1 yorumlarinin duygu analizi sonuglari

Duygu Yorum sayisi Yiizde
Negatif 547 57.45
Pozitif 272 28.57
Notr 133 13.97
Toplam 952 100

Analiz sonuglarina gore, kullanict yorumlarmmin %57.45’inin negatif, %28.57’sinin
pozitif ve %13.97’sinin notr oldugu tespit edilmistir. Bu dagilim Sekil 2°de verilen grafikte

gorsellestirilmektedir.

Notr

Pozitif
29%

Negatif
57%

Sekil 2: Kullanict yorumlarinin duygu analizi sonuglariin grafiksel gésterimi

Tablo 3, kullanicilarin Google Haritalar {izerinden yaptiklar1 yorumlardan seg¢ilmis bazi

ornekleri sunmakta ve bu yorumlarin duygu analizine gore siniflandirilmasini igermektedir.

Tablo 3: Ornek kullanict yorumlari

Sira  Duygu Ornek yorumlar
1 Negatif Karmasik yapiya sahip.
2 Negatif Allah diisiirmesin.
3 Notr Tiim uzmanliklara sahip yeni bir hastane.
4  Notr Birgok boliimii biinyesinde barindiriyor.
5 Pozitif Hizmet cok giizel bina siiper sira beklemiyorsun siiper yapilmis.
6 Pozitif Konya'nin ultra modern ve kaliteli hastanesi; Ozel hastanelere gitmek istemiyorsaniz

oradaki saglik hizmetlerinden yararlanmanizi tavsiye ederim.

Tablo 4, kullanic1 yorumlarinda en sik kullanilan pozitif, negatif ve nétr kelimeleri
sunmaktadir. Pozitif kelimeler, hastane hizmetlerine yonelik memnuniyeti ve olumlu

deneyimleri yansitirken; negatif kelimeler, hastalarin yasadigi olumsuzluklar ve sikayetleri 6ne


http://www.dergipark.org.tr/tr/pub/kritik

KRITIK ILETISIM CALISMALARI DERGISI 2025- 7(1) - © 2018- E-ISSN 2667-6850

www.dergipark.org.tr/tr/pub/kritik

L |
17

cikarmaktadir. Notr kelimeler ise genellikle hastane, doktor ve sehir gibi baglamsal ifadelerden
olugmakta olup, dogrudan bir duygu icermeyen ancak yorumlarin genel temasini belirleyen

kelimeleri icermektedir.

Tablo 4: En sik kullanilan kelimeler

Sira  Pozitif Negatif Notr
1 Giizel Yok Hastane
2 Tesekkiir Randevu Doktor
3 Iyi Sira Sehir
4  Memnun Koti Konya
5  Mikemmel Mlgisiz Saghk
6  Biiyik Zor Saat
7 llgili Yetersiz Dogum
8 Temiz Berbat Giin
9  Gileryiz Bekleme Genel
10 Harika Kalabalik Kadin

Sekil 3, Sekil 4 ve Sekil 5, sirastyla pozitif, negatif ve notr kelimelerin kelime bulutlarini
gorsellestirmektedir. Bu gorseller, hasta yorumlarinda hangi kelimelerin daha sik kullanildigini
ve farkli duygu kategorilerinde 6ne ¢ikan ifadeleri belirlemeye yardimci olmaktadir.

Sekil 3, kullanic1 yorumlarinda en sik kullanilan pozitif kelimelerin gorsellestirildigi kelime
bulutu olarak sunulmaktadir.

razi

giileryiiz
. giileryiiz g buyuk bUYU.k allah
tegekkiir memnun razi
giizel g siiper emek

uzel tesekkir @ @ giileryiiz

allah guzeﬂ%@nun 1y

ImMeImnuI

“Tas ferahmm"kemmeﬁk

mmmmmm
siiper

giileryi

milkkemmel

iy n zeltgg §e

emme
kk

giileryiiz

l giileryiiz

memnun

razi razl v«
emiz giileryiiz

@ @ siiper

ur.

® temiz iy
lferah ferah

iyak 1 egekkiir

tesekkiir

itemiz allah ferah ..o

1  emek emek
- lah mukemmel temiz

Sekil 3: Pozitif kelimeler kelime bulutu

Bu kelimeler, hastalar tarafindan en ¢ok vurgulanan olumlu deneyimleri temsil

etmektedir. "Giizel", "tesekkiir", "iy1", "memnun", "miikemmel", "ilgili" ve "giileryliz" gibi

ifadelerin siklikla kullanilmasi, kullanicilarin hizmet kalitesinden, personel ilgisinden ve genel

hastane deneyiminden memnuniyet duydugunun bir gostergesi olarak diisiiniilebilir. Ayrica,
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"temiz" ve "biiyiik" gibi kelimelerin 6ne ¢ikmasi, hastanenin hijyen kosullar1 ve fiziksel
imkanlar1 a¢isindan olumlu geri bildirimler aldigini isaret etmektedir. Sekil 3’teki kelime bulutu
ile hasta memnuniyetinin hangi alanlarda yogunlastigi ve hastanenin giiclii yonleri de

anlasilabilir.

Sekil 4, kullanici yorumlarinda en sik kullanilan negatif kelimelerin gorsellestirildigi

kelime bulutu olarak sunulmaktadir.

