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1. GIRIS

Bu rehber, Saglik Bakanligi Hastanelerinin kurumsal performansinin Slgiilmesinde
kullanilacak olan hasta memnuniyetinin Ol¢iimiine dair usul ve esaslar1 belirlemek iizere

hazirlanmustir.

Saghik sistemi ig¢inde tibbi bakim ve tedavi siirecinde kalitenin iki boyutu
bulunmaktadir. Biri teknik standartlar, digeri ise hasta ve yakinlarinin bakis acisindan hizmet
kalitesidir. Hasta deneyimlerinin anlagilmasi ve buna gére diizenlemenin yapilmasi da sadece

hastalara sorularak yapilabilir.

Memnuniyet, saglik hizmeti sunumunun temel hedeflerinden birisidir. Hasta
memnuniyeti kavrami ise, hastanin beklenti ve gereksinimlerinin hangi Olgiide
karsilanabildiginin sorgulanmasi sonucu belirlenen goriisleri ifade etmektedir. Bu olgu, saglik

hizmetleri kalitesinin 6nemli bir gostergesi olarak da kabul edilmektedir.

Bununla birlikte, saglik hizmetlerinde hizmet alanlarin goriislerinin uygulamalara
yansitilmasi yeni degildir. Ancak, saglik hizmeti, daha Oncesinde onu ydnetenlerin
yaklagimina gore tasarlanirken, giiniimiizde bu hizmetten faydalananlarin da yaklagimindan

da elde edilen bulgulara gore tasarlanmaktadir.

Memnuniyet Ol¢iimii, saglik kurumlarinda siirekli kalite gelistirmenin ve hizmeti
alanlarin algisini belirleyebilmenin temel enstriimanlarindan birisidir. Kamu hastanelerinde de
verilen her tiirli saglhik ve diger hizmetler hakkinda disaridan bakan gozlere ihtiyac
bulunmaktadir. Bunun yaninda, hizmet alanlarin memnuniyet 6l¢iimii maliyeti diigiik bir dig
denetim olarak, kurumlara kendini bir baskasinin bakis agisindan degerlendirme firsatin

saglamaktadir.

Ote yandan, hastanecilik uygulamalar1 agisindan tek bir memnuniyet anketinin ihtiyaci
karsilamaya yetmeyecegi diisiiniillmektedir. Bu nedenle, memnuniyet anketlerinin hasta
kitlesinin niteligine gore farklilasmasi1 zorunlulugu bulunmaktadir. Hastane hizmetleri yatan
ve ayaktan hasta grubuna bagh olarak farklilik gostermektedir. Bu itibarla, anketler de bu

gruplara gore olusturulmustur.



Anket calismalarinda hedef, hasta memnuniyetini tespit etmektir. Anket, dongiisel

denetim sistemiyle buna hizmet edecek seceneklerden birisidir.

Sonug olarak, bu rehberde temel olarak 2 boliim bulunmaktadir. Birinci boliimde,
ayaktan ve yatan hasta memnuniyet anketleri ve uygulama esaslari; ikinci boliimde de bu
anketlerden elde edilen sonuglarin hesaplanmasina dair metotlar ile anketlere iliskin diger
hususlar yer almaktadir. Kurumlar, bu rehberde yer alan hususlar gozeterek ilgili katsayilari

belirleyecektir.



2. ANKET UYGULAMA ILKELERI

2.1. Amacg

Bu bolimde saglik hizmetlerinin gelisiminde Onemli bir paya sahip olan, hasta
memnuniyetinin durumunu ortaya cikarmak amaciyla hazirlanan soru setlerinin nasil

uygulanacag belirlenecektir.

2.2 Tamimlar
2.2.1 Memnuniyet katsayisi
Yatan hasta memnuniyet katsayisi, ayaktan hasta memnuniyet katsayisi toplami

sonucu elde edilen katsayidir.

2.2.2 Ayaktan hasta memnuniyet katsayisi

Ayaktan hasta memnuniyet anketlerinin her birinden elde edilen puanlarin toplaminin,
anket uygulanan kisi sayisina boliinmesiyle ortaya ¢ikan puanin ayaktan hastalar icin 0,50 ile

carpimi sonucu elde edilen katsayidir.

Ayaktan hasta Memnuniyet katsayis1 = (Anketlerden elde edilen puanlarin toplami /

Anket uygulanan kisi sayis1) X 0,50

2.2.3 Yatan hasta memnuniyet katsayisi

Yatan hasta memnuniyet anketlerinin her birinden elde edilen puanlarin toplaminin,
anket uygulanan kisi sayisina boliinmesiyle ortaya ¢ikan puanin yatan hastalar i¢in 0,50 ile

carpimi sonucu elde edilen katsayidir.

Yatan hasta Memnuniyet Katsayis1 = (Anketlerden elde edilen puanlarin toplami /
Anket uygulanan kisi sayis1) X 0,50

Yatan hasta memnuniyet anketleri Ag1z ve dis sagligi merkezlerinde uygulanmaz.

2.2.4 Donem
Y1l icerisinde her biri dort aylik olan zaman dilimini kapsar. Bu aylardan ocak subat
mart nisan birinci donemi; mayis haziran temmuz agustos ikinci donemi; eyliil ekim kasim

aralik ise {i¢iincii donemi tanimlar.



2.2.5 Kurum Performans ve Kalite Birimi
Her kurumda birim, her kurumda bastabip veya bastabibin gorevlendirecegi bir

bastabip yardimcisinin sorumlulugunda, hastane miidiirii veya yardimcisi, baghemsire ile

performans ve kalite temsilcisi olmak iizere en az dort kisiden olusur.

