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Saglk kurumlannin temel hedeflerinden biri olan memnuniyetin artinimasi
hasta ve calisanlarn beklenti ve gereksinimlerinin hangi dl¢ude karsilanabildigini
ortaya koymaktadir. Ayrica bu geribildirimler, kurumlarin kalite gelistirme sUrecinde

de dnemli bir 8lcUm araci olarak kullanilmaktadir.

Hasta ve calisan memnuniyeti, hizmet kalitesinin dnemli gdstergelerinden biri
olarak kabul ediimektedir. Bu alanda basarli olmak icin, hasta ve calisanlarnn
géris ve deneyimlerine basvurmak ve beklentilerini  dogru  algilamak
gerekmektedir. Bu cercevede, hasta ve calisan memnuniyetini degerlendirmek
amaclyla Baskanligimizca memnuniyet anketleri gelistiriimis ve kurumlara yol
gbstermek amaciyla anket uygulama ilkelerini iceren rehber hazrlanmistir.

Anketler, kurumlarda bu rehber cercevesinde uygulanmaldir.

Baskanligimizca gelistirlen memnuniyet anketleri kamu, Universite ve &zel
hastanelerde uygulanmasi beklenen asgari sorular icermekte olup “Saglikta
Performans ve Kdlite Yonergesi” ekinde vyer almaoktadir.  Anketlere

http://www.kdlite.saglik.gov.tr/index.php2lang=tr&page=26 adresinden

ulasilabilmektedir.
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Tablo 1. Memnuniyet Anketi Uygulama Tablosu (Hastane)

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 TOm
Memnuniyet Her ay bittiginde Hastanelerde 15 35 50
Anketi
Yatan Hasta Hasta taburcu Istisna teskil
Memnuniyet Her ay edildiai aon etmeyen tUm 15 20 25
Anketi 9’9 hastanelerde
Ayaktan hasta
taburcu
Acil Servis edilrkenyada | ‘ ‘
Hasta hasta Istisna teskil
. Her ay gb6zlemdeyken | etmeyen tUm 15 20 25
Memnuniyet .
. (hekim anket | hastanelerde
Anketi e
yapilabilir
gorusu verdigi
takdirde)
Aciklama:
Anket uygulama
1. dénem Mart zamanlarnnda hekim, saglik
Calisan . Her dénem "oymdg, 2. ) Tom hlzmetlerl ‘smlﬂ, dlger (qenel
Memnuniyet . ddénem ise EylUl idare hizmetleri, teknik
. bir kez Hastanelerde .
Anketi ayinda personel, hizmet alimi
uygulanacaktir. personeli) personel gruplarnin
asgari % 50'sine anket
uygulanmaldir.
e Yatak sayisi 75 ve altinda olan hastanelerde yatan hasta memnuniyet
anketi uygulanmasi zorunlu degildir.
e Aktif acil hizmeti vermeyen hastanelerde acil servis hasta memnuniyet
) anketi uygulanmaz.
Istisnalar
e Yatak sayisi 75 ve altinda olan hastaneler ile dal hastanelerinde acil servis
hasta memnuniyet anketi uygulanmasi zorunlu degildir.
e Ruh sagligi ve hastaliklarn hastanelerinde ayaktan ve yatan hasta yakini
anketleri kullanilacakfir.




Tablo 2. Memnuniyet Anketi Uygulama Tablosu (ADSM)

Ay icinde Anket Uygulanacak Asgari

Uyg? Kol Uygulama Zamani B S TE
Periyodu . . ..
0-20 Unit 21 Unit ve Uzeri
Agiz ve Dis Saghgi e .
Merkezi Hasta Her ay KI§Ik?il’rr’:i l%fg;en 15 25
Memnuniyet Anketi 9
Aciklama:

1. Donem Mart | Anket uygulama zamanlarnnda hekim,

Calisan Her ddnem bir _,OV'“O'Q' 2. . saglik hizm. sinifi, diger (genel idare
M . . dénem ise EylUl . . i
emnuniyet Anketi kez ayinda hizm., teknik personel, hizmet alimi

personeli) personel gruplannin asgari
%50'sine anket uygulanmalidir.

uygulanacaktir.

