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Oz

Saglik kuruluslarinin kurumsal itibari, hastalarin saglik hizmeti alirken giiven
duymasini ve memnuniyetini dogrudan etkiler. Saglik kuruluslarindaki kurumsal
itibar, bu kurumlarin toplum nezdindeki sayginligint ve imajini belirler. Bu
calismada Antalya Egitim ve Arastirma Hastanesine, Google Haritalardan yapilan
1584 yorum fizerinden hastanenin kurumsal itibar1 analiz edilmistir. Caligmada
kurumsal itibar1 6lgmek ve belirlemek i¢in metin madenciligi ve duygu analizi
yontemleri kullanilmustir. Calisma sonucunda yorumlarin %54°i olumlu, %401
olumsuz ve %6’s1 nétr duygulardan olusmaktadir. Hasta memnuniyeti, olumlu
izlenimlerde doktorlar ve saglik ekibine duyulan giiven ve memnuniyetin
vurgulanmasiyla birlikte, hizmet kalitesi ve sunulan imkanlardan memnuniyet
ifadesiyle kendini géstermektedir. Olumsuz izlenimlerde hastalar personel tutumu,
bekleme siireleri, hizmet Kkalitesi, hijyen ve yogunluk gibi konularda
memnuniyetsizlik yasadiklarmi belirtiyorlar. Notr izlenimlerde ise hastalarm
genellikle hastane ve personel hakkinda tarafsiz degerlendirmeler yaptiklari,
hizmetler ve siiregler hakkinda nesnel bir dil kullandiklar1 ortaya ¢ikmustir. Bu
caligma saglik kuruluglariin iyi olduklart ve gelistirmeleri gerektigi konular
hakkinda fikir vermektedir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal ftibar, Saghk Kurumu, Hastane, Duygu Analizi, Metin
Madenciligi

Abstract

The corporate reputation of healthcare organisations directly affects the trust and
satisfaction of patients while receiving healthcare services. Corporate reputation in
health institutions determines the reputation and image of these institutions before
society. In this study, the corporate reputation of Antalya Training and Research
Hospital was analysed through 1584 comments made on Google Maps. In the study,
text mining and sentiment analysis methods were used to measure and determine
corporate reputation. As a result of the study, 54% of the comments were positive,
40% were negative, and 6% were neutral. Patient satisfaction is manifested in
positive impressions by emphasising trust and satisfaction with doctors and the
healthcare team, as well as satisfaction with service quality and facilities offered. In
negative impressions, patients express dissatisfaction with staff behaviour, waiting
times, service quality, hygiene, and intensity. In neutral impressions, on the other
hand, it was revealed that patients generally make neutral evaluations about the
hospital and staff and use objective language about services and processes. This
study gives an idea of what healthcare organisations are good at and what they need
to improve.

Keywords: Corporate Reputation, Healthcare Organisation, Hospital, Sentiment
Analysis, Text Mining
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EXTENDED SUMMARY

Corporate reputation is defined as the public perception, reliability, and prestige of a company. Having a
strong corporate reputation increases sales, brand awareness, and customer satisfaction. The trust of customers,
business partners, investors, and other stakeholders in the brand is an indicator of corporate reputation.

In this study, the corporate reputations of public hospitals in Antalya were compared by using text mining
techniques on the comments of patients receiving services from hospitals. The perceptions of hospitals about their
reputation and image, and the differences between these perceptions, were revealed. In the study, Antalya Training and
Research Hospital was analysed since it is the largest, highest-rated, and most commented-upon public hospital in
Antalya.

For the messages obtained through Google Maps, sentiment analysis with the TextBlob library of the Python
programme and word frequencies with the N-gram method were examined. Using the TextBlob library of the Python
program, 1,217 comments from Antalya Training and Research Hospital were analysed. Of these comments, 679 were
positive (positive), 510 were negative (negative), and 78 were neutral. 54% of the comments are positive, 40% are
negative, and 6% are neutral. It shows that most of the patients who received service from Antalya Training and
Research Hospital were satisfied and left with a positive impression. The fact that the rate of negative comments is
40% shows that there are some elements that negatively affect the corporate reputation of the hospital and that there
are some elements that need to be improved by the hospital management.

Word frequencies are shown using a compilation of matrix terms from the most to the least frequently used
words in the dataset. Regarding positive emotions, patients are generally satisfied with hospital services and have
favourable impressions, especially regarding the quality of doctors, medical services such as outpatient clinics and
surgery, and staff attention. In terms of negative emotions, patients express dissatisfaction with issues such as hygiene,
cleanliness of rooms, waiting times, and emergency services. Neutral sentiments, on the other hand, indicate that
patients rate hospital staff, wards, and general hygiene as neither good nor bad.

According to the word cloud, patients’ positive emotions reflect their satisfaction and, thanks to doctors and
nurses, high service quality and satisfaction with hospital facilities. Negative emotions, on the other hand, reflect
dissatisfaction with the attitude of hospital staff, long waiting times, hygiene and cleanliness problems, congestion in
the emergency department, and the comfort of the rooms. Neutral impressions show that patients make general
comments about the hospital and its staff and make objective and balanced evaluations about services and processes.
Patients display a neutral attitude when commenting on waiting times and appointment processes and use understated
language when making general assessments. These evaluations reflect that patients provide information about hospital
services in a balanced and non-emotional tone.

Public hospitals have important effects such as gaining the trust of patients, shaping the perception of society,
increasing staff motivation, receiving financial support and resources, and increasing competitiveness. Public hospitals
with a good corporate reputation can increase patient satisfaction, strengthen staff loyalty, and increase public support
for health services. Therefore, it is of great importance for public hospitals to maintain and strengthen their
organizational reputation, as this is a critical factor affecting the sustainable success of the hospital.

1. GIRiS

Kurumsal itibar, bir sirketin kamuoyundaki algisi, giivenilirligi ve sayginligi olarak tanimlanir.
Giliglii bir kurumsal itibara sahip olmak, satislari, marka bilinirligini ve miisteri memnuniyetini artirir.
Miisterilerin, is ortaklarinin, yatinmeilarin ve diger paydaslarin markaya duydugu giiven, kurumsal itibarin
bir gostergesidir (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008).

Kurumsal itibar, bir sirketin basarisi i¢in olmazsa olmazdir. Kurumsal itibar satis, marka goriintirligi
ve miisteri memnuniyeti ile baglantilidir. Miisterilerin, ¢alisanlarin, yatinmcilarin ve diger paydaslarin
sirkete olan giivenini etkiler. Gii¢lii bir itibar, sirketin krizlerle basa ¢ikmasina ve olumsuz haberlerin etkisini
azaltmasina yardimei olur (Ozcan ve Solmaz, 2019).