2.3. Kullanilan Kavramlar
a) Evren: Herhangi bir gozlem alanina giren obje ya da bireylerin tiimiidiir. Evreni,

hastaneden hizmet alan tiim vatandaslar (16 yasindan kiiciikler i¢in yakinlar1) olusturmaktadir.

b) Orneklem: Evrenin i¢indeki birimleri temsil etmek iizere segilerek arastirmaya dahil
edilen parcaya denir. Hastanede ornekleme dahil edilecek toplam kisi sayisi, poliklinik ve
yatakli servisler icin esit sayida olmalidir. Ancak, yatakli servislerde, uygulanacak kisi sayisi

toplam yatan hasta sayis1 icindeki oranina gore belirlenmelidir.

2.4. Uygulama Esaslari(Evren ve Orneklem Tespiti)
Anket uygulanacak kisi sayis1 asagidaki sekilde belirlenir.

2.4.1. Ayaktan ve Yatan Hasta memnuniyet Anketleri
Ayaktan ve yatan hasta memnuniyet anketlerinin her biri, 0 donem (4 ay ve her ay esit

sayida olacak sekilde) en az hastanenin mevcut yatak sayis1 kadar kisiye uygulanmalidir.

Fizik tedavi ve rehabilitasyon, ruh saghigi, gogiis hastaliklari, kemik hastaliklar,
onkoloji hastaliklar1 ve benzeri dal hastanelerinde yatan hasta memnuniyet anketi, o donem
yatak sayisinin en az % 50’ si kadar kisiye (yatak sayis1 100 veya altinda ise en az 50 kisiye),

ayaktan hasta memnuniyet anketi ise en az yatak sayis1 kadar kisiye uygulanir

Hastanelerde her donem anket uygulanacak kisi sayisi her bir anket seti i¢cin 50’nin
altinda olamaz. Ancak o donem yatan hastanin bulunmadig veya yatan hasta sayisinin 50
hastanin altinda oldugu kurumlarda sadece ayaktan hasta memnuniyet anketi uygulanir.

Agiz Dis Saghg Merkezlerinde ayaktan hasta memnuniyet anketi uygulanacak kisi
sayisi en az mevcut dis iiniti sayisinin 10 katidir.

Soru setlerinin uygulanacagi orneklem birimleri, ilgili donem i¢inde basvuran
hastalardan secilecektir.

Anket (soru seti) uygulanacak kisilerin nasil se¢ildigi anket raporuna ayrintili olarak
yazilmalidir. Uygulama yapilirken soru kagidindaki sorularin karsisinda kendisi igin
belirlenmis puanlar bulunmayacaktir. Kurumlar uygulamada sorular ve igerik

degistirmeksizin farkl sekillerdeki matbu formalara tasiyabilirler.



2.5. Memnuniyet Katsayisinin Tespiti
Ayaktan ve yatan hasta memnuniyet anketlerine verilen cevaplar dogrultusunda elde

edilen puanlar toplanir ve her biri i¢in anket dolduran kisi sayisina boliinmesiyle ilgili
boliimiin toplam puani bulunur. Daha sonra, her bir anket setinin bulunan toplam puani icin
belirlenen oran ile carpilir. Bulunan katsayilar toplanarak “memnuniyet katsayisi” tespit
edilir.

Buna gore, her bir anket katsayisinin “memnuniyet katsayis1” icindeki oran1 asagidaki
gibidir.

Yatan Hasta i¢in belirlenen oran: 0,50

Ayaktan Hasta i¢in belirlenen oran: 0,50

Memnuniyet katsayist asagidaki sekilde hesaplanir:

Memnuniyet Katsayisi= (Yatan Hasta Anket Puam X 0,50)+(Ayaktan Hasta Anket Puan1 X
0,50)

Ornegin:

Yatan Hasta Anket Katsayisi: 95 X 0,50 = 47,5

Ayaktan Hasta Anket Katsayisi: 87 X 0,50=43,5

Memnuniyet Katsayisi= (47,5+43,5) =91

2.6. Anket Uygulama Teknikleri

2.6.1. Amacg

Hastanelerde uygulanacak anketlerin nasil yapilacagina iliskin kriterlerin ortaya
konulmasidir.

Bu kriterler araciligiyla, hastaneler anketlerin ne sekilde yapilacagina avantaj ve

dezavantajlartyla birlikte karar verebilecektir.

2.6.2 Uygulama Teknikleri
Her biri bilimsel olarak kabul gérmiis ve yaygin olarak uygulanan tekniklerdir. Biri

digerine nazaran daha iistiin olmayan tekniklerdir.
Yapilan islemler, kararlar, tutanaklar ve raporlar baghekim tarafindan onaylanarak kayit

altina alinir.



Kurumlarda, hesaplanan memnuniyet anketi katsayilar1 bashekim, bashekim
yardimcisi, hastane miidiirii, bagshemsire ile performans ve kalite temsilcisi tarafindan
tutanakla tespit edilir.

Hastaneler tercih ettikleri uygulama teknigini ekteki tutanak formunu doldurarak kayit

altina almalidir.

Uygulamada tercih edilebilecek teknikler:
1-Yiiz yiize goriisme
a) Hastanenin insan kaynaklariyla
b) Anketorler eliyle (hizmet alimi)

2- Posta anketi

3- Telefon anketi
2.6.2.1 Yiiz yiize goriisme
En yiiksek cevaplanma oranina sahip anket uygulama teknigi olma 6zelligine sahiptir.

Dogru cevaplanma oranim artirdigi bilinen bir tekniktir. Orneklem biiyiidiikge maliyet

artmaktadir.

2.6.2.1.1 Uygulanmasi halinde dikkat edilmesi gereken hususlar
a) Anketor cevaplayicinin anlamadigi noktalart agiklamalidir.

b) Anketin 6nemini anlatarak, gizlilik konusunda giivence vermelidir.

