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1. AMAC

Saglik hizmetlerinin temel hedeflerinden olan hasta ve calisanlarin memnuniyetinin artirilmasi esas alinarak,
hasta ve calisanlarin beklenti ve gereksinimlerinin hangi Olciide karsilanabildiginin ortaya konulmasi
gerekmektedir. Bu amagla hasta ve ¢alisan memnuniyetini tespit etmek ve memnuniyeti arttirict islemleri yerine
getirebilmek i¢in Bakanlik tarafindan yayinlanan “memnuniyet anketleri” uygulanmaktadir.

2. KAPSAM
Calisan memnuniyet anketleri, tim hastane ¢alisanlarimizi kapsamaktadir. Hasta memnuniyet anketleri, hasta ve
hasta yakinlarini1 kapsamaktadir.

3. KISALTMALAR
SKS: Saglikta Kalite Standartlart

4. TANIMLAR
Ayaktan Hasta: Yatis islemi yapilmaksizin gerekli tan1 ve tedavi islemleri yapilan hastalardir.

5. SORUMLULAR
Kurumumuzda; kalite yonetim birimi, anketlerin uygulanmasindan, takibinden ve bundan dogacak is ve islemleri
yiirtiitmekten sorumludur. Denetiminden Kurum Y 6neticileri sorumludur.

6. FAALIYET AKISI

Saglikta Kalite Standartlar1 (SKS) kapsaminda, saglik kurum ve kuruluslarinda uygulanmak iizere “memnuniyet
anketleri” yaymlanmistir. Saglik kurum ve kuruluslarinda hasta ve calisan memnuniyeti, hizmet kalitesinin
onemli gostergelerinden biri olarak kabul edilmektedir. Saglik hizmetlerinin basar1 diizeyini ortaya koymak i¢in
hasta ve calisanlarin goriis ve deneyimlerine bagvurmak ve beklentilerini dogru algilamak gerekmektedir. Hasta
memnuniyet anketleri, verilen hizmetlerin hasta perspektifinden memnuniyet diizeyinin ve hizmete iliskin durum
tespitinin yapilmasini saglamaktadir. Calisan memnuniyet anketleri, hastanemizde kalite gelistirme siirecinde
onemli birer 6l¢lim araci olarak kullanilmaktadir.

Bu amagla:

e Kurumumuzda kalite birimi tarafindan bakanlikga yayinlanan; ayaktan hasta memnuniyeti, c¢alisan
memnuniyeti anketi uygulamalari yapilmaktadir.

e  Anketler gorevlendirme ile belirlenmis anketorler tarafindan uygulanir.

e  Yapilan anketler kalite biriminde bilgisayar ortaminda ve klasoérlenerek kayit altina alinir.

e Ilgili donem sonunda hesaplanan memnuniyet anketi katsayilar1 yonetim, hastane miidiirii ile kalite yonetim
direktorii tarafindan tutanakla tespit edilmelidir.

e  Anket toplam puani her bir ankette ti¢lii Likert 6l¢eginde isaretlenmis puanlar toplanarak bulunur.

e  (Calisan memnuniyet anketi aralik aymda hekim, saglik hizmetleri sinifi, diger genel idare hizmetleri, teknik
personel, hizmet alimi personeli personel gruplarinin asgari % 50’sine anket uygulanir.

e Hasta memnuniyet anketi, 16 yasindan kii¢iikler (yakinlarina uygulanir), terminal donemdeki hastalar,
cevaplamak istemeyenler, psikiyatri hastalari, diyaliz hastalarina uygulanmaz.

e Hasta memnuniyet anketleri birer aylik periyotlarda iist yonetimin katilimi ile analiz edilerek, gerekirse
diizeltici 6nleyici faaliyet baslatilir.

e (Calisan memnuniyeti anketleri her donem {ist yonetimin katilimi ile analiz edilerek gerekirse diizeltici
oOnleyici faaliyet baslatilir.

6.1. Kalite Yonetim Biriminin Memnuniyet Anketleri ile ilgili Sorumluluklar1 Sunlardir:
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Anketlerin uygulanmasini saglamak,

Takibiyle sorumlu olmak,

Anketlerin bir merkezde toplanmasini saglamak,

Anketlerin gizliligini saglamak,

Anket uygulanacak kisilerin nasil se¢ildigini anket raporuna ayrimtili olarak yazmak,

Anketlerden elde edilen bulgular dogrultusunda mevcut sorun alanlarini belirlemek,

Elde edilen sonuglara gore tespit edilecek olumsuz durumu iyilestirici diizenlemeler hususunda yonetime
Onerilerde bulunmak,

e Istendiginde Saglikta Kalite Standartlar1 degerlendirmesi sirasinda memnuniyet anketlerine iliskin raporlari
degerlendirme ekibiyle paylagmak,

e  Verileri “Kurumsal Kalite Sistemi” ne aktarmak.

6.2. Anket Yapilirken Dikkat Edilecek Hususlar:

e  Saglik kurum ve kuruluslari, tercih ettikleri anket uygulama yontemini kayit altina almalidir.

e Yatan hasta memnuniyet anketlerinde anketlerin yil ig¢inde servislere/kliniklere esit sekilde dagitiimasina
dikkat edilmelidir.
e  Yapilan islemler (kararlar, tutanaklar ve raporlar) kayit altina alinmalidir.

7. ILGILi DOKUMANLAR

Memnuniyet Anketleri Uygulama Rehberi
Saglikta Kalite Standartlar1 ADSH
Bakanlikca yayinlanan Hasta ve Calisan Memnuniyet Anketleri