Kurumsal itibar, bir markanin miisteriler, is ortaklari, calisanlar, medya ve toplum gibi ¢esitli
paydaslarla iligkilerini etkiler. Bir kurulusun eylemleri ve baskalariyla olan etkilesimleri yoluyla zaman
icinde inga edilir. Paydaslarin bir markaya olan giiven diizeyini ve bu giiveni siirdiirmek i¢in gerekli adimlar
belirler. Kurumsal itibar1 korumak igin sirketlerin etik davranmiglarda bulunmasi, seffaf olmasi ve
paydaslariyla iletisim kurmasi gerekir. Ayrica, sosyal sorumluluk projelerine katilmak ve g¢evreye duyarli
olmak da itibar1 gii¢lendirir (Sucu, 2020).
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Kurumsal itibar hem 6zel sirketler hem de kamu kuruluslar i¢in 6nem arz etmektedir. Toplumun
algis1 o kuruma olan giiven ve imajim1 dogrudan etkilemektedir. Egitim ve saglik kurumlari, belediyeler,
devlet daireleri basta olmak {izere insanlarin yogun ve sik hizmet aldig1 yerler i¢in kurumsal itibar dikkat
edilmesi gereken bir olgudur (Giiven, 2016). Tiirkiye’de saglik bakanligina bagli olan 707 kamu hastanesi ve
177 tane de halk sagligi merkezi bulunmaktadir. Bu kurumlarin kurumsal itibarlari toplum igindeki bu
kurumlara bakis ag¢ilarin1 olumlu veya olumsuz etkileyecektir.

Kurumlardan hizmet alan kisilerin o sirket hakkindaki duygular1 ve diisiinceleri kurumsal itibari
belirleyen temel etkenlerden biridir. Miisterilerin goriisleri lizerinden kurumsal itibar1 belirlemenin bir
yontemi de duygu analizidir. Duygu analizi hedef odakli olup konu veya varliklara yonelik goriis veya
tutumlar1 belirlemeyi amaclamaktadir. Duygu analizi, yapay zeka ve makine 6grenimi teknolojilerinin
yardimiyla hizmet alanlarin duygularini tespit etme siirecidir. Duygu analizinde ¢ok sayida veri analizi
gergeklestirilmektedir. Biiylik miktarda veri igeren veri setlerinin manuel olarak iglenmesi ve analizlerinin
yapilmast uzun zaman almakta ve hata miktar1 artmaktadir (Celik vd., 2021). Yapay zeka bu analizleri
yliksek dogruluk orani ve hizli bir sekilde yapmaktadir (Kayakus vd., 2023). Yapay zeka tekniklerinden
metin madenciligi, yapilandirilmamis metinden degerli bilgiler elde etmek i¢in dogal dil islemeyi kullanan
otomatik bir siirectir. Verileri makinelerin anlayabilecegi bilgilere doniistiirerek metinleri duyguya, konuya
ve amaca gore siniflandirma siirecini otomatiklestirir (Ulucenk ve Kocaman, 2023).

Bu calismada, Antalya’da bulunan saglik kurumunun kurumsal itibarlari hastaneden hizmet alan
hastalarin yorumlari iizerinde metin madenciligi teknigi ve duygu analizi yontemleri kullanilarak analiz
edilmistir. Saglik kurumunun kurumsal itibari ve imajiyla ilgili algilar incelenmistir.

Calismanin giris boliimiinde calismayla ilgili genel bilgiler ve calismanin amaci konusunda bilgiler
verilmistir. ikinci béliimde ¢alismanin literatiir incelemesi ve arastirmasi yapilmustir. Ugiincii boliim olan
materyal ve yontemde veri seti, metin madenciligi, duygu analizi ve kurumsal itibar konular1 hakkinda
kapsamli bilgiler verilmistir. Bulgular ve tartisma bolimiinde ¢alismanin sonuglari incelenmis ve literatiirle
karsilagtirilmasi yapilmistir. Sonu¢ boliimiinde bulgulart yorumlamasi, 6nemi, literatiire katkis1 ve gelecek
caligmalar konusunda bilgi verilmistir.

2. LITERATUR

Satir (2006), ¢calismasinda 6zel saglik hizmeti sekt6riinde kurumsal itibar1 incelenmistir. Elde edilen
bulgular, hastalarm kurumla ilgili algilarini gesitli alt boyutlarla agikladiklarin1 géstermistir. Bu da itibarin
tek bir deneyim, temas veya izlenimle agiklanamayacagini ortaya koymaktadir. Itibar farkli bilesenlerden
olusmaktadir ve ayrica algilanan bilesenlerde farkliliklar bulunmaktadir. Bu nedenle, itibarin karmasikligini
anlamak icin ¢oklu perspektiflerin ve dl¢limlerin kullanilmasini 6nermektedir.

Cmaroglu ve Sahin (2012), Ankara'da 6zel ve kamu hastanelerinde ¢alisan yoneticiler ile poliklinik
hastalarinin kurumsal itibar ve imaj algilar1 arasindaki farkin ve bu durumun hastane performans gostergeleri
ile iliskisini incelemistir. Cinaroglu ve Sahin'in ¢alismasina gore, arastirma bulgular1 kurumsal itibar, imaj
algis1 ve personel memnuniyeti arasinda giiglii bir iligki oldugunu gostermektedir. Bu sonuglar, saglik
kuruluglariin yonetim stratejileri ve performansim iyilestirmek icin 6nemli bir anlayis sunmaktadir. Bu
arastirma, hastane performansinin bu faktorlerle iliskili oldugunu vurgulamaktadir.

Santas ve digerlerinin (2018) calismasinda, Saglik c¢alisanlarinin kurumsal itibar algisinin ise baglilik
iizerindeki etkisi incelenmistir. Bu arastirma, Kocaeli ilinde bulunan bir devlet hastanesinde gérev yapan
saglik calisanlartyla gergeklestirilmistir. Elde edilen bulgular, kurumsal itibarin artirllmasinin ise baghlik
iizerinde olumlu bir katki saglayabilecegini gostermektedir.