.. randevu berbat

| ,.msyok kapahugmz zor ilgisiz zor

kapah Zor ¢ y°k berbat yok
I‘ . yavag
’”fi?;’ji Y e SILA o zor
yOk bekleme bekleme lgISIZ bekll)eme

<srandevu
kOtuY°kkotﬁ bekleme ZOor zor

kapal1

randevu bekleme randevu

* yavas devu Yoy kotu

randevu “2Palt

Sekil 4: Negatif kelimeler kelime bulutu

Bu kelimeler, hastalar tarafindan sikayet edilen ve memnuniyetsizlik duyulan konular

ortaya koymaktadir. "Yok", "randevu", "sira", "kotu", "ilgisiz", "yetersiz" ve "berbat" gibi
kelimelerin 6ne ¢ikmasi, hastalarin 6zellikle randevu sistemindeki aksakliklar, uzun bekleme
sureleri, doktor-hasta iletisimindeki eksiklikler ve hizmet Kkalitesiyle 1ilgili olumsuz
deneyimlerini vurguladigimi gostermektedir. Ayrica, "zor" ve "kalabalik" gibi ifadelerin sik
kullanilmasi, hastanenin yogunlugu ve hastalarin erisimde yasadig1 zorluklara dikkat
cekmektedir. Sekil 4’te sunulan kelime bulutu, hasta memnuniyetsizligine neden olan temel

unsurlarin belirlenmesi ve hizmet iyilestirme stratejilerinin gelistirilmesi agisindan 6nemli

ipuclart sunmaktadir.

Sekil 5, kullanict yorumlarinda en sik kullanilan nétr kelimelerin gorsellestirildigi

kelime bulutu olarak sunulmaktadir.
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saat doktor saat genel g

sehir
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. sehir

Saat genel -
saghk genel gllk Sagllk
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saat sehir

Sekil 5: Notr kelimeler kelime bulutu

Bu kelimeler, dogrudan olumlu ya da olumsuz bir yargi icermeyen, daha ¢ok hastane ile
ilgili genel tanimlamalar ve baglamsal ifadelerden olusmaktadir. "Hastane", "doktor", "sehir",

n.n

"Konya", "saglik" ve "dogum" gibi kelimelerin 6ne ¢ikmasi, kullanicilarin hastane hakkinda
bilgi verirken sik¢a bagvurdugu temel terimleri yansitmaktadir. "Saat" ve "glin" gibi ifadelerin
sik kullanimi ise muayene saatleri, randevu siiregleri veya hastanede gecirilen siireyle ilgili
yorumlari igerebilecegini gdstermektedir. Sekil 5’te sunulan kelime bulutu, hasta yorumlarinin
genel icerik yapisini anlamak ve hastane hakkinda tarafsiz bilgilendirici ifadelerin dagilimini

analiz etmek i¢in 6nemli bir gorsellestirme saglamaktadir.
2.8. Tematik Analiz

Bu ¢alismada, Konya Sehir Hastanesi'ne ait kullanici yorumlari iizerinde tematik analiz
de gerceklestirilmistir. Tematik analiz, kullanic1 yorumlarindaki anlamli oriintiilerin sistematik
bir bigimde ortaya konulmasina olanak saglayarak, nitel verilerin derinlemesine anlagilmasini
miimkiin kilmistir (Braun & Clarke, 2006). Tematik analiz, metinsel verilerdeki tekrar eden
yapilart ortaya cikararak, katilimci perspektiflerinin yorumlanmasina sistematik bir zemin
sunar (Nowell vd., 2017). Yorumlarda en ¢ok konusulan konularin belirlenmesi amaciyla, dogal

dil isleme ve kelime frekans analizi yontemleri de kullanilmigtir.

Oncelikle, Python programlama dili ve dogal dil isleme teknikleri kullanilarak, hasta
yorumlarini belirli temalar altinda siniflandirmak amaciyla bir analiz gergeklestirilmistir. Bu

stirecte, Pandas ile veriler okunmus ve islenmis, CountVectorizer kullanilarak en sik gecen
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kelime gruplar1 belirlenmistir. Ardindan, 6nceden belirlenmis temalar ve bu temalarla iligkili
anahtar kelimeler olusturulmus ve yorumlarda gecen bu kelimelere bagli olarak siniflandirma

yapilmustir.

Belirlenen temalar asagida 6zetlenmistir:

Hizmet Kalitesi (doktor ve hemsire ilgisi, hasta-doktor iletigimi)

Bekleme Siiresi (randevu siireci, hastane yogunlugu, sira bekleme)

Temizlik ve Hijyen (hastane temizligi, hijyen kosullar1)

Fiziksel Kosullar (oda diizeni, yemek hizmetleri, otopark)

Tedavi Siireci (teshis dogrulugu, ameliyat siiregleri, ilag temini)

Iletisim ve Bilgilendirme (hasta bilgilendirme, doktor agiklamalar1)

Acil Servis Deneyimi (acil servis bekleme siiresi, ambulans hizmeti)
Randevu ve Organizasyon (hastane randevu sistemi, yonetim organizasyonu)
Psikolojik Destek ve Ilgi (hastalarin psikolojik destek almasi, moral destegi)
Ucretlendirme ve Sigorta (hastane {icretlendirmesi, sigorta islemleri)

Belirlenen bu temalar, hasta yorumlarinda gegen anahtar kelimelerle eslestirilerek analiz
edilmistir. Kelime eslesme yontemi kullanilarak her yorum, icinde gegen kelimelere bagh
olarak ilgili temalara dahil edilmistir. Ornegin, bir yorumda "doktor ilgisizdi" ifadesi
gegiyorsa, bu yorum ""Hizmet Kalitesi" temasi altinda degerlendirilmistir. Veri setinde toplam
kullanict yorum sayisinin 952 olmasina karsin, hastane yorumlarmin tematik dagilimi
toplaminin 1358 olarak hesaplanmasinin temel nedeni, baz1 yorumlarin birden fazla temayla
esleserek birden fazla kategoriye dahil edilmesidir. Bu durum, hastane deneyimlerinin
cogunlukla birden fazla boyut igermesinden kaynaklanmaktadir. Ornegin, bir hasta hem hizmet
kalitesinden hem de bekleme siiresinden sikayet edebilir ve bu yorum her iki temaya da dahil
edilebilir. Ayrica, bazi anahtar kelimeler birden fazla kategoriyle oOrtiisebilir ve ayn1 yorumun
birden fazla sinifa girmesine neden olabilir. Kullanici yorumlarindan elde edilen tematik

dagilim sonucu Tablo 5’te gdsterilmektedir.

