EK-5 MEMNUNIYET ANKETLERIi UYGULAMA REHBERI

Anket Uygulama Yontemi

Kurumlar, yUzyUze, internet, telefon, posta yolu gibi ydntemler ile anket

uygulayabilirler.

Anket Uygulanmayacak Kisiler
e 16 yasindan kucukler (yakinlanna uygulanir)
e Terminal dbnemdeki hastalar
e Cevaplamak istemeyenler
e Psikiyatri hastalar

e Diyaliz hastalarn

Tablo 1. Memnuniyet Anketi Uygulama Tablosu (Hastane)

Hastane (Kamu, Universite ve Ozel)

Ay icinde Anket Uygulanacak
Uygulama Uygulama Uygulama Asgari Kisi Sayisi
Periyodu Zamani Alani 0-200 | 201-500 | 501 yatak
yatak yatak ve Uzeri
Ayaktan
Hasta Kisinin islemleri TUm
Memnuniyet Her ay bittiginde hastanelerde 15 35 50
Anketi
Yatan Hasta .
R Her ay H(ejcsjzfd;rsjibutgﬁu hosT;LrireT;erde 15 20 25
Anketi 9’9
Ayaktan hasta
taburcu
. . edilrken ya da
:glsltZerws hasta Istisna teskil
. Her ay gb6zlemdeyken | etmeyen tUm 15 20 25
Memnuniyet .
. (hekim anket | hastanelerde
Anketi .
yapilabilir
gorusu verdigi
takdirde)




Aciklama:
Anket uygulama

1. dénem Mart zamanlarnnda hekim, saglik
Calisan . Her dénem "oymdq, 2. ) Tom hlzmetlerl ‘smlﬂ, dlger (genel
Memnuniyet . dénem ise EylUl idare hizmetleri, teknik
. bir kez hastanelerde .
Anketi ayinda personel, hizmet alimi
uygulanacaktir. personeli) personel gruplarnin
asgari % 50'sine anket
uygulanmalidir.

e Aktif acil hizmeti vermeyen hastanelerde acil servis hasta memnuniyet
) anketi uygulanmasi degerlendirme disidir.
Istisnalar

e Ruh sagdligi ve hastaliklan hastanelerinde ayaktan ve yatan hasta yakini
anketleri kullanilacakfir.

Tablo 2. Memnuniyet Anketi Uygulama Tablosu (ADSM)

Ay icinde Anket Uygulanacak Asgari

Uyg.u Kol Uygulama Zamani Kisl Sayist
Periyodu .. . ..
0-20 Unit 21 Unit ve Uzeri
Agiz ve Dis Saghgi e .
Merkezi Hasta Her ay KI§Ik:il’rr;i l%lfcg;ler' 15 25
Memnuniyet Anketi 9
Aciklama:
1. D&nem Mart Anket uyguloma zamanlannda hekim,
. ) ayinda, 2. saglik hizmetleri sinifi, diger (genel
Cq,"§°" . Her donem bir dénem ise EylUl idare hizmetler, teknik personel,
Memnuniyet Anketi kez . .
ayinda hizmet alimi personeli) personel
uygulanacakifir. gruplannin asgari %50'sine anket

uygulanmaldir.

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



il Ambulans Servisi

Calisan Her dénem bir ,.OV'”O'Q' 2. . Anket uygulama zamanlarnda
. . dénem ise EylUl . .
Memnuniyet Anketi kez ayinda calsanlann asgari %50'sine anket

1. D6nem Mart

uygulanacaktir.

Uygulama Ay icinde Anket Uygulanacak Asgari
. Uygulama Zamani . s
Periyodu Kisi Sayisi
Aciklama:

uygulanmaldir.

