Anket Uygulama
Rehberi

—
e
whed
-
©
o
=
©
e
n
W
=
©
T
S
whd
=
>on
S
n

Saglikta Verimlilik, Kalite ve Akreditasyon Dairesi Baskanlhg




Saghikta Kalite Standartlar Anket Uygulama Rehberi

2.. Versiyon - 1. Baski: Ankara (Mart, 2019)

© Yazarlar — Saghk Hizmetleri Genel Miidiirliigii
Saglikta Verimlilik, Kalite ve Akreditasyon Dairesi Baskanhgt

Bukitabin her tiirliiyayin hakkiSHGM Saglikta Verimlilik, Kaliteve Akreditasyon Dairest
Baskanhgi'na aittir. Genel Miidiirliigiin yazih izni olmadan, tamitim amach toplam
bir sayfayr gecmeyecek ahintilar hari¢ olmak izere, hicbir sekilde kitabin tiimii
veya bir kismi herhangi bir ortamda yayimlanamaz ve ¢cogaltilamaz.

Iletisim

T.C. Saghk Bakanhg, Tiirkiye
Saghk Hizmetleri Genel Miidiirliigii
Saghkta Verimlilik, Kalite ve Akreditasyon Dairesi Baskanhgt
E-posta: skskalite@gmail.com
Web: www.kalite.saglik.gov.tr



mailto:skskalite@gmail.com
http://www.kalite.saglik.gov.tr/

EDITORLER

Prof Dr. Ahmet TEKIN
Doc. Dr. Mehmet GUNDUZ

Hazirlayanlar

Dr. Abdullah OZTURK, Saghk Bakanhg, Saglhik Hizmetleri Genel Miidiirliigii, Saghkta
Verimlilik, Kalite ve Akreditasyon Dairesi Baskanhgi

Uzm. Dr. Dilek TARHAN, Saglik Bakanhgi, Saghk Hizmetleri Genel Miidiirliigii, Saghkta
Verimlilik, Kalite ve Akreditasyon Dairesi Baskanhgi

Ibrahim DOLUKUP, Saglhik Bakanhd, Saghk Yatirimlar Genel Miidiirliigii

Saghk Uzmam Serife ENGELOGLU, Sajlik Bakanhd, Saghk Hizmetleri Genel Miidiirliigii,
Saglikta Verimlilik, Kalite ve Akreditasyon Dairesi Baskanhgi

Saghk Uzmam Ayse AYKANAT, Saghik Bakanhgi, Saghk Hizmetleri Genel Miidiirliigii,
Saglikta Verimlilik, Kalite ve Akreditasyon Dairesi Baskanhgt

Caglayan SARIOGLAN, Saghk Bakanhg, Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii, Saghkta
Verimlilik, Kalite ve Akreditasyon Dairesi Baskanhgi

Saghk Uzmam Giil HAKBILEN, Saghk Bakanhgi, Saghk Hizmetleri Genel Miidiirliigii,
Saglikta Verimlilik, Kalite ve Akreditasyon Dairesi Baskanhgt

Psk. Oznur OZEN, Saghk Bakanhdi, Saghk Hizmetleri Genel Miidiirliigii, Saghkta Verimlilik
Kalite ve Akreditasyon Dairesi Baskanhgi

Sule GUNDUZ, Saghk Bakanhd, Saghk Hizmetleri Genel Miidiirliigii, Saghkta Verimlilik,
Kalite ve Akreditasyon Dairesi Baskanhgi

Uzm. Dt. Giil ATES, Saglik Bakanhgi, Saghk Hizmetleri Genel Miidiirliigii, Saghkta Verimlilik,
Kalite ve Akreditasyon Dairesi Baskanhgi

Hacer CIL, Saglik Bakanhd, Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii, Saghkta Verimlilik, Kalite
ve Akreditasyon Dairesi Baskanhgt

Uzm. Dr. Hilal AKSOY, Saghk Bakanlgi, Saghk Hizmetleri Genel Miidiirliigii, Saghkta
Verimlilik, Kalite ve Akreditasyon Dairesi Baskanhgi

Uzm. Dr. Nazan AVSAR, Saglik Bakanligi, Saglhik Hizmetleri Genel Miidiirliigii, Saghkta
Verimlilik, Kalite ve Akreditasyon Dairesi Baskanhgi

Tugba Zeliha ALTINSOY KIRISCI, Saglik Bakanhg, Saghk Hizmetleri Genel Miidiirliigii,
Saghkta Verimlilik, Kalite ve Akreditasyon Dairesi Baskanhgi

Uzm. Dr.Sabahat TASKIN, Saglik Bakanhgi, Saghk Hizmetleri Genel Miidiirliigii, Saghikta
Verimlilik, Kalite ve Akreditasyon Dairesi Baskanhgi




Cigdem GUNAY, Saglhk Bakanhgi, Saghk Hizmetleri Genel Miidiirliigii, Saghkta Verimlilik,
Kalite ve Akreditasyon Dairesi Baskanligi

Seval CIFTCI, Saglik Bakanhgi, Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii, Saghkta Verimlilik,
Kalite ve Akreditasyon Dairesi Baskanhgt

Nesrin DEMIR EREN, Saghk Bakanhdi, Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii, Saghkta
Verimlilik, Kalite ve Akreditasyon Dairesi Baskanhgi

Hurisah AKSAKAL, Saghik Bakanhdgi, Saghk Hizmetleri Genel Miidiirliigii, Saghkta Verimlilik,
Kalite ve Akreditasyon Dairesi Baskanhgt




Icindekiler

SUTIUS e s s nas 6
1. Hast@ Deneyimi ANKELICTT .............eeeeeeuuieeeeeciieeeeeceeeeeeectreeeeeetree e e e saaaeeeeeeaaaeesennanas 7
11. Hasta Deneyimi Anketi Uygulama IIKeler ...............cceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeereeeneeennnns 7
2. Calisan Geri Bildirimi ANKELIETT...........occueeeecueeeecieeeeieeeecieeeeceeeeceeeessaseeseseeseavaeenns 10
21. Calisan Geri Bildirim Anketi Uygulama ITKeleri ...............coeeeeeeeeeeeeeereveeeeennns 10
3. Orneklem SayiStnin BeliTlenmeSi . ..........c.cceeeeeeeeeeueeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeeeeseeseesssssessasasaens 12
4.Anketlerin Uygulanmasi ve Sorumluluklar..................ccueeeeueeeecieeecieeeeieeeecreeeenees 15
4.1. Verilerin Kurumsal Kalite Sistemine Kaydedilimnesi................ccccceeveeeeeccuveeeeeennnen. 15
) D G T PPN 17
Secenek Bazinda Verilen Cevap Sayist U OTAMNI.........cccveeeecueeeecueeeeiveeesiseessiseesssseesns 18
Soru Bazinda Karsilanma OTAN1... .......c..eeeccueeeeceeeeceeeeeieeeeeieseeesasesesssesssssesssssesssssessns 19
EK 2. oottt ettt ettt ettt e s ettt e st et e st e e st e e ba e e aaeebeeeabeenaaeennes 20
Hasta Deneyimi AnKeti-Yatan HASEA ..........ueeeeeueeeecveeeeieeeeieeeeeceeeeesseeessssessssseesssessns 22
Hasta Deneyimi Anketi-Ayaktan HASEA.........cccueeeeveeeecueeeeiueereiiieeesieeeesssesssseessseesnns 23
Hasta Yakim Deneyimi Anketi-Ruh Saghgi ve Hastaliklar1 Hastanesi (Ayaktan Hastalar
TCITL). e teeeeteeeeeeetteeeeeeitteeeeesaaeeeeasaaaeeeasssaaeeasssssaaeeaasssaesassssaaesasssssaesenssssaeeesnsssseesansnssees 24
Hasta Deneyimi ANKeti-ACIL SEIUIS .......ccc.ueevueeeeeeeiiieieeteeiteeeee ettt eees 26
Hasta Deneyimi Anketi-Agiz ve Dig Sagligit HIZMetlert ..........c.ccoevueeeveeeceenceenceeennne. 28
Hasta Deneyimi Anketi-Diyaliz HiZIMELIT T..........cccuueeeeueeeecreeeeeieeeeceeeecreeeeseeeeseeeens 30
Hasta Deneyimi Anketi- Evde Saglik HiZMetIert ..........cccceeveeevueeeveeneiensieneeeeeeeneen. 32
Hasta Deneyimi Anketi-112 HiZIME@LIET L.........ccccueeecureeeereeeeieeeeeceeeeeieeeeessseesssseesssseesnns 34
Calisan Geri Bildirim ANKELL... ........eceueeeeceeeeeieeeecieeeereeeeveeeecateesesveessassesssaeesenseeennes 36
KAYNARCA ..eeeoeeereeseeese s eesevesevesevesesesesesesesesesssesesasesesesesesesesesesenesesesesesanesasesesesenesenes 38




