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Sunus
Saghikta Kalite Standartlarinin olusturulmas: kadar standartlarin saghk kurumlarinda

dogru ve etkili sekilde uygulanmasi ve bu uygulamalarin basarisinin degerlendirilmesi de
onem tasimaktadir. Saglik hizmetlerinin temel hedeflerinden olan hasta ve c¢alisanlarin
memnuniyetinin artirilmast  esas alinarak, hasta ve c¢alisanlarin beklenti ve
gereksinimlerinin hangi ol¢tide karsilanabildiginin ortaya konulmasi gerekmektedir.
Saglikta Kalite Standartlart kapsaminda, saglk kurum ve kuruluslarinda uygulanmak
lizere “Memnuniyet Anketleri” gelistirilmistir.

Memnuniyet anketleri, kamu, tiniversite ve ézel hastaneler, agiz ve dis sagligi merkezleri ile
il ambulans servislerinde uygulanmak tizere belirlenen asgari sorulari icermekte olup,
verilen hizmetlere dair sorunlarin akut dénemde tespitine yénelik uygulanan bir soru
setidir, hipotez sinamasi ya da tutum oJlgme amaci tasimamaktadir. Bu anketler ayni
zamanda kurumda verilen hizmetlerin farkli bir géz tarafindan degerlendirilmesine de
olanak saglamaktadir.

Saghik kurum ve kuruluglarinda hasta ve ¢alisan memnuniyeti, hizmet kalitesinin onemli
gostergelerinden biri olarak kabul edilmektedir. Saghk hizmetlerinin basari diizeyini
ortaya koymak icin hasta ve c¢alisanlarin goriis ve deneyimlerine basvurmak ve
beklentilerini dogru algilamak gerekmektedir. Hazirlanan memnuniyet anketlerinin saglik
kurum ve kuruluslart tarafindan dogru anlasilip dogru yorumlanmasi, kullanicilarin bilgi
diizeylerinin artirllmast hizmet stireglerinin 1iyilestirilmesi amaci ile Bagskanligimizca
“Memnuniyet Anketleri Uygulama Rehberi (Versiyon 2.0)” hazirlanmigtir.

Bu rehber; uygulamalarda yol gésterici olacak ve memnuniyet anketlerinin uygulanmasi
hususunda yeni bir bakis agisi ile kullanicilara kolaylik saglayacaktir.

Bu rehberin saglik hizmetleri sunumunda kullanicilara fayda saglamasini temenni eder,

emegi gecenlere tesekkiir ederiz.

Saghikta Kalite ve Akreditasyon Daire Baskanligi
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Hasta Memnuniyet Anketleri

Hastalarin aldiklar: hizmet konusundaki algilarini 6lcmek literatiirde genel olarak kabul
gormiis bir uygulamadir. Memnuniyet anketlerinin uygulanmasinin temel ¢ikis noktasi
organizasyonel ve profesyonel performansin élgtilmesidir.

Saghk calisanlarinin ayni kurumda ayni gérevde uzun siire hizmet vermeleri nedeni ile
hizmetlere iliskin bazi hususlart objektif bir gsekilde degerlendirmeleri miimkiin
olamamaktadir. Bu sebeple hastalar ¢cogu zaman ¢alisanlara nazaran daha genis bir bakis
agist ile hizmetleri degerlendirebilirler.

Bundan dolayr saglik kurum ve kuruluslarinda uygulanan hasta memnuniyet anketleri,
verilen hizmetlerin hasta perspektifinden memnuniyet diizeyinin ve hizmete iliskin durum

tespitinin yapilmasini saglamaktadir.

Hasta Memnuniyet Anketlerinin Uygulanmasi

o Hasta memnuniyet anketleri, asgari Bakanlik tarafindan yayimlanan anket
sorularini icermelidir.

o Kurumlar, tercih ettikleri anket uygulama yéntemini ve ¢alismada yer alacak
anketorleri belirlemelidir.

o Anketler miimkiinse hastaya verilmemeli ve bir anketor tarafindan yliz ylize
gortisme seklinde yapilmalidir (sorular anketér tarafindan okunmali ve
hastanin verdigi cevaplar forma islenmelidir).

o Kurumlar, yiiz yiize gortismenin miimkiin olmadigi durumlarda internet ve
telefon gibi iletisim kanallarini kullanarak anket uygulayabilirler.

o Sorular anlasilmadigi takdirde anketi uygulayan anketér, érnekler vererek
soruyu agabilir.

o Anketérlere mutlaka kisa stireli bir egitim verilmelidir. Anketin ozellikleri ve
uygulama esaslar1 hakkinda verilen bu egitimler kayit altina alinmalidir.

o Anketér, ankete baslamadan oénce kendini tanitmali ve hastay! yonlendirecek
davranislardan kacinmalidir.

