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MOZLIWOSCI ZASTOSOWANIA ANALIZY
WYDZWIEKU W MEDYCZNYCH PORTALACH
SPOLECZNOSCIOWYCH

Streszczenie: Rynek ustug medycznych posiada swoja specyfikg. Sktada si¢ na niego
wiele typéw podmiotéw, a w jego ramach realizowane sa ustugi zwiazane z ratowaniem
zycia 1 zdrowia klientéw. Jego funkcjonowanie wprawdzie bazuje na zasadach rachunku
ekonomicznego, jednakze moze by¢ ono czgSciowo weryfikowane przez przepisy pan-
stwowe i zadania zwigzane ze stuzba. Do zarzadzania podmiotami dziatajacymi na oma-
wianym rynku niezbgdne sa nie tylko dane ekonomiczne, ale istotna rolg odgrywaja dane
jakosciowe, zwiazane m.in. z pozyskiwaniem wiedzy fachowej, a takze opiniami o reali-
zowanych ustugach medycznych. W niniejszych rozwazaniach zwrdcono uwagg na analizg
wydzwigku. Przywotane zagadnienie badano glownie z punktu widzenia dostgpnych da-
nych, ktére moglyby by¢ opracowywane przez wspomniane narzg¢dzia. Celem artykutu jest
wskazanie potencjalnych kierunkoéw wykorzystania narzgdzi analizy wydzwigku na szero-
ko rozumianym rynku ustlug medycznych. Rozwazania przeprowadzono na podstawie
analizy réznego typu portali oraz narzedzi IT gromadzacych dane o tematyce uslug me-
dycznych, ktére sa dostepne w sieci Internet. Uzyskane wyniki pokazuja, ze na rdznych
typach portaléw sa dostepne wycinkowe zbiory danych o rynku wspomnianych ustug, ale
nie sa one jeszcze odpowiednio uporzadkowane.

Stowa kluczowe: analiza wydzwigku, rynek ushug medycznych, portale medyczne.

JEL Classification: 111.

Wprowadzenie

Efektywnos$¢ ekonomiczna, mozliwie maksymalne zaspokojenie potrzeb
klientow to kanony opisujace cele dziatalnosci przedsigbiorstw. W tym celu
gromadzi si¢ roznego typu zasoby informacyjne, a nastgpnie przetwarza si¢ je,
stosujac gltéwnie metody matematyczne czy statystyczne. Wyliczone wskazniki
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powinny odpowiedzie¢ na pytanie, czy prowadzona dzialalno$¢ jest odpowied-
nio efektywna.

Tymczasem pojawienie si¢ nowych grup interesariuszy, zastosowanie
w roznych podmiotach podejs$cia procesowego w zarzadzaniu, rosnaca rola mar-
ketingu czy wzrost potrzeb informacyjnych potencjalnych klientéw powoduja,
ze dotychczas stosowane metody pozyskiwania klientow moga okazac si¢ nie-
wystarczajace. Mozna przyjac, ze nastgpuje wzrost znaczenia szeroko rozumia-
nych jakoSciowych wyznacznikoéw efektywnosci. Pojawia si¢ potrzeba groma-
dzenia i analizowania danych jakosciowych, dzigki ktérym mozna pozyskiwaé
dodatkowa wiedz¢ merytoryczna o prowadzonej dziatalnosci, jak i badaé sposo-
by postrzegania danych podmiotéw przez potencjalnych czy rzeczywistych
klientow badz interesariuszy.

Stuzba zdrowia jest specyficznym obszarem ludzkiej aktywnos$ci. Na rynku
medycznym klientami sa pacjenci jednostek stuzby zdrowia. Zasady dziatania
w tym obszarze w znacznie wigkszym stopniu reglamentuje panstwo, a dla pa-
cjentow efekty dziatania lekarzy reprezentujacych jednostki stuzby zdrowia mo-
ga mie¢ znaczenie generalne. Innymi stowy w wielu przypadkach stawka wyko-
nywanych §wiadczen jest ludzkie zycie lub jego jakosc.

Pomimo swojej specyfiki stuzba zdrowia staje si¢ obszarem ludzkiej ak-
tywno$ci, w ktorym obowiazuja reguly ekonomiczne — tj. jednostki stuzby
zdrowia daza do uzyskania odpowiednich efektéw ekonomicznych [Chluski,
Dziembek, 2012, s. 67], a pacjenci w jak najwigkszym stopniu zwracaja uwage
na jako$¢ $wiadczonych ustug, bo stawka moze by¢ ich zycie. Dla obu stron,
zaréwno $wiadczeniodawcy, jak i dla pacjenta istotna kwestia staje si¢ dostep do
informacji o realizowanych ustugach medycznych oraz ich skutkach. W tym
wypadku metody oceny bazujace na narzedziach matematycznych czy staty-
stycznych nie w pelni si¢ sprawdzaja.

Poszukujac innych narzedzi opisujacych funkcjonowanie stuzby zdrowia,
mozna zwr6oci¢é uwage na badania opinii o uslugach medycznych wykonywa-
nych przy pomocy narzedzi analizy wydzwieku (SA — ang. sentiment analysis,
opinion mining). Wedtug B. Liu [2012] pierwsze publikacje dotyczace analizy
wydzwigku pojawity si¢ na poczatku XXI w. — termin sentiment analysis po raz
pierwszy zaproponowali T. Nasukawa oraz J. Yi [2003], natomiast termin opi-
nion mining K. Dave, S. Lawrence oraz D.M. Pennock [2003]. Wspomniane
narzedzia staja si¢ dostgpne w sieciach rozlegtych (m.in. w Internecie), pozwala-
ja na zbieranie opinii o dostgpnych ustugach medycznych oraz ich jakosci
swiadczonych przez rozne jednostki shuzby zdrowia i nie bazuja wytacznie na
metodach statystycznych. Stosujac analiz¢ wydzwigku, mozna gromadzi¢ rozne
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opinie zapisywane w dowolny sposob, ktorym nie jest narzucony zaden format.
W tego typu opiniach istotny jest gtownie tekst opinii oraz jej kontekst, a oceny
mozna dokonywaé¢ wedtug réznych kryteriow.

W niniejszych rozwazaniach podjgto problematyke mozliwosci zastosowa-
nia analizy wydzwigku na rynku ustug medycznych. Rynek ustug medycznych
potraktowano jako potencjalne srodowisko, w ramach ktoérego mozna wykorzy-
stywac narze¢dzia SA. Przywotane zagadnienie oceniano przez pryzmat zaintere-
sowanych podmiotow i §wiadczonych ustug (co dokonano poprzez przeglad
typow podmiotéw funkcjonujacych na danym rynku) oraz analizowano poten-
cjalne zrodta danych, ktére moga by¢ wykorzystane przez narzedzia SA. W tym
celu dokonano przegladu portali, ktore funkcjonujg na szeroko rozumianym
rynku ushug medycznych, gdzie gldowna uwage zwracano na rodzaje danych,
jakie w nich gromadzono.