Tablo 5: Kullanic1 yorumlarinin tematik dagilimi

Sira Tema Say1
1 Hizmet Kalitesi 482
2 Bekleme Siiresi 189
3 Fiziksel Kosullar 161
4 Acil Servis Deneyimi 153
5 Tedavi Siireci 153
6 Temizlik ve Hijyen 79
7 Randevu ve Organizasyon 83
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8  Ucretlendirme ve Sigorta 37

9 fletisim ve Bilgilendirme 18

10 Psikolojik Destek ve ilgi 3
Toplam 1358

Tablo 5, hastane ile ilgili kullanic1 yorumlarinin tematik analizini sunarak, en ¢ok hangi
konularin geri bildirimlerde 6ne ¢iktigin1 gostermektedir. Hizmet kalitesi (n=482), en sik dile
getirilen tema olup, hastalarin saglik hizmetlerinden duydugu memnuniyet veya
memnuniyetsizlik ile dogrudan iligkilidir. Bekleme siiresi (n=189) ve fiziksel kosullar (n=161)
gibi unsurlar da 6nemli geri bildirim alanlar1 olarak 6ne ¢ikmaktadir. Acil servis deneyimi
(n=153) ve tedavi silireci (n=153) gibi saglik hizmetlerinin dogrudan hasta deneyimiyle
baglantili boyutlar1 da siklikla tartisilmistir. Temizlik ve hijyen (n=79), randevu ve
organizasyon (n=83) ile licretlendirme ve sigorta (n=37) gibi unsurlar ise hastane hizmet
kalitesine yonelik farkli boyutlarda degerlendirmeleri yansitmaktadir. iletisim ve bilgilendirme
(n=18) ve psikolojik destek ve ilgi (n=3) temalarinin nispeten diisiik frekansta yer almasi, bu

alanlarin hasta geri bildirimlerinde daha az vurgulandigin1 gostermektedir.

Tablo 6’da kullanict yorumlarinin tematik dagilimina iliskin bazi 6rnek yorumlar

gosterilmektedir.

Tablo 6: Kullanic1 yorumlarinin tematik dagilimi

Sira Tema Ornek yorumlar

Allah Devletimizden razi olsun. Doktorlar1 hemsireleri ve ¢alisanlari ile 4,4 liikk

hizmet. Rabbim biitiin hastalarimiza sifalar versin.

2 Bekleme Siiresi Giizeldir iyidir memnun kaldik her gittigimizde tek kotii yani ¢ok beklemek.
Cok temiz. Personeli saygili ve giiler yiizlii. Devasa bir hastane. Tam olarak
faaliyete gegtigi zaman muhtesem bir tesis olacak. Otopark sorunu yok. Sehir

3 Fiziksel Kosullar merkezine biraz uzak olsa da ulagim sorunu yasanmiyor. Otel konforunda bir

hastane dersek sanirim yanlis olmaz. Allah muhta¢ etmesin ama yoklugunu da

goOstermesin. Emegi gecenlere tesekkiirler...

Hastanenin acil servisinde isler o kadar yavas ilerliyor ki saat 01:30 da giris

yaptigimiz acilde hastamizin tanisin bile sdyledigimiz halde geldigimizde

vermis oldugumuz kan sonucunu Sabah 04:00 da kendim arkasini takip ederek
aldim doktor ile goriistiim sag olsun bu saatten sonra BT istediler onu da
cektirdik saat 07:00 da kendi imkanlarim ile rapor ¢ikt1 diye doktor ile goriistiim
cerrahi servisi ile doktor goriisme yapt1 09:00 da yeni gelen ndbetgi ekip gelip
ingallah sonuca ulasacagiz bakalim biraz zor ama.

1 Hizmet Kalitesi

4 Acil Servis Deneyimi



http://www.dergipark.org.tr/tr/pub/kritik

KRITIK ILETISIM CALISMALARI DERGISI 2025- 7(1) - © 2018- E-ISSN 2667-6850

www.dergipark.org.tr/tr/pub/kritik

L |
22

Yatarak tedavi olacaksaniz hi¢ yaklasmayin derim. Personel sikintis var. Giin
5 Tedavi Siireci boyunca pansuman yaptirmak i¢in ugrastim. Sonug sifir. Bagka alternatif
hastaneleri degerlendirin.
Konya’nin en iyi hastanelerinden birisi. Acil servisi ve genel hastanesinde
genellikle kalabalik oluyor o kadar kalabaliga ragmen herkesle
6 Temizlik ve Hijyen ilgilenebiliyorlar. Hastane ¢alisanlari ¢ok iyi insanlar yatis verilen odalar
hijyenik dolap yatak televizyon koltuk sandalye masa 2 el lavabosu dus gibi her
yer 6zenli temizlenmis hastanenin biiyiik olmas1 ayr1 bir giizellik.
MHRS’den ve sekreterden randevu almama ragmen muayene olamadigim bir
7 Randevu ve Organizasyon hastane maalesef. Buradan beni sallayan #C. E. beye saygilar. Hele o yanindaki
sekreter bir havalar bir havalar. yazik ¢ok yazik .Biraz empati liitfen.
Konya sehir hastanesi ¢ok giizel 6zel hastanelerden daha donanimli. Genel
cerrahi doktoru S. S. hanimefendi ¢ok iyi bir doktor. Randevu alirken iki hafta
sonra alabilmistim ama kil dénmesinden cerrahi miidahale de bulunulmasi
8 Ucretlendirme ve Sigorta  gerekiyordu hi¢ beklemeden miidahalede bulundu ¢ok sasirdik beklemiyorduk
bu kadar ¢abuk olacagini. Allah razi olsun soyguncu 6zel hastanede yaptirmis
olsaydim bes bin TL’yi gdzden ¢ikaracaktim devletimiz sag olsun tek kurus
6demeden tedavi oldum.
Annemin diz kireglenmesinden dolay1, Dog¢.Dr A. S.’ye diz protezi ameliyati
yaptirdik. Ameliyat ¢ok giizel gecti, ameliyat siirecinde bagtan sona ilgilenen ve
bilgilendirme yapan A. hocama tesekkiir eder, meslek hayatinda basarilarinin
devamin dilerim.
Her geldigimde ilgili doktorlarla karsilastim. Diizenli ve temiz bir hastane.
Randevulu gelince higbir sikint1 yasanmiyor. Ozellikle ilk defa bir hastanede
10  Psikolojik Destek ve ilgi mescit bodrumda morg iinitesinin yaninda degil 3.katta. Biiyiik ve tertemiz.
Abdest alma yeri miikemmel. Allah devletimize zeval vermesin. Tiim hastane
calisanlarina tesekkiir ediyor kolayliklar diliyorum.