¢) Sorularin cevaplanma siiresi izerinde kontrolii olmalidir.

d) Bos birakilmis soru bulunmamasina dikkat edilmelidir.

e) Anket sonuclarinin tarafli olmamasina dikkat edilmelidir.

f) Yamitlarda yanlilik hususunda dikkatli olunmalidir.

g) Gorevli kendini tanitmali ve hastay1 yonlendirecek davranislardan kaginmalidir.

h) Anketlerin, anketdre veya personele yaptirilmasi halinde kisa siireli bir egitim
verilmelidir. Anketin o©zellikleri ve uygulama esaslar1 hakkinda verilen bu
egitimler kayit altina alinmalidir.

i) Yatan hasta memnuniyet anket uygulamasi hasta taburcu edilecegi giin
yapilmalidir.

j) Ayaktan hasta memnuniyet anketi uygulamasi, hastanin islemleri sonlandirildiktan

sonra yapilmalidir.



2.6.2.2. Posta Anketi
Posta anketleri, soru kagitlarinin hedef kitle tarafindan dolduruldugu ve en az kaynak

gerektiren anketlerdir.

a)

g)
h)

2.6.2.2.1 Uygulanmasi halinde dikkat edilmesi gereken hususlar
Posta yoluyla gonderilecek anket i¢in kapak hazirlanmalidir. Kapakta; Hastanenin adi,

anketin adi, kisaca nasil uygulanacagi, teslimatin nasil yapilacagi, teslim tarihi,
iletisim adresi ve zarfin iicretsiz olarak gonderilebilecegi belirtilmelidir. Bashekimin
ad1 yer almalidir. Ayrica, okuma yazma bilmeyenlerden yanit alinmasi durumunda
yanitlayictya miidahaleden kaginilmasi (dogru yamit almanmin Onemine dikkat
cekilerek) gerektigi belirtilmelidir.

Orneklem tespitinde anket uygulanacak Kisilere hastane kayitlarindan ulasiimasi
gerekmektedir.

Okuma yazma bilmeyenleri kapsam dis1 tutmak gerekebilir.

Soru seti gonderilen kisiye yanmtlayip formlarn gondermesi icin hatirlatmalar
yapilmalidir.

Anket gonderilen kisilere telefonla hatirlatma yapilmalidir. Hatirlatmalar gerekli
durumlarda telefonla (zamaninda gonderilmesi icin en az 2 kez) veya mektup
vasitasiyla yapilmalidir. Bunun igin standart hatirlatma mektuplann ( antetli )
hazirlanmalidir.

Anket (soru seti), hasta taburcu edilecegi giin verilir ve evde doldurmasi istenir.
Anket(soru seti) kapali zarf ile birlikte hastaya teslim edilmelidir.

Hastaneler, soru seti uygulanacak kisilere soru setini zarfiyla birlikte {icretsiz olarak

postalayabilme imkani saglamalidir.



2.6.2.2.2 Hatirlatma mektubu érnegi
Anketlerin posta yoluyla uygulanmasi halinde cevaplanma siiresinin ve anketin

Onemini belirten bir hatirlatma mektubunun gonderilmesi yararh olabilecektir.

Yaklasik ........... hafta once size hastanemizdeki tibbi bakim ve hizmetlerle ilgili anket
gonderdik. Mektubu size gonderdigimiz tarih itibariyle heniiz yanit alabilmis degiliz.

Anketimizi yanitlamak tamamiyla goniillidir ve yanitlamamaniz da bizden alacaginiz
hizmetleri hi¢bir sekilde etkilemeyecektir. Ancak, sizin bakis acimiz bizim icin Onemli
oldugundan sizden bu konudaki diisiincelerinizi 6grenmek istiyoruz. (Yanitlayacagimz anketi
iicretsiz olarak beraberindeki zarfla gonderebilirsiniz).

Anket hakkinda herhangi bir sorunuz oldugunda hafta i¢ci mesai saatlerinde 08—16 (Pazartesi —
Cuma giinleri arasi) asagida yer alan irtibat numarasindan bize ulasabilirsiniz.

Eger anketi gonderdiyseniz bu hatirlatmay1 dikkate almayiniz.
Saygilarimla

Irtibat No: Bashekim
Adres:

2.6.3.3 Telefon Anketi
Cevap verme oram diisiikk maliyeti yiiksek olabilecek bir uygulama teknigidir. Dogru

yanit alma olasilig: diisiik olmasinin yam sira sorularin sayica ¢ok olmasi halinde yanitlama

stirecinin kesintiye ugramasi da ihtimal dahilinde olan bir uygulamadir.
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2.6.3.3.1 Uygulanmasi halinde dikkat edilmesi gereken hususlar

a) Bu tiirden bir teknik hastane i¢in maliyetli olabilecektir.

b) Soru sayisindan 6tiirii yanitlarin giivenirligi azalabilecektir.

c) Hasta veya yakinlarmin egitim durumu goriismenin seyrini olumlu veya
olumsuz etkileyebilir.

d) Telefonu bulunmayan hasta veya yakinlar1 kapsam disinda olacaktir.

e) Anketorlere ayrica egitim verilmesi gerekmektedir.

