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1. AMAC:

Bakanligimiz anket uygulama rehberi dogrultusunda hastanemizde hasta memnuniyet anketi
uygulayarak hastalarimizin goriis ve memnuniyet derecelerini tespit etmek, hasta onerileri
dogrultusunda aksakliklar1 gidererek gerekli diizenlemeler yapmak.

2. KAPSAM:
Hastanemizde ayaktan ve yatarak tedavi goren hastalar.

3. TANIMLAR,;
Bu prosediir de 6zel bir tanim bulunmamaktadir.

4. KISALTMALAR,;
Bu prosediir de 6zel bir kisaltma bulunmamaktadir.

5. SORUMLULAR:
Hastane Yonetimi, Kalite Yonetim Direktorii, Hasta Memnuniyeti Degerlendirme Ekibi, Kalite
Birimi, Anketorler.

6. UYGULAMA:

Hastanemizde uygulanacak hasta memnuniyet anketleri i¢in, Saglikta Kalite Standartlari Anket
Uygulama Rehberinde belirtilen (Tablo 1'de) asgari 6rneklem sayilari esas alinir.

Tablo 1. drnekiem Olusturma

Anket Dygulamas: Orneklem Nusturma Tablosu
Evren Sayise (N) Gerekli Grneklem Biyvikbigi fn)
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Hasta Deneyimi Anketi- Ayaktan Hasta

Uygulanacak anket sayisi, bir 6nceki yila ait toplam poliklinik hasta sayisina karsilik gelen Tablo
1’ deki drneklem sayisina gore belirlenir. Bu say1 on ikiye boliinerek her ay esit oranda uygulanir.
Bir 6nceki aya ait anket verileri takip eden aymn on besine kadar Kurumsal Kalite Sistemi’ne girilir.
(*2025 yili poliklinik hasta sayisi 99.207 'dir. Evren sayist (N) 75.000 ne karsilik gelen Gereli
orneklem biiyiikliigii (n) 382/12 =~ 32dir.)

Hasta Deneyimi Anketi-Yatan Hasta;
Uygulanacak anket sayisi, bir dnceki yila ait toplam yatan hasta sayisina karsilik gelen Tablo 1°
deki orneklem sayisina gore belirlenir. Bu say1 on ikiye boliinerek her ay esit oranda uygulanir. 24
saatten daha kisa siire yatan hastalar anket uygulamasina dahil edilmez. Bir 6nceki aya ait anket
verileri takip eden ayin on besine kadar Kurumsal Kalite Sistemi’ne girilir.

(*2025 yili yatan hasta sayist 5325°dur. Evren sayisi (N) 6000’e karsilik gelen Gereli
orneklem biiyiikliigii (n) 361112 =~ 30 °dur.)

Hasta Deneyimi Anketi-112 Hizmetleri;

Uygulanacak anket sayisi, bir 6nceki yila ait toplam acil hasta sayisina karsilik gelen Tablo 1° deki

orneklem sayisina gore belirlenir. Bu say1 on ikiye boliinerek her ay esit oranda uygulanir. Bir

onceki aya ait anket verileri takip eden ayin on besine kadar Kurumsal Kalite Sistemi’ne girilir.
(*2025 yili acil servis hasta sayist 5702 dir. Evren sayist (N) 6000 ‘ne karsilik gelen Gereli

orneklem biiyiikliigii (n) 361/12 =~ 30 ’dur.)

Hastanemizde anket calismalar1 anketorler tarafindan gercgeklestirilmektedir. Anketorlere
gorevlendirme yazilar1 ile gorevleri tebligi edilir ve Saglik Bakanligi anket uygulama rehberi
egitimi verilerek bilgilendirilir.

6.1. FAALIYET SURECI;

e Anketler miimkiin oldugunca hastaya verilmeden anketorler tarafindan yiiz yiize goriisme
seklinde yapilir.

e Sorular anlasilmadigi takdirde anketi uygulayan personel, soruyu ornekler vererek agiklar.

e Anketi uygulayan personel ankete baslamadan Once kendini tanitir ve hastayr yonlendirecek
davranislardan kacinir. Hastaya anketin 6nemini anlatarak, gizlilik konusunda giivence verir. Bos
soru birakilmamasina dikkat edilir.

e Anketlerin tarafli olmamasina dikkat edilir.

e Her ayin ilk haftasi, bir 6nceki ayin anketleri anketorler tarafindan kalite birimine teslim edilir.

6.2 ANKETLERIN SONUCLANDIRILMASI ve DEGERLENDIRILMESI:

Tiim Hasta Memnuniyet Anketleri aylik olarak analiz edilir.
Aylik analizler Saglik Bakanligi Kurumsal Kalite Sistemine (https://sbkks.saglik.gov.tr/), kurum
kullanici adi ve sifresi ile Kalite Birim Sorumlusu tarafindan kayit edilir.

Hasta memnuniyeti anket degerlendirme ekibine aylik analiz sonuglari rapor edilir. Gerekli
durumlarda iyilestirme faaliyetleri baslatilir.
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6.3. HASTA MEMNUNIYETi ANKET DEGERLENDIRME EKiBi- HASTA GORUS
ONERI SIKAYET DEGERLENDIRME KURULU:

DEGERLENDIRICI YONETICILER

BASHEKIM YARDIMCISI

HASTANE MUDURU

TEDAVI ve BAKIM HiZMETLERI MUDURU

EGITIM SORUMLUSU

HASTA HAKLARI SORUMLUSU

7. ILGILIi DOKUMANLAR:

Saglikta Kalite Standartlar1 Anket Uygulama Rehberi ve Ekleri

Hazirlayan

Kontrol Eden

Onaylayan
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