Sunus

Ulkelerde saglik politikalar belirlenirken hasta merkezli saghk hizmeti sunmak
hedefler arasinda ilk siralarda yer almaktadir. Hasta deneyimini 6lcmek ve izlemek,
hastalar kararlara dahil etmek, aldiklar: tedavi tizerinde kontrol sahibi olmalarim
saglamak hastalar giiclendirmekte ve kalite iyilestirme calismalarina biiyiik katk
saglamaktadir. Hedeflenen saglik politikalarina ulasmakicin belirlenen stratejilerde hasta
deneyimlerinin diizenli bir sekilde olciilmesi ve raporlanmas: i¢in anketler gelistirilmektedir.
Anket sonuclarimin raporlanmast sonucunda elde edilen veriler saglk sistemlerinde kalite
yilestirme calismalarina yon vermektedir.

Ulkemizde de sajlik hizmetlerinin temel hedeflerinden olan hasta ve calisanlarin
memnuniyetinin artirilmas: esas alinarak, hasta ve calisanlarin beklenti ve
gereksinimlerinin hangi olciide karsilanabildiginin ortaya konulmas: ihtiyact ortaya
ctkmastir. Bu ihtiya¢ sonucunda, saghk kurulusunda sunulan hizmetlere hasta
perspektifinden bakilarak, temel hasta haklarinin ve hasta memnuniyetinin saglanmastile
hizmet alinan tiim stireclerde; hasta/hasta yakimimin saygi gérmesi ve 6zenle hizmet
almasiminteminedilmesiamactile hasta deneyimianketlerihazirlanmistir. Ayrica, hastane
organizasyonlarina calisan perspektifinden bakilarak, saglik calisanlar i¢in ideal ve giivenli
bir calisma ortamive altyapisinin ne olciide saglandigini tespit edebilmek amaciyla calisan
geri bildirim anketleri gelistirilmistir.

Bu rehberde yer alan anketler, kamu, tiniversite ve ozel tiim saglk kuruluglarinda
uygulanmak iizere belirlenen asgari sorular: icermekte olup, verilen hizmetlere dair
sorunlarin erken donemde tespitineyonelik uygulanan bir soru setidir. Hipotez sinamastya
da tutum olgme amaci tasimamaktadir. Bu anketler ayni zamanda kurulusta verilen
hizmetlerinfarkl bir goztarafindan degerlendirilmesine de olanak saglamaktadir.

Saglk hizmetlerinin basar diizeyini ortaya koymak i¢in hasta ve calisanlarin goriis
ve deneyimlerine basvurmak ve beklentilerini dogru algilamak gerekmektedir. Hazirlanan
anketlerin saghk kuruluslar tarafindan dogru anlasilp, dogru yorumlanmasi, kullanicilarin
bilgi diizeylerinin artirilmast hizmet siireclerinin iyilestirilmesi amaci ile Baskanligimizca
“Anket Uygulama Rehberi” hazirlanmistir. Rehberin saglik hizmetleri sunumunda

kullanmicilara fayda saglamasini temenni eder, emegi gecenlere tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. Ahmet TEKIN
Saghk Hizmetleri Genel Miidiirii




1. Hasta Deneyimi Anketleri

Hasta deneyimi anketlerinin uygulanmasimin temel ¢ikis noktasi, kurulusun sunmus

oldugu saghk hizmetlerinin hasta ve gerekli durumlarda hasta yakim tarafindan

degerlendirilmesi ve kurulusun alinan geri bildirim sonucunda gerekli diizeltici onleyici ve

wyilestirici faaliyetleri baslatarak siirekli iyilestirmeyi saglamasidir.

Saglik calisanlarimin aym kurulusta ayni gérevde uzun siire hizmet vermeleri nedeniile

hizmetlere iliskin bazi hususlart objektif bir sekilde degerlendirmeleri miimkiin

olamamaktadir. Bu sebeple hastalar cogu zaman ¢alisanlara nazaran daha genis bir bakis

acist ile hizmetleridegerlendirebilirler.

Bundan dolay1 saglik kuruluslarinda uygulanan hasta deneyimi anketleri, verilen

hizmetlerin hasta perspektifinden bakilarak hizmete iliskin durum tespitinin yapilmasim

saglamaktadir.

1.1, Hasta Deneyimi Anketi Uygulama Ilkeleri

o

Hasta deneyimi anketleri, Bakanhk tarafindan yayimlanan anket sorularini (Bkz.
Ek-2) igerir.

Kuruluglar, tercih ettikleri anket uygulama yonteminive calismada yer alacak
anketorleri belirler.

Anketler Tablo 1°de belirtilen orneklem sayilari esas alinarak uygulanir.
Hastalara uygulanacak olan anketlerin uygun sekilde dagilimina dikkat edilir.
Ayaktan hasta deneyimi anketleri poliklinige basvuran hastanin muayene ve
tetkik sonuclarimin tamamlanmasindan sonra yapilir.

Yatan hasta deneyimi anketi hastamn tedavisinin tamamlanmasimn ardindan
taburculuk islemleri gerceklestirildikten sonra yapilir.

Anketler miimkiinse hastaya verilmez ve bir anketor tarafindan yiiz yiize
gortisme seklinde yapilir, sorular anketor tarafindan okunur ve hastanin
verdigi cevaplar formaislenir.

Kuruluslar, yiiz yiize, internet ve telefon gibi iletisim kanallarim kullanarak

anket uygulayabilirler.




o Her donem icin anket uygulama teknigi, yukaridaki hususlar cercevesinde

Bakanlikca ilan edilir.

o Anketorlere, anketin ozellikleri ve uygulama esaslar hakkinda egitim verilir,

egitimler kayit altina alinmr.

o Anketor;

Ankete baslamadan once kendinitamtir.

Hastay1 yonlendirecek davramslardankacinir.
Anketinoneminivurgularvesunulanhizmetleriniyilestirilmesiicin
kullamlacagim hastaya anlatir.

