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Oz EKOL HASTANESI
ANKET UYGULAMA PROSEDURU

. AMAC

Saglik hizmetlerinin temel hedeflerinden olan hasta ve ¢alisanlarin memnuniyetinin artirilmasi
esas almip, sunulan hizmetlere hasta perspektifinden bakilarak, temel hasta haklarinin ve hasta
memnuniyetinin saglanmasi ile hizmet alman tiim siireglerde; hasta/hasta yakininin saygi
gormesi ve Ozenle hizmet almasmin temin edilmesi, hastane organizasyonlarina galisan
perspektifinden bakilarak, saglik calisanlar1 i¢in ideal ve giivenli bir calisma ortami ve
altyapisinin ne olglide saglandigini tespit edebilmek ve sonuglarini degerlendirerek gerekli

diizenlemeler yapilmasini saglamak .

KAPSAM
Hastane igerisinde hizmet alan ayaktan, yatan ve acil basvuran tiim bolim ve birimlerdeki

hastalar1 ve tiim ¢alisanlar1 kapsamaktadir.

. TANIMLAR

Anket: Konuyla ilgili bilgilerin 6zgiin yazili sorular yoluyla ve bir miilakat¢i araciligiyla
kisilerden eldeedilmesi esasina dayali1 bir veri toplama bigimi

Hasta Deneyimi Anketi: Kurumda verilen hizmetlerle ilgili hastalarin memnuniyet
derecelerinin dl¢iimiiigin yapilan anketler

Cahisan Geri Bildirim Anketi: Kurumda verilen hizmetlerle ilgili ¢alisanlarin memnuniyet
derecelerinindlglimii i¢in yapilan anketler

Anketor: Anketor ¢esitli konularda hazirlanmig anketleri miisteri olarak kabul edilebilecek her

sahsayonelterek aragtirmacilar adina arastirma yapan gorevliye verilen isimdir.

SORUMLULAR

Kalite Yonetim Direktorii, hastane Kalite Sorumlusu ve anketorler sorumludur.

5. FAALIYET AKISI

HASTA DENEYIMI ANKETI VE UYGULAMA ILKELERI
Hasta deneyimi anketinin amaci, hastanemizin sunmus oldugu saglik hizmetlerinin hasta ve gerekli

durumlarda hasta yakini tarafindan degerlendirilmesi ve alinan geri bildirim sonucunda gerekli diizeltici
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Onleyici ve iyilestirici faaliyetleri baslatarak siirekli iyilestirmeyi saglamaktir.

Uygulanan hasta deneyimi anketleri, verilen hizmetlerin hasta perspektifinden bakilarak hizmete iliskin

durum tespitinin yapilmasini saglamaktadir.

Hasta Deneyimi Anketi Uygulama ilkeleri;

e Hasta deneyimi anketleri, Bakanlik tarafindan yayimlanan anket sorularini igerir.

e Hastanemizin hasta deneyimi anketi uygulamasinda Kalite Direktorii tarafindan belirlenen anketorler

gorev alir.

e Anketler Tablo 1°de belirtilen 6rneklem sayilar1 esas alinarak uygulanir.

Anket Uygulamasi Orneklem Olusturma Tablosu
Evren Sayisi (N) Gerekli Orneklem Biiyiikliigii (n)
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
1 000 000 384
10 000 000 384
100 000 000 384

Tablo 1. Orneklem Olusturma
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e Hastalara uygulanacak olan anketlerin uygun sekilde dagilimina dikkat edilir.

e Ayaktan hasta deneyimi anketleri poliklinige basvuran hastanin muayene ve tetkik sonuglarinin
tamamlanmasindan sonra yapilir.

e Yatan hasta deneyimi anketi hastanin tedavisinin tamamlanmasinin ardindan taburculuk islemleri
gerceklestirildikten sonra yapilir.

e Anketler miimkiinse hastaya verilmez ve bir anketor tarafindan yiiz ylize goriisme seklinde yapilir,
sorular anketor tarafindan okunur ve hastanin verdigi cevaplar forma islenir.

e Anketler, yiiz yiize, internet ve telefon gibi iletisim kanallarin1 kullanarak uygulanabilirler.

e Her donem basinda Anketor olarak gorev alacak kisilere anketin ozellikleri ve uygulama esaslari

hakkinda egitim verilir.

Anketor;

e Ankete baglamadan once kendini tanitir.

e Hastay: yonlendirecek davraniglardan kaginir.

e Anketin 6nemini vurgular ve sunulan hizmetlerin iyilestirilmesi igin kullanilacagini hastaya anlatir.
o Elde ettigi bilgilerin gizliligi konusunda hassasiyet gosterir ve bu konuda hastaya giivence verir.

e Sorular anlagilmadig: takdirde 6rnekler vererek soruyu agiklar.

e Bos birakilmis soru bulunmamasina dikkat eder.

Anket icin orneklem belirlenirken;
e Anket sonuglarindan elde dilen verilerde dogru bilgi sahibi olmak ve dogru karar verebilmek igin
evreni iyi bir sekilde temsil eden bir 6rneklem belirlenir.

o Anketler ne kadar fazla genele ulasabiliyor ise elde edilen verilerin degeri de o derece artar.