2.7 Anket Uygulanamayacak Kisiler

2.7.1 Ayaktan ve Yatan Hasta memnuniyet anketlerinin uygulanamayacagi
Kisiler

a) 16 yasindan kiiciikler (yakinlaria uygulanir)
b) Terminal donemdeki hastalar

c) Cevaplamak istemeyenler

d) Psikiyatri hastalarina

e) Diyaliz hastalarina

11



2.8 Anketlerin Takibi ve Sorumlular:

Hastanelerde, performans ve kalite birimi anketlerin uygulanmasim takip etmek ve

bundan dogacak is ve islemleri yiiriitmekle sorumludur. Buna gore:

Gorevler

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)
h)
)
),

k)

)

Anketlerin uygulanmasini saglamak,

Takibiyle sorumlu olmak,

Uygulanmasinda yaganabilecek muhtemel sorunlara ¢6ziim iiretmek,

Anketlerin bir merkezde toplanmasini saglamak,

Anketlerin gizliligini saglamak,

Verileri bilgisayar ortamina aktarmak,

Anket sonuglarin1 degerlendirmek,

Donem icinde yapilan faaliyetleri igeren dosya diizenlemek.

Anketlerden verilerini istatistiksel analiz programlan aracilifiyla degerlendirmek,
Anketlerden elde edilen bulgular dogrultusunda mevcut sorun alanlarini
belirlemek,

Elde edilen sonuglara gore tespit edilecek olumsuz durumu iyilestirici

diizenlemeleri yonetime 6nermek,

Anket sonuclarini yetkili mercilere ulastirmak,

m) Hastane yonetiminden izin alinarak sonuglar yayinlamak,

n)

Anket sonuclarini raporlamak.
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3. HASTA MEMNUNIYETI

3.1. Ayaktan Hasta Memnuniyeti
3.1.1. Amacg
Ayaktan hasta memnuniyet anketi ile saghik kurumlarinin poliklinik boliimiinden

hizmet alan vatandaglarin hizmet deneyimlerine iligkin goriislerinin tespiti amaclanmaktadir.

Anket, poliklinik muayene siirecinin ilk temas noktasindan baglamak iizere hastaneye
yatis karari verilme siiresine kadar gecen zamanda sunulan hizmetlere iligkin algiy1
sorgulayacak sekilde olusturulmustur. Karmasik bir siireci sistematik bir sekilde

degerlendirmek iizere tasarlanmistir.

3.1.2. Uygulama Metodu
Anketlerin uygulanmasinda tercih edilecek metot, konu ile ilgili merkezi otorite veya

ilgili idare tarafindan belirlenebilir. Ancak uygulama metotlart en dogru sekilde belirlenmeye
calisilmalidir. Anketlerin hastalara veya yakinlarina uygulanma metodu dort sekilde olabilir:
Yiiz yiize goriisme (Kurumun insan kaynaklariyla, anketor eliyle), posta yoluyla veya telefon

yoluyla.

Anketlerin uygulanacag kisi sayisi, hastanenin yatak sayisindan az olamaz. Buna
gore, hastanenin yatak sayisinin 250 olmasi halinde en az ayaktan basvuruda bulunan 250

hastaya anket uygulanmasi gerekmektedir. Gegerli olan anket sayisi bu sayidan az olamaz.

3.1.3. Ayaktan Hasta Memnuniyet Anketi

Ayaktan hasta memnuniyet anketi iki soru setinden olugmaktadir. Birinci soru seti
hastanelerde, ikinci soru seti ise agiz dis sagligi merkezlerinde uygulanacaktir. S6z konusu
anketler ayaktan poliklinik hizmeti verilen hasta ve yakinlarina yonelik olarak hazirlanmistir.
Anketin biitiin hizmet siireglerini kapsamasina dikkat edilmistir. Her bir sorunun toplam
icindeki puani tespit edilecektir. Uygulamada anket sorularimin karsisinda daha once

belirlenmis puanlar bulunmayacaktir.
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3.1.4. Sonug¢

Her bir hastaya uygulanan anketten elde edilen puanlar toplanarak toplam anket
uygulanan kisi sayisina boliinmesi sonucu ortaya cikan puanin belirlenen oranla (%50)

carpilmasi halinde ayaktan hasta memnuniyet katsayis1 bulunur.
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3.1.5. Ayaktan Hasta Anket Sorulari

3.1.5.1 Hastanelerde Uygulanacak Soru Seti
Sayin Bay/Bayan,
Kaliteli hizmet sunmay1 hedefleyen hastanemizin bundan sonraki ¢calismalarinda yol gosterici
olmas1 acisindan agsagida yer alan sorularin sizler tarafindan yanitlanmasi biiyiikk Snem
tasimaktadir. Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve yardimlarimizdan dolayir simdiden

tesekkiir eder, gecmis olsun dileklerimizi iletiriz.

Bashekim
Anketin Dolduruldugu Tarih: cod o

1- Hizmet Aldiginiz Boliim(ler)

I¢ Hastaliklar1

Kardiyoloji

Kalp ve Damar Cerrahisi

Noroloji

Psikiyatri

Cocuk Saglig1 ve Hastaliklan

Dermatoloji

Fiziksel Tip ve Rehabilitasyon

Genel Cerrahi

Cocuk Cerrahisi

Gogiis Hastaliklart

Beyin ve Sinir Cerrahisi

Plastik, Rekonstriiktif ve Estetik Cerrahi

Ortopedi ve Travmatoloji

Uroloji

Kulak-Burun-Bogaz Hastaliklari

Goz Hastaliklar:

Kadin Hastaliklar1 ve Dogum

Aile Hekimligi

Genel Tababet

Dis Poliklinigi

Diger
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FiZiKi ORTAM ve BIRIMLER

2- Polikliniklerin bulundugu yere ve muayene odalarina kolay ulasilabiliyor mu(isaret
levhalart var mi1)?

1- Evet, kolay ulagiliyor S)
2- Yonlendirme eksik 3)
3- Hayir, zor oldu 0)

3- Size gore, polikliniklerin temizligi nasildi?