1. Uklad rynku uslug medycznych

W wigkszosci krajow $wiata ochrona zdrowia znajduje si¢ w kregu zainte-
resowan nie tylko pacjentow, lekarzy i administracji (kierownictwa i wlascicieli)
podmiotow leczniczych, ale takze platnikow i ubezpieczycieli, politykow, rzadu
1 innych organizacji spolecznych. Wynika to z faktu, ze zdrowie jest dla czlo-
wieka jedna z najwigkszych wartosci, a tym samym ochrona zdrowia powinna
by¢ réwnie wazna dla pozostatych interesariuszy.

Stuzba zdrowia jest specyficzna dziedzing funkcjonowania spoleczenstwa.
Z jednej strony jest to spolecznie uzyteczna stuzba, z drugiej, tak jak kazda inna
dziedzina dziatalnosci ludzkiej, nie jest wolna od kwestii ekonomicznych. Funk-
cjonowanie stuzby zdrowia w kazdym panstwie to delikatna rOwnowaga migdzy
zapewnieniem bezpieczenstwa zdrowotnego spoleczenstwu a racjonalno$cia
ekonomiczna podmiotow za nie odpowiedzialnych.

Jednym z gtéwnych zalozen funkcjonowania mechanizmu rynkowego jest
zatozenie o racjonalnosci postgpowania konsumenta. W przypadku pacjenta
zatozenie to jest w wigkszosci przypadkéw niemozliwe do spetnienia, poniewaz
dla pacjentow ustugi medyczne maja specyficzne znaczenie. Chodzi tu o ich
zdrowie, a czgsto nawet zycie. Bardzo duza rolg odgrywaja emocje, stres i $wia-
domos$¢ asymetrii wiedzy [Roj, Sobiech, 2006, s. 24]. Cze$¢ pacjentow dazy do
poprawienia sobie stanu zdrowia i jako$ci zycia m.in. poprzez uprawianie zdro-
wego trybu zycia czy poddawanie si¢ zabiegom medycyny estetycznej. Dlatego
staraja si¢ oni pozyska¢ jak najwigksza wiedze o kuracjach, zabiegach czy in-
nych ustugach medycznych, zanim podejma odpowiednie decyzje.
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Ponadto rynek ustug medycznych jest dzielony ze wzgledu na obszary me-
dyczne. Lekarze prowadzacy swoje praktyki sa zobowiazani do ksztalcenia si¢
w ramach okreslonych specjalizacji. Stad oprocz jednostek medycyny ogodlnej
pojawiaja si¢ tez przychodnie specjalistyczne. Jednakze w ramach jednostek
specjalistycznych tej samej branzy rowniez wystepuje zréznicowanie. Wynika to
m.in. z r6znych metod stosowanych w poszczegdlnych jednostkach, dostgpu do
wiedzy medycznej, kompetencji i doswiadczenia lekarzy, a takze dostgpnosci
odpowiedniego sprzetu medycznego warunkujacego realizacje okreslonych
ustug. Uproszczony uktad rynku ustug medycznych prezentuje rysunek 1'.

Jednostki
komercyjne
4

Komercyjne sanatoria | kliniki
rehabilitacyine
Komercyjne przychodnie
profitakiyki zdrowotne]
Medycyna estetyczna

Jednostki wykonujgce
zabiegi medyczne ratujgce
zdrowie fub Zycie na
zasadach komercyinych

Pacjenci ze

schorzeniami Pacjenci
wymagajacymi poprawiajgacy
pomocy stan zdrowia
medycznej
Szpitale finansowane z Sanatoria
funduszy publicznych Dziatania profilaktyczne (np.
Przychodnie podstawowef szczepienia)
opieki zdrowotnej Promocja zdrowego stylu
Zabiegi realizowane z Zycia
funduszy publicznych Zabiegi poprawiajgce jakosc

Zycia

Jednostki publiczne
Rys. 1. Uktad rynku ustug medycznych

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Okreslenie jednostki komercyjne (rys. 1) oznacza przedsigbiorcow w rozu-
mieniu Ustawy o swobodzie dziatalnoSci gospodarczej [2004] i obejmuje np.
spotki prawa handlowego i spotki cywilne. Jednostki publiczne to podmioty
niebgdace przedsigbiorcami — np. samodzielne publiczne zaktady opieki zdro-
wotnej, instytuty badawcze, fundacje, ko$cioty itp. [Cyganska, 2018, s. 16].

Majac na uwadze roznorodno$¢ ustug medycznych i podmiotow na nim
funkcjonujacych, rézne potrzeby pacjentow, a takze specyficzna regulacyjna role
panstwa, dla wszystkich interesariuszy duze znaczenie maja procesy informa-
cyjne, ktore opisuja omawiane $rodowisko. Dla pacjentdow wazne sa nie tylko

Szczegodtowa prezentacja elementdow rynku ustug medycznych jest przedstawiona na stronie
Ogolnopolskiego systemu ustug medycznych [www 1].
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konkretne dane dotyczace godzin otwarcia czy $wiadczonych ustug, ale réwnie
istotne okazuja si¢ opinie o jednostkach, a nawet poszczegélnych lekarzach.
Bardzo czesto potencjalni pacjenci podejmowaé beda decyzje w oparciu nie
tylko o zalecenia medyczne, ale takze na podstawie opinii innych pacjentow
(czesto w ramach spotecznos$ci wirtualnych funkcjonujacych w Internecie) [Je-
lonek, 2013] o przychodni czy lekarzach, ktorzy w niej pracuja.

Ustugi zdrowotne nie moga by¢ traktowane jako typowe dobra rynkowe,
poniewaz popyt nie jest konsekwencja pozadania zaspokojenia potrzeby, ale
koniecznoscia. Sektor ustug zdrowotnych nie spelnia wymogow modelu konku-
rencji doskonatej, czyli m.in.:

— pelnej informacji $wiadczeniodawcey i $wiadczeniobiorcy o ushugach,

— stabilnosci popytu i podazy,

— braku efektow zewngtrznych (wynikajacych z rozszerzenia dostgpu do
swiadczen zdrowotnych przez subwencje publiczne) [Suchecka, 2010].