2.9. Yapay Zeka Araclari ile Kullanic1 Yorumlarinin Degerlendirilmesi

9 Iletisim ve Bilgilendirme

Yapay zeka destekli araglar, yani otomatik i¢erik analiz araglari, arastirmacilarin biiyiik
miktarda yapilandirilmamis veriyi analiz etmelerine ve c¢evrimi¢i hasta incelemelerinin
yazarlari tarafindan ifade edilen duygular ve hisler hakkinda i¢goriiler iiretmelerine olanak tanir

(Ferguson vd., 2020, p. 2433).

Konya Sehir Hastanesi’ne yonelik kullanict yorumlar, {i¢ yapay zeka araci (ChatGPT,
DeepSeek ve Poe) kullanilarak analiz ettirilmis ve bu yorumlar iizerinden bir degerlendirme
yaptirilmistir. Bu siirecte kullanilan yapay zeka tabanli araglar, ¢evrimici hasta yorumlarinin
otomatik olarak siniflandirilmasina ve anlamlandirilmasina olanak tanimis, benzer sekilde
literatiirde de bu tiir yaklasimlarin hasta deneyimlerinin analizinde etkinligi gésterilmistir (Hao
vd., 2023). Bu yontem, kullanict geri bildirimlerinin nesnel bir bakis agisiyla ele alinmasini
saglayarak, hastane hizmetlerine yonelik egilimlerin belirlenmesine katkida bulunabilir. Yapay

zeka araglar1 araciligi ile elde edilen degerlendirmelere asagida sirasiyla yer verilmektedir.
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ChatGPT tarafindan yapilan degerlendirme: Kullanici yorumlar incelendiginde,
hastane ile ilgili farkli deneyimlerin paylasildig1 goriilmektedir. Yorumlar arasinda hem olumlu
hem de olumsuz geri bildirimler bulunmaktadir. Genel degerlendirmede 6ne ¢ikan bazi

basliklar sunlardir:

e Hizmet Kalitesi ve Ilgi: Bir¢ok kullanici, hastane personelinin ilgisinden ve saglik
hizmetlerinin kalitesinden memnun oldugunu belirtmistir. Ozellikle baz1 béliimlerde
doktorlarin ve hemsirelerin hasta ve yakinlarina karsi duyarli davrandigina dair
yorumlar yer almaktadir. Ancak bazi hastalar, bekledikleri ilgiyi géremediklerini ve
saglik personelinin yogunluk nedeniyle yetersiz kaldigini ifade etmektedir.

¢ Randevu ve Bekleme Siireleri: En ¢ok dile getirilen konulardan biri randevu ve
bekleme siireleridir. Kullanicilar, randevu almakta zorlandiklarini veya randevu
aldiktan sonra uzun siire beklemek zorunda kaldiklarini belirtmistir. Acil servis ve
bazi polikliniklerde randevu sisteminin verimli calismadigina dair elestiriler
bulunmaktadir.

o Fiziksel Sartlar ve Hastane Ortami: Hastanenin genel mimarisi ve fiziki yapisi
hakkinda hem olumlu hem de olumsuz yorumlar yapilmistir. Bazi hastalar, hastanenin
genis ve modern bir yapiya sahip oldugunu sdylerken, bazilari ise yonlendirme
eksiklikleri, asansor kullanim1 veya yogunluktan kaynaklanan problemlerden sikayet
etmektedir.

o Ucretlendirme ve Ozel Hastanelere Yonlendirme: Bazi kullanicilar, hastanede
yapilan islemlerle ilgili ek iicretlendirmelerden veya 6zel hastanelere yonlendirme
yapildigindan sikdyet etmektedir. Ozellikle acil servis ve ameliyat siireclerinde
hastalarin bazen devlet hastanesinde hizmet alamayip 6zel hastanelere yonlendirildigi
yoniinde elestiriler mevcuttur.

o Genel Memnuniyet: Y orumlarin bir kismi1 hastanenin sundugu saglik hizmetlerinden
genel olarak memnun oldugunu dile getirirken, bir diger kismi ise yasadiklar1 olumsuz
deneyimler nedeniyle hayal kiriklig1 yasadiklarini belirtmektedir. Ozellikle saglik
hizmetlerinin hiz ve etkinlik agisindan gelistirilmesi gerektigine dair bir¢ok geri
bildirim bulunmaktadir.