I- Coktemiz  (5)

2- Temiz 3)
3- Fenadegil (2)
4- Kirli (0)

4- Polikliniklerde bulunan tuvaletlerin (lavabolarin vb.) temizligi nasildi1?

1- Cok temiz 4)

2- Temiz 3)
3- Fenadegil (2)
4- Kirli (0)
HEKIM MUAYENESI

Aldigimmiz hizmetlerle ilgili olarak asagidaki sorular cevaplayiniz.

5- Hastaneye geldikten sonra muayene olmak i¢in biirokratik iglemlere (hasta kabul, kayit vb.)
harcadiginiz toplam siire ne kadardi?

1- 0- 20 dakika (6)
2- 21-40 dakika (4)
3- 41-60 dakika (2)
4- 1 saat ve iizeri(0)

6- Hekimin sizi muayene etmesi ne kadar stirdii?
1- 5 dakika kadar (2)
2- 6-10 dakika (4)

3- 11-15 dakika (6)
4- 16- 20 dakika (8)
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7- Hekim tarafindan, size verilen tedavi veya yapacaginiz egzersizler veya durumunuz igin
anlayacaginiz sekilde aciklama yapildi m1?

1- Evet, tamamiyla )
2- Evet, kismen 3)
3- Hayir (V)

8- Hekim sikayetlerinizi dinleyip, hastaliginizla ilgili sorularimiza anlayacaginiz sekilde yanit
verdi mi?

1. Evet, tamamiyla (8)
2. Evet, kismen @)
3. Hayir ()
9- Ayni rahatsizliktan dolay1 bagka bir hekime muayene olmay1 diisiiniir miisiiniiz?
1- Evet, elbette (0)
2- Evet, kismen (4)
3- Hayir (8)

10- Hekimler size kars1 yeterince ilgili ve nezaketli miydi?

1- Evet 3)

2- Kismen )

3- Hayir 0)
DiIGER MESLEK GRUPLARI

11- Sizinle ilgilenen diger personel asagidakilerden hangisiydi?

1- Hemsire

1- Fizyoterapist

2- Rontgen teknisyeni

3- Psikolog

4- Sosyal Hizmet Uzman

5- Diger: Liitfen belirtiniz...............

12- Sizinle ilgilenen personel, dnemli oldugunu diisiindiigiiniiz bir soruya anlayacaginiz
sekilde yanit verdi mi?

1- Evet, tamamiyla “)

2- Evet, kismen )
3- Hayir (V)
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13- Sizinle ilgilenen personel yeterince ilgili ve nezaketli miydi?

1- Evet 4)
2- Kismen )
3- Hayir 0)

POLIKLINiK DEGERLENDIRME
Poliklinikte aldiginiz hizmetlerle ilgili asagidaki sorular1 cevaplayiniz.

14- Poliklinikte durumunuz ve tedaviniz hakkinda yeterli bilgi verildi mi?

1- Yeterli bilgi verilmedi 2)
2- Yeterli bilgi verildi 4)
3- Hayur, bilgi verilmedi 0)

15- Hastaliginizla ilgili sizinle yapilan goriismelerde mahremiyete dikkat edildi mi?

1- Evet, kesinlikle (6)
2- Evet, kismen 3)
3- Hayir 0)

16- Muayeneniz sirasinda sizinle ilgilenen gorevlilerin kendilerini tanitan yaka kart1 var
miydi?

1- Evet, hepsinin vardi @)
2- Bir kisminin vardi. )
3- Higbirinin yoktu. )

17- Hekiminizi kendiniz segebildiniz mi?

1- Evet (6)
2- Hayir (0)
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BIiLGILENDIiRME

18- Hekiminiz tarafindan, eve gittiginizde (hastaneden ayrildiktan sonra) hastaliginizin
tedavisi boyunca yasanabilecek durumlar icin bilgi verildi mi?

1- Evet, tamamen (6)
2- Evet, kismen @)
3- Hayir (V)

19- Durumunuzun kétiilesmesi halinde veya endiseye kapildiginiz anda hastaneden iletisime
gecebileceginiz bir telefon-iletisim adresi verildi mi?

1- Evet 4)
2- Hayir 0)
GENEL DEGERLENDiIiRME

20- Polikliniklerde aldigimiz hizmeti genel olarak nasil degerlendirirsiniz?

1- Miikemmel (10)
2- Cok iyi 8)
3- 1yi (6)
4- Orta ()
5- Kot 0)
DEMOGRAFIK VERILER

21- Cinsiyetiniz

1- Kadin O
2- Erkek 0
22-Yagimz

23- Egitim Durumunuz

1- Okur Yazar Degil
2- Okur Yazar

3- Ilkokul

4- Ortaokul

5- Lise

6- Yiiksekokul

7- Universite

I I B
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24- Mesleginiz =~ e
25- Sosyal Giivenceniz

1- Memur(calisan)
2- Emekli Sandig1
3- SSK

4- Bag-Kur

5- Yesil Kart

6- Giivencem Yok
7- Diger

enel Saglik Sigortas1 [J

Oooooogd

ONERILERINiZ

20



3.1.5.2 Agiz Dis Sagh@ Merkezlerinde Uygulanacak Soru Seti

Sayin Bay/Bayan,

Kaliteli hizmet sunmay1 hedefleyen hastanemizin/ agiz dis sagligi merkezimizin
bundan sonraki caligsmalarinda yol gosterici olmas1 agisindan agagida yer alan sorularin sizler
tarafindan yanitlanmasi biiyilk 6nem tasimaktadir. Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve

yardimlarinizdan dolay1 simdiden tesekkiir eder, ge¢gmis olsun dileklerimizi iletiriz.