o Anketér, anketin onemini anlatarak, gizlilik konusunda gtivence vermelidir.

o Anketér, sorularin cevaplanma stiresi tizerinde kontrolii saglamalidir.

o Anketér, bos birakilmis soru bulunmamasina dikkat etmelidir.
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Anket Uygulanmayacak Kisiler

Hasta memnuniyet anketleri, 16 yasindan btiytik hastalara uygulanmalidir. 16 yasindan
kiiclik hastalar icin hasta yakinlarina uygulanabilir. Psikiyatri hastalari, diyaliz
hastalart ve terminal dénem hastalar1 ankete tabi tutulmamalidir. Ayrica anketi

cevaplamak istemeyen hasta ve hasta yakinlarina gerekli anlayis gosterilmelidir.

Calisan Memnuniyet Anketleri

Calisan memnuniyet anketleri ilk kez 2008 yilinda Saglik Bakanligina bagl hastaneler ve
ADSM’lerde uygulanmis ve yillar icerisinde ézel hastaneler, liniversite hastaneleri, Dis
Hekimligi Fakiilteleri, [l Ambulans Servisleri ve 6zel ADSM’lerin dahil olmast ile tiim saglik

kurum ve kuruluslarinda uygulanmaya baslanmisgtir.

Calisanlarin beklenti ve gereksinimlerinin karsilanma diizeyini yansitmakta olan ¢alisan
memnuniyet anketleri, ayni zamanda kurumlarin kalite gelistirme siirecinde de onemli

birer ol¢iim araci olarak kullanilmaktadir.

Calisanlarin gergekgi cevaplarla yanitlamis oldugu anketler, dogru anlasilir ve dogru
analiz edilir ise kurumlardaki ¢alismalarin yiiriitiilmesi adina kurum yoneticilerine yol
gosterecektir. Bu nedenle, memnuniyet anketlerinin saglikli bir sekilde analiz edilebilmesi
ve sonuglarindan yararlanilabilmesi igin ¢alisanlarin anket sorularina gergek¢i yanitlar
vermesi saglanmali, bunun i¢cin de ydnetim ile c¢alisanlar arasinda gtiven ortami
olusturulmalidir. Yéneticilerin bu amaca uygun olarak, calisanlarin kurumdan ve
kendilerinden ne tiir beklentileri oldugunu dogru bir sekilde tespit etmeleri ve kalite

calismalarini sahiplenmeleri 6nemlidir.

Tespit edilen aksakliklar veya ¢alisanlarin kurumda olmasini istedikleri beklentileri i¢in
iyilestirme faaliyetleri planlanmalidir. Kurum yéneticisi yetki ve sorumluluklari
kapsaminda yer alan ve imkanlar dahilinde yapilabilecek olan iyilestirmeleri
gerceklestirmelidir. Ancak c¢esitli  nedenlerden dolayr karsilanamayan talepler
olabileceginden periyodik olarak yapilacak olan toplantilarda yoneticiler ile ¢calisanlar bir
araya gelmeli ve anket sonuglart soru bazinda c¢alisanlarla paylasilmalidir. Bu
toplantilarda kurum yéneticileri yapilan iyilestirmeler hakkinda ¢calisanlari bilgilendirmeli

ve karsilanamamis talepleri gerekgesi ile birlikte ¢calisanlarla paylasmalidiriar.

3
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Calisanlara gortis ve onerilerinin dikkate alindigi hissettirilmelidir. Ancak bunu yapabilen

yoneticiler kurumlarindaki stiregleri takip ederek basariyi yakalayabileceklerdir.

o Calisan memnuniyeti anketi, asgari Bakanlik tarafindan yayinlanan anket
sorularini icermelidir.

o Anket uygulama zamanlarinda hekim, saglik hizmetleri sinifi, diger (genel idare
hizmetleri, teknik personel, hizmet alimi personeli) personel gruplarinin asgari
%50’sine anket uygulanmalidir.

o Kurumlar, ¢calismada yer alacak olan anketérleri belirlemeli, anketérlere mutlaka
kisa stireli bir egitim verilmelidir. Anketin 6zellikleri ve uygulama esaslart hakkinda

verilen bu egitimler kayit altina alinmalidir.

Anketlerin Takibi ve Sorumlulari

Saghk kurum ve kurulugslarinda, kalite yonetim birimi anketlerin uygulanmasini takip

etmek ve bundan dogacak is ve islemleri ylirtitmekle sorumludur.