Eren(2019) c¢alismasinda kurumsal itibarin hasta memnuniyeti lizerindeki etkisi incelenmistir.
Aragtirmada, hizmet kalitesi algisinin kurumsal itibar ve memnuniyet {izerinde etkili oldugunu gostermistir.
Ayni sekilde, kurumsal itibarin memnuniyeti etkiledigi belirlenmistir. Ayrica, tim degiskenlerin kamu ve
0zel hastanelerde farkli sekilde etkili oldugu sonucuna ulasilmistir.

Amarat ve digerleri (2021), hastane itibarini belirlenmeye yonelik Klinik ve polikliniklerde arastirma
yapmiglardir. Kurumsal itibarin, yeni hasta ¢ekme ve hastane siirdiiriilebilirligi agisindan biiylik bir 6neme
sahip oldugu bilinmektedir. Saglik sektorii kendine &6zgii Ozelliklere sahiptir ve bu baglamda yapilan
arastirmada nitel fenomenolojik arastirma tasarimi kullanilmistir. Aragtirma bulgulart hizmet kalitesinin
(fiziksel, teknik ve fonksiyonel), gorsel kimligin, hastane siire¢lerinin, hastalarin sosyoekonomik durumunun
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ve iletisimin klinik ve poliklinik itibar algisi lizerinde etkili oldugunu ortaya koymustur. Ancak, potansiyel
hastalarin hastane stirecleri ve gereksiz tedarik konusunda farkli diisiincelere sahip olduklar1 belirlenmistir.

Amarat ve digerleri (2022) ¢alismalarinda, hastane itibarinin hasta baglilig: {izerindeki etkisi ve bu
etkinin hasta memnuniyeti iizerindeki aracilik roliinii belirlemeye yonelik c¢alisma gergeklestirmistir.
Arastirmaya 200 hasta dahil edilmis ve demografik 6zellikler yaninda hasta bagliligi, hasta memnuniyeti ve
kurumsal itibar olgekleri kullanilmigtir. Arastirma sonuglari hastanelerin hasta bagliligini artirmak igin
oncelikle itibar1 ve hasta memnuniyetini gbz Onlinde bulundurmalar1 gerektigini ortaya koymustur. Bu
faktorler, hasta bagliliginin saglanmasinda énemli bir rol oynamaktadir.

Akbolat ve digerleri (2023), doktorlarin itibarlarinin hastane itibarlari tizerindeki etkisini arastirmak
ve bu iki degiskenin hasta sadakati {izerindeki etkisini incelemislerdir. Arastirma bulgulari, bir doktorun
itibarinin hem hastane itibarin1 hem de hasta sadakatini olumlu yonde etkiledigini gdstermektedir. Ancak,
hastane itibarinin hasta sadakati {izerinde doktor itibarindan daha gii¢lii bir etkisi oldugu tespit edilmistir.
Caligmanin bulgulari, hastane itibar1 ile doktorun itibarinin birbirinin yerine gegemeyecegini ortaya
koymaktadir. Hastanin sadakatinin saglanmasinda doktorun ve hastanenin itibarinin 6nemli oldugu goz
Online alindiginda, saglik profesyonellerinin her iki alam1 da giliglendirecek stratejiler gelistirmesi
gerekmektedir.

3. MATERYAL VE YONTEM

Onerilen model, ii¢ asamal1 bir siirecten olusmaktadir. Ilk asamada, veri setinin olusturulmasi ve
metin 6n isleme islemlerinin gerceklestirilmesidir. Ikinci asamada, hastane kullanici degerlendirmelerinden
Ozellik ¢ikarimi yapilmakta ve hastane hizmetlerinde 6ne ¢ikan o6zellikler belirlenmektedir. Son asamada,
hastaneden hizmet alan vatandaslarin yorumlart duygu durumuna gore siniflandirilmaktadir. Analizler
sonucu hasta yorumlari olumlu, olumsuz ve nétr olarak etiketlenmistir.

3.1. Veri Seti

Calisma, Antalya ilindeki bulunan bir saglik kurulusunun kurumsal itibarlarinin hasta yorumlari
iizerinden analiz edilmesi ve yorumlanmasina odaklanmaktadir. Antalya'nin segilme sebepleri arasinda
niifus, sosyoekonomik durum ve saglik turizminin énemli etkisi bulunmaktadir. Antalya sehir merkezinde
toplam 20 hastane bulunmakta, bunlarin 16's1 6zel, 4 tanesi kamu hastanesidir. Bu ¢alismada, 6zel hastane
sayisinin fazla olmasi sebebiyle sadece kamu hastanelerinden en ¢ok yorum yapilan hastane ele alinmistir.
Veri seti, Google Haritalar lizerindeki hasta yorumlar1 kullanarak olusturulmustur. Google Haritalarin tercih
edilme sebebi, hastaneden hizmet alan kisilerin duygu ve diislincelerini istedikleri gibi paylasabilmesidir.

Tablo 1. Google Haritalara Gore Hastane Bilgileri

Hastane Adi Puam Yorum sayisi
Antalya Egitim ve Arastirma Hastanesi 31 1.584
Atatiirk Devlet Hastanesi 3,0 605
Antalya Kepez Devlet Hastanesi 2,9 722
Antalya Sehir Hastanesi 3,6 271

Tablo 1’deki Antalya Sehir Hastanesi 2 Mart 2024 yilinda agilmis olmasindan dolay1 degerlendirme
yapma igin yeterli siire gegmemistir ve yeterli yorum bulunmamaktadir. Atatiirk Devlet Hastanesi, 12 Kasim
1974 tarihinde hizmete agilmistir. 22 brangta hizmet vermekte olup yatak kapasitesi 362°dir. Kepez Devlet
Hastanesi, 2014 yilinda hizmete agilmistir. 21 poliklinik ile hizmet vermekte olup yatak kapasitesi 350°dir
Caligmada incelenen Antalya Egitim ve Arastirma Hastanesinin kurulusu ¢ok eski olmakla birlikte 2007
yilinda mevcut binasina tasmarak bu adi almistir. Hastanede 95 bransta hizmet verilmekte olup yatak
kapasitesi 1270’tir (Antalya il Saghk Miidiirliigii, 2024). Calismada Antalya’daki en biiyiik, en yiiksek
puanli ve en ¢ok yorum yapilan kamu hastanesi oldugu icin Antalya Egitim ve Arastirma Hastanesi
incelenmigstir. Tablo 2’de Antalya Egitim ve Arastirma Hastanesine yapilan yorumlara 6rnekler verilmistir.