Dodatkowo ustugi medyczne charakteryzuja si¢ brakiem gwarancji ich sku-
teczno$ci. Pacjent nie moze mie¢ pewnosci, w jakim stopniu zostanie wyleczo-
ny, czesto nie jest swiadomy skutkéw zaniechania leczenia. Dlatego bardzo
wazne jest edukowanie pacjenta (zmniejszanie asymetrii wiedzy) oraz tworzenie
pozytywnego wizerunku podmiotu leczniczego (wzbudzanie zaufania, zmniej-
szanie stresu) [Bukowska-Piestrzynska, 2008, s. 18].

2. Rodzaje danych charakteryzujacych rynek ustug medycznych

Upraszczajac, mozna przyjac, ze w Polsce na uktad rynku ustug medycz-
nych maja wptyw cztery grupy podmiotow. Sa to:

— $wiadczeniodawcy — podmioty ustug leczniczych (publiczni i komercyjni),
— $wiadczeniobiorcy — pacjenci,

— pflatnicy (np. NFZ i inni ubezpieczyciele),

— urzedy i instytucje panstwowe oraz organizacje pozarzadowe.

Kazda ze wspomnianych grup podmiotow w wyniku swojej dziatalnosci
generuje rézne rodzaje zasobow informacyjnych. Dodatkowo pewna czg$¢ zaso-
boéw informacyjnych moze by¢ rowniez tworzona przez grupg, ktorg w niniej-
szych rozwazaniach nazwano komentatorami. Komentatorami moga by¢ byli
pacjenci, ich rodziny, znajomi, a takze zawodowi dziennikarze, ktorzy zbieraja
ro6znego typu dane i opinie o podmiotach tworzacych rynek ustug medycznych.

W efekcie w ogolnie dostgpnym obiegu danych moga znajdowac sig naste-
pujace rodzaje danych:
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— dane ekonomiczne — opisujace kondycje jednostek §wiadczacych ustugi me-
dyczne,

— dane o $wiadczonych ustugach i ich uwarunkowaniach — np. o terminach
i dostgpnosci,

— opinie i komentarze pacjentdw i innych interesariuszy.

Dane ekonomiczne sa istotne glownie dla podmiotow $wiadczacych ustugi
medyczne i urzeddéw oraz instytucji panstwowych. Dla pierwszych z nich wazna
jest ocena efektywnosci ekonomicznej wiasnej i konkurencji, o ile tego typu
dane sg dostgpne. Dla urzedow i instytucji panstwowych wspomniane dane maja
znaczenie fiskalne oraz shuza do oceny podmiotu w trakcie rozpatrywania wnio-
skow o panstwowe kontrakty na ushugi medyczne. Z punktu widzenia pacjentow
jest istotne jedynie, czy sytuacja finansowa danego podmiotu nie doprowadzi do
jego zamknigcia. Wspomniane dane maja gldwnie charakter sprawozdan finan-
sowych 1 raportow ekonomicznych. Zarzadzanie podmiotami leczniczymi nie
ogranicza si¢ do wykorzystywania informacji pltynacych z systeméw rachunko-
wosci finansowej, ale wymaga uzupehienia ich innymi przydatnymi Zrodtami
danych o charakterze biezacym i prognostycznym [Chluska, 2014, s. 12].

Dane o biezacej dzialalno$ci podmiotéw §wiadczacych ustugi medyczne sa
w zasadzie istotne dla wszystkich wspomnianych grup. Jednostki §wiadczace
ustugi medyczne prezentuja dane o swojej dziatalnosci dla potencjalnych pacjen-
tow. Dzigki tego typu danym moga pozyskiwac¢ informacje o dziatalno$ci konku-
rencyjnych podmiotow. Urzedy i instytucje panstwowe moga na biezaco kontro-
lowaé¢ wywiazywanie si¢ z podpisanych kontraktow przez jednostki §wiadczace
ustugi medyczne. Dla pacjentdw jest to ulatwienie w wyszukiwaniu podmiotow
swiadczacych odpowiednie ustugi medyczne, a takze umozliwienie uzyskania
informacji, jakie warunki trzeba spetni¢ (np. czy $wiadczenia sa dofinansowane
przez panstwo, czy realizowane na zasadach komercyjnych, jaki jest czas ocze-
kiwania, jakie warunki medyczne musi spetnia¢ potencjalny pacjent i inne).
Wspomniane dane moga by¢ mniej lub bardziej sformalizowane i uporzadkowa-
ne. Czgs$¢ prezentowanych danych musi by¢ zgodna z wymogami panstwowymi.
Nalezy pamigtaé, ze wiele danych ma charakter wrazliwy. Stad wystepuja ogra-
niczenia w prezentowaniu danych w celach informacyjno-marketingowych
[Chluski, 2014].

Z punktu widzenia pacjentdw najwazniejsze wydaja si¢ opinie i komentarze
dotyczace poszczegdlnych jednostek stuzby zdrowia oraz realizowanych w nich
ustug medycznych. Problem w tym, ze wspomniane komentarze nie zawsze
odzwierciedla¢ beda obiektywne i poprawne z medycznego punktu widzenia
tresci. Mimo to stanowig one istotny zbior danych dla wszystkich zainteresowa-
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nych podmiotow. Jednostkom stuzby zdrowia pozwalaja na zbieranie opinii
o wilasnej dziatalnosci oraz poszczegdlnych lekarzach. Dazenie do pozytywnego
postrzegania danej jednostki moze stanowi¢ swego rodzaju dzialalno$¢
e-marketingowa. Kodeks Etyki Lekarskiej zabrania lekarzom wszelkiego rekla-
mowania si¢. Nie pozwala tez na uzycie nazwiska lub wizerunku w celach ko-
mercyjnych, pozyskiwania klientow w sposob niezgodny z zasadami etyki lekar-
skiej [Serwach, 2013]. Dla jednostek nadzorujacych stanowia zasoby danych
nieformalnych, ktére jednak moga by¢ wykorzystane m.in. w dziatalno$ci kon-
trolnej. Pacjenci analizujac dostgpne opinie, moga si¢ nimi kierowa¢ w wyborze
jednostki, w ktérej zechca si¢ poddaé zabiegom medycznym. Wspomniane dane
sa zazwyczaj przedstawiane w formie niesformalizowanej. Moga to by¢ zarow-
no dane tekstowe, jak i multimedialne. Moga by¢ dostgpne w réznych miejscach
na portalach internetowych, poczawszy od branzowych portali medycznych
i redakcji czasopism, a skonczywszy na prywatnych portalach, gdzie dostgp jest
mozliwy dzigki standardowym wyszukiwarkom internetowym.