Sonug olarak, Konya Sehir Hastanesi'ne dair kullanic1 yorumlart genis bir yelpazede
degerlendirilmistir. Hastane personelinin ilgisi, fiziki kosullar ve verilen saglik hizmetleri gibi
konularda olumlu geri doniisler bulunmakla birlikte; randevu sistemi, bekleme stireleri ve 6zel
hastanelere yonlendirme gibi konular en ¢ok elestirilen noktalar arasinda yer almaktadir. Genel
olarak kullanicilarin hastane deneyimi, beklentilere ve yasadiklar1 spesifik durumlara bagh

olarak degiskenlik gostermektedir.

Deepseek tarafindan yapilan degerlendirme: Konya Sehir Hastanesi'ne ait kullanici

yorumlari analiz edildiginde, genel olarak hem olumlu hem de olumsuz yorumlarin oldugunu
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gorilmektedir. Yorumlar, hastanenin fiziksel yapisi, hizmet kalitesi, personel davranislari,
randevu sistemi, temizlik ve hijyen gibi cesitli konulara odaklanmaktadir. Genel bir

degerlendirme su sekilde yapilabilir:

Olumlu yorumlar:

o Fiziksel Yapt ve Modernlik: Birgok kullanici, hastanenin biiytlik, modern ve iyi
donanimli oldugunu belirtiyor. Ozellikle odalarn temizligi, genisligi ve otel
konforunda oldugu sik¢a vurgulaniyor. Hastanenin i¢inde marketler, kafeler ve diger
sosyal alanlarin bulunmasi, kullanicilar tarafindan olumlu karsilanmaistir.

e Doktor ve Personel Ilgisi: Baz1 doktorlar ve hemsireler, 6zellikle ilgili, giiler yiizlii ve
hastalara kars1 empatik davranislariyla éne ¢ikiyor. Ozellikle belirli doktorlar (6rnegin,
Dr. E. T., Dr. K. 1. U. gibi) sik¢a 6viiliiyor. Baz1 kullanicilar, 6zel hastane kalitesinde
hizmet aldiklarin1 ve memnun kaldiklarini belirtiyor.

e Hizmet Cesitliligi: Hastanenin birgok farkli boliimii ve uzmanlik alani oldugu, bu
nedenle genis bir yelpazede hizmet sunuldugu belirtiliyor. Ozellikle acil servis, kadin
dogum ve cerrahi boliimlerdeki hizmetler 6viiliiyor.

o Temizlik ve Hijyen: Baz1 kullanicilar, hastanenin genel olarak temiz ve hijyenik
oldugunu belirtiyor. Ozellikle odalarin ve koridorlarin temizligi olumlu bulunuyor.

Olumsuz yorumlar:

e Personel Davranislari: Bircok kullanici, personelin (6zellikle hemsireler, sekreterler
ve giivenlik gorevlileri) kaba, ilgisiz ve saygisiz davrandigini belirtiyor. Hastalara ve
hasta yakinlarina kars1 olumsuz tutumlar sergilendigi sikca dile getiriliyor. Bazi
doktorlarin hastalara yeterince zaman ayirmadigi, randevulara ge¢ geldigi veya
hastalar1 bastan savdigi yoniinde sikayetler var.

® Randevu ve Bekleme Siireleri: Randevu almanin zor oldugu, randevularin sik sik iptal
edildigi veya giinler sonrasina verildigi belirtiliyor. Ozellikle MR, ultrason gibi
tetkikler i¢cin uzun bekleme siireleri sikayet konusu. Acil serviste uzun bekleme
stireleri, hastalarin saatlerce bekletilmesi ve yeterli ilgi gosterilmemesi sikca dile
getirilen sorunlar arasinda.

o Temizlik ve Hijyen Sorunlari: Baz1 kullanicilar, tuvaletlerin ve bazi odalarin kirli
oldugunu, ¢arsaflarin degistirilmedigini ve hijyenik olmayan kosullarin bulundugunu
belirtiyor. Ozellikle yatan hastalarm odalarinda temizlik eksikligi ve carsaflarm uzun
stire degistirilmemesi sikayet edilen konular arasinda.

o Yonlendirme ve Organizasyon Eksiklikleri: Hastanenin biiyiikliigii nedeniyle
yonlendirme levhalarimin yetersiz oldugu ve hastalarin kayboldugu belirtiliyor.
Otoparkta ara¢ bulmanin zor oldugu ve yeterli tabela olmadig1 sikga dile getiriliyor.
Bazi kullanicilar, hastane i¢inde dolasmanin zor oldugunu ve personelin yanlis
yonlendirme yaptigini belirtiyor.

o Acil Servis Sorunlari: Acil serviste yeterli doktor olmadigi, hastalarin uzun siire
bekletildigi ve yeterli ilgi gosterilmedigi yoniinde sikayetler var. Baz1 kullanicilar, acil
durumlarda bile yeterli miidahalenin yapilmadigin1 belirtiyor.
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o Iletisim ve Bilgilendirme Eksikligi: Hastalarmn ve hasta yakinlarmin yeterince
bilgilendirilmedigi, doktorlarin ve hemsirelerin hastalara kars1 agiklayici olmadigi
yoniinde sikayetler var. Ozellikle yogun bakim hastalartyla ilgili bilgi almanin zor
oldugu belirtiliyor.

Genel olarak, Konya Sehir Hastanesi, fiziksel olarak biiylik, modern ve iyi donanimli
bir hastane olarak 6ne ¢ikiyor. Ancak, hizmet kalitesi ve personel davranislar1 konusunda ciddi
eksiklikler bulunuyor. Ozellikle personelin ilgisizligi, baz1 davranislar1 ve iletisim eksiklikleri,
hastalarin memnuniyetini olumsuz etkiliyor. Randevu sistemindeki aksakliklar, uzun bekleme

stireleri ve temizlik sorunlar1 da sik¢a dile getirilen problemler arasindadir.