Anket Uygulanmayacak Kisiler

e 16 yasindan kucukler (yakinlanna uygulanir)
e Terminal dbnemdeki hastalar

e Cevaplamak istemeyenler

e Psikiyatri hastalar

e Diyaliz hastalarn

Anketlerin Takibi ve Sorumlulan

Hastanelerde, kalite ydnetim birimi anketlerin uygulanmasini takip etmek ve

yonetmekle sorumludur. Kalite Yénetim Birimi;
e Anketlerin uygulanmasini saglamak
e Takibiyle sorumlu olmak
e Anketlerin bir merkezde toplanmasini saglamak

e Anketlerin gizliligini saglamak



Anket uygulanacak kisilerin nasil secildigini anket raporuna ayrintili olarak

yazmak
Anket verilerini istatistiksel analiz programlarn araciiglyla degerlendirmek

Anketlerden elde edilen bulgular dogrultusunda mevcut sorun alanlarini

belirlemek

Elde edien sonuclara goére tespit edilecek olumsuz durumu iyilestirici

dUzenlemeleri ydnetime dnermek

Istendiginde Hizmet Kalite Standartlan dederlendirmesi sirasinda raporlar

degerlendiriciyle paylasmak

Verileri “Kurumsal Kalite Sistemi”’ne aktarmakla (6zel hastanelerin bu

sisteme veri girisi zorunlu degildir)

sorumludur.

Anket Uygulama Yonetimi

Kurumlar, tercih eftikleri anket uygulama yontemini (Koordinatérlogun
sagladigl insan kaynaklar, kurumlann sagladigr insan kaynaklar, hizmet

alimi yolu ile) ve calismada yer alan anketorleri belirlemelidir.

Yapilan islemler (kararlar, tutanaklar ve raporlar) bashekim tarafindan

onaylanarak kayit altina ainmaldir.
Anketdrlere anket uygulama rehberi cercevesinde bir egitim verilmelidir.

Yatan hasta  memnuniyet  anketlerinde  anketlerin  yil  icinde

servislere/kliniklere esit sekilde dagitimasina dikkat edilmelidir.
Anketler cogaltilirken Uzerindeki puanlar silinmelidir.
Anketdr, anketin uygulanmaisi sirasinda Uniforma giymemelidir.

Anketler mUmkUnse hastaya verimemeli ve bir personel tarafindan yuz
yUze gorUsme seklinde yapilmalidir (Sorular anketdr tarafindan okunur ve

hastanin verdigi cevaplar forma islenir).



e Sorular anlasimadigl takdirde anketi uygulayan personel, soruyu érnekler

vererek acabilir.

e Anketdr ankete baslamadan o6nce kendini tanitmall ve hastayi

yonlendirecek davranisilardan kacinmalidir.

e Anketdr, anketin dnemini anlatarak, gizlilik konusunda hastaya guvence

vermelidir.

e Anketdr, cevaplayicinin anlamadigi noktalan aciklamalidir.

e Anketdrun, sorularin cevaplanma suresi Uzerinde kontrolU olmaldir.

e Anketdr, bos birakilmis soru bulunmamasina dikkat etmelidir.

e Kurumlarda, hesaplanan memnuniyet anketi katsayilan bashekim,

bashekim yardimcisi, hastane mOdor0, bashemsire ile kalite ydnetim

direktéru tarafindan tutanakla tespit edilmelidir.