3. Potencjalne role analizy wydZzwigku na rynku ustug medycznych

Analiza wydzwigku moze by¢ stosowana do analizy réznego typu tekstu
lub materiatéw multimedialnych, o ile zgromadzone zasoby informacyjne mozna
przeksztatci¢ do formatu tekstu. R6znorodno$¢ mozliwosci technicznych przed-
stawit m.in. L. Ziora [2016]. W ramach narze¢dzi SA mozna stosowaé zard6wno
metody statystyczne, jak i stownikowe. Dzigki temu badane zagadnienie mozna
prezentowal, stosujac wskazniki statystyczne, a takze bada¢ jego znaczenie
stownikowe, kontekst czy postrzeganie (pozytywne, neutralne badz negatywne).

W praktyce narzedzia SA moga by¢ wykorzystywane do wspierania proce-
sow decyzyjnych lub oceny konkretnego obiektu czy zjawiska. Decyzje moga
by¢ podejmowane przez rézne grupy interesariuszy (dla przyktadu — urzedy
panstwowe moga na tej podstawie podpisywac kontrakty z jednostkami, pacjen-
ci wybiera¢ jednostki, w ktorych zechca si¢ podda¢ kuracji, czy jednostki podpi-
sywac kontrakty z lekarzami na podstawie opinii o nich). Z kolei na podstawie
ocen mozna budowac réznego typu rankingi np. o jednostkach stuzby zdrowia
i jako$ci $wiadczonych tam ustug czy lekarzach. Wszystko to jest mozliwe, o ile
dostepne bgda odpowiednie zasoby danych.

Zaktadajac, ze opinie i komentarze maja istotne znaczenie dla podejmowa-
nia decyzji o wyborze podmiotéw $§wiadczacych ustugi medyczne przez pacjen-
tow, wazne staje si¢ zdefiniowanie odpowiednich zrodet danych oraz narzedzi,
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ktore utatwia ich przetwarzanie. Wyniki przetwarzania moga mie¢ istotne zna-
czenie dla kazdego podmiotu majacego udzial w rynku ustug medycznych.

Zrédtem danych zawierajacych opinie o ustugach medycznych sa materialy
dostepne w sieci Internet. Moga si¢ one znajdowac na prywatnych portalach,
portalach branzowych i w mediach spotecznosciowych. Omawiane materiaty
moga mie¢ charakter notatek, artykulow lub prezentacji multimedialnych. Czgs§¢
z nich moze by¢ recenzowana, opatrzona merytorycznymi komentarzami, ale
moga rowniez wystgpowac subiektywne opinie wzmocnione duzym tadunkiem
emocjonalnym. Dodatkowym Zrédtem moga by¢ media spotecznosciowe, gdzie
poszczegdlni uzytkownicy w sposdb niezobowiazujacy opisuja wiasne relacje
lub odczucia z ich kontaktow z jednostkami stuzby zdrowia.

Jednostki stuzby zdrowia dziatajace w Polsce moga dostrzega¢ potencjat
tkwiacy w mediach spoteczno$ciowych i stara¢ si¢ dotrze¢ ze swoim przekazem
do potencjalnych pacjentow zebranych wokoét portali takich jak Facebook czy
YouTube. Jednak, jak wynika z badania przeprowadzonego przez HBRP i eks-
pertow Capgemini Polska [Sumara i in., b.r.], w firmach wciaz dominuje w tym
obszarze tradycyjne podejscie do marketingu. Mozna przyjac, ze jednostki shuz-
by zdrowia, nastawione na realizacj¢ ustug medycznych i czgSciowo ogranicza-
ne przez narzucane procedury medyczne, tym mniej uwagi zwracaja na wspo-
mniane narzedzia. Dlatego przydatne wydaja si¢ narzedzia, ktére moglyby
monitorowa¢ media spotecznosciowe i uruchamiaé¢ automatycznie pod wptywem
odpowiednich zdarzen w spotecznosciach okreslone procedury stuzace budowa-
niu np. pozytywnego wizerunku firmy.

Do potencjalnie uzytecznych narzgdzi wspomnianego wyzej monitorowania
medidow spolecznosciowych nalezy analiza wydzwigku. Moze ona shuzy¢ do
gromadzenia, przetwarzania i wykorzystania dostgpnych danych zgodnie z od-
powiednia strategia dotyczaca dziatalnoSci jednostki. Wspomniane narzedzia
wykorzystuja w swoim dziataniu opinie, komentarze, teksty, a nawet materiaty
multimedialne (o ile da si¢ je sprowadzi¢ do postaci tekstu) [Georgiou, MacFar-
lane, Russell-Rose, 2015]. Przy zadaniu odpowiednich kryteriow wspomniane
narzgdzia umozliwiaja wyszukiwanie odpowiednich materiatow w sieci (zgodnie
z dostgpnymi im uprawnieniami dostepu do zasobdéw sieci), a nastgpnie dokonuja
oceny zawartych w nich tresci. Uzyskane wyniki ocen poszczegdlnych obiektow
informacyjnych (moga to by¢ m.in. jednostki shuzby zdrowia, ushugi medyczne,
poszczegolni lekarze) moga poshuzy¢ potencjalnym pacjentom do wyboru kuracji,
jednostki stuzby zdrowia czy konkretnego lekarza prowadzacego.
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Z kolei dla jednostek stuzby zdrowia, zwlaszcza dziatajacych na zasadach
komercyjnych, upowszechnienie si¢ stosowania wspomnianych narzgdzi moze
oznacza¢ konieczno$¢ podjecia odpowiednich dziatan marketingowych. Beda
one mialy na celu z jednej strony kreowanie pozytywnych materiatow na temat
wlasnej dziatalno$ci, a z drugiej powinny prowadzi¢ do ograniczania ilosci i roli
materiatdow nieprzychylnych, wplywajac w ten sposob na rozwoj kapitatu rela-
cyjnego podmiotu leczniczego [Jelonek, Halilovic, 2016, s. 62].

4. Portale spolecznosciowe o tematyce zdrowotnej
jako przedmiot analizy wydzwi¢ku

Ustugi lecznicze naleza do grupy tzw. ustug profesjonalnych [Rogozinski,
2008, s. 214]. Oznacza to, ze uslugodawca (jednostka stuzby zdrowia czy lekarz)
powinien zapewni¢ najwyzsze kwalifikacje, czyli wiedzg i umiejetnosci po-
twierdzone np. dyplomem uniwersyteckim, odpowiednie doswiadczenie zawo-
dowe, a takze posiada¢ rekomendacje¢ samorzadu zawodowego zgodnie z przepi-
sami gwarantowanymi przez panstwo lub inne organizacje mig¢dzynarodowe.
Druga cecha charakterystyczna uslug profesjonalnych jest asymetria wiedzy
migdzy ustugodawca a ushugobiorca, co implikuje wysoki poziom zaufania
ustugobiorcy do kwalifikacji ustugodawcy. Nalezy zwrdci¢ uwage, ze czynni-
kiem komplikujacym sytuacje w przypadku ustug leczniczych jest udziat ,,natu-
ry” w procesie leczenia, ktory w pewnej mierze jest niezalezny od woli lekarzy
[Littwin, 2013].