Kalite yonetim biriminin memnuniyet anketleri ile ilgili sorumluluklari sunlardir:

o Anketlerin uygulanmasini saglamak

o Takibiyle sorumlu olmak

o Anketlerin bir merkezde toplanmasini saglamak

o Anketlerin gizliligini saglamak

o Anket uygulanacak kisilerin nasil segildigini anket raporuna ayrintili olarak
yazmak

o Anketlerden elde edilen bulgular dogrultusunda mevcut sorun alanlarini belirlemek

o Elde edilen sonuglara gore tespit edilecek olumsuz durumu iyilestirici diizenlemeler
hususunda yénetime énerilerde bulunmak

o Istendiginde saghkta kalite standartlar1 degerlendirmesi sirasinda memnuniyet
anketlerine iliskin raporlari degerlendirme ekibiyle paylasmak

o Verileri “Kurumsal Kalite Sistemi” ne aktarmak
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Anket Yapilirken Dikkat Edilecek Hususlar

o Saglik kurum ve kuruluslari, tercih ettikleri anket uygulama yoéntemini kayit altina
almalidir.

o Yatan hasta memnuniyet anketlerinde anketlerin yil icinde servislere/kliniklere esit
sekilde dagitilmasina dikkat edilmelidir.

o Yapilan islemler (kararlar, tutanaklar ve raporlar) kayit altina alinmalidir.

Verilerin Kurumsal Kalite Sistemine Aktarimi

Hasta memnuniyet anketleri her ay, calisan memnuniyet anketleri ise Mart ve Eyliil aylari
olmak tizere yilda 2 kez yapilmali ve takip eden ayin 15. giiniine kadar Kurumsal Kalite

Sistemi’ne (www.kks.saglik.gov.tr) veri girisi tamamlanmalidir.

Her bir memnuniyet anketi icin “Kategori Bazinda Karsilanma Oranlar1” ve “Soru

Bazinda Karsilanma Oranlart” elde edilecektir.

Kurumsal Kalite Sistemine veri girisi yapilirken “hastane yatak sayist” ve “ay icerisinde

anket uygulanan kisi sayis1” mutlaka belirtilmelidir.
Anketlerde;

o Evet
o Biraz/Kismen

o Hayr

olmak iizere 3 cevap kategorisi bulunmaktadir.

Ankette yer alan her bir soru icin “Evet” cevabi verenlerin sayisi, “Biraz/Kismen” cevabi

verenlerin sayisi ve “Hayir” cevabi verenlerin sayist ilgili alanlara yazilmalidir.

Her bir soru i¢in veri girisi tamamlandiktan sonra sistem, ilgili ankete ait “Her Kategoride
Verilen Toplam Cevap Sayist”, “Tiim Kategorilerde Verilen Toplam Cevap Sayist”,
“Kategori Bazinda Karsilanma Orani” ve “Soru Bazinda Karsilanma Oranlari”ni

otomatik olarak hesaplayacaktir.
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ORNEK HESAPLAMA

Anket Adi: Yatan Hasta Memnuniyet Anketi
Ay/1il: Subat 2016

Hastane Adi: .............................. Hastanesi

Hastane Yatak Sayisi: 600
Ay Icerisinde Anket Uygulanacak Asgari Kisi Sayisi: 20
Ay Icerisinde Anket Uygulanan Kisi Sayisi: 50

Kategori Bazinda Karsilanma Oranlari

Cevap Kategorisi (Kisi Sayisi)
No | Anket Sorulan Evet Biraz/ Hayir
Kismen
1 Hasta od:j\5| ve gevresinde genel olarak sessiz ve sakin bir 20 20 10
ortam saglanmisti.
Odadaki esyalar g¢alisir durumdaydi (televizyon,hemsire cagri
2 . 15 30 5
zili, lamba, yatak vb.).
3 Yemek dagitan personel hijyen kurallarina uygun davrandi 30 10 10
(bone, eldiven, maske gibi koruyucu ekipman kullandi) .
4 | Yemeklerin sicakligi uygundu. 20 10 20
5 Doktorum tarafindan hastaligim hakkinda bana bilgi verildi. 15 20 15
6 Her'n§'|reler tarafindan tedavi ve bakimimla ilgili bana bilgi 20 15 15
verildi.
7 Doktorum bana karst ilgiliydi. 15 15 20
8 Hemsireler bana karsi ilgiliydi. 15 10 25
9 | Temizlik personeli bana karsi ilgiliydi. 20 15 15
Hastane galisanlari kisisel mahremiyetime (muayene edilirken
10 | kapinin kapanmasi, aradaki perde ya da paravanin ¢ekilmesi 10 10 30
gibi) 6zen gosterdi.
1 Hastane (poliklinikler, muayene oIdu.guhuz oda, bekleme 20 20 10
alanlari, tuvaletler) genel olarak temizdi.
12 Hastaligim ile |Ig|||.olz.31rak ihtiya¢ duydugum durumlarda 10 15 25
doktoruma ulasabildim.
13 | Hastanede verilen hizmet genel olarak iyiydi. 20 15 15
14 H'as.tane.de.n ayrilirken taburculuk sonrasi siiregle ilgili bana 30 10 10
bilgi verildi.
Her Kategoride Verilen Toplam Cevap Sayisi
(Evet Toplami, Biraz/Kismen Toplami, Hayir Toplami) 260 215 225
Tiim Kategorilerde Verilen Toplam Cevap Sayisi 700