Tablo 2. Veri Seti Ornegi

Hasta yorumu Duygu durumu
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Dahiliye servisine 8 gece konuk oldugum, personelinin dzveri ile ¢alistigi, sikintilara care, hastaliklara sifa Pozitif
olmaya gayret ettigi, iklimlendirmesi basarili; temiz ve bakimli bir hastane.

Ulasimi ¢ok rahat tramvay hemen yanindan gegiyor hastane bahgesinde yesil alanlar var gezebileceginiz Pozitif
kafeterya ihtiyaglar i¢in uygun

Antalya egitim arastirma hastanesi c¢ocuk yogun bakimi boliminde 22 giindiir kizim yatmakta Negatif
doktorumuzdan ve ¢aligsan tiim personelden ¢gok memnunuz. Cok ilgili ve alakalilar.

Park sorunu her gecen giin sorun olmaktan ¢ikti biiyiik sikinti haline geldi. Engelliler i¢in ayrilan yere Negatif

Giivenlik gorevlisi sesini bile ¢ikarmiyor park edilmesine izin veriliyor engelliye verilen hak burada bile

elinden aliniyor

Doktorlar agiklayici, sakin ve empati dolu davranislari, hemsirelerin en ufak seyi bile ikiletmemesi, insancil Pozitif
davraniglari, muazzamdi. Her sey i¢in tesekkiirler.

3.2. Metin Madenciligi

Metin madenciligi, yapilandirilmamis veriler icerisinde yeni bilgi ve kaliplarin kesfedilip
incelenebildigi bir yapay zeka siirecidir. Metin madenciligi, makinelerin insan dilini anlamasini ve otomatik
olarak islemesini saglayan dogal dil islemeyi (NLP) kullanir. Metin madenciligi, egitim verilerinden 6grenen
ve Onceki deneyimlerine dayanarak yeni bilgilere iliskin sonuglari tahmin edebilen modeller olusturmak i¢in
istatistik, dil bilimi ve makine 6grenimi kavramlarim birlestirir. Metin madenciligi, isletmelerin karmasik ve
biiyiik veri kiimelerini kolay, hizli ve etkili bir bigimde analiz etmelerini saglar. Bu teknoloji sayesinde
isletmeler, veri analizi siirecini daha verimli bir sekilde yonetebilirler (Kayakus ve Yigit A¢ikgoz, 2022).

Metin madenciligi icin farkli yontem ve teknikler bulunur. Kelime siklig1, bir veri kiimesinde en ¢ok
tekrarlanan terimleri veya kavramlart tanimlamak igin kullanilir. Yapilandirilmamis metinde en ¢ok
bahsedilen kelimeleri bulmak, miisteri yorumlarini, sosyal medya konusmalarini veya miisteri geri
bildirimlerini analiz ederken 6zellikle yararli olur. Siralama, genellikle birbirine yakin goriinen bir kelime
dizisini ifade eder. Es dizimleri tanimlamak ve bunlari tek bir kelime olarak saymak metnin ayrinti diizeyini
artirir, anlamsal yapisinin daha iyi anlagilmasina olanak tanir ve sonugta daha dogru metin madenciligi
sonuclarina yol acar. Uyumluluk, bir kelimenin veya kelime grubunun goriindiigii belirli baglami veya 6rnegi
tanimlamak i¢in kullanilir. Ayni kelime birgok farkli baglamda kullanilabilir. Bir kelimenin uyumunu analiz
etmek, baglama dayali olarak kelimenin tam anlamini anlamaniza yardimei olur (Kayakus ve Yigit A¢ikgoz,
2023).

Metin siiflandirma, yapilandirilmamig metin verilerine kategoriler (etiketler) atama islemidir. Dogal
Dil islemenin (NLP) bu temel gorevi, karmasik metni organize etmeyi ve yapilandirmay1 kolaylastirarak onu
anlamli verilere doniistiiriir. Metin simflandirma sayesinde isletmeler, e-postalardan destek hizmetlerine
kadar her tiirlii bilgiyi analiz edebilir. Siniflandirmanin en popiiler gérevlerinden bazilari konu analizi, duygu
analizi, dil tespiti ve amag tespitidir (Giiven, 2023).

3.3. Duygu Analizi

Duygu analizi, bir metnin ardindaki duygusal tonu belirlemek igin kullanilan bir dogal dil isleme
(NLP) yaklagimidir. Bir baska ifade ile, duygu analizi, biiylik hacimli metinlerin olumlu, olumsuz veya
tarafsiz bir duyguyu ifade edip etmedigini belirlemek i¢in analiz etme siirecidir (Tokcaer, 2021). Isletmelerin
miisteri geri bildirimlerinde marka ve friin duyarlihigini takip etmelerine ve miisteri ihtiyaclarini
anlamalarina yardimci olmak igin genellikle metinsel veriler tizerinden gergeklestirilir. Kuruluslarin bir tiriin,
hizmet veya fikir hakkindaki goriislerinin belirlemesi veya siiflandirilmasi igin poptiler bir yoldur.
Isletmeler genellikle sosyal medyadaki duyarlilig1 belirlemek, marka itibarin1 6lgmek ve miisterileri anlamak
amactyla duygu analizini kullanirlar ([Than ve Sagaltici, 2020).

Duygu analizi, gesitli sektorlerde ¢ok gesitli uygulamalara sahiptir. Ornegin, miisteri hizmetleri
ekipleri, miisteri geri bildirimlerini analiz etmek ve olumsuz duygular1 hizla ele almak i¢in duygu analizi
kullanir. Pazarlamacilar, hedef kitlelerinin bir reklam kampanyasina nasil tepki verdigini anlamak i¢in duygu
analizi kullanabilir. Duygu analizi, isletmelere miisterilerinin ihtiyaglarini ve isteklerini daha iyi anlamalari
icin degerli bilgiler saglayabilir. Bu bilgiler, miisteri memnuniyetini artirmak, marka itibarini iyilestirmek ve
satiglar artirmak igin kullanilabilir (Akgiil vd., 2016).

Duygusal metin analizi, metin verilerini isleyerek ve kelimelerin duygusal anlamini belirlemek igin
algoritmalar kullanarak g¢aligir. Duygu analizi algoritmalar1 temel olarak {i¢ yaklasimdan birini kullanir:

Kural tabanli, otomatik yaklagim ve hibrit model. Kural tabanl yaklasim, duygulari siniflandirmak igin
onceden tanimlanmig ve sozciik tabanli manuel olarak hazirlanmis kurallar1 kullanir. Otomatik yaklagim,
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makine 6grenimi yontemlerini kullanirken; hibrit yaklasim, duygu analizi ger¢eklestirmek i¢in iki yontemin
bir kombinasyonunu kullanir (Nandwani ve Verma, 2021).