Elde ettigi bilgilerin gizliligi konusunda hassasiyet gosterir ve bu
konuda hastaya giivenceverir.

Sorular anlasilmadigi takdirde ornekler vererek soruyu aciklar.

Bos birakilmis soru bulunmamasina dikkat eder.

o Anket, telefon goriigmest ile uygulanacak ise;

Aramalarda anketor kendisini ve saglik kurulusunu tamitarak, kars
tarafa kim tarafindan arandigi konusunda bilgi verir.

Sorulan sorulara net ve objektif cevaplar alabilmek ve kisilerin
kendilerini giivende hissetmeleri icin anketi cevaplayan kisilerin
kimlik ve iletisim bilgileri ahnmaz ve sorulmaz.

Sorulara verilecek cevaplarin gizli tutulacagi konusunda kisi
bilgilendirilir.

Anketin amaci, ne icin yapildigi anlatilir.

Ankette yer alan sorularn kisi tarafindan anlasildigindan emin
olunur.

Anket tamamlandiktan sonra kisiye degerli katkilarindan dolay

tesekkiir edilir ve goriisme sonlandirilir.

o Anket i¢in orneklem belirlenirken;

Anket sonuclarindan elde dilen verilerdedogru bilgi sahibi olmak ve
dogru karar verebilmek icin evreni iyi bir sekilde temsil eden bir
orneklem belirlenir.

Anketler ne kadar fazla genele ulasabiliyor ise elde edilen verilerin

degeri de o dereceartar.




o Anket uygulanacak kisilere:

Anketler; 16 yasindan biiyiik, bilinci acik hastalarin kendisine,
bilinci kapali hastalar ve 16 yasindan kiiciik hastalar i¢in hasta
yakinlarina uygulanir.

Psikiyatri hastalar: ve terminal donemdeki hastalar icin anket
uygulanmaz. Buhastalarinyakinlarina anket uygulanabilir.
Ankete katlmak istemeyen hasta ve yakinlarina israrct
davramlmaz.

Yatis siiresi 24 saatten az olan hasta ve yakinlarina “Yatan Hasta

Deneyimi Anketi” uygulanmaz.




2.Calisan Geri Bildirimi Anketleri

Calhisanlarin beklenti ve gereksinimlerinin karsilanma diizeyini yansitmakta olan
calisan geri bildirim anketleri, aym zamanda kuruluslarin kalite gelistirme siirecinde de

onemli birer olciim aract olarak kullamilmaktadir.

Calisanlarin gercekei cevaplarla yanitlamis oldugu anketler, dogru anlasilir ve dogru
analiz edilir ise kuruluslardaki calismalarin yiiriitiilmesi adina yoneticilere yol
gosterecektir. Bu nedenle, geri bildirim anketlerinin saglikh bir sekilde analiz edilebilmesi
ve sonuclarindan yararlamlabilmesi i¢cin ¢calisanlarin anket sorularina gercekci yanitlar
vermesi saglanmal, bunun icin de yonetim ile calisanlar arasinda giiven ortami
olusturulmahdir. Yoneticilerin bu amaca uygun olarak, calisanlarin ne tiir beklentileri

oldugunu dogru bir sekilde tespit etmeleri ve kalite calismalarini sahiplenmeleri onemlidir.

Yonetici, tespit edilen aksakliklar veya ¢calisanlarin beklentilerine yonelik yetki ve
sorumluluklar1 kapsaminda yer alan ve imkanlar1 dahilinde yapilabilecek olan
yilestirmeleri gerceklestirmelidir. Yoneticiler, diizenli araliklarla yapilacak olan
toplantilarda calisanlar ile bir araya gelmeli, anket sonuclar: soru bazinda ¢alisanlara
aktarilmahdir. Toplantilarda yoneticiler, yapilan iyilestirmeler hakkinda calisanlar

bilgilendirmeli ve karsilanamamnus talepleri gerekgest ile birlikte calisanlarla paylasmahdir.

Calisanlara goriis ve onerilerinin dikkate alindigimin hissettirilmesi, kurumsal

yonetimin basarist adina kritik hususlardan biridir.

21. Cahsan Geri Bildirim Anketi Uygulama Ilkeleri

o Calisan geri bildirim anketi, Bakanhk tarafindan yayinlanan anket sorularim
(Bkz. Ek-2) icerir.

o Anketler Tablo 1'de belirtilen 6rneklem sayilari esas ahinarak uygulanir.

o Anket uygulama yontemi kurulus tarafindan belirlenir. Anketler, yiiz yiize
goriisme, internet, telefonveya basili formlar araciligiileuygulanabilir.

o Her donem icin anket uygulama teknigi, yukaridaki hususlar cercevesinde
Bakanlikca ilan edilir.

o Yiiz yiize goriisme teknigi kullamilacaksa, anketorlere anketin ozelliklerive

uygulamaesaslart hakkinda egitim verilir, egitimler kayit altina alinir.
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o Anketor;
»  Ankete baslamadan once kendinitamtir.
»  Anket uygulanan kisiyi yonlendirecek davramslardan kacinir.
»  Anketin 6nemini ve amacimvurgular.
»  Elde ettigi bilgilerin gizliligi konusunda hassasiyet gosterir ve bu
konuda kisiye giivence verir.
»  Sorular anlasilmadigi takdirde 6rnekler vererek soruyu aciklar.

»  Ankete katilmak istemeyen kisiye israrct davranmaz.
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3.Orneklem Sayisuvn Belirlenmesi

Hasta deneyimi ve calisan geri bildirim anketleri uygulanmadan once anket
uygulamasina dahil edilecek katilimci sayisinin belirlenmesi 6nem arz etmektedir. Secilen
orneklemin evreni hem ozellik hem de sayisal yonden temsil etmesi anket sonuclarini gecerli
ve glivenilir kilmaktadir. Yillik olarak Tablo 1’de yer alan asgari 6rneklem sayilari esas

alimr. Hasta deneyimi anketleriicin bu sayi on iki aya boliinerek uygulanir.

e Hasta Deneyimi Anketi- Ayaktan Hasta;
Uygulanacak anketsayisi, bir oncekiyila aittoplam poliklinik hasta sayisina karsilik
gelen Tablo 1’ deki 6rneklem sayisina gore belirlenir. Bu sayi on ikiye boliinerek her
ay esit oranda uygulanir. Bir 6nceki aya ait anket verileri takip eden ayin on besine

kadar Kurumsal Kalite Sistemi’negirilir.

e Hasta Deneyimi Anketi-Yatan Hasta;
Uygulanacak anket sayisi, bir 6nceki yila ait toplam yatan hasta sayisina karsilik
gelen Tablo 1’ deki 6rneklem sayisina gore belirlenir. Bu say1 on ikiye boliinerek her
ay esit oranda uygulamir. 24 saatten daha kisa stire yatan hastalar anket
uygulamasina dahil edilmez. Bir onceki aya ait anket verileri takip eden ayin on

besine kadar Kurumsal Kalite Sistemi’ne girilir.

e Hasta Deneyimi Anketi-Agiz ve Dis Saghgr Hizmetleri;
Uygulanacak anket sayisi, bir oncekiyilaait toplam poliklinik hasta sayisina karsilik
gelen Tablo 1’ deki o6rneklem sayisina gore belirlenir. Bu sayi on ikiye boliinerek her
ay esit oranda uygulamr. Bir 6nceki aya ait anket verileri takip eden ayin on besine

kadar Kurumsal Kalite Sistemi'negirilir.