(Anketteki Soru Sayisi X Anket Uygulanan Kisi Sayisi)
Kategori Bazinda Karsilanma Orani

(Her Kategoride Verilen Toplam Cevap Sayisi/ Tim Kategorilerde Verilen 37% 31% 32%
Toplam Cevap Sayisi) x100
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Soru Bazinda Karsilanma Oranlari

Cevap Kategorisi
(Oransal Dagilim*)
No Anket Sorulari Evet Biraz/
Kismen

Hayir

Hasta odasi ve gevresinde genel olarak sessiz ve sakin bir ortam

1 saglanmisti. %40 %40 %20
) g(i?s:lk;:tsgsifg.)g.allglr durumdaydi (televizyon, hemsire ¢agri zili, % 30 % 60 % 10
s | Lo bt pernel s frslors e dovnd e ycg5 | 20| w29
4 Yemeklerin sicakhgi uygundu. % 40 % 20 % 40
5 Doktorum tarafindan hastaligim hakkinda bana bilgi verildi. % 30 % 40 % 30
6 Hemsireler tarafindan tedavi ve bakimimla ilgili bana bilgi verildi. % 40 % 30 % 30
7 Doktorum bana karst ilgiliydi. % 30 % 30 % 40
8 Hemsireler bana karsi ilgiliydi. % 30 % 20 % 50
9 Temizlik personeli bana karsi ilgiliydi. % 40 % 30 % 30

Hastane galisanlari kisisel mahremiyetime (muayene edilirken
10 | kapinin kapanmasi, aradaki perde ya da paravanin g¢ekilmesi gibi) % 20 % 20 % 60
Ozen gosterdi.

Hastane (poliklinikler, muayene oldugunuz oda, bekleme alanlari,

[s) 0, 0,
1 tuvaletler) genel olarak temizdi. %40 %40 %20
12 Hastall.glr.n ile ilgili olarak ihtiya¢ duydugum durumlarda doktoruma % 20 % 30 % 50
ulasabildim.
13 | Hastanede verilen hizmet genel olarak iyiydi. % 40 % 30 % 30
14 Hastaneden ayrilirken taburculuk sonrasi stiregle ilgili bana bilgi % 60 % 20 % 20

verildi.

*Her bir soru icin oransal dagihm hesaplanirken asagidaki formiilasyon esas alinir.

Evet Orani: Evet Cevabi veren Kisi Sayisi/Anket Uygulanan Kisi Sayisi x100
Biraz/Kismen: Biraz/Kismen Cevabi veren Kisi Sayisi/Anket Uygulanan Kisi Sayisi x100
Hayir Orani: Hayir Cevabi veren Kisi Sayisi/Anket Uygulanan Kisi Sayisi x100
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Anket Sonuclarinin Degerlendirilmesi ve Paylasilmasi

Memnuniyet anketine dair hem “Kategori Bazinda Karsilanma Oranlar1” hem de “Soru
Bazinda Karsilanma Oranlart” kurum tarafindan mutlaka degerlendirilmeli ve gerekli
iyilestirme faaliyetleri baslatilmalidir.

Ayni zamanda c¢alisan memnuniyet anketi sonuglarinin soru bazinda c¢alisanlarla

paylasilmasi énem arz etmektedir.

Sonuc¢

Saglik hizmetlerinin temel hedeflerinden biri hizmet kalitesinin artirilmasi, ¢calisanlarin ve
hastalarin memnuniyet diizeylerinin ytikseltilmesidir. Bu baglamda memnuniyet anketleri,
saglik kurum ve kurulugslarindan hizmet alan ve hizmet sunan kigsilerin onerilerinin dikkate
alinmasi, sikdyetlerinin giderilmesi, en iyi hizmeti sunma hedeflerinin ortaya konulmasi

noktasinda kalite gelistirme faaliyetlerinin vazgecilmez bir unsurudur.
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Tablo 1. Memnuniyet Anketi Uygulama Tablosu (Hastane)

Hastane

Ay Icerisinde Anket
Uygulanacak Asgari Kigsi

Uygulama Uygulama Uygulama Sayist

Periyodu Zamani Alani 201. 201
500 Yatak

Yatak Ve ,
Uzeri

Ayaktan Hasta Teshis ve tedavi

Memnuniyet Her ay islemleri has tZ:Z;er de 15 35 50
Anketi sonunda

Yatan Hasta .