Analiza opinii pacjentdow o konkretnych podmiotach leczniczych, a tym
samym takze o konkretnych lekarzach czy innych cztonkach personelu leczni-
czego oraz o sposobie organizacji procesu leczenia (terminy, czas oczekiwania,
inne tzw. warto$ci dodatkowe ustugi leczniczej), moze by¢ realizowana z wyko-
rzystaniem odpowiednich narzedzi analizy wydzwigcku [Brzozowska-Wos, 2013,
s. 39].

W celu realizacji analizy wydzwigku nalezy wczeéniej zdefiniowac skon-
czony zbidr portali spotecznosciowych przeznaczonych dla pacjentow wedlug
okreslonych kryteriow. Wybrane portale bgda zrodtem danych dla odpowiednich
narzedzi analizujacych opinie internautéw. Dobdr odpowiednich informatycz-
nych narze¢dzi dokonujacych analizy zalezy od technicznych wlasciwosci anali-
zowanych portali, od wymagan ich wtascicieli i administratoréw, a takze od
obowiazujacych przepisOw prawa — np. ochrony danych osobowych, prywatno-
$ci, tajemnic handlowych i innych zasad funkcjonowania konkretnych portali,
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np. formy i rodzaju interfejsu dostgpowego (API)* do danych portalu itp. Anali-
zujac funkcjonujace na rynku portale, na potrzeby niniejszego opracowania do-
konano ich podziatu na pie¢ grup [por. Grebosz, Siuda, Szymanski, 2016, s. 17].
Wykorzystujac powyzsza klasyfikacjg, dla celow artykutu dokonano przegladu
wybranych portali pod katem ich przydatnosci do zastosowania narze¢dzi SA
w celu opisu, oceny czy mozliwosci wsparcia procesoOw decyzyjnych w ramach
srodowiska rynku ustlug medycznych.

Pierwsza z nich odnosi si¢ do portali o duzym, globalnym zasiggu i tym
samym o bardzo ogolnym charakterze, czyli szerokiej tematyce. Sg to tzw. ser-
wisy spoteczno$ciowe, m.in. globalny facebook.com oraz inne o bardziej lokal-
nym charakterze np. Nasza klasa — nk.pl. Sa one kierowane czg¢sto do konkret-
nych grup spotecznych lub mozna w ramach tych portali tworzy¢ grupy
o ograniczonym dostgpie (np. znajomi na facebook.com, klasy w nk.pl). We
wspomnianych serwisach mozna w praktyce zamieszczaé dowolne, zazwyczaj
nierecenzowane, cho¢ opatrzone komentarzami wilasne wpisy, ktore moga by¢
dostgpne w wybranych przez autora kregach.

Do drugiej grupy naleza portale specjalistyczne umozliwiajace uzytkowni-
kom dzielenie si¢ konkretnymi rodzajami tresci. Naleza do nich np. youtu-
be.com, flickr.com, instagram.com stuzace do publikowania tresci graficznych —
filmow i zdj¢¢ wraz z cala infrastruktura wyszukiwania, prezentacji, edycji two-
rzenia kanatow subskrypcji, wlasnych blogéw itp. oraz innych podobnych apli-
kacji. Zawarte w portalach tresci moga by¢ porzadkowane tematycznie.

Nastepng grupg stanowia serwisy obstugujace blogi i mikroblogi. Przykta-
dem mikrobloga o zasiggu globalnym jest twitter.com. W czoldéwce globalnych
serwisOw blogowych jest m.in. worldpress.org. Wiele uniwersalnych serwiséw
spotecznosciowych udostgpnia tego rodzaju funkcjonalno$¢ — np. Blogger firmy
google.com. Wigkszos$¢ blogerskich serwiséw umozliwia tworzenie zawansowa-
nych portali o charakterze komercyjnym.

Kolejna grupa medidw spolecznosciowych to serwisy profesjonalistow
(czesto takze hobbystow). Historyczne rzecz ujmujac, gtdéwnym elementem tego
typu portali jest ustuga typu lista dyskusyjna, forum — wraz z grupa odpowied-
nich funkcjonalno$ci dotyczacych zaktadania watkow, udzialu w dyskusji, wy-
szukiwania itp. Najpopularniejsze tego typu portale to m.in. linkedin.com, gol-
denline.com 1 wiele innych.

2 API — an application programming interface — jest to zbiér definicji podprograméw, protoko-
16w 1 narzedzi do tworzenia oprogramowania np. w celu wydobycia odpowiednich danych.
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Jeszcze inna grupe stanowia typowe serwisy opiniowania i referencji.
Wigkszo$¢ wspotczesnych portali z grupy e-commerce, czyli w uproszczeniu
sklepéw internetowych i portali aukcyjnych, umozliwia i postuluje przestanie
opinii o oferowanych produktach i ustugach. Istnieje rowniez duza grupa serwi-
sOw uznawanych za niezalezne, obejmujace szeroki zakres zainteresowan oraz
wyspecjalizowane serwisy o okre$lonej zawezonej tematycznie, podlegajacej
ocenie grupie ushug, ustugodawcow, produktow i producentow.

Zaproponowany podzial w efekcie rozwoju poszczegoélnych portali moze
si¢ czgsciowo zaciera¢, poniewaz niektore z nich staja si¢ coraz bardziej ,,uni-
wersalne”, taczac wiele funkcji i mozliwosci na jednej wspdlnej platformie.
Komercyjne portale podmiotow leczniczych oprocz funkcji informacyjnych
i marketingowych czgsto udostepniaja pewne funkcje typowe dla serwisow spo-
lecznosciowych — najczesciej sg to fora dyskusyjne przeznaczone dla pacjentow
oraz ustugi typu: zadaj pytanie lekarzowi. W ten sposob moga one rowniez gro-
madzi¢ zasoby informacyjne, ktére mozna wykorzysta¢ w ramach analizy wy-
dzwieku.