12




Hasta Deneyimi Anketi-Diyaliz Hizmetleri;

Uygulanacak anket sayisi, bir onceki yila ait toplam hasta sayisina karsihk gelen
Tablo 1’ deki 6rneklem sayisina gore belirlenir. Bu say: yilin ikinci yarisinda tek
seferde uygulanr. Veriler Aralik ayimin son mesai giiniine kadar Kurumsal Kalite

Sistemi’ne girilir.

Hasta Deneyimi Anketi-Evde Saghk Hizmetleri;

Uygulanacak anket sayisi, bir onceki yila ait toplam hasta sayisina karsilik gelen
Tablo 1’ deki 6rneklem sayisina gore belirlenir. Bu say yilin ikinci yarisinda tek
seferde uygulamr. Veriler Aralik ayimin son mesai giiniine kadar Kurumsal Kalite

Sistemi’ne girilir.

Hasta Deneyimi Anketi-112 Hizmetleri;

Uygulanacak anket sayisy, bir 6ncekiyila ait toplam acil hasta sayisina karsilik gelen
Tablo 1’ deki orneklem sayisina gore belirlenir. Bu sayi on ikiye boliinerek her ay esit
oranda uygulanr. Bir 6nceki aya ait anket verileri takip eden ayin on besine kadar

Kurumsal Kalite Sistemi’ne girilir.

Calisan Geri Bildirimi Anketi;

Uygulanacak anket sayisi, anketin uygulanmaya basladigi tarih itibariyle kurulusta
bir yildan daha uzun siiredir gorev yapan personel sayisina karsilik gelen Tablo 1°
deki orneklem sayisina gore belirlenir. Anket uygulamalart ilgili yilin Aralik ayinda
uygulanmr. Anket verileri takip eden yiin Ocak ayinin on begine kadar Kurumsal

Kalite Sistemi’ne girilir.
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Tablo 1. Orneklem Olusturma

Anket Uygulamast Orneklem Olusturma Tablosu
Evren Sayisi (N) | Gerekli Orneklem Biiyiikliigii ()

50 44

100 79
250 151
350 183
500 217
750 254
1000 278
1500 306
2000 322
3000 341
5000 357

6 000 361
8 000 367

10 000 370
15 000 375
20 000 377
30 000 379
40 000 381
50 000 381
75 000 382
100 000 383
250 000 384
500 000 384
1000 000 384
10 000 000 384
100 000 000 384

(Kaynak: Sencer M. ve Yakut I., 1984)
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4.Anketlerin Uygulanmast ve Sorumluluklar

Saglik kuruluslarinda anketlerle ilgili is ve islemler, kalite direktorliigii tarafindan

yuriitiiliir.

Kalite direktorliigiiniin anketler ile ilgili sorumluluklar sunlardar:

o Orneklem secimi, anket uygulama yontemi ve anketérlere iliskin kurallar
ayrintili olarak belirlemek

o Anketlerin belirlenen kurallar cercevesinde uygulanmasini saglamak

o Anketlerin bir merkezde toplanmasinisaglamak

o Anketlerin gizliligini saglamak

o Anketleri analiz ederek sonucg raporu olusturmak

o Verileri “Kurumsal Kalite Sistemi’nekaydetmek

o Anketlerden elde edilen bulgular dogrultusunda iyilestirmeye acik alanlar
belirlemek ve iyilestirmeye yonelik onerileri yonetime sunmak

o Calisan geri bildirim anketi sonucglarum calisanlarla paylagsmak

o Gerektiginde, saghkta kalite degerlendirmesi sirasinda anketlere iligskin raporlart

degerlendirme ekibiyle paylasmak

4.1. Verilerin Kurumsal Kalite Sistemine Kaydedilmesi

Kurumsal Kalite Sistemine veri girisi yapilirken;

e Hasta deneyimi anketiicin asagidaki bilgiler tammlanmahdir:
o Bir onceki yilda yatan hastasayist
o Ilgili ayda anket uygulanan kisi (hasta ve hasta yakin) sayist
e (Calisan geri bildirim anketleri icin asagidaki bilgiler tamimlanmahdir:
o Anketin uygulanmaya basladig tarih itibariyle bir yildan uzun siiredir
hastanede gorev yapan personel sayisi

o Anket Uygulanan Personel Sayist
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Anketlerde;

©)

©)

Tamamen katilhyorum
Katiiyorum
Kararsizim
Katilmwyorum

Kesinlikle katilmiyorum

olmakiizere 5cevap secenegibulunmaktadir. Anketteyeralan her birsoruicin “Tamamen

katihiyorum, Katihyorum, Kararsizim, Katilmiyorum, Kesinlikle katilmiyorum” cevabi

verenlerin sayst ilgili alanlarayazilmahdir.

Her bir soruicin veri girisi tamamlandiktan sonra sistem, ilgili ankete ait asagidaki

sonuclari otomatik olarak hesaplayacaktir (Bkz. Ek-1 ve Ek-2).

o Secenek Bazinda Verilen Cevap Sayist

o Secenek Bazinda Verilen Cevap Oram

o Soru Bazinda Karsilanma Orani
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EK-1

ORNEK HESAPLAMA

Anket Adi: Hasta Deneyimi Anketi-Yatan Hasta
Ay/Yal: Mayis 2018

Hastane Ada. ..................... Hastanesi

Ay Icerisinde Anket Uygulanan Kisi Sayisi: 20

Secenek Bazinda Verilen Cevap Sayis1 ve Orani
Cevap Secenegi
(Kisi Sayisi1)
g g
= ) =
Sra Anket Sorular: s S % 0 N
No 2| 2| 2| £|54
S = < =
| 2| M 3 M3
1 | Hastaneye ulasimda zorluk yasamadim. 7 2 3 4 4
2 | Danigsma ve yonlendirme hizmetleri yeterliydi. 6 5 2 3 4
Muayene ve tetkikler sirasindakisisel 6 0
3 mahremiyetime 0zen gosterildi. 4 5 3
4 | Hastaneye yatis islemleri i¢in ¢ok beklemedim. 7 2 1 5 5
5 | Doktorumun bana ayirdig: siire yeterliydi. 7 3 2 7 1
6 Doktorumtarafindan hastaligimvetedavimile 0 1 0 0
ilgili yeterli bilgilendirme yapildi. 5
Hemgirelertarafindantedavimvebakimimile 6 5 5
7 ilgili yeterli bilgilendirme yapildi 7 3
Thtiyachalindesaglik personelinekolaylikla
8 | ulasabildim. 5 | 5|35 2
Hastane personeli nezaket kurallarina uygun 5 1
9 | davrandi. 9 3 5
10 | Hastane genel olarak temizdi. 10 5 1 2 2
11 | Odadaki esyalar calisir durumdaydi 6 7 3 2 2
Yemek dagitan personel temizlik kurallarina
12 | uygundavrandi(bone,eldiven, masketakmasi 8 4 2 3 3
vb.).
) Hastaneden ayrilirken taburculuk sonrasi siireg 6 6 5 o
3 |ile ilgili yeterli bilgilendirme yapildi 4
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Hastanenin sunmus oldugu hizmetler

14 [ peklentilerimi karsiladi.