Memnuniyet Her ay Hasta taburcu Ttm 15 20 25

Anketi edildigi giin | hastanelerde

Ayaktan hasta

taburcu
edilirken ya da
Acil Servis Hasta hasta Istisna teskil
Memnuniyet Her ay gozlemdeyken |etmeyen tiim 15 20 25
Anketi (Hekim anket | hastanelerde
yapilabilir
gortisti verdigi
takdirde)
Aciklama: Hekim, saglik
hizmetleri sinifi ve diger
. (genel idare hizmetleri,
Calisan Mart ve Eyliil . . .
. i Tim teknik personel, hizmet
Memnuniyet Yilda iki kez aylarinda .
; hastanelerde| alimi personeli) personel
Anketi uygulanmalidir. .
gruplarinin asgari
%50'sine anket
uygulanmalidir.

Aktif acil hizmeti vermeyen hastanelerde acil servis hasta memnuniyet
anketi uygulanmasi degerlendirme digidir.

Istisnalar

Ruh Sagligi ve Hastaliklart Hastanelerinde, “Ayaktan Hasta Yakini
Memnuniyet Anketi (Ruh Sagligi ve Hastaliklar1 Hastaneleri)”
kullanilacaktir.




MEMNUNIYET ANKETLERi UYGULAMA REHBERI

Tablo 2. Memnuniyet Anketi Uygulama Tablosu (ADSM)

Ay Icerisinde Anket

Uygulanacak Asgari Kisi
Uygulama Zamani Sayisi

21 Unit ve
lizeri

Uygulama
Periyodu

0-20 Unit

ADSM Hasta Teshis ve tedavi

Memnuniyet Anketi Her ay islemleri sonunda 15

25

Aciklama: Hekim, saglik
hizmetleri sinifi ve diger
Mart ve Eyliil (genel idare hizmetleri, teknik
aylarinda personel, hizmet alimi
uygulanmalidir. personeli) personel
gruplarinin asgari %50'sine
anket uygulanmalidir.

Calisan Memnuniyet EREL0Rlq]
Anketi kez

Tablo 3. Memnuniyet Anketi Uygulama Tablosu (il Ambulans
Servisi)

Il Ambulans Servisi

Ay Icerisinde Anket
Uygulama Zamani1 Uygulanacak Asgari Kisi
Sayisi

Uygulama
Periyodu

Anket uygulama
zamanlarinda ¢alisanlarin
asgari %50’sine anket
uygulanmalidir.

Mart ve Eyliil
Yilda iki kez aylarinda
uygulanmalidir.

Calisan Memnuniyet
Anketi

10



MEMNUNIYET ANKETLERi UYGULAMA REHBERI

EKLER*

*Eklerde yer alan anketlere elektronik olarak http://www.kalite.saglik.gov.tr adresinden
ulasilabilmektedir.

11



MEMNUNIYET ANKETLERi UYGULAMA REHBERI

Ek 1: Yatan Hasta Memnuniyet Anketi

Yatan Hasta Memnuniyet Anketi

Asagida yer alan sorular1 gercek¢i bir sekilde yanitlamaniz, kaliteli hizmet sunmay1 hedefleyen
hastanemiz icin biiylik 6nem tasimaktadir. Sizden beklenen, verilen climleler konusundaki kanaatinizi
Evet, Biraz/Kismen ve Hayir ifadeleri arasindan size en yakin gelen secenegi belirterek
bildirmenizdir. Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve yardimlarinizdan dolay1 simdiden tesekkiir
eder, gecmis olsun dileklerimizi iletiriz.

Kurum Yoneticisi

Kisisel Bilgiler:

Cinsiyetiniz: ( )Kadin ( )Erkek

Ait oldugunuz yas kategorisini belirtiniz.

( )20’nin altinda ( )20-29 () 30-39
(. )40-49 () 50-59 () 60 tsti
Egitim durumunuzu belirtiniz.
( )Okuryazar degil ( )Okuryazar ( )ilkokul
( )Ortaokul ( ) Lise ( )Universite
( )Yiksek Lisans ( )Doktora
Liitfen asagidaki ifadelerle ilgili goriislerinizi sizin i¢cin uygun Evet Biraz/ Hayir
Kismen

olan Kutucugu isaretleyerek belirtiniz (x).

Hasta odasi ve ¢evresinde genel olarak sessiz ve sakin bir ortam
saglanmisti.

Odadaki esyalar calisir durumdayd (televizyon, hemsire cagri zili,
lamba, yatak vb.).

Yemek dagitan personel hijyen kurallarina uygun davrandi (bone,
eldiven, maske gibi koruyucu ekipman kullandi) .

Yemeklerin sicakligl uygundu.

Doktorum tarafindan hastaligim hakkinda bana bilgi verildi.

Doktorum bana karsi ilgiliydi.

Hemsireler bana karsi ilgiliydi.