Anket uygulanacak kisilere:

e Anketler; 16 yasindan biiyiik, bilinci agik hastalarin kendisine, bilinci kapali hastalar ve 16 yasindan
kiigtik hastalar i¢in hasta yakinlara uygulanir.

e Ankete katilmak istemeyen hasta ve yakinlarina 1srarci davranilmaz.

e Yatis siiresi 24 saatten az olan hasta ve yakinlarina “Yatan Hasta Deneyimi Anketi” uygulanmaz.

6. ORNEKLEM SAYISININ BELIRLENMESI

Hasta deneyimi anketleri uygulanmadan Once anket uygulamasina dahil edilecek katilimci sayisinin
belirlenmesi gerekmektedir. Secilen 6rneklemin evreni hem 6zellik hem de sayisal yonden temsil etmesi

anket sonuglarin1 gegerli ve giivenilir kilmaktadir. Yillik olarak Tablo 1°de yer alan asgari 6rneklem sayilari
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esas alinir. Hasta deneyimi anketleri igin bu say1 on iki aya boliinerek uygulanir.
Hasta Deneyimi Anketi- Ayaktan Hasta;
e Uygulanacak anket sayisi, bir dnceki yila ait toplam poliklinik hasta sayisina karsilik gelen 6rneklem
sayisina gore belirlenir.
e Bu sayi on ikiye boliinerek her ay esit oranda uygulanir.

e Bir onceki aya ait anket verileri takip eden aym on besine kadar Kurumsal Kalite Sistemi’ne girilir.

Hasta Deneyimi Anketi-Yatan Hasta;

e Uygulanacak anket sayisi, bir 6nceki yila ait toplam yatan hasta sayisina karsilik gelen 6rneklem
sayisina gore belirlenir.

e Bu sayi on ikiye boliinerek her ay esit oranda uygulanir.

e 24 saatten daha kisa siire yatan hastalar anket uygulamasina dahil edilmez.

e Bironcekiayaaitanket verileri takip eden ayin on besine kadar Kurumsal Kalite Sistemi’ne girilir.

Hasta Deneyimi Anketi-Acil Servis;

e Uygulanacak anket sayisi, bir 6nceki yila ait toplam acil servis hasta sayisina karsilik gelen Tablo 1°deki
orneklem sayisina gore belirlenir.

e Bu sayi on ikiye boliinerek her ay esit oranda uygulanir.

e Bir dnceki aya ait anket verileri takip eden ayimn on besine kadar Kurumsal Kalite Sistemi’ne girilir.

6.1 ANKETLERIN UYGULANMASI VE SORUMLULUKLAR

Saglik kuruluslarinda anketlerle ilgili is ve islemler, Kalite direktorliigii tarafindan yiirtitiiliir.

Kalite Direktorliigiiniin Anketler ile Iigili Sorumluluklari;

e Orneklem secimi, anket uygulama yontemi ve anketdrlere iliskin kurallar1 ayrintili olarak belirlemek,

Anketlerin belirlenen kurallar ¢er¢evesinde uygulanmasini saglamak,

Anketlerin bir merkezde toplanmasinisaglamak,

Anketlerin gizliligini saglamak,

Anketleri analiz ederek sonug raporu olusturmak,

e Verileri “Kurumsal Kalite Sistemi” ne kaydetmek,

e Anketlerden elde edilen bulgular dogrultusunda iyilestirmeye acik alanlar1 belirlemek ve iyilestirmeye
yonelik onerileri yonetime sunmak,

e Gerektiginde, saglikta Kkalite degerlendirmesi sirasinda anketlere iliskin raporlar1 degerlendirme ekibiyle

paylasmak.
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6.2 VERILERIN KURUMSAL KALITE SiSTEMINE KAYDEDILMESI

Kurumsal Kalite Sistemine veri girisi yapilirken;

Hasta deneyimi anketi icin asagidaki bilgiler tanimlanmalidur:
o Bir dnceki yilda yatan hasta sayisi
fgili ayda anket uygulanan kisi (hasta ve hasta yakini) sayisi

O

e Anketlerde;

o Tamamen katilryorum

o Katiliyorum

o Kararsizim

o Katilmiyorum

o Kesinlikle katilmiyorum olmak iizere 5 cevap se¢enegi bulunmaktadir. Ankette yer alan her bir soruigin
“Tamamen katilyyorum, Katilyyorum, Kararsizim, Katilmiyorum, Kesinlikle katilmiyorum” cevabi
verenlerin sayist ilgili alanlara yazilmalidir.

e Her bir soru igin veri girisi tamamlandiktan sonra sistem, ilgili ankete ait asagidaki sonuglariotomatik
olarak hesaplamaktadir.

o Secenek Bazinda Verilen Cevap Sayist

o Secenek Bazinda Verilen Cevap Orani

o Soru Bazinda Kargilanma Orani

6.3 ANKET SONUCLARININ DEGERLENDIRILMESi

6.3.1 Hasta Deneyimi Anketlerinin Degerlendirilmesi

e Anket Sonuglarinin Degerlendirilmesi ve Paylasilmasi hasta degerlendirme anketine dair hem “Segenek
Bazinda Verilen Cevap Sayisi ve Cevap Oranlari” hem de “Soru Bazinda Karsilanma Oranlar”
degerlendirilir.

o Kalite Koordinatorliigii tarafindan anket sonuglar1 aylik rapor edilerek Hasta Giivenligi Komitesinde
paydaslarla paylagilir. 3 aylik periyodlarla gdsterge analizleri yapilarak sonuclar degerlendirilir, donemsel

grafikler analiz edilir ve gerekli iyilestirme faaliyetler planlanir.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
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