Tablo 4. Memnuniyet Anketi Katsayisi Hesaplama Tablosu

Katsayi

Ayaktan Hasta Memnuniyet Katsayisi

Formul

(Anket toplam puan/kisi sayisi) x 100/36

Yatan Hasta Memnuniyet Katsayisi

(Anket toplam puan/kisi sayisi) x 100/48

Acil Servis Hasta Memnuniyet Katsayisi

(Anket toplam puan/kisi sayisi) x 100/30

AQiz ve Dis Saglg Merkezi Hasta
Memnuniyet Katsayisi

(Anket toplam puan/kisi sayisi) x 100/33

Calisan Memnuniyet Katsayisi

(Anket toplam puan/kisi sayisi) x 100/36

Ruh Saghgr Ayaktan Hasta Memnuniyet
Katsayisi

(Anket toplam puan/kisi sayisi) x 100/36

Ruh Saghgr Yatan Hasta Memnuniyet
Katsayisl

(Anket toplam puan/kisi sayisi) x 100/51




YATAN HASTA MEMNUNIYET ANKETI

Tarih.......... [oviiinannnn. [oviiinnnnnns Anket No:

Kaliteli hizmet sunmayi hedefleyen hastanemizin bundan sonraki ¢alismalarinda yol gosterici
olmasi agisindan asagida yer alan sorularnn sizler tarafindan yanitlanmasi biyik ©6nem
tasimaktadir. Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve yardimlarinizdan dolayr simdiden tesekkir
eder, gecmis olsun dileklerimizi iletiriz.

Bashekim

LiHfen asagidaki ifadelerle ilgili géxﬁ;lerinizi aire igerisine EVET | BiRAZ HAYIR
alarak isaretleyiniz. Ornek:

1 Yattigim oda temizdi. (3) (2) (1)
2 | Oda sicakhgr uygundu. (3) (2) (1)
3 | Yathgim oda ve cevresi gurGItolu degildi. (3) (2) (1)
4 Odadaki esyalar calisir durumdaydi (televizyon, hemsire cagn zili, (3) ) ()

lamba, yatak vb.).
5 | Yemekler geldiginde sicakti. (3) (2) (1)
6 | Yemekler lezzetliydi. (3) (2) (1)
7 | Doktorlar hastaligim konusunda bana bilgi verdi ve zaman ayirdi. (3) (2) (1)
8 | Doktorlar bana karsi kibar ve saygiliydi. (3) (2) (1)
9 | Hemsireler bana karsi kibar ve saygiliydi. (3) (2) (1)
10 Hem§ireler yapacaklari i§lemlgr (o’r@—’ronsiyon o6lcme, kan alma, (3) ) ()

ilac verme vb.) hakkinda bilgi verdiler.

TUm personel kisisel mahremiyetime (muayene edilirken kapinin
11 | kapanmasi, aradaki perde ya da paravanin ¢ekilmesi gibi) 6zen (3) (2) (1)

gbsterdi.
12 | Temizlik personeli bana karsi kibar ve saygiliydi. (3) (2) (1)
13 | Bu hastane guUvenlidir. (3) (2) (1)
14 | Bu hastaneyi baskalanna tavsiye ederim. (3) (2) (1)
15 | Hastane genel olarak temizdi. (3) (2) (1)
16 | Hastanede verilen hizmet genel olarak iyiydi. (3) (2) (1)
17 | Haostanemize ilk basvurunuz mu? | () Evet () Hayr
18 | Cinsiyetinize () Kadin () Erkek
19 | Dogum yilinize
20 | Medeni Durumunuz () Evii ( )Bekar

) () Okuryazar degdil () Okuryazar
21 Ogrenim Durumunuz () llkokul / Ortaokul ( ) Lise ve dengi okul

() Universite ve UstU
22 | Sosydl guvenceniz? § ﬁ;ﬁ Egllfan (( )) (s)czz(; se%ill:“sigor’rom
(

) Sosyal givencesiyok () Diger....cccceviviiininannnnn...
23 | Mesleginiz
24 | Varsa goris, onerileriniz.



AYAKTAN HASTA MEMNUNIYET ANKETI

......... [ovoioiiaaeac e,

Anket No:

Kaliteli hizmet sunmayi hedefleyen hastanemizin bundan sonraki ¢alismalarinda yol gosterici

olmasi

acisindan asagida yer alan sorulann sizler tarafindan yanitlanmasi

biylk o6nem

tasimaktadir. Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve yardimlannizdan dolayi simdiden tesekkir
eder, gecmis olsun dileklerimizi iletiriz.