3.4. Kurumsal itibar

Kurumsal itibar, kamuoyunun bir kurum hakkindaki algi ve sahip oldugu goriistiir. Bir kurum
hakkinda, o kurumun zaman igindeki finansal, sosyal ve c¢evresel etkilerinin degerlendirilmesine dayanan
kolektif bir yargidir. Kurumsal itibar, sirketin pazardaki konumunu, markasinin degerini, miisteri bagliligini
ve calisan memnuniyetini dnemli 6lciide etkiler (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008). lyi bir kurumsal itibar, sirketin
rakipleri karsisindaki rekabet giiciinii artirir, yeni yatirimci ve miisteri ¢ekmesini saglar. Gliglii bir itibar ve
kurumsal sosyal sorumluluk kiiltiirii, bir isletmenin yeni miisteriler ¢ekmesine, mevcut miisterileri elinde
tutmasina ve iist diizey yetenekleri ige almasina yardimei olur (Karatepe ve Ozan, 2017).

Gliglii kurumsal itibara sahip markalar, rakiplerinden farklilasarak rekabet avantaji elde edebilirler.
Miisteriler giivenilir ve itibarli bir markaya yonelme egilimindedir ve tercihlerini buna gére yaparlar. lyi bir
kurumsal itibara sahip markalar, miisterilerin giivenini kazanir. Miisteriler giivenilir bir markadan iiriin veya
hizmet satin alma konusunda tercihli davranir ve bu da markaya olan baghliklarini artirir. Is ortaklar1 ve
tedarikgiler, giiglii kurumsal itibara sahip markalarla ¢alismay: tercih ederler. Giiglii bir itibara sahip olmak,
is ortakliklar1 kurmay1 kolaylastirir ve is iligkilerini gii¢lendirir (Aydemir, 2008).

Kurumsal itibara katkida bulunan gesitli faktorler vardir. Bunlardan en onemlisi sirketin temel
degerleri, ardindan iiriin ve hizmetleri ve ardindan miisteri hizmetleridir (Ipgioglu ve Arpa, 2020). Diger
faktorler arasinda sirketin galiganlarina nasil davrandigi, sosyal sorumluluk, pazarlama ve iletisim yer alir.

Kurumsal itibarm 6nemli olmasimin birka¢ nedeni vardir. lk olarak, bir sirketin karlilig1 iizerinde
biiyiik bir etkisi olabilir. Giiglii ve olumlu bir kurumsal itibar, satislarin artmasina ve daha fazla miisteriye
yol acabilir; zayif bir itibar ise boykotlara ve gelir kaybina yol agabilir. Ayrica kurumsal itibar, bir girketin
yetenek ve yatirim ¢ekme yetenegini de etkileyebilir (Bilmez, 2011). Itibar ayn1 zamanda miisteriler ve diger
paydaslar nezdinde giivenin korunmasinin da anahtaridir.

4. BULGULAR VE TARTISMA

Calismada, Google Haritalar {izerinden alinan mesajlarda duygu analizi yapmak Python programinin
TextBlob kiitiiphanesi kullanilmistir ve ayrica metin madenciligi yontemiyle kelime sikliklar1 incelenmistir.

Metin analizi igin ilk adimda incelenen metinlerden harf olmayan karakterlerin temizlenmesi,
durdurucu kelimelerin g¢ikarilmasi, kelimelerin maksimum ve minimum uzunluk sinirlarinin belirlenmesi,
kelimelerin koklerine indirgenmesi ve tiim harflerin kiiciik harfe doniistiiriilmesi islemleri gergeklestirilmistir
(Tekin ve Tunali, 2019). Bu islem sonucunda ¢alismadaki 1.584 yorumdan 1.267 yorum degerlendirmeye
almmustir.

Hastanenin kurumsal itibarini, miisteri yorumlar1 iizerinden duygu analizi kullanarak belirlemek
amaciyla Python programu tercih edildi. Python, genis kiitiiphane se¢enekleri sayesinde oldukga popiiler hale
gelmis ve ¢esitli kullanim alanlarina sahip olmasiyla genis bir kullanici kitlesine ulasmistir. Bu ¢aligsmada,
Python programinin TextBlob kiitiiphanesi kullanildi. TextBlob, polarite ve 6znellik degerleri ile ilgili olarak
bilgi veren bir kiitiiphanedir. Oznellik degeri 0'a yaklastikca metin daha objektif hale gelir; 1'e yaklastikga ise
daha 6znel hale gelir (Loria, 2018). Yiiksek o6znellik degerleri, daha kisisel yargilara isaret eder. Benzer
sekilde, yiliksek polarite degerleri daha olumlu duygular1 ifade eder. Metnin pozitif bir polarite degeri varsa,
olumlu duygular1 yansitir; negatifse olumsuz duygular1 ifade eder ve polarite degeri 0 ise, metin tarafsiz
duygular1 yansitir. TextBlob, genellikle sifatlardan olusan kelime dagarcigim kullanarak polarite ve 6znellik
degerlerini belirler. Duygu analizi i¢in TextBlob, incelemeleri 6n isleme tabi tutar; durdurma kelimeleri ve
noktalama isaretlerini temizler. Daha sonra, her bir incelemedeki kelimelerin polarite ve 6znellik puanlarini
degerlendirir ve her bir inceleme icin genel polarite ve 6znellik puanlarmi hesaplar (Durkaya, 2020; Sel,
2022). TextBlob, her bir kelimeye bir duygu skoru atar. Bu skorlar, kelimelerin pozitif veya negatif olma
derecesine gore belirlenir. Ornegin "giizel" kelimesi pozitif, "koti" kelimesi ise negatif bir skora sahip olur.
Her climlenin duygu skoru, o ciimledeki kelimelerin duygu skorlarinin ortalamasi alinarak hesaplanir. Tablo
3’te TextBlob islemleri sonucu olusan duygu analizi gosterilmistir.