Buhastaneyiaileme ve arkadaslarimatavsiye

15 | ederim. 9 o 1 3 2
Secenek Bazinda Verilen Toplam Cevap Sayisi
(Tamamen katiliyorum, Katiliyorum, Kararsizim, 106 | 65| 39| 51| 39
Katilmiyorum, Kesinlikle katilmiyorum Toplami)
Toplam Cevap Sayisi

(Anketteki Soru Sayis1 X Anket Uygulanan Kisi Sayis1) 300

Secenek Bazinda Verilen Cevap Orani
(HerSecenekte VerilenToplam Cevap Sayisi/ Toplam | 35% |22%|13%|17%| 13%
Cevap Sayis1) X100

Ek-1’de ornek hesaplamalara yer verilmistir. Bu dogrultuda;

Ek-1'deyeralan “Secenek Bazinda Verilen Cevap Sayistve Orami”tablosunda soru
bazindaher bir cevap seceneginiisaretleyen kisi sayilartilgili alanlarda belirtilmistir. Daha
sonratoplamda her secenek icin verilen cevap oranlarina yerverilmistir. Yukarida yer alan
ornekte “Hasta Deneyimi Anketi” 20 kisiye uygulanmigtir. 1. soruya bakildiginda; 7 kisi
“Tamamen katihyorum”, 2 kisi “Katihiyorum?”, 3 kisi “Kararsizim”, 4 kisi “Katilmiyorum”, 4
kisi ise “Kesinlikle katilmiyorum” cevabim vermistir. Anket genelinde cevap secenegi bazinda
oransaldagilimlarabakildiginda anketekatilanlarin %351 “Tamamenkatihiyorum”, %22’si
“Katihyorum”, %137 “Kararsizim”, %17'si “Katilmiyorum”, %13l ise “Kesinlikle
katilmiyorum” cevabini vermistir.

Ek-1’de yer alan , “Soru Bazinda Karsilanma Oram” tablosunda ise soru bazinda her
bir cevap secenegine katilan kisi sayilari; “Tamamen katihyorum” (4), “Katiliyorum™(3),
“Kararsizim” (2), “Katilmiyorum” (1), “Kesinlikle Katilmiyorum” (o) ile ¢carpilnus ve soru
bazinda karsilanma oranlart hesaplanmistir. Ornegin 1. soruya bakildijinda “Tamamen
katiiyorum” cevabi veren kisi sayist 7, “Tamamen katiliyorum” secenegine karsilik gelen 4
ile carpilmistir. Her bir secenek icin bu islem uygulannus ve soru bazinda karsilanma
oranlart bulunmustur. Bu islemlerin akabinde 1. sorunun karsilanma oram %55 olarak

hesaplannustir.
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Soru Bazinda Karsilanma Oram

Cevap Secenegi

(Oransal Dagilim)
g = g E|oEl= =
55| ¢ S 2 |2 E|BESR
Sira g 5 ) 7 S |l=¢clsE"
Anket Sorular: S > = = = s 2|l E=F
No EZ| £ | E| E|gE|zE¢
=S| N § M § SO
) Hastaneye ulasimda zorluk w1=98 | 2x2=6 | ax0=6 | ax1=4 | 4x0=0
yasamadim. 7X4= 3=0|3x2=014X1=44x0= 55
5 Danisma ve yonlendirme hizmetleri 5 ) o
yeterliydi. 4 5 4 3 575
Muayene ve tetkikler sirasindakisisel 16 ) 1> 5 0 6.0
3 mahremiyetime 6zen gosterildi. ) 59,25
Hastaneyeyatigislemleriicin ¢cok
4 bekleme}cflir}rll. o e 28 6 2 5 0 o125
Doktorumunbanaayirdigisiire
o yeterliydi. 28 9 4 7 0 60
Doktorum tarafindan hastaligim ve
6 |tedavimileilgiliyeterlibilgilendirme 40 15 2 2 0 73,75
yapildi.
Hemsgireler tarafindan tedavim ve
7 | bakimimileilgiliyeterlibilgilendirme 24 21 4 2 0 63,75
yapildi
Thtiyac halinde saglik personeline
8 | kolaylikla ulagabildim. 20 | 15 | 6 | 5 | O [ 575
Hastane personeli nezaket kurallarina
9 uygun davrandi. 36 6 6 o 0 66,25
10 | Hastane genel olarak temizdi. 40 15 2 2 0 73,75
11 | Odadaki esyalar ¢alisir durumdaydi 24 21 6 2 0 66,25
Yemek dagitan personel temizlik
12 |kurallarina uygun davrandi (bone, 32 12 6 3 0 66,25
eldiven, maske takmasi vb.).
Hastaneden ayrilirken taburculuk
13 | sonrasi siirec ile ilgili yeterli 24 18 8 2 0 65
bilgilendirme yapildi
) Hastanenin sunmus oldugu hizmetler 50 0 0
4 | beklentilerimi karsiladi. 9 4 93,75
Buhastaneyiailemeve arkadaslarima
15 36 15 2 3 0 70

tavsiye ederim.
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EK-2

Anket-1. Hasta Deneyimi Anketi-Yatan Hasta

HASTA DENEYIiMi ANKETI - YATAN HASTA

HASTANE ADI

Asagida yer alan ifadeler ile ilgili geri bildirimleriniz, sizlere daha kaliteli hizmet sunmay1
hedefleyen hastanemiz i¢in biiylik 0nem tagimaktadir.
Bukonudagostermisoldugunuzilgivekatihmimiznedeniyle simdiden tesekkiireder, gecmis
olsun dileklerimizi iletiriz.

Bashekim

Not: Kisisel bilgileriniz ve ankette verdiginiz bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktir.

Yil:

AnketeKatilan:( )Hasta ()HastaYakim*

Yattig1 Klinik:

Yatis Siiresi: ()o-5 glin
()6-10 giin
()10 giiniin iizerinde

Kisisel Bilgiler

Cinsiyetiniz: ( )Kadin ( )Erkek

Ait oldugunuz yas kategorisini belirtiniz.

( )20’nin altinda ( )20-29 ( )30-39

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

Egitim durumunuzu belirtiniz. '

( )Okuryazar degil ( )Okuryazar  ( )Ilkokul ()Yuksek Lisans

( )Ortaokul ( )Lise ( )Universite ( )Doktora

£ g v E

55| E| S| E |28

Stra Anket Sorular: 58, 5 z = '-';%

No et Sortia e=| = || E | ZE
S = = S = V=
= 2 v Z 3 M3

1 | Hastaneye ulasimda zorluk yasamadim.

Danisma ve yonlendirme hizmetleri

2 yeterliydi.

Muayene vetetkikler sirasindakisisel
3 mahremiyetime 6zen gosterildi.
4 Hastaneyeyatigislemleriicin ¢cok

beklemedim.
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5 | Doktorumun bana ayirdig siire yeterliydi.
Doktorum tarafindan hastaligim ve

6 |tedavimileilgiliyeterlibilgilendirme
yapildi.
Hemsireler tarafindan tedavim ve

7 | bakimimileilgiliyeterlibilgilendirme
yapildi.

3 Thtiyac halinde saghk personeline
kolaylikla ulasabildim.
Hastane personelinin bana karsi

9 davranislarinezaket kurallarina uygundu.

10 | Hastane genel olarak temizdi.

11 | Odadaki esyalar calisir durumdaydi
Yemek dagitan personel temizlik

12 | kurallarina uygun davrandi (bone, eldiven,
maske takmasi vb.).