Przedstawione wyzej portale spoteczno$ciowe udostgpniaja tresci o charak-
terze graficznym i tekstowym. Analizie wydzwigku moga by¢ poddawane
w zasadzie tylko tresci tekstowe. Jednakze istnieja rowniez narzedzia, ktore
umozliwiaja materiatly multimedialne transponowa¢ do wersji tekstowych. Wy-
korzystywane sa w tym celu informatyczne narz¢dzia data mining, data text
mining i inne specjalizowane narzedzia typu social-media mining. Istotna kwe-
stig jest zgromadzenie odpowiednich zasobow informacyjnych, ktore reprezenta-
tywnie opisywa¢ beda jednostki stuzby zdrowia oraz realizowane przez nie
ustugi medyczne. Ponadto wspomniane dane mozna bedzie przypisa¢ konkret-
nym obiektom informacyjnym, wedtug ktorych opracowywane beda analizy.
Oprogramowanie tego rodzaju jest oferowane przez wielu wyspecjalizowanych
dostawcow komercyjnych (SAS, StatSoft). Dostepnych jest rowniez wiele roz-
wigzan darmowego oprogramowania (np. Handoop, pakiet twitteR jezyka R
przeznaczony do analiz serwisu twitter.com) [Gupta, Kohli, 2016].

5. Proponowane kryteria wyboru portali spolecznosciowych
do analizy wydzwi¢ku

Mozliwosci zastosowania analizy wydzwigku w shuzbie zdrowia obwaro-
wane sa roznymi uwarunkowaniami. Moga to by¢ m.in. uwarunkowania organi-
zacyjne, finansowe, spoteczno-kulturowe. Jednakze kluczowe znaczenie maja
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uwarunkowania technologiczne, a na nie skltadaja si¢ glownie dwa elementy:
dostgpnos¢ odpowiedniego oprogramowania i zasobéw danych. Jak wczesniej
wspomniano, odpowiednie oprogramowanie jest dostgpne na rynku ushug telein-
formatycznych. Mozna z niego korzysta¢ m.in. w technologii chmury, co z tech-
nicznego punktu widzenia oznacza teoretycznie szeroki dostgp (wspomniany
dostep moze by¢ jednak znaczaco ograniczony przez inne czynniki, takie jak
finansowe czy brak odpowiedniej wiedzy u uzytkownikéw).

Druga kwestia to dostgp do odpowiednich danych. Przedstawione powyzej
portale nie zawsze udostgpniaja dane, ktoére sa na nich przechowywane. Moze to
limitowa¢ dostgpne dane zrédtowe, przez co opracowywane analizy beda zubo-
zone o wszystkie niedostepne dla danego narzedzia opinie i komentarze. W tym
wypadku czym wigcej dostepnych opinii 1 komentarzy, tym pelniejsza analiza
(i tym bardziej odporna na réznego typu dziatania polegajace na tworzeniu opi-
nii na zamowienia, ktore falszuja rzeczywisty stan).

Dla zastosowania narzedzi wykonujacych analize wydzwigku istotne znaczenie
ma wiedza na ich temat wsrod potencjalnych uzytkownikow. Do kluczowych kwe-
stii mozna m.in. zaliczy¢ umiejgtnos¢ pozyskiwania danych zrodtowych oraz zdol-
nos$¢ definiowania kryteriow analizy wedtug obiektow informacyjnych. W tym wy-
padku obiektami informacyjnymi moga by¢ m.in. jednostki shuzby zdrowia,
poszczegolni lekarze czy swiadczone ushugi medyczne.

W niniejszych rozwazaniach opracowano kryteria mozliwos$ci zastosowania
SA na podstawie badan wlasnych, ktére prowadzone byly w §rodowisku lokal-
nym. W ramach badan dokonano obserwacji wybranych portali medycznych
oraz na podstawie rozméw badawczych analizowano potrzeby informacyjne
potencjalnych pacjentow.

Jako przyktadowe mozliwosci zastosowania analizy wydzwigku w ramach
opracowania wybrano do analizy portale zwiazane tematycznie z ochrona zdro-
wia o charakterze lokalnym. Lokalno$¢ oznacza w tym przypadku pewne ogra-
niczenie obszaru zainteresowan uczestnikéw portalu. Wspomniane ograniczenie
obszaru zainteresowan ma kilka wymiarow:

— ograniczenie geograficzne, np. odleglos¢ od miejsca zamieszkania, konkretny
region, kraj (az do tzw. turystyki medyczne;j),

— mozliwos¢ selekcji specjalizacji medycznej,

— mozliwo$¢ wyboru sposobu finansowania ustugi medycznej,

— ocena skutecznosci stosowanych kuracji,

— inne mozliwosci ustalenia zakresu zapytan, poszukiwan w zaleznosci od bie-
zacych potrzeb uzytkownikow.
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Uzyskanie wynikéw analiz powinno by¢ tatwiejsze w sytuacji, gdy do

badan wykorzystuje si¢ zasoby informacyjne gromadzone przede wszystkim
w portalach spotecznosciowych o tematyce typowo medycznej, skierowanych do
pacjentow, do profesjonalistow lekarzy, a takze zarzadow jednostek stuzby
zdrowia 1 organow panstwowych. W tym wypadku tatwiej wybraé istotne

z punktu widzenia planowanych analiz zasoby informacyjne i odsia¢ te dane,

ktére wydaja si¢ dla nich nieistotne.

|98)

Kryteria wyboru portali spoteczno$ciowych moga by¢ nastepujace:

. Rodzaj konta uzytkownika:

— anonimowe — w zwigzku z tym opinie sa anonimowe,

— logowanie — uzytkownik wystepuje pod pseudonimem,

— uwierzytelnianie, rekomendacja, ograniczony dostgp — opinie sa sygno-
wane.

. Wybdr lokalizacji ustug medycznych.
. Mozliwo$¢ wyboru specjalisty — w tym konkretnego lekarza.
. Dostgp do zestawien zbiorczych opinii — ranking wedtug kryteriow:

— lokalizacja,
— specjalno$¢ medyczna,
— rodzaj podmiotu leczniczego.

. Mozliwosci interakcji pacjent — lekarz:

— forum — mozliwosci i stopien wykorzystania,
— umawianie wizyt,
— zdalne porady (typu: zadaj pytanie lekarzowi).

. Dedykowany:

— dla profesjonalistow: dla konkretnych specjalistow — weryfikacja, uwie-
rzytelnianie, logowanie — kryterium oceny — aktywnos$¢ i jej uzyteczno$¢ —
dla innych uzytkownikdw,

— dla pacjentow.

. Kontrola tresci i weryfikacja ,,jako$ci” informacji prezentowanych na portalu.

W niniejszym opracowaniu przeanalizowano kilka wybranych portali

z punktu widzenia wybranych kryteriow. Ich opis przedstawiono w tabeli 1.