Tablo 3. Antalya Egitim ve Aragtirma Hastanesi Duygu Analizi
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Hastane Adi Pozitif Nétr Negatif

Antalya Egitim ve Arastirma Hastanesi 679 78 510

Python programinin TextBlob kiitiiphanesi kullanilarak Antalya Egitim ve Arastirma Hastanesinin 1.217
yorumu analiz edilmistir. Tablo 3’te goriildiigii gibi 1.267 yorumun 679 tanesi pozitif (olumlu), 510 tanesi
negatif (olumsuz) ve 78 tanesi de notr (tarafsiz) duygulardan olugmaktadir. Pozitif yorumlarin sayisi, genel
olarak hastane hakkinda olumlu bir algi oldugunu gostermektedir. 679 pozitif yorum, birgok hastanin
memnun oldugunu ve sunulan hizmetlerden tatmin oldugunu ifade etmektedir. Ote yandan 510 negatif
yorum, hastanenin belirli alanlarda ciddi sorunlar yasadigini veya bazi hastalarin beklentilerini
karsilayamadigini ortaya koymaktadir. Bu durum, hastanenin bazi hizmetlerini veya isleyisini gdzden
gecirmesi gerektigini gosterebilir. 8 nétr yorum ise, yorum yapanlarin biiyiik gogunlugunun ya pozitif ya da
negatif goriis belirttigini, ortada kalanlarin az oldugunu gostermektedir. Bu durum, hastane hizmetlerinin
genellikle giiclii duygusal tepkilere neden oldugunu gosterebilir. Antalya Egitim ve Aragtirma Hastanesi,
yiiksek sayida pozitif yorumla birlikte 6nemli sayida negatif yoruma da sahiptir. Bu durum, hastanenin belirli
alanlarda oldukg¢a basarili oldugunu, ancak diger alanlarda gelistirilmesi gereken yonlerinin bulundugunu
isaret etmektedir. YOnetim, hasta memnuniyetini artirmak amaciyla negatif yorumlara neden olan sorunlari
belirleyerek, bu konularda iyilestirmeler yapmayi diisiinebilir.

Sekil 1. Antalya Egitim ve Arastirma Hastanesi Duygularin Karsilastirilmasi

W Pozitif mNotr m Negatif

Sekil 1’deki grafige gore yorumlarin %54 olumlu, %40’1 olumsuz ve %6’s1 ndtr duygulardan
olusmaktadir. Yorumlarin dagilimina bakildiginda yorum sayisinin  bilyilk ¢ogunlugunun olumlu
yorumlardan olustugu goriilmektedir. Bu da Antalya Egitim ve Arastirma Hastanesi’nden hizmet alan
hastalarin biiyiikk ¢ogunlugunun memnun ve olumlu bir izlenimle ayrildigim gostermektedir. Olumsuz
yorumlarin orant %40 olmasi hastanenin kurumsal itibarin1 olumsuz etkileyen bazi unsurlarin oldugunu ve
hastane yonetimi tarafindan iyilestirilmesi gereken bazi unsurlarin oldugunu gostermektedir.

Metin belgelerinin temsil edilmesinde en yaygin kullanilan yontemlerden biri, n-gram yontemidir.
Bir n-gram, herhangi bir metin belgesinin n 6geden olusan bitisik bir dizisidir. Unigram (1-gram) 6znitelik
temsili, belirli bir sdzcligiin metin belgesi i¢inde var olup olmadigini modellemektedir. Bigram (2-gram)
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Oznitelik temsili ise ardisik iki sézciiglin varligimi modellemek i¢in kullanilir. Trigram (3-gram) 6znitelik
temsili ise Ui¢ ardigik kelimenin varligin1 modellemek i¢in kullanilmaktadir. Bu ¢aligmada, metin igindeki her
kelimenin kokii ve kelime seviyesindeki unigram 6znitelik yontemleri kullanilmistir.

Her hastane yorumlari igin kelime frekansi olusturulmustur. Kelime frekanslari, bir veri setindeki
kelimelerin kullanim sikliklarini gosterir. Bu frekanslar, en sik kullanilan kelimelerden en az kullanilanlara
kadar matris terimlerinden derlenerek gosterilir. Kelimelerin belge igerisindeki konumu g6z ardi
edilmektedir.

Tablo 4. Kelime Siklik Listesi

Pozitif Negatif Notr
Doktorlar Hijyen Caliganlar
Poliklinik Odalar Servis
Konum Bekleme Arkadasca
Yakimlik Sira Bahge
Operasyon Tuvalet Hijyen
Departman Kirlilik Kapasite
Dikkat Zaman Bina
Rahatlik Kalabalik Yardimsever
Ameliyat Acil servis Ilgili
Donanim Mesguliyet Hemsireler

Tablo 4’teki pozitif duygu i¢in en ¢ok kullanilan kelimeler verilmistir. Bu kelimelerin olumlu
duygulara gore agiklamasi: Poliklinik, poliklinik kelimeleri hizmetlerinin yeterli ve etkili oldugu izlenimi
var. Konum ve yakinlik kelimeleri, hastanenin konumunun ve yakinliginin kendileri igin uygun oldugunu
belirtiyorlar. Operasyon, ameliyat ve departman kelimeleri, bu alanlardaki hizmetlerden memnun olduklari
gortiliiyor. Dikkat kelimesi, hastalarin, personelin kendilerine gosterdigi ilgi ve dikkatin yeterli oldugunu
diisindiikleri anlasiliyor. Rahatlik kelimesi, hastalar, hastanede kendilerini rahat ve huzurlu hissettiklerini
ifade ediyorlar. Donanim kelimesi, hastanenin tibbi donanim ve ekipmanlarinin yeterli ve kaliteli oldugunu
degerlendiriyorlar. Genel olarak, hastalarin hastane hizmetlerinden memnun olduklari, 6zellikle doktorlarin
niteligi, poliklinik ve ameliyat gibi tibbi hizmetler, hastane konumu ve personelin ilgisiyle ilgili olumlu
izlenimlere sahip olduklar1 goriiliiyor. Bu olumlu degerlendirmeler, hastanenin sundugu hizmetlerin kaliteli
oldugunu gosteriyor.