HOWIN =

(3,

10
11

12

13

14

15

16

20

Litfen asagidaki ifadelerle ilgili gé{ﬁ;lerinizi daire igerisine alarak
isaretleyiniz. Ornek:

Hasta kayit islemleri icin cok beklemedim.

Muayene olacagm doktoru kendim sectim.

Kayit/kabul sirasi bekledigim yer rahatt.

Beni muayene eden doktor hastaligm konusunda bana bilgi
verdi ve zaman ayirdi.

Beni muayene eden doktor kibar ve saygiliydi.
Diger personel bana karsi kibar ve saygiliydi.

TUm personel kisisel mahremiyetime (muayene edilirken varsa
kapinin kapanmasi, aradaki perde ya da paravanin ¢cekimesi
gibi) 6zen gdsterdi.

Bana yapilan tahlil/tetkikler icin cok beklemedim.
Bu hastaneyi baskalarnna éneririm.
Bir daha hastaneye gelmem gerekse bu hastaneyi tercih ederim.

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

Hastanede verilen hizmet genel olarak iyiydi.

Hastanemize ilk ( ) Evet 17 | O&renim Durumunuz
basvurunuz mu? () Hayr 9
T () Kadin .. .

2 2
Cinsiyetiniz? ( ) Erkek 18 | Sosyal givenceniz?
Dogum yilinize 19 | Mesleginiz

. () Evli
Medeni Durumunuz ( ) Bekar

Varsa gorus, onerileriniz.

EVET

—~——— — — — — — — —

Bashekim

BIRAZ | HAYIR
(3) (2) (1)
(3) (2) (1)
(3) (2) (1)

(3) (2) (1)

(3) (2) (1)
(3) (2) (1)

(3) (2) (1)

(3) (2) (1)
(3) (2) (1)
(3) (2) (1)

(3) (2) (1)

(3) (2) (1)

) Okuryazar degil

) Okuryazar

) ilkokul / Ortaokul

) Lise ve dengi okul

) Universite ve Usti

) SGK calisan

) SGK emekli

) Yesil kart

) Ozel sadlik sigortas



ACIL SERVIS HASTA MEMNUNIYET ANKETI

Anket No:

Kaliteli hizmet sunmayi hedefleyen hastanemizin bundan sonraki ¢alsmalarinda yol gosterici

olmasi

acisindan asagida yer alan sorulann sizler tarafindan yanitlanmasi biyik onem

tasimaktadir. Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve yardimlannizdan dolayi simdiden tesekkir
eder, gecmis olsun dileklerimizi iletiriz.

10

11
12
13

14

15

16

17

18

Liffen asagidaki ifadelere iliskin gorisinuzu en iyi
yansitan cevabi daire igerisine alarak isaretleyiniz.

Ornek: (1) O

Acil serviste cok beklemeden muayene oldum.
Kayit/kabul sirasi bekledigim yer rahatti.

TUm personel bana karsi kibar ve saygiliydi.

TUm personel kisisel mahremiyetime (muayene edilirken varsa
kapinin kapanmasi, aradaki perde ya da paravanin ¢cekilmesi
gibi) &ézen gobsterdi.

Beni muayene eden doktor, hastalgimin nedeni konusunda
bana bilgi verdi.

Bu acil servisi baskalarina tavsiye ederim.

Acil serviste hizmet aldigim sUre boyunca ¢alisanlar beni iyi
yonlendirdi.

Acil servis temizdi.

Tekrar acile gelmem gerekirse yine bu acil servisi tercin
ederim.

Acil serviste verilen hizmet genel olarak iyiydi.

Hastanemize ilk basvurunuz mue | ( ) Evet () Hayir
Cinsiyetiniz? () Kadn ( ) Erkek
Dogum yilinize

Medeni Durumunuz () EVi ()Bekar

) Okuryazar degil

) ilkokul / Ortaokul

) Universite ve Usti

) SGK calisan

) Yesil kart

) Sosyal glvencesi yok

Ogrenim Durumunuz

Sosyal glvenceniz?

—— — — —

Mesleginiz

Varsa goris, onerileriniz.