Bashekim

Anketin Dolduruldugu Tarih: cod il

FiZiKi ORTAM ve BIRIMLER

1- Kliniklere, dis hekiminize veya ulagmak istediginiz boliime kolay ulasilabiliyor mu (isaret
levhalari, hekim isimlikleri var mi1)?

1- Evet, kolay ulagiliyor (6)
2- Yonlendirme eksik  (2)
3- Hayur, zor oldu 0)

2- Size gore, kliniklerin temizligi nasildi?

1- Cok temiz (6)

2- Temiz @)
3- Fena degil 2)
4- Kirli 0)

3- Size gore, muayene oldugunuz dis tinitinin (muayene veya tedavi oldugunuz koltuk)
temizligi nasildi1?
1- Cok temiz (6)

2- Temiz 4)
3- Fena degil 2)
4- Kirli 0)

4- Size gore, lavabolarin temizligi nasildi?
1- Cok temiz (6)

2- Temiz 4)
3- Fena degil 2)
4- Kirli 0)
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DiS HEKiMi MUAYENESI

Aldiginiz hizmetlerle ilgili olarak asagidaki sorular cevaplayiniz.

5- Hastaneye/merkeze geldikten sonra muayene olmak icin biirokratik islemlere (hasta kabul,
kayit vb.) harcadiginiz toplam siire ne kadard1?

1- 20 dakika (6)
2- 21-40 dakika 4
3- 41-60 dakika 2)
4- 1 saat ve lizeri 0)

6- Dis hekimi tarafindan, size uygulanan tedavi sonrasi yapmaniz gerekenler konusunda
anlayacaginiz sekilde bilgilendirme yapildi m1?

1- Evet, tamamiyla (8)
2- Evet, kismen @
3- Hayir 0)

7- Agiz ve dis sagligimiz1 korumaya yonelik islemler hakkinda size verilen bilgiden tatmin
oldunuz mu?

1- Evet, tamamiyla (®)
2- Evet, kismen @)
3- Hayir 2
4- Bilgi verilmedi )

8- Dis hekimi sikayetlerinizi dinleyip, hastaliginizla ilgili sorulariniza anlayacagimiz sekilde
yanit verdi mi?

1- Evet, tamamiyla (6)
2- Evet, kismen “4)
3- Hayir 0)

9- Sizi muayene veya tedavi eden dis hekimine giiven duydunuz mu?
1. Evet, elbette (4)

2. Evet, kismen (2)
3. Hayir 0)
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DiGER MESLEK GRUPLARI

10- Hastanemizde/merkezimizde bulundugunuz siire i¢cinde dis hekiminiz disinda
karsilastiginiz diger personellerimizin size karsi tavirlar1 nasildi?

1- Cok iyi (6)
2- Iyi 4)
3- Orta (2)
4- Kotii 0)

11- Sizinle ilgilenen dis hekimi disindaki personel, sordugunuz sorulara anlayacagimz sekilde
yanit verdi mi?

1. Evet, tamamiyla 4

2. Evet, kismen )
3. Hayir 0)

12- Sizinle ilgilenen personel yeterince ilgili ve nezaketli miydi?

1- Evet 4)

2- Kismen )

3- Hayir 0)
KLiNiK DEGERLENDIRME

Klinikte aldigimz hizmetlerle ilgili asagidaki sorular1 cevaplayiniz.

13- Size onerilen tedavi ve diger uygulamalar hakkinda fikriniz soruldu mu?

1- Evet, tamamen @
2- Evet, kismen )
3- Hayir 0)

14- Muayeneniz sirasinda sizinle ilgilenen gorevlilerin kendilerini tanitan yaka karti var
miydi1?

1- Evet, hepsinin vardi @)
2- Bir kisminin vardi. )
3- Higbirinin yoktu. )
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15- Dis hekiminizi kendiniz secebildiniz mi?

1- Evet 4)
2- Hayir 0)
BiLGILENDIRME

16- Dis hekiminiz tarafindan, eve gittiginizde (hastaneden ayrildiktan sonra) hastaliginizin
tedavisi boyunca yasanabilecek durumlar icin bilgi verildi mi?

1- Evet, tamamen @)
2- Evet, kismen )
3- Hayir 0)

17- Gerekmesi halinde hastane ile iletisime gecebileceginiz bir telefon-iletisim adresi verildi
mi?

1- Evet 4)
2- Hayir 0)
GENEL DEGERLENDIRME

18- Hastanemizde/merkezimizde aldiginiz hizmeti genel olarak nasil degerlendirirsiniz?

1- Miikemmel (8)
2- Cok iyi 5)
3- 1yi 3)
4- Orta 2)
5- Kotii 0)

19- Eger ihtiyac duyarsaniz tekrar bu hastaneyi tercih eder misiniz?

1- Evet (2)
2- Hayir 0)
DEMOGRAFIK VERILER

20- Cinsiyetiniz
1- Kadin [
2- Erkek [
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21-Yagimz ..
22- Egitim Durumunuz

1- Okur Yazar Degil
2- Okur Yazar

3- Ilkokul

4- Ortaokul

5- Lise

6- Yiiksekokul

7- Universite

Oooooogd

23- Mesleginiz i
24- Sosyal Giivenceniz

8- Memur(calisan)
9- Emekli Sandig1
10- SSK
11-Bag-Kur

12- Yesil Kart

13- Giivencem Yok
14- Diger

enel Saglik Sigortasi O

I o

ONERILERINiZ

25



3.2. Yatan Hasta Memnuniyet Anketi

3.2.1. Amacg

Yatan hasta memnuniyet anketi ile yatakli servis hizmeti verilen hastanelerimizden
hizmet alan vatandaglarin hastaneye yatis tarihinden taburcu edildigi giine kadar gecen zaman
diliminde kendisine verilen saglik hizmetinin tibbi ve bakim siirecine iliskin goriislerinin

tespiti amaglanmaktadir.