Tablo 4’teki negatif duygu icin en g¢ok kullanilan kelimeler verilmistir. Bu kelimelerin olumsuz
duygulara gore agiklamasi: Hijyen kelimesi, hastalar hastanedeki hijyen kosullarindan memnun degildir.
Muhtemelen temizlik, sterilizasyon ve hijyen kurallarina yeterince uyulmadigini disiiniiyorlar. Odalar
kelimesi, hastalarin kaldiklar1 odalarin konfor ve temizlik agisindan yetersiz oldugunu belirtiyorlar. Bekleme
ve sira kelimeleri, hastalar, randevuya gelmelerine ragmen uzun siireler beklemeye ve sira beklemek zorunda
kalmalarindan sikayet¢i oldugunu gostermektedir. Tuvalet ve kirlilik kelimeleri, hastanenin genel temizlik ve
hijyen durumundan memnun olmadiklarini, 6zellikle tuvaletlerin temiz olmadigini disiiniiyorlar. Zaman
kelimesi, hastalar, hastanede gegirdikleri zamanin uzun oldugunu, siireglerin yavas ilerledigini belirtiyorlar.
Kalabalik kelimesi, hastanedeki hasta ve ziyaret¢i yogunlugundan rahatsiz olduklari anlasiliyor. Acil servis
kelimesi, acil servisteki hizmetlerin yeterli olmadigi ve uzun siirdiigii sikayetleri var. Mesguliyet kelimesi,
hastalarin, personelin ilgisiz ve mesgul oldugu algisina sahip olduklar1 goriiliiyor. Bu baglamda, hastalarin
hastane hizmetlerinden ve sunulan olanaklarin kalitesinden memnun olmadiklari, genel olarak olumsuz bir
izlenime sahip olduklari anlagiliyor. Daha iyi hizmet ve olanaklar saglanmasinin faydali olacagi goriiliiyor.

Tablo 4’teki nétr duygu igin en ¢ok kullanilan kelimeler verilmistir. Bu kelimelerin tarafsiz
duygulara goére agiklamasi: Calisanlar kelimesi, hastalarin hastane g¢alisanlarina yonelik ne olumlu ne de
olumsuz bir izlenime sahip olduklar1 anlasiliyor. Calisanlarin davraniglarini normal, standart olarak
algiladiklar1 goriiliiyor. Servis kelimesi, hastane servislerinin yeterli ancak herhangi bir 6zelligi olmayan,
normal seyirde oldugu izlenimindeler. Arkadasca ve yardimsever kelimeleri, ¢alisanlarin hastalarla olan
iletisiminin olumlu ancak olagan diizeyde oldugu goriiliiyor. Bahge kelimesi, hastanenin bahgesi ve dis
alanlarinin normal, standart oldugunu diigiiniiyorlar. Hijyen kelimesi, hastanenin hijyen durumunu ne ¢ok iyi
ne de ¢ok kotii olarak degerlendiriyorlar. Kapasite kelimesi, hastanenin kapasite ve kapasiteyi kullanma
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yeterliligini orta diizeyde gortiyorlar. Bina kelimesi, hastane binasinin durumunu da normal, standart olarak
nitelendiriyorlar. Hemsireler kelimesi, hemsirelerin hizmetlerini yeterli ancak herhangi bir 6zelligi olmayan,
normal diizeyde algiliyorlar. ilgili kelimesi, hastane personelinin kendilerine gosterdikleri ilgiyi de normal,
standart olarak degerlendiriyorlar. Genel olarak, hastalarin hastane ile ilgili izlenimlerinin nétr, siradan
oldugu anlasiliyor. Herhangi bir 6zelligin 6n plana ¢ikmadigi, tiim unsurlarin normal, orta diizeyde
algilandig1 goriilityor.

Python dilinin Seaborn kiitiiphanesi kullanilarak veri gorsellestirmesi yapilmistir. Veri
gorsellestirme, soyut bilgilerin grafiklerle sunulmasi anlamina gelir. Karmasik ve dagmik veriler,
anlagilabilir ve yorumlanabilir gorseller haline getirilir. Bir gorsellestirme yontemi olan WordCloud ‘un
Tiirkce karsilig1 kelime bulutudur. Kelime bulutlar1 genellikle kelime sikliklarina gore analiz edilerek farkli
renk ve desenlerle olusturulan metin gorselleridir.

Sekil 2. Pozitif Yorumlara Gore Kelime Bulutu

Sekil 2’deki kelime bulutuna gore, hastalarin olumlu duygularini yansitan bazi ifadeler 6ne ¢ikiyor:
Doktorlar ve saglik ekibi: "doktor", "hemsire", "tesekkiir" gibi kelimeler, hastalarin doktor ve hemsirelere
duydugu memnuniyeti ve tesekkiirlerini ifade ediyor. Hizmet kalitesi: "iyi", "¢ok", "daha" gibi kelimeler,
hastalarin genel olarak hizmet kalitesini yiiksek bulduklarimi gosteriyor. Hastane ve imkanlar: "hastane",
"igin", "saglik", "tedavi" gibi kelimeler, hastalarin hastane ve sundugu saglik hizmetlerinden memnun
olduklarini belirtiyor. Destek ve memnuniyet: "tesekkiir", "Allah", "ragmen", "memnun" gibi kelimeler,
hastalarin hastaneye minnettar olduklarmi ve olumlu deneyimlerini vurguluyor. Genel olarak, bu kelime
bulutu, hastalarin hastaneden aldiklar1 hizmetlerden memnun olduklarini ve saglik ekibine duyduklari giiveni

ve minnettarlig1 yansitiyor.
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Sekil 3. Negatif Yorumlara Gore Kelime Bulutu

Sekil 3’teki kelime bulutuna gore, hastalarin hastaneye dair olumsuz duygularini yansitan bazi
ifadeler one ¢ikiyor: Hastane ve personel: "hastane", "doktor", "hemsire", "calisanlar" gibi kelimeler,
hastalarin hastane personelinin tutum ve davranislar1 konusunda memnuniyetsizlik yasadigim gosterebilir.
Bekleme ve zaman: "saat", "beklemek™, "randevu", "zaman" gibi kelimeler, hastalarin uzun bekleme
siirelerinden ve randevu sisteminin verimsizliginden sikayet¢i olduklarimi isaret ediyor. Hizmet kalitesi:
"kotl", "eski", "hijyen", "temizlik" gibi kelimeler, hastalarmn hastane hizmetlerinin kalitesi, hijyen ve
temizlik konularinda olumsuz deneyimler yasadigini gosteriyor. Acil servis ve yogunluk: "acil", "yogun",
"kalabalik" gibi kelimeler, acil servislerin ¢ok yogun ve kalabalik oldugu, bu nedenle hizli ve etkili hizmet
alimamadig1 yoniinde sikayetler oldugunu gosteriyor. Odalar ve imkanlar: "oda", "bina", "bakimsiz" gibi
kelimeler, hastalarin odalarin konforu ve hastanenin genel fiziki sartlar1 konusunda memnuniyetsizlik
yasadigin1 belirtiyor. Ilgi ve alaka: "ilgi", "alakadar", "mesgul" gibi kelimeler, hastalarm personelin
kendilerine yeterince ilgi gostermedigini diisiindiiglinii isaret ediyor. Genel olarak, bu kelime bulutu,
hastalarin hastanede aldiklar1 hizmetlerle ilgili yasadiklar1 memnuniyetsizlikleri, uzun bekleme siireleri,
personelin tutumu, hijyen kosullar1 ve genel hizmet kalitesi konularinda olumsuz izlenimlerini yansitiyor.
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Sekil 4. Notr Yorumlara Gore Kelime Bulutu