Moga one stanowi¢ potencjalne zrodta danych dla analizy wydzwigku.
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Tabela 1. Przyktadowy zbior portali wytypowanych do mozliwej analizy opinii
wraz z odpowiednimi kryteriami

Wvbs
Nazwa Rodzaj konta lek?;z:/ Dostepny | Interak- | Przeznaczony | Weryfikacja
portalu uzytkownika /placéwki ranking cja dla: tresci

uwierzytelnianie / acientow /
rankinglekarzy.pl|logowanie tak/tak tak forum {) szirz brak danych
autoryzowane (lekarz) crarzy
ierzytelnianie / .
dobrylekarz.info uwierzy ? fuanie tak/tak tak forum pacjentow brak danych
logowanie
uwierzytelnianie / acientow /
znanylekarz.pl |logowanie tak/tak tak forum fekejtrz brak danych
autoryzowane (lekarz) y
. ierzytelnianie / .
prawapacjenta.eu uwierzy 'e fuanie tak/tak tak forum pacjentow tak
logowanie
- Iniani f
forumzdrowia.pl uw1erzyt‘e nianie / nie/tak nie orum / pacjentow tak
logowanie porady
ierzytelnianie / fi /

abczdrowie.pl uwierzy ? fuanie tak/nie tak orum pacjentow tak (porady)

logowanie porady

mamzdrowie.pl uw1erzyt‘eln1ame/ tak/nie tak forum pacjentow brak danych

logowanie
ierzviclniani ontd

mp.pl uwierzy .e nianie / tak/tak nie Porac.iy./ pacjentow / tak

logowanie infolinia  |lekarzy

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Istotnym zalozeniem wyboru portali do analizy wydzwigku jest odrzucenie
portali spotecznosciowych o zasiegu globalnym (np. facebook.com, twitter.com,
niektore ushugi google.com). ,,Uniwersalne” portale oferuja duzy zakres analiz
typu social mining, analizy wydzwigku przeprowadzanych czgsto w sposob
znacznie zautomatyzowany, a ponadto s one w stanie to robi¢ na bardzo duzych
probach badawczych. Jednak tego rodzaju badania moga mie¢ bardzo ogélny
charakter z powodu globalnego zasiggu tych portali i szerokich zainteresowan
ich uzytkownikow. Dodatkowa trudno$¢ stanowig roznice kulturowe. Interpreta-
cja roznojezycznych tekstow przez algorytmy zautomatyzowanych narzedzi
badania wydzwigku, emocji na podstawie tekstu, moze dawaé nieprawidtowe
lub zbyt uproszczone wyniki.

Typowe portale rekomendacji i opinii (w przeciwienstwie do ogdlnych por-
tali spoteczno$ciowych) posiadaja pewne zalety. W wigkszosci przypadkow
gromadzone w nich dane sa stosunkowo dobrze ustrukturyzowane. Sa to prze-
waznie dane rankingowe o obiektach z wykorzystaniem przedziatowej skali
pomiarowej3 (,,zdecydowanie nie”, ,,nie”, ,raczej nie”, ,,nie mam zdania”, ,,ra-

W opracowaniach statystycznych wynikéw badan (np. w ramach nauk spotecznych) tego typu
zmienne s3 uwazane za ilo§ciowe (np. przedzialowa skala Likerta).
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czej tak”, ,tak”, ,,zdecydowanie tak™). W wigkszosci portali rekomendacji i opi-
nii wymagana jest rejestracja uzytkownika, a wyrazanie opinii mozliwe jest po
zalogowaniu. Ograniczenie anonimowosci uczestnikow portalu zwigksza ich
odpowiedzialno§¢ za wyrazane opinie i pozwala zaklada¢ wigksza rzetelnos¢
(i uzytecznos¢) gromadzonych w ten sposéb danych. Zmniejsza tez mozliwosci
stosowania trollingu sieciowego lub kreowania opinii dla wybranych obiektow.

6. Potencjalne mozliwosci zastosowan analizy wydzwigku
w ochronie zdrowia

Zdrowie jest jedna z najwigkszych wartosci dla kazdego cztowieka. Dlatego
informacje na temat zdrowia powinny opiera¢ si¢ na jak najbardziej rzetelnych
danych. Z oczywistych powodéw informacje pozyskane z sieci internetowej
wymagaja weryfikacji. Najbardziej wiarygodne sg informacje wynikajace z ba-
dan naukowych. Jednak dla pacjentow bez odpowiedniego przygotowania tego
typu dane sa mato uzyteczne i czg¢sto trudno dostgpne, a ich analiza moze by¢
czasochtonna i kosztowna.

Szeroko rozumiany poziom rzetelnosci danych uzyskiwanych za pomoca
badania opinii mozna poprawic, stosujac, oprocz klasycznego badania wydzwig-
ku, réwniez analiz¢ opinii wyrazanych w postaci réoznego rodzaju rankingow
prezentowanych na portalach spotecznosciowych. Stosujac dwa nurty badan —
typowa analiz¢ wydzwigku oraz analiz¢ danych prezentowanych w rankingach
(w postaci przedziatowych skal podobnych do skali Likerta) — mozna w przy-
padku znacznego podobienstwa wynikéw uzna¢ uzyskane informacje za bardziej
wiarygodne i rzetelne.

Na podstawie badan przeprowadzonych przez D. Jelonek [2013, s. 626]
mozna stwierdzié, ze najczesciej poszukiwanymi przez internautéw informacja-
mi dotyczacymi zdrowia sa dane o podmiotach medycznych i lekarzach. W dru-
giej kolejnosci sa to informacje o chorobach i sposobach leczenia, a nastgpnie
informacje o zdrowym stylu zycia i prawidlowym odzywianiu.

Potencjalnymi odbiorcami i beneficjentami analiz opinii uzyskanych na
podstawie okreslonej wyzej grupy portali spotecznosciowych moga by¢ nie tyl-
ko pacjenci, ale takze zainteresowani lekarze oraz kierownicy i wiasciciele pod-
miotéw leczniczych®, a ponadto odpowiedzialne urzedy i instytucje panstwowe.
Dla przyktadu, monitorowaniem i analiza opinii o podmiotach leczniczych zaj-

* W Polsce funkcje wiascicielskie znacznej czesci podmiotéw leczniczych pelnia tzw. organy
zalozycielskie, ktorymi sa samorzady lokalne (gminne, miejskie, powiatowe i wojewddzkie).
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muje si¢ wilasciciel portalu wizeruneklekarza.pl. Klientami firmy sa podmioty
lecznicze i lekarze, ktorzy sa zainteresowani swoim wizerunkiem oraz jego mo-
nitorowaniem. Zakres jej uslug obejmuje:

,peten dostep do opinii na swodj temat,

bezptatny dostgp do wynikéw monitoringu,

— rekomendacje dziatan,

— pomoc przy poprawie wizerunku w sieci” [www 2].