3
4
5
6 | Hemsireler tarafindan tedavi ve bakimimla ilgili bana bilgi verildi.
7
8
9

Temizlik personeli bana karsi ilgiliydi.

Hastane c¢alisanlar kisisel mahremiyetime (muayene edilirken
10 | kapinin kapanmasi, aradaki perde ya da paravanin ¢ekilmesi gibi)
0zen gosterdi.

Hastane (poliklinikler, muayene oldugunuz oda, bekleme alanlari,

11 tuvaletler)genel olarak temizdi.

Hastaligim ile ilgili olarak ihtiya¢ duydugum durumlarda doktoruma

12 ulasabildim.

13 | Hastanede verilen hizmet genel olarak iyiydi.

Hastaneden ayrilirken taburculuk sonrasi siirecle ilgili bana bilgi

14 verildi.

Varsa goriis, onerileriniz.

12



MEMNUNIYET ANKETLERi UYGULAMA REHBERI

Ek 2: Ayaktan Hasta Memnuniyet Anketi

Ayaktan Hasta Memnuniyet Anketi

Asagida yer alan sorulari gercekei bir sekilde yanitlamaniz, kaliteli hizmet sunmay1 hedefleyen
hastanemiz icin bliyilik 6nem tasimaktadir. Sizden beklenen, verilen climleler konusundaki
kanaatinizi, Evet, Biraz/Kismen ve Hayir ifadeleri arasindan size en yakin gelen secenegi belirterek
bildirmenizdir. Bu konuda gdstermis oldugunuz ilgi ve yardimlarinizdan dolay1 simdiden tesekkiir
eder, ge¢mis olsun dileklerimizi iletiriz.

Kurum Yoneticisi

Kisisel Bilgiler:

Cinsiyetiniz: ( )Kadin ( )Erkek

Ait oldugunuz yas kategorisini belirtiniz.

( )20’nin altinda ( )20-29 () 30-39

( )40-49 () 50-59 ( )60 usti

Egitim durumunuzu belirtiniz.

( )Okuryazar degil ( )Okuryazar ( )ilkokul

( )Ortaokul ( ) Lise ( )Universite

( )Yiksek Lisans ( )Doktora
Liitfen asagidaki ifadelerle ilgili goriislerinizi sizin i¢cin uygun Evet Biraz/ Hayir
olan kutucugu isaretleyerek belirtiniz (x). Kismen

1 | Hastanede bekleme siireleri hakkinda bana bilgi verildi.

2 | Muayene olacagim doktoru kendim se¢tim.

3 | Danisma ve yonlendirme hizmetleri genel olarak iyiydi.

4 | Bekleme salonlari rahatti.

5 | Belirlenen siire icerisinde muayene oldum.

Beni muayene eden doktor hastaligim konusunda bana bilgi verdi
ve zaman ayirdl.

7 | Beni muayene eden doktor ilgiliydi.

8 |Diger personel bana karsi ilgiliydi.

Hastane calisanlari kisisel mahremiyetime (muayene edilirken
9 |kapinin kapanmasi, aradaki perde ya da paravanin cekilmesi gibi)
0zen gosterdi.

10 | Bana bilgi verilen siire icerisinde tetkiklerimi yaptirdim.

Hastane (poliklinikler, muayene oldugunuz oda, bekleme alanlari,

11 tuvaletler)genel olarak temizdi.

12 | Hastanede verilen hizmet genel olarak iyiydi.

Varsa goriis, onerileriniz.
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MEMNUNIYET ANKETLERi UYGULAMA REHBERI

Ek 3: Acil Servis Hasta Memnuniyet Anketi

Acil Servis Hasta Memnuniyet Anketi

tesekkiir eder, ge¢mis olsun dileklerimizi iletiriz.

Asagida yer alan sorulari gercekei bir sekilde yanitlamaniz, kaliteli hizmet sunmay1 hedefleyen
hastanemiz icin biiylilk 6nem tasimaktadir. Sizden beklenen, verilen ciimleler konusundaki
kanaatinizi, Evet, Biraz/Kismen ve Hayir ifadeleri arasindan size en yakin gelen secenegi
belirterek bildirmenizdir. Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve yardimlarimizdan dolay1 simdiden

Kurum Yoneticisi

Kisisel Bilgiler:

Cinsiyetiniz: ( )Kadin ( )Erkek

Ait oldugunuz yas kategorisini belirtiniz.

( )20’nin altinda ( )20-29 () 30-39

( )40-49 ( ) 50-59 ( )60 usti

Egitim durumunuzu belirtiniz.

( )Okuryazar degil ( )Okuryazar ( )ilkokul

( )Ortaokul ( ) Lise ( )Universite
( )Yiksek Lisans ( )Doktora

Liitfen asagidaki ifadelerle ilgili goriislerinizi sizin icin uygun
olan kutucugu isaretleyerek belirtiniz (x).