Sekil 4’teki kelime bulutuna gore, hastalarin hastaneye dair nétr izlenimlerini yansitan bazi ifadeler
one ¢ikiyor: Hastane ve personel: "hastane", "doktor", "hemsire", "caliganlar" gibi kelimeler, hastalarin
hastane ve personeline dair genel yorumlar yaptigini, belirgin bir olumlu ya da olumsuz duygu igcermeyen
noétr degerlendirmeler bulundugunu gosteriyor. Hizmet ve siiregler: "hizmet", "muayene", "tedavi',
"randevu", "saat" gibi kelimeler, hastalarin hastane hizmetleri ve siiregleri hakkinda genel bilgi verdigini
veya durumu agiklamaya g¢aligtigini isaret ediyor. Zaman ve bekleme: "saat", "beklemek", "randevu" gibi
kelimeler, hastalarin bekleme siireleri ve randevu siiregleri hakkinda yorum yaparken nétr bir tutum
sergilediklerini gosteriyor. Durum tespiti: "var", "yok", "gibi", "kadar", "ama" gibi kelimeler, hastalarin
hastane hizmetleri hakkinda durum tespiti yaparken yargilayici veya abartili ifadeler kullanmadigini, daha
cok objektif bir sekilde durumu degerlendirdiklerini gosteriyor. Genel memnuniyet: "iyi", "koti", "rahat",
"sekilde", "tesekkiir" gibi kelimeler, hastalarin bazi konularda memnuniyetlerini veya sikayetlerini dile
getirirken genel olarak dengeli ve nétr bir dil kullandiklarini gdsteriyor. Genel olarak, bu kelime bulutu,
hastalarin hastanede aldiklar1 hizmetler hakkinda objektif ve dengeli degerlendirmeler yaptiklarini, belirgin
bir olumlu ya da olumsuz duygu igermeyen nétr bir dil kullandiklarini yansitiyor. Hastalar, hizmetler ve
siiregler hakkinda bilgi verirken veya durum tespiti yaparken duygusal bir ton kullanmaktan kaginmis
goruniyor.

5. SONUCLAR

Kurumsal itibar acisindan bu analiz, hastane yonetiminin gii¢li ve zayif yonlerini anlamasina
yardimec1 olabilir. Olumlu izlenimler hastanenin basarili saglik hizmeti sunma kabiliyetini yansitirken,
olumsuz izlenimler ise iyilestirme alanlarina isaret eder. Notr izlenimler ise hastane yonetiminin denge ve
objektif sekilde miisteri geri bildirimlerini degerlendirmesine ve geligim firsatlarin1 belirlemesine olanak
tanir. Bu nedenle, hastanenin kurumsal itibarimi1 giiglendirmek igin olumlu izlenimleri pekistirmeye ve
olumsuz izlenimleri ele alarak iyilestirmeye odaklanmak 6nemlidir.
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Antalya Egitim ve Arastirma Hastanesi, yiiksek sayida pozitif yorumla birlikte 6nemli sayida negatif
yoruma da sahiptir. Bu durum, hastanenin belirli alanlarda oldukc¢a basarili oldugunu, ancak diger alanlarda
gelistirilmesi gereken yonlerinin bulundugunu isaret etmektedir. Yonetim, hasta memnuniyetini artirmak
amactyla negatif yorumlara neden olan sorunlar1 belirleyerek, bu konularda iyilestirmeler yapmay1
diisiinebilir.

Antalya Egitim ve Arastirma Hastanesi'nde pozitif yorumlar, poliklinik hizmetleri, ameliyat kalitesi,
konum, personel ilgisi ve tibbi donamimin yeterliligi gibi alanlarda hastalarin memnun oldugunu
gostermektedir. Negatif yorumlar ise hijyen, oda konforu, bekleme siireleri, tuvalet temizligi, kalabalik ve
acil servis hizmetleri gibi konularda memnuniyetsizlik ifade etmektedir. Notr yorumlar, hastane ¢aliganlari,
servisler, bahge, hijyen, kapasite ve bina gibi unsurlarin genellikle standart ve ortalama diizeyde algilandigini
belirtmektedir.

Kelime bulutlarina gore, hastalarin doktorlar, hemgsireler ve genel hizmet kalitesinden
memnuniyetini, hastanenin sundugu imkanlara ve saglik ekibine duyulan giiveni ve minnettarlig
gostermektedir. Uzun bekleme siireleri, personelin tutumu, hijyen kosullar1 ve hizmet kalitesi konusundaki
olumsuz deneyimleri yansitmaktadir. Hastalarin hastane hizmetleri hakkinda objektif ve dengeli
degerlendirmeler yaparak, belirgin bir olumlu ya da olumsuz duygu icermeyen nétr yorumlar yaptigini
gostermektedir.

Kamu hastaneleri, hastalarin giivenini kazanmak, toplumun algisin1 sekillendirmek, personel
motivasyonunu artirmak, mali destek ve kaynak almak, rekabet giiciinii artirmak gibi 6nemli etkilere sahiptir.
Iyi bir kurumsal itibara sahip olan kamu hastaneleri, hastalarin memnuniyetini artirabilir, personel bagliligini
giiclendirebilir ve saglik hizmetlerine olan toplumsal destegi artirabilirler. Bu nedenle, kamu hastaneleri i¢in
kurumsal itibarin korunmasi ve gii¢lendirilmesi biiylik 6nem tasir, ¢iinkii bu, hastanenin siirdiiriilebilir
basarisin etkileyen kritik bir faktordiir.

Bu ¢aligma etik kurul izni gerektirmemektedir.

Makale arastirma ve yayin etigine uygun olarak hazirlanmistir. Yazarlar arasinda herhangi bir

Makale ile ilgili notlar ¢ikar ¢atismasi bulunmamaktadir.

Aragtirmanin tiim siirecine yazarlar esit derecede katkida bulunmustur.
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