Hastanenin olumlu yonleri, ozellikle fiziksel altyapisi ve bazi doktorlarin ilgili
davranislari olsa da personel egitimi, hasta iletisimi ve organizasyonel eksikliklerin giderilmesi
gerekiyor. Hastanenin biiytikliigii ve karmasikligi, yonlendirme ve organizasyon sorunlarini
daha da artirtyor. Bu nedenle, hastanenin hizmet kalitesini artirmak i¢in personel egitimi,
iletisim stratejileri ve organizasyonel iyilestirmeler yapilmasi gerekiyor. Sonug olarak, Konya
Sehir Hastanesi, fiziksel olarak biiyiik ve modern bir tesis olmasina ragmen, hizmet kalitesi ve

personel davranislart konusunda ciddi iyilestirmelere ihtiya¢ duyuyor.

Poe tarafindan yapilan degerlendirme: Yorumlar, Konya Sehir Hastanesi hakkinda

cesitli deneyimler ve goriisler igermektedir. Genel olarak, yorumlar su sekilde 6zetlenebilir:

Olumlu yorumlar:

o Temizlik ve Hijyen: Baz1 yorumlar hastanenin temizligini ve hijyen standartlarini
olumlu buluyor. Ozellikle odalarin genisligi ve konforu, hastalarin hosuna gitmistir.

e Doktor ve Hemsire Ilgisi: Bircok kullanici, doktorlarin ve hemsirelerin ilgisini,
yardimseverligini ve profesyonelligini takdir ediyor. Ozellikle baz1 doktorlar i¢in dvgii
dolu ifadeler kullanilmas.

e Modern Tesis: Hastanenin modern yapisi ve genis alanlari, bazi hastalar tarafindan
begenilmektedir. Yeni teknolojik ekipmanlar da olumlu yorumlar arasindadir.

Olumsuz yorumlar:

e Ilgisizlik ve Kaba Davraniglar: Bazi yorumlarda, hastane personelinin (6zellikle
hemsireler ve sekreterler) ilgisiz ve kaba tavirlar1 elestirilmektedir. Bu durum, hasta
deneyimini olumsuz etkilemistir.
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® Randevu ve Bekleme Sorunlari: Randevu sisteminin yetersiz oldugu, hastalarin uzun
stire beklemek zorunda kaldig1 ve sistemsel sorunlar yasandig: dile getirilmistir.
Ozellikle acil servislerde bu sorunlar daha belirgin hale gelmektedir.

e Yetersiz Yonlendirme: Hastane i¢indeki yonlendirme tabelalarinin yetersiz oldugu ve
hastalarin hangi béliime gitmeleri gerektigini bulmakta zorlandiklar1 belirtilmistir.

Genel olarak, Konya Sehir Hastanesi, modern bir tesis olarak 6ne ¢ikmasina ragmen,
hasta memnuniyeti agisindan bazi énemli sorunlar yasamaktadir. Doktorlarin ve hemsirelerin
bireysel olarak i1yi niyetli ve yardimsever oldugu diisiiniilse de genel isleyiste ve personel
tutumunda iyilestirmeler yapilmasi gerektigi anlasilmaktadir. Hastanenin, hasta deneyimini
gelistirmek i¢in 6zellikle iletisim, yonlendirme ve randevu sisteminde diizenlemeler yapmasi

Onem tasimaktadir.
3. Bulgular ve Tartisma

Bu ¢alismada, Konya Sehir Hastanesi’ne yonelik kullanict yorumlari, dogal dil isleme
(NLP - Natural Language Processing) ve yapay zeka tabanli analiz teknikleri kullanilarak
incelenmistir. Duygu analizi ve tematik analiz yontemleri ile kullanici geri bildirimleri
degerlendirilmis, ayrica ChatGPT, DeepSeek ve Poe gibi yapay zeka araglari aracilifiyla
yorumlarin ¢ok boyutlu olarak ele alinmasi saglanmistir. Calismanin bulgulari, hastane
hizmetlerine iligkin hasta deneyimlerini ve kullanict memnuniyeti diizeylerini kapsamli bir

sekilde ortaya koymaktadir.

Yapilan duygu analizi sonucunda, kullanici yorumlarinin %57,45’inin negatif,
%28,57’sinin pozitif ve %13,97’sinin nétr oldugu belirlenmistir. Bu sonuglar, genel olarak
hastane hizmetlerine yonelik memnuniyetsizligin yaygin oldugunu gostermektedir. Negatif
yorumlar, ¢ogunlukla hizmet kalitesine, bekleme siirelerine, randevu sistemine ve hasta-doktor
iletisimine iliskin sikayetleri icermektedir. Pozitif yorumlar ise hastanenin fiziksel imkanlari,
modern altyapisi ve bazi doktorlarin gdsterdigi bireysel ilgiyle ilgili olumlu geri bildirimleri

kapsamaktadir. Notr yorumlar ise genellikle objektif bilgiler ve tarafsiz gozlemler igermektedir.

Calismada gerceklestirilen tematik analiz, kullanici yorumlarinda 6ne c¢ikan temel
konularin belirlenmesine olanak saglamistir. Hizmet kalitesi, bekleme siiresi, fiziksel kosullar,

acil servis deneyimi, tedavi siireci, iletisim ve bilgilendirme, randevu ve organizasyon,
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iicretlendirme ve sigorta, psikolojik destek ve ilgi, temizlik ve hijyen gibi 10 ana tema altinda

hastane hizmetlerine dair en sik vurgulanan konular gruplandirilmistir.

e Hizmet Kalitesi: Hastalarin en ¢ok sikayet ettigi konularin basinda gelmektedir.
Doktor ve hemsirelerin hasta ile iletisimi, ilgisi ve tedavi siirecindeki profesyonelligi
konusunda 6nemli geri bildirimler elde edilmistir.