Anket, yatakli hizmet birimlerine yatis karar1 verilmesinden, en temel noktadaki yatis
gorevlisinden baslamak iizere hemen her asamaya dair sonug ¢ikartilabilecek sekilde bir soru
sistematigi olusturulmustur. Bu sorular hastanin taburcu edilmesine karar verilene kadar
yatakli birimde gecen zamanda sunulan hizmetlere ve caligsanlarin davranmiglarina dair

algilarini sorgulayacak sekilde olusturulmustur.

3.2.2. Uygulama Metodu
Anketlerin uygulanmasinda tercih edilecek metot, konu ile ilgili merkezi otorite veya

ilgili idare tarafindan belirlenebilir. Ancak, yatan hastalarda uygulanan anketlerin saglikli
olabilmesi ve dogru sonuglar alinabilmesi i¢in hastanin taburcu edildigi giin anket
uygulanmas1 esastir. Ayaktan hastada oldugu gibi anketlerin hastalara veya yakinlarina
uygulanma metodu ii¢ sekilde olabilir: yiiz yiize goriisme (kurumun insan kaynaklariyla veya

anketor eliyle), posta yoluyla veya telefon yoluyla.

3.2.3. Yatan hasta memnuniyet anketi
S6z konusu anket, yatakli servislerde hizmet verilen hasta ve yakinlarina yonelik

olarak hazirlanmigtir. Anketin yatis karari verilmesinden baglamak iizere biitiin siirecleri
kapsamasina dikkat edilmistir. Her bir sorunun toplam icindeki puani tespit edilecektir.

Uygulamada anketlerin sorular1 i¢in verilen siklarin puanlar1 bulunmayacaktir.

3.2.4. Sonug
Her bir hastaya uygulanan anketten elde edilen puanlar toplanarak toplam anket

uygulanan kisi sayisina boliinmesi sonucu ortaya c¢ikan puanin belirlenen oranla (%50)

carpilmasi halinde yatan hasta memnuniyet katsayisi bulunur.
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3.2.5. Yatan Hasta Anket Sorulari
Sayin Bay/Bayan,

Kaliteli hizmet sunmay1 hedefleyen hastanemizin bundan sonraki ¢alismalarinda yol
gosterici olmasi acisindan asagida yer alan sorularin sizler tarafindan yanitlanmasi biiyiik
Onem tasimaktadir. Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve yardimlarmizdan dolay1 simdiden
tesekkiir eder, gecmis olsun dileklerimizi iletiriz.

Bashekim

Anketin Dolduruldugu Tarih: cod i

Hizmet Aldiginiz Boliim(ler)

I¢ Hastaliklar1

Kardiyoloji

Kalp ve Damar Cerrahisi

Psikiyatri

Cocuk Saglig1 ve Hastaliklan

Dermatoloji

1-
1
2
3
4 Noroloji
5
6
7
8

Fiziksel Tip ve Rehabilitasyon

9 Genel Cerrahi

10 | Cocuk Cerrahisi

11 Gogiis Hastaliklart

12 | Beyin ve Sinir Cerrahisi

13 Plastik, Rekonstriiktif ve Estetik Cerrahi

14 | Ortopedi ve Travmatoloji

15 | Uroloji

16 | Kulak-Burun-Bogaz Hastaliklar

17 Goz Hastaliklar:

18 | Kadin Hastaliklar1 ve Dogum

19 | Aile Hekimligi

20 Genel Tababet

21 | Dis Poliklinigi

22 | Diger
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HASTA KABUL
Yatis sirasindaki islemlerle ilgili olarak asagidaki sorulari cevaplayiniz.

2-Servise yatis islemlerini yapan gorevli size kars ilgili ve nazik miydi?
1- Evet, tamamen (6)

2- Evet, kismen 3)
3- Hayir ()

3- Yatis islemi yapilmadan once, hastane kurallar (ziyaret saatleri, sigara yasagi vb.)
hakkinda yeterli bilgi verildi mi?

1- Evet, tamamen (2)

2- Evet, kismen (1)

3- Hayir 0)
4- Yatis islemlerinin tamamlanmasi i¢in ne kadar beklediniz?

1- Beklemedim 3)

2- 1 saatten az (2)

3- lile4 saatarast (1)
4- 4 saatten fazla )

SERVISLER
Yattiginiz serviste aldiginiz hizmetlerle ilgili olarak asagidaki sorular cevaplayimiz.

5- Yattiginiz odada giiriiltiiye maruz kaliyor muydunuz?

1- Evet 0)
2- Kismen (D)
3- Hayir 3)

6- Size gore, kaldiginiz servis ve odanin temizligi nasildi?

1- Cok temiz 5)
2- Temiz 3)
3- Vasat(idare eder) 2)
4- Pek temiz sayilmazdi (D)
5- Hig temiz degildi 0)

7- Odanin 1s1 ve havalandirma sistemini yeterli buldunuz mu?

1- Evet 3)
2- Kismen )
3- Hayir (1)
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8- Kullandigimiz tuvaletler ve banyo temiz miydi?

1- Cok temiz (5)
2- Temiz 3)
3- Vasat (idare eder) 2)
4- Pek temiz sayilmazdi (1)
5- Hig temiz degildi 0)

9- Hastane yemeklerini nasil buldunuz?

1- Cok iyi 3)

2- lyi (2)

3- Vasat (idare eder) (1)

4- Kotii 0)
HEKIMLER

Hekimlerin size kars1 davramislariyla ilgili olarak asagidaki sorular1 cevaplayiniz.