Dane generowane w medycznych portalach spoteczno$ciowych moga by¢
uzyteczne takze dla duzych komercyjnych korporacji medycznych dziatajacych
na najwigkszych rynkach ustug medycznych. Portal PatientsLikeMe® to sie¢
spoteczno$ciowa [www 3] pacjentow, ktorej celem jest poprawa jakosci zycia
i zdrowia jej czlonkow. Mozna uwazaé ja takze za platforme¢ informacyjna
o szybkim dostepie do szerokiego zakresu danych medycznych, socjologicznych
oraz wynikow juz zrealizowanych badan. Dzigki tej sieci pacjenci z podobnymi
dolegliwo$ciami moga kontaktowac si¢ ze soba, prezentowac sposoby diagnozy
1 przebieg leczenia, a tym samym dzieli¢ si¢ swoim doswiadczeniem. W ten sposdb
wygenerowane przez bardzo duza liczbe uzytkownikow portalu dane dotyczace
konkretnych chorob moga by¢ pomocne i uzyteczne dla naukowcow, podmiotéw
leczniczych, firm farmaceutycznych, ubezpieczycieli i platnikow oraz innych orga-
nizacji zwiazanych z ochrong zdrowia. Otwarty dostep do tych prac badawczych
w potaczeniu z wynikami badan klinicznych oraz do innych danych medycznych,
w tym informacji o lekach, pozwala nie tylko poszerzy¢ wiedzg pacjentow i $wiad-
czeniodawcow, ale poprawia komunikacje pacjent — lekarz oraz wzmacnia zaanga-
zZowanie pacjenta w procesy lecznicze na kazdym etapie.

Potencjat portalu zostal doceniony przez duza globalna korporacj¢ medycz-
no-farmaceutyczna Walgreens Boot Alliance. Firma Walgreens® wykorzystuje
najwazniejsze informacje o skutkach ubocznych zglaszane przez uzytkownikow
portalu w odniesieniu do ponad 5000 lekéw poprzez wiaczenie tych danych do
wszystkich internetowych portali firmy dotyczacych zdrowia. Dane uzytkowni-
kéw PatientsLikeMe okazaty sig¢ dla firmy Walgreens uzyteczne, mimo ze ma
ona dostgp do duzych zasobow danych zwigzanych z szerokim zakresem wta-
snej dziatalnosci oraz duzy wilasny potencjal badawczy. Uzytkownicy portalu
PatientsLikeMe gromadza dane o swoim samopoczuciu, wrazeniach i odczu-
ciach zwigzanych ze stosowanymi lekami.

> Oddziat Retail Pharmacy USA Division of Walgreens Boot Alliance [www 4] jest jednym
z najwigkszych globalnych dostawcow farmaceutycznych oraz ustug i produktow zwiazanych
z szeroko rozumiang ochrong zdrowia.
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Rodzaj i zakres ustug informacyjnych proponowanych przez wymienione
wyzej portale spotecznosciowe odpowiada prezentowanym w artykule mozliwo-
$ciom wykorzystania analizy badania opinii w ochronie zdrowia.

Podsumowanie

Analiza wydzwigku jest stosunkowo nowym narzedziem. W dalszym ciagu
trwaja prace nad doskonaleniem jej metod i stosowanych narzg¢dzi. Z drugiej
strony kazde nowe narzedzie ma sens wtedy, gdy znajduje ono jakie$ praktyczne
zastosowanie.

Ochrona zdrowia jest specyficzna dziedzina zycia. Jej funkcjonowanie po-
winno bazowa¢ na fachowej wiedzy lekarzy i podmiotéw zarzadzajacych stuzba
zdrowia, poza tym pojawia si¢ kwestia decyzji pacjenta, ktory musi podejmowac
decyzje strategiczne dla wlasnego zycia, nierzadko pod wplywem silnych emo-
cji. W tym wypadku dane oficjalne, czgsto prezentowane w postaci statystyk, nie
bardzo przemawiaja do pacjentdw. Bardziej uzyteczne staja si¢ informacje
przedstawiane w postaci opisoéw, zachet, ktore w sytuacjach krytycznych pozwa-
laja pacjentowi nabra¢ otuchy w trakcie podejmowania trudnych decyz;ji.

Analiza wydzwigku przedstawia wyniki czgsto w postaci opisowej, z uzy-
ciem odpowiedniej grupy przymiotnikoéw, ktore zdecydowanie tatwiej docieraja
do pacjentéw. Dlatego obszar shuzby zdrowia wydaje si¢ jednym z waznych,
gdzie analiza wydzwigku moze znalez¢ swoje zastosowanie.

W niniejszych rozwazaniach przedstawiono mozliwos$ci zastosowania ana-
lizy wydzwigku w stuzbie zdrowia, majac na uwadze potencjalnych uzytkowni-
koéw, dostgpnych aktualnie zrodet danych oraz narzedzi. Na podstawie dokona-
nej analizy mozna stwierdzi¢, ze gromadzenie danych dotyczacych srodowiska
rynku ustug medycznych ma charakter fragmentaryczny. Ponadto nie wszystkie
istotne dane sa dostepne publicznie. Dlatego dostepne narze¢dzia nie zawsze beda
w pei efektywne ze wzgledu na ograniczony dostep do danych. Wydaje sig, ze
warte zachodu praktycznie dla wszystkich interesariuszy omawianego sektora
byloby dzialanie, ktérego zadaniem byloby porzadkowanie i udostgpnianie da-
nych dotyczacych omawianej tematyki dla narz¢dzi SA.

Niniejsze rozwazania moga stanowi¢ podstawe do dalszych badan, jak or-
ganizowa¢ konkretne zastosowanie narzedzi analizy wydzwigku dla potencjal-
nych ich uzytkownikow.
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POSSIBILITIES OF APPLICATIONS OF SENTIMENT ANALYSIS
IN MEDICAL SOCIAL NETWORKS

Summary: The medical services market has its own specificity. It consists of many
types of entities, and services related to the life and health of customers are implemented
within its framework. Its functioning is based on the principles of an economic calcula-
tion, however, it can be partially verified by state regulations and tasks related to social
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services (saving human life or carrying out tasks related to health prevention or comba-
ting the effects of various types of threats). In order to manage entities operating on the
discussed market, not only economic data are necessary, but also qualitative data, such
as acquired professional knowledge, as well as opinions on medical services provided.
These qualitative data may come from various sources and be analyzed in various ways
according to variable criteria depending on the type of stakeholder. This article addresses
the issue of the possibility of using a sentimental analysis to collect and use qualitative
data from the point of view of various stakeholders. The aim of the article is to indicate
potential directions of using sentimental analysis tools on the broadly understood market
of medical services. The considerations mainly considered the issue of potential data
sources, available in websites that gather various types of data regarding the medical
services market, from the point of view of various types of users and their purposes.

Keywords: sentiment analysis, market of medical services, medical portals.