¢ Bekleme Siiresi: Kullanici yorumlarinda en sik dile getirilen sorunlardan biri de
randevu sistemindeki aksakliklar ve hastanede uzun bekleme siireleridir. Hastalar,
ozellikle muayene ve tetkik siireglerinde ciddi zaman kayiplar1 yasadiklarini
belirtmektedir.

o Fiziksel Kosullar: Hastane binasinin modernligi takdir edilse de, otopark sorunu ve
yonlendirme eksiklikleri gibi altyapisal sikintilar elestirilmistir.

e Acil Servis Deneyimi: Acil servis siirecinde hasta yogunlugunun yonetimi, hizl
miidahale siireleri ve doktor ilgisi 6nemli konular olarak 6ne ¢ikmaktadir.

¢ Randevu ve Organizasyon: Online randevu sisteminde yasanan sikintilar ve randevu
saatlerine uyulmamasi hastalar tarafindan en ¢ok elestirilen konulardan biridir.

o Ucretlendirme ve Sigorta: Ozel hastaneler ile kiyaslandiginda daha erisilebilir bir
hizmet sunulmasi beklenirken, bazi hastalar sigorta kapsamlarinin yetersiz oldugunu
belirtmistir.

e Temizlik ve Hijyen: Hastane genelinde hijyen kosullar1 genellikle yeterli bulunsa da,
ozellikle ortak kullanim alanlarinin daha iyi yonetilmesi gerektigine dair sikayetler
mevcuttur.

o Tletisim ve Bilgilendirme: Hastalar, bazi1 saglik personellerinin yeterli agiklama
yapmadigini ve siire¢ hakkinda daha fazla bilgilendirme yapilmasi gerektigini ifade
etmektedir.

Yapay zeka tabanli analizler sayesinde, hastane hizmetleriyle ilgili genel egilimlerin
daha kapsamli bir sekilde ele alinmasi saglanmistir. ChatGPT, DeepSeek ve Poe gibi yapay
zeka araclari, yorumlar1 duygu analizi, i¢cerik madenciligi ve tematik siniflandirma agisindan
inceleyerek, hasta deneyimlerine dair derinlemesine iggoriiler sunmustur. Bu analizler,
kullanict geri bildirimlerinin hem niceliksel hem de niteliksel olarak daha etkin bir bigimde
degerlendirilmesine olanak tanimistir.

e ChatGPT, yorumlar dilbilgisel olarak detaylandirarak hastalarin duygu durumlarini
belirlemeye odaklanmistir.

e DeepSeek, yorumlarin igerik baglamini analiz ederek one ¢ikan temalar1 ve ana
sikayetleri vurgulamistir.

e Poe, hasta deneyimlerine dair genel egilimleri belirleyerek, memnuniyet ve sikayetleri
kategorize etmistir.

Bu araclar, hastane yonetimi i¢in hasta memnuniyetinin artirilmasina yonelik veri odakl

kararlar alinmasina yardimci olabilecek stratejik bilgiler sunmaktadir.
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Genel olarak, elde edilen bulgular hastane hizmetlerinin belirli yonlerinin iyilestirilmesi
gerektigini ortaya koymaktadir. Ozellikle su alanlarda diizenlemeler yapilmasi, hasta
memnuniyetini artirmada kritik rol oynayacaktir:
e Bekleme siirelerinin kisaltilmasi ve randevu sisteminin daha etkin hale getirilmesi,
e Hasta-doktor iletisiminin giiclendirilmesi ve saglik personellerinin hasta bilgilendirme
stireglerinde daha etkin olmalarinin saglanmasi,
e Acil servis yonetiminin iyilestirilmesi ve yogunluklarin daha iyi yonetilmesi,
e Fiziksel kosullarin gelistirilerek otopark, yonlendirme ve bekleme alanlar1 gibi
alanlarda iyilestirmeler yapilmasi,
e Hijyen standartlarinin artiritlmasi ve ortak kullanim alanlarinin daha iyi kontrol
edilmesi,

e Sigorta ve ddeme konularinin kapsamlarinin gozden gecirilerek hastalarin maliyet
konusunda daha az endise duymalarinin saglanmasi.

Bu caligma, saglik kurumlarimin hasta geri bildirimlerini veri odakli ve yapay zeka
destekli analiz yontemleriyle nasil daha etkili yOnetebilecegini gostermektedir. Hastane
yoOnetiminin, hasta memnuniyetini artirmak ve hizmet kalitesini gelistirmek amaciyla bu tiir
analizlerden faydalanmasi, gelecekte saglik hizmetlerinin daha verimli hale getirilmesine katki

saglayabilir.

Street ve arkadaslar1 (2009), hasta memnuniyetinin biiyiik 6l¢iide saglik ¢alisanlarinin
iletisim becerilerine ve hastalar1 bilgilendirme siireclerine bagli oldugunu vurgulamaktadir.
(2009: 297). Hatta Zitek ve arkadaslari, acil servis doktorlarinin adeta hastanenin esik bekgisi
oldugunu, hastanelerin bu kalabalik kaynakli platformlarda derecelendirilmelerinde 6nemli bir
rol oynadiklarmi ifade etmislerdir (Zitek vd., 2023, p. 2). Bu calismada, hastalarin saglik
deneyimlerine iliskin Google yorumlar1 iizerinden yapilan bu analizler, bu ¢ercevede
degerlendirildiginde, hasta deneyimlerinin dogrudan saglik iletisimi kalitesini yansittig1

sOylenebilir.