EVET

Bashekim

BiRAZ | HAYIR

() Okuryazar
( ) Lise ve dengi okul

() SGK emekli
( ) Ozel sadlik sigortasi

(



Ruh Saghgi ve Hastaliklar Hastaneleri
Yatan Hasta Yakini Memnuniyet Anketi

Tarih.......... [eviiinnnnnn. [eviiinannnn. Anket No:

Kaliteli hizmet sunmayi hedefleyen hastanemizin bundan sonraki ¢alsmalarinda yol gosterici
olmasi acgisindan hastanizla ilgili karsilashginiz sireglerle iliskin asagidaki sorulan cevaplamaniz
biuyiuk 6nem tasimaktadir. Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve yardimlarinizdan dolayi simdiden
tesekkir eder, ge¢mis olsun dileklerimizi iletiriz.

Bashekim
Litfen asagidaki ifadelerle ilgili goruslerinizi daire igerisine alarak .
isaretleyiniz. Omek: (1) O EVET | BIRAZ | HAYIR
1 Hastamin yathigr oda temizdi. (3) (2) (1)
2 Oda sicakhigr uygundu. (3) (2) (1)
Klinik, hastamin kendine zarar vermesini engelleyecek sekilde
3 (3) (2) (1)
tasarlanmisti.
4 Klinik hastaneden cok ev ortamini hissettirecek sekilde tasarlanmisti. (3) (2) (1)
Klinikte hastalara yénelik dUzenli rehabilitasyon faaliyetleri
5 . Sl (3) (2) (1)
dUzenlenmekte idi.
Klinikte hasta ve yakinlan icin dizenli egitim programlan
6 (3) (2) (1)
uygulanmaktaydi.
7 Yemekler lezzetliydi. (3) (2) (1)
Doktorlar yakinmin hastaligi konusunda ve hastaya karsi yaklasimimiz
8 . ) (3) (2) (1)
konusunda bilgi verdi ve zaman ayirdi.
9 Doktorlar hastama karsi kibar ve saygiliyd.. (3) (2) (1)
10 | Hemsireler hastama karsi kibar ve saygiliydi. (3) (2) (1)
Hemisireler ve hekimler hastama yapacaklarn islemler hakkinda bilgi
n : (3) (2) (1)
verdiler.
12 | TUm personel hastamin kisisel mahremiyetine &zen gdsterdi. (3) (2) (1)
13 | Temizik personeli hastama karsi kibar ve saygiliydi. (3) (2) (1)
14 | Bu hastane guvenlidir. (3) (2) (1)
15 | Bu hastaneyi baskalanna tavsiye ederim. (3) (2) (1)
16 | Hastane genel olarak femizdi. (3) (2) (1)
17 | Hastanede verilen hizmet genel olarak iyiydi. (3) (2) (1)
18 | Hastanemize ilk basvurunuz mu? () Evet () Hayrr
19 | Cinsiyetinize () Kadin () Erkek
20 | Dogum yilinize
21 Medeni Durumunuz () Bvi ()Bekar
. () Okuryazar degil () Okuryazar
22 | Ogrenim Durumunuz () ilkokul / Ortaokul ( ) Lise ve dengi okul
( ) Universite ve UstU
Sosval aivenceniz? () SGK ¢alisan () SGKemekli
23 yarg ’ () Yesil kart ( ) Ozel sadlik sigortas
() Sosyal givencesiyok ( ) Dig€r..c.cccoeviveininiinininnnn..

24 | Mesleginiz

25 | Varsa goris, onerileriniz.



Ruh Saghgi ve Hastaliklar Hastaneleri
Ayaktan Hasta Yakini Memnuniyet Anketi

......... [ovoviiaaaaac e

Anket No:

Kaliteli hizmet sunmayi hedefleyen hastanemizin bundan sonraki ¢alsmalarinda yol gosterici
olmasi acgisindan hastanizla ilgili karsilashginiz sireglerle iliskin asagidaki sorulan cevaplamaniz
biyuk 6nem tasimaktadir. Bu konuda goéstermis oldugunuz ilgi ve yardimlarinizdan dolayi simdiden
tesekkir eder, ge¢mis olsun dileklerimizi iletiriz.