Evet

Biraz/
Kismen

Hayir

1 |Hastanede bekleme stireleri hakkinda bana bilgi verildi.

2 |Karsilama, danisma ve yonlendirme hizmeti genel olarak iyiydi.

3 | Bekleme salonlari rahattu.

4 | Tim personel bana karsi ilgiliydi.

Acil servis calisanlar kisisel mahremiyetime (muayene edilirken
5 | kapinin kapanmasi, aradaki perde ya da paravanin ¢ekilmesi gibi)
0zen gosterdi.

6 | Beni muayene eden doktor hastaligim ile ilgili bana bilgi verdi.

7 | Ihtiyag halinde gerekli saghk personeline kolaylikla ulastim.

8 | Acil servis genel olarak temizdi.

9 | Acil serviste verilen hizmet genel olarak iyiydi.

Acil servisten ayrilirken taburculuk sonrasi siirecle ilgili bana bilgi

10 verildi.

Varsa goriis, onerileriniz.
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MEMNUNIYET ANKETLERi UYGULAMA REHBERI

Ek 4: Ayaktan Hasta Yakint Memnuniyet Anketi (Ruh Saghgi ve Hastaliklari
Hastaneleri)

Ayaktan Hasta Yakint Memnuniyet Anketi
(Ruh Saghgi ve Hastaliklar:t Hastaneleri)

Asagida yer alan sorulari gercekei bir sekilde yanitlamaniz, kaliteli hizmet sunmay1 hedefleyen
hastanemiz i¢in biliyiikk 6nem tasimaktadir. Sizden beklenen, verilen ciimleler konusundaki
kanaatinizi Evet, Biraz/Kismen ve Hayir ifadeleri arasindan size en yakin gelen secenegi
belirterek bildirmenizdir. Bu konuda goéstermis oldugunuz ilgi ve yardimlarinizdan dolay1
simdiden tesekkiir eder, gecmis olsun dileklerimizi iletiriz.

Kurum Yoéneticisi

Kisisel Bilgiler:

Cinsiyetiniz: ( )Kadin ( )Erkek

Ait oldugunuz yas kategorisini belirtiniz.

( )20’nin altinda ( )20-29 () 30-39

( )40-49 ( ) 50-59 ( )60 isti

Egitim durumunuzu belirtiniz.

( )Okuryazar degil ( )Okuryazar ( )ilkokul

( )Ortaokul ( )Lise ( )Universite
( )Yiksek Lisans ( )Doktora

Lutfen asagidaki ifadelerle ilgili goriislerinizi sizin icin uygun | po.. Biraz/

Lo e Hayir
olan kutucugu isaretleyerek belirtiniz (x). Kismen

1 | Hastanede bekleme siireleri hakkinda bana bilgi verildi.

2 | Hastamin muayene olacag1 doktoru kendim se¢tim.

3 | Bekleme salonlari rahatti.

4 | Belirlenen siire icerisinde hastam muayene oldu.

Hastami1 muayene eden doktor hastaligi konusunda bana/
hastama bilgi verdi ve zaman ayird.

Hastam ile ilgilenen saglik personeli bana ve hastama karsi
ilgiliydi.

7 | Hastane g¢alisanlar1 hastamin kisisel mahremiyetine 6zen gosterdi.

8 | Bize bilgi verilen siire igerisinde hastamin tetkikleri yapildi.

Hastane (poliklinikler, muayene oldugunuz oda, bekleme alanlari,

10 tuvaletler) genel olarak temizdi.

11 | Hastanede verilen hizmet genel olarak iyiydi.

Varsa goriis, onerileriniz.
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MEMNUNIYET ANKETLERi UYGULAMA REHBERI

Ek 5: ADSM Hasta Memnuniyet Anketi

ADSM Hasta Memnuniyet Anketi

Asagida yer alan sorulari gercekei bir sekilde yanitlamaniz, kaliteli hizmet sunmay1 hedefleyen
merkezimiz icin bliylik 6nem tasimaktadir. Sizden beklenen, verilen ciimleler konusundaki
kanaatinizi, Evet, Biraz/Kismen ve Hayir ifadeleri arasindan size en yakin gelen se¢enegi
belirterek bildirmenizdir. Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve yardimlarinizdan dolayi
simdiden tesekkiir eder, gecmis olsun dileklerimizi iletiriz.

Kurum Yoneticisi

Kisisel Bilgiler:

Cinsiyetiniz: ( )Kadin ( )Erkek

Ait oldugunuz yas kategorisini belirtiniz.

( )20’nin altinda ( )20-29 () 30-39

( )40-49 ( ) 50-59 ( )60 usti

Egitim durumunuzu belirtiniz.