13 Hastanedenayrilirken taburculuksonrasi
siirecileilgiliyeterlibilgilendirmeyapildi.

14 Hastanenin sunmus oldugu hizmetler
beklentilerimi karsilad.

15 Buhastaneyiailemevearkadaslarima

tavsiye ederim.

Varsa goriis ve onerileriniz.

*Saglik durumu ankete katilmak i¢in yeterli olmayan hastalar ile 16 yasindan kii¢iik hastalara

refakat eden kisileri tanimlar.
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Anket-2. Hasta Deneyimi Anketi-Ayaktan Hasta

HASTA DENEYIMi ANKETi-AYAKTAN HASTA

HASTANE ADI

Asagidayeralan ifadelerileilgili geri bildirimleriniz, sizlere daha kaliteli hizmet sunmay1
hedefleyen hastanemiz i¢in biiylik 0nemtasimaktadir.
Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve katiliminiz nedeniyle simdiden tesekkiir eder,
gecmis olsun dileklerimizi iletiriz.

Bashekim

Not: Kisisel bilgileriniz ve ankette verdiginiz bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktir.

Yil:

Basvurdugu Poliklinik:

AnketeKatilan:( )Hasta ( )HastaYakini*

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 ()Yiiksek Lisans
( )Ortaokul ( )Lise ( )Universite ( )Doktora
g E =
Sira sl | 28| &= &
No Anket Sorular: g'%z E C:“ = g E
SE|E| 5| 2|E2
=2 2| M 3 Mg

1 |Hastaneye ulasimda zorluk yasamadim.

2 | Danigsma ve yonlendirme hizmetleri yeterliydi.

Hastane icinde ulasmam gereken birimlere
kolaylikla ulasabildim.

4 | Kayit islemleri icin ¢ok beklemedim.

5 | Muayene olacagim doktoru kendim sectim.
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6 | Bekleme alaninin fiziki kosullar yeterliydi.

7 | Muayene olmak icin bekledigim siire uygundu.

8 | Muayene odasinin fiziki kosullar1 yeterliydi.

9 | Doktorumun bana ayirdig: siire yeterliydi.

Tahlil ve tetkikler i¢in verilen randevu siireleri

10 uygundu.

Tahlil ve tetkik sonuclarimi belirtilen siire

11 |
icerisinde aldim.

Doktorumtarafindan hastaligimvetedavimile

12 ilgili yeterli bilgilendirme yapildi.

Muayene vetetkikler sirasindakisisel

13 mahremiyetime 6zen gosterildi.

Hastane personelinin bana kars1 davraniglar

14 | nezaket kurallarina uygundu.

15 | Hastane genel olarak temizdi.

Hastanenin sunmus oldugu hizmetler

16 beklentilerimi karsiladi.

Buhastaneden, hickimseninyardiminaihtiyac

17 duymadan ve kolayca hizmet alabilirim.
18 Buhastaneyiaileme ve arkadaslarima tavsiye
ederim.

Varsa goriis ve onerileriniz.

*Saglik durumu ankete katilmak i¢in yeterli olmayan hastalar ile 16 yasindan kii¢iik hastalara
refakat eden kisileri tanimlar.
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Anket-3. Hasta Yakim Deneyimi Anketi - Ruh Saghgi ve Hastaliklar1 Hastaneleri (Ayaktan
Hastalar i¢in)

HASTA YAKINI DENEYIMi ANKETi-RUH SAGLIGI VE HASTALIKLARI HASTANELER]
(AYAKTAN HASTALAR ICIN)

HASTANE ADI

Asagida yer alan ifadeler ile ilgili geri bildirimleriniz, sizlere daha kaliteli hizmet sunmay1
hedefleyen hastanemiz i¢in biiylik 0nem tagimaktadir.

Bu konuda gostermis oldugunuzilgi ve katiliminiznedeniyle simdiden tesekkiir eder, gecmis
olsun dileklerimizi iletiriz.

Bashekim
Not: Kisisel bilgileriniz ve ankette verdiginiz bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktir.
Yil:
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  ()llkokul ()Yiiksek Lisans
( )Ortaokul ( )Lise ()Universite ( )Doktora
£| g| E £
- HHHEE
ol = =
Sira Anket Sorular1 s 3 & RS
No eS| 2| E| E| 2 E
AR IEIINE
=S| | ™ 3 n g

1 | Hastaneye ulasimda zorluk yasamadim.

2 | Danigma ve yonlendirme hizmetleri yeterliydi.

Hastanei¢indeulasmamgerekenbirimlerekolaylikla
ulasabildim.

4 | Kayit islemleri icin cok beklemedim.

5 | Hastanede hekim se¢me hakki uygulanmaktadir.

6 | Bekleme alaninin fiziki kosullar yeterliydi.
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Muayene olmak icin belirtilen bekleme siiresi uygundu.

Muayene odasinin fiziki kosullar yeterliydi.

Doktorun hastam icin ayirdig: siire yeterliydi.

10

Tahlil ve tetkikler i¢in verilen randevu siireleri uygundu.

11

Tahlil ve tetkik sonuclar belirtilen siire icerisinde verildi.

12

Hastami muayene eden doktor tarafindan hastamin hastalig
ve tedavisi ile ilgili yeterli bilgilendirme yapildi.

13

Muayenevetetkikler sirasinda hastamin kisisel
mahremiyetine 0zen gosterildi.

14

Hastane personeli nezaket kurallarina uygun davrandi.

15

Hastane genel olarak temizdi.

16

Hastanenin sunmus oldugu hizmetler beklentilerimi
karsiladi.

17

Buhastanede, hickimseninyardiminaihtiyagcduymadanve
kolayca hizmet alabilirim.

18

Bu hastaneyi aileme ve arkadaslarima tavsiye ederim.

Varsa goriis ve onerileriniz.
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Anket-4 Hasta Deneyimi Anketi-Acil Servis

HASTA DENEYiMi ANKETIi-ACIL SERVIS

HASTANE ADI

Asagidayer alan ifadeler ile ilgili geri bildirimleriniz, sizlere daha kaliteli hizmet sunmay1
hedefleyen hastanemiz i¢in biiylik 0nemtasimaktadir.
Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve katihminiz nedeniyle simdiden tesekkiir eder,
gecmis olsun dileklerimizi iletiriz.

Bashekim

Not: Kisisel bilgileriniz ve ankette verdiginiz bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktir.

Yil:

AcileBasvuruSekli: ( )Kendiimkanlariile  ( )Ambulans ile

Kisisel Bilgiler:

Cinsiyetiniz: ( )Kadin ( )Erkek

Ait oldugunuz yas kategorisini belirtiniz.

( )20’nin altinda ( )20-29 ( )30-39
( )40-49 ( )50-59 ()6o istu
Egitim durumunuzu belirtiniz. .
( )Okuryazar degil ( )Okuryazar  ()Ilkokul ()Yiiksek Lisans
( )Ortaokul () Lise ()Universite ( )Doktora
£ E| E £
HHEIHEE
ol @ =
Swra Anket Sorular: s 2 = = 228
No c=|=| £E| E|ZRE
S5 S| S|E|SE
]
=] M Sl v

1 | Hastaneye ulasimda zorluk yasamadim.

2 | Danigsma ve yonlendirme hizmetleri yeterliydi.