HOTWIN =

10

11

12

13

14

15

16

20

Bashekim

Liffen asagidaki ifadelerle ilgili gorislerinizi daire igerisine
alarak isaretleyiniz. Ornek:

Hastamin kayit islemleri icin cok beklemedim.

Hastamin muayene olacagi doktoru kendim sectim.

Kayit/kabul sirasi bekledigimiz yer rahatti.

Hastami muayene eden doktor hastaligr konusunda bana/
hastama bilgi verdi ve zaman ayirdi.

Hastami muayene eden doktor kibar ve saygiliydi.
Diger personel bana ve hastama karsi kibar ve saygiliydi.

TUm personel hastamin kisisel mahremiyetine (hasta
gorusmesinin hekimle bas basa yapilmasi ) 6zen gdsterdi.

Hastama yapilan tahlil/tetkikler icin cok beklemedim.
Bu hastaneyi baskalarnna éneririm.

Hastami bir daha hastaneye getirmem gerekse bu
hastaneyi tercih ederim.

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

Hastanede verilen hizmet genel olarak iyiydi.

Hastanemize ilk ( ) Evet 17 | O&renim Durumunuz
basvurunuz mu? () Hayr 9 unu
et () Kadin Hastanizin sosyal
Cinsiyetinizs () Erkek 18 glvencesi?
Dogum yilinize 19 | Mesleginiz
Medeni Durumunuz () Evi
( ) Bekar

Varsa gorus, onerileriniz.

EVET | BIRAZ HAYIR
(3) (2) (1)
(3) (2) (1)
(3) (2) (1)
(3) (2) (1)
(3) (2) (1)
(3) (2) (1)
(3) (2) (1)
(3) (2) (1)
(3) (2) (1)
(3) (2) (1)
(3) (2) (1)
(3) (2) (1)

) Okuryazar degil
) Okuryazar

—_—— e~ —— — — — — — —

) ilkokul / Ortaokul

) Lise ve dengi okul

) Universite ve Usti

) SGK calisan

) SGK emekli

) Yesil kart

) Ozel sagdlik sigortas



ADSM HASTA MEMNUNIYET ANKETI

......... Y 2 U Anket No:

Kaliteli hizmet sunmayi hedefleyen merkezimizin bundan sonraki ¢alismalarinda yol goésterici
olmasi agisindan asagida yer alan sorularnn sizler tarafindan yanitlanmasi biyik ©6nem
tasimaktadir. Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve yardimlarinizdan dolayr simdiden tesekkir
eder, gecmis olsun dileklerimizi iletiriz.

Bashekim
Lutfen asagidaki ifadelerle ilgili goruslerinizi daire EVET | BIiRAZ HAYIR
icerisine alarak isaretleyiniz. Orne@U
1 | Hasta kayit islemleriicin cok beklemedim. (3) (2) (1)
2 | Muayene olacadm doktoru kendim sectim. (3) (2) (1)
3 | Kayit/kabul sirasi bekledigim yer rahatt. (3) (2) (1)
4 Beni muayene eden doktor sikdyetlerimin nedeni (3) (2) (1)
konusunda bana bilgi verdi ve zaman ayirdi.
Beni muayene eden doktor kibar ve saygiliyd. (3) (2) (1)
Diger personel bana karsi kibar ve saygiliydi. (3) (2) (1)
TUm personel kisisel mahremiyetime (muayene edilirken
7 | varsa kapinin kapanmasi, aradaki perde ya da (3) (2) (1)
paravanin cekilmesi gibi) 6zen gosterdi.
8 | Bu ADSM'yi baskalanna éneririm. (3) (2) (1)
9 Bir dqho benzer sikayetlerim olursa bu ADSM'yi tercih (3) 2) (1)
ederim.
ADSM (muayene oldugunuz oda, bekleme alanlari,
10 o (3) (2) (1)
tuvaletler vs.) genel olarak temizdi.
11 | ADSM'de verilen hizmet genel olarak iyiydi. (3) (2) (1)
12 Bu ADSM'ye ilk basvurunuz | ( ) Evet () Hayrr
mu?
13 | Cinsiyetiniz () Kadn ( ) Erkek
14 | Dogum yiliniz
15 | Medeni Durumunuz () Evli ( )Bekar
() Okuryazar dedil () Okuryazar
16 | OJrenim Durumunuz () ilkokul / Ortaokul ( ) Lise ve dengi okul
() Universite ve UstU
() SGK calisan () SGKemekli
17 | Sosyal givenceniz () Yesil kor’rﬂ ‘ () Ozel saglik sigortasi
( ) Sosyal glvencesiyok ()
Diger...ccooviiiiiiiiiiiiiiian,

18 | Mesleginiz

19 | Varsa goris, 6nerileriniz.