( )Okuryazar degil ( )Okuryazar ( )ilkokul

( )Ortaokul ( ) Lise ( )Universite
( )Yiksek Lisans ( )Doktora

Lutfen asagidaki ifadelerle ilgili goriislerinizi sizin icin uygun | po.¢ Biraz/

o 2L Hayir
olan kutucugu isaretleyerek belirtiniz (x). Kismen

1 | Hastanede bekleme siireleri hakkinda bana bilgi verildi.

2 | Muayene olacagim doktoru kendim sectim.

3 | Bekleme salonlari rahatti.

4 | Belirlenen siire igerisinde muayene oldum.

Beni muayene eden doktor hastaligim/sikayetlerim konusunda
bana bilgi verdi ve zaman ayirdi.

6 | Beni muayene eden doktor ilgiliydi.

7 | Diger personel bana karsi ilgiliydi.

Hastane calisanlar kisisel mahremiyetime (muayene edilirken

8 | kapinin kapanmasi, aradaki perde ya da paravanin cekilmesi gibi)
0zen gosterdi.

ADSM (muayene oldugunuz oda, bekleme alanlari, tuvaletler)
genel olarak temizdi.

10 | ADSM'de verilen hizmet genel olarak iyiydi.

Varsa goriis, onerileriniz.
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MEMNUNIYET ANKETLERi UYGULAMA REHBERI

Ek 6: Calisan Memnuniyet Anketi

Calisan Memnuniyet Anketi

Asagida yer alan sorulari gercekei bir sekilde yanitlamaniz, calisan goriis ve dnerilerine 6nem veren ve
kaliteli hizmet sunmay1 hedefleyen kurumumuz igin yol gosterici olacaktir. Sizden beklenen, verilen
ciimleler konusundaki kanaatinizi Evet, Biraz/Kismen ve Hayir ifadeleri arasindan size en yakin gelen
secenegi belirterek bildirmenizdir. Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve yardimlarinizdan dolayi
tesekkiir ederiz.

Kurum Yoneticisi

Kisisel Bilgiler:

Cinsiyetiniz: ( )Kadin ( )Erkek

Ait oldugunuz yas kategorisini belirtiniz.

egitim aldim.

( )20’nin altinda ( )20-29 () 30-39

(. )40-49 () 50-59 () 60 tsti

Egitim durumunuzu belirtiniz.

( )Okuryazar degil ( )Okuryazar ( )ilkokul

( )Ortaokul ( ) Lise ( )Universite

( )Yiksek Lisans ( )Doktora
Liitfen asagidaki ifadelerle ilgili goriislerinizi sizin i¢cin uygun Evet Biraz/ Hayir
olan Kutucugu isaretleyerek belirtiniz (x). Kismen

1 | Aldigim egitime uygun bir boliimde ¢alisiyorum.

2 Calisma ortamim ve ¢alisma kosullarim ile ilgili yapilacak
diizenlemelerde goriisiime basvurulur.

3 | Calisma mekanim rahat ¢alisabilecegim bicimde diizenlenmistir.

4 | Calistigim boliimde ¢alisan giivenligi tiim yo6nleriyle saglanmaktadir.

5 Yonetim tarafindan ¢alisanlar1 6diillendirme (tesekkiir yazilari, ek
O6deme ilave puani, vb.) mekanizmalari isletilmektedir.

6 Yonetim, hasta ve ¢alisan giivenligi konusunda iyilestirme
faaliyetleri yapmaktadir.
Yonetim, hasta ve ¢alisan giivenligi konusundaki aksakliklar i¢in

7 |ilgili personel ile birlikte ¢oziimler liretmekte ve gerekli dnlemleri
almaktadir.

8 | Yoneticilere sorunlarimi iletme imkani bulurum.

9 Yonetim “ Saglikta Kalite Standartlar1 (SKS)” konusunda tiim
calisanlari bilgilendirir.

10 | Calistifim boliimiin isleyisi konusunda dnerilerim dikkate alinir.
Liitfen sizin i¢in uygun olan kutucugu isaretleyiniz (x). Evet Hayir

11 | Son 6 ay icinde fiziksel bir saldiriya ugradim.

12 | Calistigim kuruma baslarken uyum egitimi aldim.

13 | Calistigim boliime baslarken uyum egitimi aldim.

14 | Son 6 ay icinde bir hizmet i¢i egitime katildim.
Calistigim boliim ile ilgili olmak lizere, son 6 ay icinde hasta ve ¢alisan

15 giivenligi (hasta kayit ve kimlik bilgilerinin kayit altinda olmasi, hastaya
dogru tedavi uygulanmasi, enfeksiyonlarin dnlenmesi, mahremiyet, vb.)
konularinda egitim aldim.

16 Hasta ve calisan giivenligini ihlal eden durumlarin raporlanmasi hakkinda

Varsa goriis, onerileriniz.
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