Acil Servisicindeulasmam gereken birimlere
kolaylikla ulasabildim.

4 | Kayit islemleri icin ¢cok beklemedim.

5 | Bekleme alaninin fiziki kosullar yeterliydi.
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6 | Muayenevemiidahaleicin bekledigim siire uygundu.
7 | Muayene oldugum alanin fiziki kosullar1 yeterliydi.
8 | Doktorumun bana ayirdig siire yeterliydi.
Muayene ve tetkikler sirasindakisisel
9 mahremiyetime 0zen gosterildi.
0 Tahlil ve tetkiklericin verilen randevu siireleri
uygundu.
11 Tahlil ve tetkik sonuclarimi belirtilen siire icerisinde
aldim.
Doktorumtarafindan hastaligimvetedavimileilgili
12 yeterli bilgilendirme yapildi.
13 Thtiyachalinde gereklisaglik personelinekolaylikla
ulastim.
14 Acil servis personeli nezaket kurallarinauygun
davrandi.
15 | Acil servis genel olarak temizdi.
6 Acilservisinsunmusoldugu hizmetlerbeklentilerimi
karsiladi.
17 Acil servisten ayrilirken taburculuk sonrasi siiregile
ilgili yeterli bilgilendirme yapildi
18 Buacil servisi aileme ve arkadaslarima tavsiye

ederim.

Varsa goriis ve onerileriniz.
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Anket-5 Hasta Deneyimi Anketi-Agiz ve Dis Saglhigr Hizmetleri

HASTA DENEYIMI ANKETi-AGIZ VE DiS SAGLIGI HiZMETLERI

ADSH/ADSM ADI

Asagidayeralan ifadelerileilgili geri bildirimleriniz, sizlere daha kaliteli hizmet sunmay:
hedefleyen saglik kurulusumuz icin biiyiik 0nem tasimaktadir.
Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve katihminiz nedeniyle simdiden tesekkiir eder,
gecmis olsun dileklerimizi iletiriz.

Bashekim

Not: Kisisel bilgileriniz ve ankette verdiginiz bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktir.

Yil:

Basvurdugu Poliklinik:

AnketeKatilan:( )Hasta ()Hasta Yakim*

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 ()Yiiksek Lisans
( )Ortaokul ( )Lise ( )Universite ( )Doktora
= =
Sira sl sl 2| 21|= &
No Anket Sorular: g%» E E, x % £
STl | S| 2|88
= 2| M 3 Mg

1 | Saghk kurulusuna ulasimda zorluk yasamadim.

2 | Danigsma ve yonlendirme hizmetleri yeterliydi.

Saghkkurulusuicindeulasmam gerekenbirimlere
kolaylikla ulasabildim.

4 | Kayit islemleri i¢in ¢ok beklemedim.

5 | Muayene olacagim doktoru kendim sectim.
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6 | Bekleme alaninin fiziki kosullar yeterliydi.
7 | Muayene olmak icin bekledigim siire uygundu.
3 Muayenevetedavialanlarininfiziki kosullar
yeterliydi.
9 | Doktorumun bana ayirdig: siire yeterliydi.
0 Tahlil ve tetkikler i¢in verilen randevu siireleri
uygundu.
11 Tahlil ve tetkik sonuclarimi belirtilen siire
icerisinde aldim.
1o Doktorumtarafindantedavimileilgiliyeterli
bilgilendirme yapildi.
L Tetkik ve tedavim sirasinda kisisel mahremiyetime
3 |6zen gosterildi.
L Personelinbanakarsidavraniglarinezaket
4 [kurallarma uygundu.
15 | Saghk kurulusu genel olarak temizdi.
6 Saglik kurulusunun sunmus oldugu hizmetler
beklentilerimi karsiladi.
) Bu saghk kurulusundan, hi¢ kimsenin yardimina
7 ihtiya¢c duymadan hizmet alabilirim.
18 Busaglikkurulusunuailemeve arkadaslarima

tavsiye ederim.

Varsa goriis ve onerileriniz.
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Anket-6 Hasta Deneyimi Anketi-Diyaliz Hizmetleri

HASTA DENEYIMi ANKETIi-DiYALIZ HIZMETLERI

DiYALIZ MERKEZIi ADI

hedefleyen saglik kurulusumuz i¢in biiyiik 6nem tasimaktadir.

gecmis olsun dileklerimizi iletiriz.

Asagidayeralan ifadelerileilgili geri bildirimleriniz, sizlere daha kaliteli hizmet sunmay:

Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve katihminiz nedeniyle simdiden tesekkiir eder,

Yonetici

Not: Kisisel bilgileriniz ve ankette verdiginiz bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktir.

AnketeKatilan:( )Hasta ()Hasta Yakim*

Yil:

Kisisel Bilgiler:

Cinsiyetiniz: ( )Kadin ( )Erkek

Ait oldugunuz yas kategorisini belirtiniz.

( )20’nin altinda ( )20-29 ( )30-39
( )40-49 ( )50-59 ()6oistu
Egitim durumunuzu belirtiniz. .
( )Okuryazar degil ( )Okuryazar  ( )Ilkokul ()Yiiksek Lisans
( )Ortaokul ( )Lise ( )Universite ( )Doktora
g = =
Sira sl sl 2| & |= 3
No Anket Sorular: g E» Ew E s E £
S| S|2| E|%E

1 | Diyaliz merkezine ulasimda zorluk yasamadim.

Diyalizmerkezine ulasimimisaglayacakbirarac
tahsis edilir.

3 | Danisma ve yonlendirme hizmetleri yeterlidir.

4 | Bekleme alaninin fiziki kosullar yeterlidir.

Diyalizmakinesinebaglanmakicinbekledigimsiire
uygundur.

6 | Diyaliz odasinin fiziki kosullar: yeterlidir.
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7 | Doktorumun bana ayirdig: siire yeterlidir.

3 Doktorumtarafindan hastaligimvediyaliztedavisi
siireci ile ilgili yeterli bilgilendirme yapilir.
Organ ve doku nakli merkezlerine nasil

9 basvurabilecegim konusunda bilgilendirilirim.

0 Diyaliztedavisisiirecindekisisel mahremiyetime
ozen gosterilir.

11 Diyaliz merkezi personelinin bana karsi
davraniglar1 nezaket kurallarina uygundur.

1> Diyaliz tedavim esnasinda kendimi giivende
hissediyorum.

13 | Diyaliz merkezi genel olarak temizdir.

L Diyaliz merkezinin sunmus oldugu hizmetler

4 | beklentilerimi karsilar.
15 | Bu diyaliz merkezini sevdiklerime tavsiye ederim.

Varsa goriis ve onerileriniz.
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Anket-7 Hasta Deneyimi Anketi-Evde Saghk Hizmetleri

HASTA DENEYIMi ANKETI-EVDE SAGLIK HiZMETLERI

EVDE SAGLIK KOORDINASYON MERKEZI ADI

Asagidayeralan ifadelerileilgili geri bildirimleriniz, sizlere daha kaliteli hizmet sunmay:
hedefleyen saglik kurulusumuz icin biiyiik 0nem tasimaktadir.
Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve katihminiz nedeniyle simdiden tesekkiir eder,
gecmis olsun dileklerimizi iletiriz.

Yonetici

Not: Kisisel bilgileriniz ve ankette verdiginiz bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktir.