CALISAN MEMNUNIYETi ANKETI

Tarih......... [eeoeinnnannn [eveeaannnen Anket No:

Degerli Calisma Arkadaglanm,

Kaliteli hizmet sunmayl hedefleyen kurumumuzun bundan sonraki g¢alismalarinda yol gosterici olmasi
acisindan asagida yer alan sorularn sizler tarafindan yanitlanmasi biyik 6nem tasimaktadir. Bu konuda
gostermis oldugunuz ilgi ve yardimlannizdan dolayi simdiden tesekkir ederiz.

Bashekim

Lutfen asagidaki ifadelere iligkin gorisunizi en iyi yanfan cevabi EVET BiRAZ/BAZEN HAYIR

daire icerisine alarak isaretleyiniz. Orek:

1 | Aldigm egitime uygun bir b6limde calisiyorum. (3) (2) (1)
2 Calisma orfamim ve ¢calisma kosullanm ile ilgili yapilacak 3 5 !
dUzenlemelerde gérisume basvurulur. (3) (2) (1)
Calisma mekdnim rahat calisabilecegim bicimde dizenlenmistir. (3) (2) (1)
4 | Calishgm bolimde kendimi givende hissediyorum. (3) (2) (1)
5 Calishgm bélimde calisan givenligine iliskin koruyucu tedbirer 3 5 1
alinmaktadir. (3) (2) (1)
6 Y&netim tarafindan calisanlan 6dullendirme (tesekkUr yazilan, ek 3 5 !
6deme ilave puani, vb.) mekanizmalarn isletiimektedir. (3) (2) (1)
7 Y&netim, hasta ve ¢alisan gUvenligi konusunda duUzeltici ve 6nleyici 3 5 !
faaliyetler yapmaktadir. (3) (2) (1)
Yénetim, hasta ve calisan gUvenligi konusundaki aksakliklar icin ilgili
8 personel ile birlikte ¢c&zUmler Uretmekte ve gerekli dSnlemleri (3) (2) (1)
almaktadir.
9 | Yoneticilere sorunlanmi iletme imkani bulurum. (3) (2) (1)
10 Yénetim * Saglikta Hizmet Kalite Standartlan (SHKS)” konusunda tUm 3 5 !
calisanlan bilgilendirir. (3) (2) (1)
11 | Calishgim bdlOmUn isleyisi konusunda 6nerilerim dikkate alinir. (3) (2) (1)
12 | Calishdim kurumdan aynimayi hic ddsinmem. (3) (2) (1)
Litfen sizin igin uygun olan kutucugu isaretleyiniz (x). Evet Hayir

13 | Son 6 ay icinde fiziksel bir saldinya ugramadim.

14 | Son 6 ay icinde bir hizmet ici egitime katildim.

Calishgm bolim ile ilgili olmak Uzere, son é ay icinde hasta ve calisan givenligi
(hasta kayit ve kimlik bilgilerinin kayit altinda olmasi, hastaya dogru tedavi

15 uygulanmasi,  enfeksiyonlan &nleme, mahremiyet, vb.) konulannda egitim
aldim.
16 Hasta ve calisan gUvenligini inlal eden durumlann raporlanmasi hakkinda egitim

aldim.

Litfen sizin igin uygun olan kutucugu isaretleyiniz (x)

17 | Cinsiyetiniz () Kadin () Erkek

18 | Medeni Durumunuz () Evi ( )Bekar

19 | Mesleginiz
()O-1wl ()10-20wl

20 | Bu kurumdaki toplam ¢alisma streniz ()1- 5wl ()20 yil ve Uzeri
()5-10wl

21 | Varsa goris, onerileriniz.
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