SoNuUC

Saglik iletisiminde geri bildirim, hastane yonetimine ve saglik ile ilgili hizmet sunan her
kesime hasta goziinden bir bakis elde edilmesini saglar. Bu geri bildirimler, cogunlukla saglik
kurulusundan hizmet alan hastalar ve hasta yakinlarindan elde edilmektedir. Geri bildirimler
sayesinde, verilen saglik hizmetinin gili¢lii yanlart ve zayif yonleri belirlenebilir, saglik

hizmetinin kalitesinin artirilmasi i¢in dikkat edilecek hususlar anlagilabilir. Hastalarin dile
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getirdigi konular, ayn1 zamanda hasta iletisiminin gii¢lendirilmesi i¢in saglik kurulusuna
firsatlar sunar. Hastalarin memnuniyet duydugu hususlarin giiclendirilmesi, memnuniyetsizlik
hissettigi hususlarin gézden gegirilmesi, ¢oziimler sunulmasi saglik kurulusuna iligkin hedef

kitle agisindan imaj1 da gii¢lendirebilir.

Saglik kuruluslarinin hedef kitlelerinin saglik hizmetleri deneyimleri hakkinda
cevrimici olarak paylastiklart yorumlar, saglik iletisiminde hizmet kalitesinin iyilestirilmesi
adina bir i¢godrii saglamaya katki sunabilir. Hastalarin deneyimlerini ¢evrimi¢i olarak
paylagmalari, diger insanlar i¢in bir bilgi kaynagi niteligi tasimaktadir. Bu bilgiler, bireyin
saglik profesyonelleri, aileleri, yakin arkadaslar1 gibi yakin gevresiyle elde ettigi etkilesimin
yerini tutmasa da oldukea yararl bilgiler elde edilmesini saglayabilir. Greaves vd. (2013) ve
Ranard vd. (2016), internet yorumlarinda yer alan bilgilerin daha fazla aragtirilmasinin, hasta
deneyimini anlamak i¢in 6nemli bir yol olabilecegini ve geleneksel anket yontemlerini
tamamlayacak ek bir bilgi kaynagi saglayabilecegini gdstermektedir. Sonunda, yeterince biiyiik
miktarda veri toplanabilir ve tahmin dogrulugu giivenilir bir sekilde yeniden iiretilebilirse, zay1f
klinik bakim icin gercek zamana yakin bir erken uyari sistemi gelistirme potansiyeli bile

olabilir.

Sonug olarak, saglik iletisiminde dijital geri bildirimler araciligiyla hastalarin aldiklar
hizmetler hakkindaki bakis agilar1 6grenilmektedir. Boylece saglik iletisimi agisindan sunulan
hizmetin kalitesinin artirllmas:1 i¢in gerekli olan hususlar da belirlenebilmektedir. Bu
incelemeleri, yapay zeka destekli uygulamalarla gergeklestirmek, detayli bilgilere hizli ve kolay
erisimi saglamakta, analizleri kolaylagtirmakta ve saglik iletisiminde proaktif stratejilerin
gelistirilmesi adina 6nemli imkanlar sunmaktadir. Bundan sonra yapilacak ¢alismalarda, birden
fazla saglik kurulusuna iliskin yorumlarin incelenmesi ve karsilastirilmasi yapilabilir. Béyle bir
caligma, saglik iletisiminde hizmet sunanlar agisindan daha derinlikli bilgi edilmeyi
saglayabilir. Hedef kitle agisindan da hizmet alacagi kurumlari saglik iletisiminde kurumsal

imajlar1 agisindan kiyaslama imkani dogabilir.
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EXTENDED ABSTRACT

With the impact of digitalization, the sharing of individuals’ experiences and opinions
about healthcare institutions on online platforms has created a new field of inquiry within health
communication. In particular, user-generated content on platforms such as Google Maps
provides significant insights into various aspects of healthcare delivery, including service
quality, staff behavior, physical conditions, and patient satisfaction. This study aims to conduct
an artificial intelligence-assisted analysis of digital feedback regarding a healthcare institution.
Konya City Hospital—one of the most reviewed public healthcare institutions in Konya,

Tiirkiye—was selected as the sample for this research.

The primary objective of the study is to identify general patterns related to patient
satisfaction, service quality, and communication performance by analyzing user-generated
Google comments using artificial intelligence-supported natural language processing (NLP)
methods. The study adopts a systematic approach to evaluating patient-centered feedback
within the domains of digital public relations and health communication. In this context, both
the quantitative distribution and the qualitative depth of user feedback are analyzed through

sentiment analysis and thematic classification.

In the first phase of the study, a dataset of 952 textual user reviews related to Konya
City Hospital was collected from Google Maps. These comments were then processed through
a sentiment analysis using the XLM-RoBERTa model and categorized into three sentiment

99 ¢¢

groups: “negative,” “positive,” and “neutral.” In addition to the sentiment analysis, the most
frequently used words were identified, and a content-based thematic analysis was performed.

As a result, the comments were classified into ten thematic categories: service quality, waiting
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time, cleanliness and hygiene, physical conditions, treatment process, communication and
information, emergency service experience, appointment and organization, psychological

support, and billing and insurance.

The distribution of sentiments reveals that 57.45% of the comments were negative,
28.57% positive, and 13.97% neutral. In terms of thematic categorization, the most frequently
mentioned issues were related to service quality, waiting time, and physical infrastructure.
Additionally, the comments were cross-analyzed using three different artificial intelligence
tools—ChatGPT, DeepSeek, and Poe—which enabled a multi-dimensional and comparative
evaluation of patient experiences. This cross-validation process enhanced the semantic integrity

and interpretative strength of the analysis.

The findings of the study reveal that digital patient feedback is not only an indicator of
individual satisfaction but also a critical component of institutional health communication and
strategic decision-making processes. Moreover, the use of Al-based text analysis techniques in
the healthcare sector offers significant opportunities for both assessing service quality and
extracting meaningful insights from patient feedback. In this regard, the study contributes to
the development of a more systematic, timely, and objective method for evaluating patient

satisfaction.

In conclusion, this research proposes a novel model for structuring and interpreting
digital feedback within healthcare institutions. Furthermore, it highlights the potential of such
data to support a patient-centered management approach, reinforcing the importance of

integrating digital feedback into strategic health communication frameworks.
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