Yil:

AnketeKatilan:( )Hasta ( )Hasta Yakini*

Hastanin Tanisi:

Kisisel Bilgiler:

Cinsiyetiniz: ( )Kadin ( )Erkek

Ait oldugunuz yas kategorisini belirtiniz.

( )20’nin altinda ( )20-29 ( )30-39
( )40-49 ( )50-59 ()60 ustil
Egitim durumunuzu belirtiniz. .
( )Okuryazar degil ( )Okuryazar ( )I_lkokul ()Yiiksek Lisans
( )Ortaokul ( )Lise ( )Universite ( )Doktora
=
SI\III(')a Anket Sorulari g% '% ‘E E‘ gé’
3| 32| 5|45
1 Evdesaglkhizmetlerinebagvuru siirecinde zorluk
yasamadim.
o Bagvurusonrasindailkincelemeyebirhafta
icerisinde gelindi.
i1k ziyaret esnasinda verilecek hizmetile ilgili
3 | yeterli bilgi verildi.
Ziyarettarihlerihakkindayeterlibilgilendirme
4 yapilir.

5 | Belirlenen ziyaret tarihlerinde hizmet alirmm.
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Thtiyacim olduguzamanbirimekolayca

6 ulasabilirim.
Isteklerim ve sorunlarim dikkatlibir sekilde
7 | dinlenir.
8 | Doktorum muayene icin yeterli zaman ayarir.
Doktorum hastaligim ve tedavimileilgili yeterli
9 bilgilendirme yapar.
0 Muayene ve tetkikler sirasinda kisisel
mahremiyetime 6zen gosterilir.
Tahlil ve tetkik stirecleri ve sonuglarim hakkinda
11 bilgilendirilirim.
Birim ¢alisanlarinin bana karsi davraniglar:
12 | nezaket kurallarina uygundu.
13 Evdesaglikhizmetleribiriminin sunmusoldugu
hizmetler beklentilerimi karsiladi.
14 Bubirimi, hizmete ihtiyaci olan herkese tavsiye

ederim.

Varsa goriis ve onerileriniz.
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Anket-8 Hasta Deneyimi Anketi-112 Hizmetleri

HASTA DENEYIMi ANKETIi-112 HIZMETLERI

IL AMBULANS SERViSi BASHEKIMLiGi ADI

hedefleyen saglik kurulusumuz icin biiyiik 0nem tasimaktadir.

gecmis olsun dileklerimizi iletiriz.

Asagidayeralan ifadelerileilgili geri bildirimleriniz, sizlere daha kaliteli hizmet sunmay:

Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve katiliminiz nedeniyle simdiden tesekkiir eder,

Bashekim

Not: Kisisel bilgileriniz ve ankette verdiginiz bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktir.

Yil:

AnketeKatilan:( )Hasta ()Hasta Yakim*

Hastanin Tanisi:

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 ()Ytksek Lisans
( )Ortaokul ( )Lise ( )Universite ( )Doktora
g | E £
Sira sl sl 2| &= &
No Anket Sorular g'%z E C:“ : g £
SE|E| 5| 2|E2
= 2| M 3 o7 S

112’yi aradigimda gorevli personele hizh bir
sekilde ulagtim.

2 | Telefonu acan personel beni dikkatlice dinledi.

3 | Telefonu acan personele giiven duydum.

Ambulans, verdigim adrese gecikme yasamadan
geldi.

5 | Ambulans personeli aciklayici bilgiler verdi.
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6 | Ambulans personeli hijyen kurallarina dikkat etti.
Ambulans personelinin bana karsi davraniglar
7 | nezaket kurallarina uygundu.
8 | Ambulanspersonelimahremiyetime 6zen gosterdi.
Ambulanspersonelisorularimizaanlasilirbir
9 sekilde cevap verdi.
10 |Ambulansa giivenli bir sekilde nakledildim.
11 | Ambulansin ici sessiz, giiriiltiisiiz ve konforluydu.
1> Ambulanslahastaneye nakil olurken giivenlibir

sekilde ulagimim saglandi.

Varsa goriis ve onerileriniz.
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Anket-9 Calisan Geri Bildirim Anketi (Hastane-ADSH-Diyaliz Hizmetleri-Evde Saghk
Hizmetleri-112 Hizmetleri)

CALISAN GERI BiLDIiRIMi ANKETI

Asagidayeralanifadelerileilgiligeribildirimleriniz, calismaortamive kosullarimizile hizmet

kalitemizi iyilestirmek i¢in biiylik 0nemtasimaktadir.

Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve katiliminiz nedeniyle simdiden tesekkiir ederiz.
Bashekim-Yonetici

Not: Kisisel bilgileriniz ve ankette verdiginiz bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktir.

Yil:

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 ()Yiiksek Lisans
( )Ortaokul () Lise ()Universite ()Doktora

Meslegi: ( )Saglik HizmetleriSimfi*  ()YardimeiSaghk Hizmetleri Sinifi
( )Idari Hizmetler Sinifi ()Teknik Hizmetler Sinifi

Saghk kurulusunda calistigisiire: ( )1-5y11  ()5-15 y1l ()15-25 11 ()25
yildan fazla

Calistigimiz Boliim**:

Sira

Anket Sorular:
No

Katiliyorum

Kararsizim

Kesinlikle
Katilmiyorum

Tamamen
Katiliyorum
Katilmiyorum

1 | Aldigim egitime uygun bir boliimde ¢alisiyorum.

Calisma ortamive kosullartileilgiliyapilacak

diizenlemelerde goriisiime basvurulur.

Calisma ortamim rahat ¢alisabilecegim bigimde
3 diizenlenmistir.

Calistigimboliimde calisan giivenligiileilgili tedbirler
4 alinmistir.
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5 | Calistigim ortamda kendimi giivende hissederim.
6 Yonetim, calisan giivenligi konusunda iyilestirme
faaliyetleri yapmaktadir.
Yonetim, calisan giivenligi ile ilgili uygunsuzluklarin
7 giderilmesi icin calisanlar ile is birligi yapmaktadir.
3 Yoneticilere sorun, goriis ve onerilerimi iletme imkani
bulurum.
Gorevalanimileilgili goriis ve Onerilerim dikkate
9 |ahnr.
10 | Ihtiyacim oldugunda izin alabilirim.
11 | Performansim hakkinda geri bildirim alirim.
1o Isimi en iyisekilde yapabilmem icin gerekli malzeme
ve cihaz temin edilir.
) Isimde kendimi gelistirebilmem icin egitim firsatlar
3 | sunulur.
14 | Calistigim ortamda kendimi degerli hissederim.
Yonetim, calisanlarin motivasyonu konusunda
15
duyarhdir.
16 | Son bir y1l icinde fiziksel siddete maruz kalmadim.
17 | Son bir y1l icinde sozel siddete maruz kalmadim.
18 Son bir yiliginde yonetici kaynakli psikolojik siddete
(mobbing) maruz kalmadim.
) Son biry1iliginde personel kaynakli psikolojik siddete
9 (mobbing) maruz kalmadim.
Calistigim saglik kurulusunu arkadaglarima calisma
20 . .
ortami olarak tavsiye ederim.
o1 Tedaviolabilmeleriicin ailemeve arkadaslarima

tavsiye ederim.

Varsa goriis ve onerileriniz.

*Saglik Hizmetleri Sinifi: Tabip, Dis Tabibi, Eczaci
**Doldurulmasi zorunlu degildir.
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