10- Sizin i¢in 6nemli oldugunu diistindiigiiniiz sorulara hekimler tarafindan anlayacaginiz
sekilde yanit verildi mi?

1- Evet, her zaman (6)
2- Evet, bazen 3)
3- Hayir (V)

11- Sizi tedavi eden hekimlere giiven duydunuz mu?

1- Evet, her zaman (6)
2- Evet, bazen 3)
3- Hayir 0)

12- Hekimler size kars1 yeterince ilgili ve nazik miydi?

1- Evet 4)
2- Kismen (2)
3- Hayir 0)
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HEMSIRELER
Hemsirelerin size kars1 davraniglariyla ilgili olarak asagidaki sorulari cevaplayiniz.

13- Sizin 6nemli oldugunu diisiindiigiiniiz sorulara hemsireler tarafindan anlayacaginiz
sekilde yanit verildi mi?

1- Evet, her zaman @)
2- Kismen (2)
3- Hayrr 0)

14- Sizin tedavinizde yer alan hemsirelere giiven duydunuz mu?

1- Evet, her zaman 3)
2- Evet, bazen )
3- Hayir 0

15- Hemsireler size kars1 yeterince ilgili ve nazik miydi?

1- Evet 3

2- Kismen (1)

3- Hayir 0)
TEDAVI ve BAKIM

Tedavi siirecinde aldigimiz hizmetlerle ilgili sorular1 cevaplayiniz.

16- Tedaviniz siiresince hekimler tarafindan sizin icin verilen tedavi kararlarinda fikriniz
soruldu mu?

1- Evet, her zaman 3)
2- Evet, bazen )
3- Hayir 0

17- Tedaviniz siiresince hemsireler tarafindan sizin i¢in verilen bakim kararlarinda fikriniz
soruldu mu?

1-Evet 3)
2-Kismen (D)
3-Hayir 0)
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18- Sizin yakinlarinizdan veya arkadaslarinizdan biri hekimle konusmak istedigi zaman firsat
veriliyor muydu?

1- Evet, her zaman 3)
2- Evet, bazi durumlarda )
3- Hayir 0)

19- Muayene edildiginiz zaman yeterli 6l¢iide mahremiyet saglandi mi1?

1- Evet, her zaman “4)
2- Evet, bazen 3)
3- Hayir 0)

20- ihtiyacimz oldugunda, hemsireyi veya hekimi ¢cagirdiginiz zaman ¢agriya yanit veriliyor
muydu?

1- Evet, hemen (5-10 dakika i¢inde) “)

2- Evet, az sonra ( 15-20 dakika i¢inde) 3)

3- Evet, ge¢ yanit veriliyordu ( 20-30 dakika i¢inde ) 2)

4- 30 dakikadan fazla (1)

5- Hayir 0)
HASTANEDEN AYRILMA

21- Hekim veya hemsirelerden, eve gittiginizde karsilasabileceginiz sorunlar size izah eden
oldu mu?

1- Evet, tamamiyla 3)
2- Evet, kismen )
3- Hayir 0)

22- Tedavi oldugunuz servisten, ihtiyaciniz oldugunda iletisim kurulabilecek bir telefon
numarasi verildi mi?

1- Evet 4)
2- Hayir 0)
GENEL DEGERLENDiRME

23- Genel olarak, aldiginiz tedavi ve bakimi nasil degerlendiriyorsunuz?

1-Miikemmel (6)
2-Cok iyi )
3-lyi 2)
4-Vasat (idare eder) (D)
5-Kéti (0)
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24- Hekimlerin ve hemsirelerin sizin i¢in elinden geleni yaptigini diisiiniiyor musunuz?

1- Evet, her zaman 3)
2- Evet, kismen )
3- Hayir (1)
DiGER HUSUSLAR
25- Hasta haklar1 hakkinda bilgilendirildiniz mi?
1- Evet 3)
2- Hayir (V)

26- Hastanin sorumluluklar1 hakkinda bilgilendirildiniz mi?
1- Evet 2)

2- Kismen (D)
3- Hayir 0

27- Hastanenin genel kalitesi hakkinda ne diigiiniiyorsunuz?

1- Miikemmel 4)
2- Cok iyi 3)
3- lyi 2)
4- Vasat (idare eder) (D)
5- Kotii 0)

28- Eger ihtiya¢ duyarsaniz tekrar bu hastaneyi tercih eder misiniz?

3- Evet )
4- Hayir (V)
DEMOGRAFIK VERILER
29- Cinsiyetiniz
1- Kadin 0
2- Erkek 0
30-Yasmmz .
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31- Egitim Durumunuz

1- Okur Yazar Degil
2- Okur Yazar

3- Ilkokul

4- Ortaokul

5- Lise

6- Yiiksekokul

7- Universite

I I B

32- Mesleginiz i
33- Sosyal Giivenceniz

1- Memur(calisan)
2- Emekli Sandig1
3- SSK

4- Bag-Kur

5- Yesil Kart

6- Giivencem Yok
7- Diger

Genel Saglik Sigortas1 [

I o

ONERILERINiZ
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TUTANAK

Konu: Memnuniyet Anket Katsayisi

................................... Hastanesi’nde yapilan hasta memnuniyeti anketi uygulanmasi

ICIN o yontem/yontemleri tercih edilmistir. ... ve
.................... tarihleri arasinda uygulanan ayaktan hasta memnuniyet katsayisi ...........,
yatan hasta memnuniyet katsayisi........... olup bu anketler sonucu tespit edilen Memnuniyet
Anket Katsayist ............. Olarak hesaplanmistir.
Performans ve Kalite Birimi Sorumlusu flgili Bashekim Yardimcisi
Hastane Miidiirii Bashemsire

BASHEKIM

v
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