Tablo 3. Memnuniyet Anketi Katsayisi Hesaplama Tablosu

Katsayi

Formul

Ayaktan Hasta Memnuniyet Katsayisi

(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

Agiz ve Dis Saglig 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
Katsayisl

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

Ruh Saghgr Yatan Hasta Memnuniyet
Katsayisl

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

Genel Hastane Memnuniyet Katsayisi

(Ayaktan Hasta Memnuniyet Katsayisi x 0,4) +
(Yatan Hasta Memnuniyet Katsayisi x 0,4) +
(Acil Servis Hasta Memnuniyet Katsayisi x0,2)

Dal Hastanesi Memnuniyet Katsayisi

(Ayaktan Hasta Memnuniyet Katfsayisi x 0,5) +
(Yatan Hasta Memnuniyet Katsayisi x 0,5)

Yatak sayisi 75 ve alti hastaneler
Memnuniyet Katsayisi

Ayaktan Hasta Memnuniyet Katsayisi




Sonuglarin Degerlendiriimesi ve Paylasiimasi

Anket toplam puani her bir ankette UclU Likert dlceginde isaretlenmis

puanlar toplanarak bulunur.

e Memnuniyet anketi sonuclarn, katsayinin hesaplanmasi yaninda mutlaka
soru bazinda da degerlendirimelidir.

e Calisan memnuniyet anketi sonuclar soru bazinda mutlaka c¢alisanlarla
paylasiimaldir.

e Anket sonuclarn soru bazinda degerlendirimeli ve gerekli lyilestirme
faaliyetleri baslatimalidir.

e Anket sonuclarn ve hesaplanan katsayr her ay duzenli olarak “Kurumsal
Kalite Sistemine™ girilmelidir (6zel hastanelerin bu sisteme veri girisi zorunlu
degildir).

e Anket sonuclannin kurum tarafindan somut bir veriye ddnustUrdlmesi
acisindan degerlendirme sonuclar Tablo 4'deki skorlama tablosuna goére
yorumlanmalidir.

Tablo 4. Anket Sonuc¢lan Skorlama Tablosu

Skorlama Tablosu

90 puan ve Uzeri Cok lyi
80-89 puan lyi
70-79 puan Orta
69 puan ve alt K&to

Memnuniyet Katsayisi Hesaplama Ornegi

240 Yatakh Genel Hastane icin ayaktan hasta memnuniyet katsayisina
yonelik yapilmasi gereken hesaplamalar asagida sirasiyla gosteriimektedir.
1. Adim: ik olarak aylik hesaplama yapimalidir. Ocak ayi icin toplam 35

hasta anketfi uygulandigi  varsayimiyla yapillan hesaplamalar Tablo 4'te
gOsterilmistir.



Tablo 5. Ocak Ayi Ornek Hesaplama Tablosu

Ayaktan hasta memnuniyet anketinden toplam alinllabilecek maksimum puan

3édr.

15 hastanin cevapladig anketin puani 30
10 hastanin cevapladig anketin puani 25
10 hastanin cevapladig anketin puani 20
Anketlerden alinan foplam puan = (15x30) + (10 x25) + (10 x 20) = 200

Not: Her ay icin ve uygulanan her anket tOr0 icin ayni hesaplama
yapilmalhdir.

2. Adim: Yapilan bu hesaplamaya iliskin veriler ay sonunda “Kurumsal Kalite
Sistemi”ne girilir.

Tablo 6. Anket Memnuniyet Katsayisi Hesaplamasi

Ayaktan Hasta

Memnuniyet Anket Anketlerden Alinan
Uygulanmasi Gereken Toplam Puan
Asgairi Kisi Sayisi

Ocak 35 900

Subat 35 1000

Mart 35 1100

Nisan 35 1250
1.Donem Mayis 35 1125
Haziran 35 1230
Toplam 210 6605

I.D6nem Memnuniyet
Anket Katsayisi Ly




Tablo 7. Katsayl Hesaplama Tablosu

Ayaktan Hasta Memnuniyet Katsayisi =(Anket Toplam Puani/Kisi Sayisi) x 100/36

I.D6nem Ayaktan Hasta Memnuniyet

Katsayisi = (6605/210) x100/36 = 87.37

3. Adim: Dénem sonunda tum ddneme lliskin veriler Kurumsal Kalite Sistemine

girilir.




