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1. AMAÇ: Bu prosedürün amacı, hasta memnuniyetinin objektif ölçütler çerçevesinde 

ölçülmesi ve değerlendirilmesi amacıyla kullanılacak araç ve yöntemlerle, bu yöntemlerin 

uygulanmasına ait sorumlulukların tanımlanması, hasta ve yakınlarının öneri ve şikayetlerini 

iletebilmesi amacıyla bir sistem oluşturulması ve bunların değerlendirilmesidir. 

2. KAPSAM: Merkezimizde ve bağlı birimlerinde hizmet alan tüm hasta ve hasta yakınları 

kapsar. 

3. SORUMLUSU/LARI: Üst Yönetim, Hasta ve Yakınlarının Görüşlerini Değerlendirme 

Ekibi  

4. UYGULAMA: 

4.1.  Anketlerin Hazırlanması; 

 27.06.2015 tarih ve 29399 sayılı Resmi Gazetede yayımlanarak yürürlüğe giren 

“Sağlıkta Kalitenin Geliştirilmesi ve Değerlendirilmesine Dair Yönetmelik” 

kapsamında, sağlık kurum ve kuruluşlarında uygulanması gereken “Memnuniyet 

Anketleri” oluşturulmuştur. 

 İhtiyaç halinde süreçlerin izlenmesi veya kalite hedeflerinin izlenmesi için lokal 

olarak anket yapılması gerekli görüldüğünde hasta anketleri bilimsel kurallara uygun 

olarak kalite birimi tarafından hazırlanır ve sorulan tüm sorular amaçlara yöneliktir. 

Anket formuna dâhil edilen sorular ölçekli, açık ve kapalı uçlu, seçenekli olabilir. 

 Anket formu’nun hazırlanmasında esas olacak temel bilgiler, Merkezimizin 

yapısı ve işleyişi, personelin beklenti ve istekleri, hastaların beklenti ve istekleri göz 

önüne alınarak hazırlanır.  

4.2.  Anket Uygulanması; 

 Hasta ve Hasta Yakını ve Çalışan Memnuniyeti anketleri her dönem için 

Memnuniyet Anketleri Uygulama Rehberinde belirlenen tarihlerde ve belirtilen sayıda 

kişiye uygulanır.  

 Anket uygulamaları Merkezimizde Kalite Birim personelleri tarafından 

uygulanır 

 

4.3.  Anket Formlarının Değerlendirilmesi; 

 Hasta ve hasta yakını tarafından doldurulan anket formlarının Kalite Birimine 

tarafından değerlendirilmesi, bilimsel esaslara uygun olarak ve bilgisayar 

yazılımlarının kullanılması ile gerçekleştirilir.  

 Anket Değerlendirme sonuçları Kalite Birimi tarafından incelenerek analiz edilir. 

 Değerlendirme sonuçları soru ve kategori bazında raporlanarak Başhekimliğe 

sunulur. Değerlendirme Raporları ve tespit edilen sorunlar Üst yönetimin katılımıyla 

her ay Anket değerlendirme toplantılarında gündeme alınır. Üst Yönetim tarafından 

sonuçlar yorumlanır, hizmetin verilmesindeki güçlü ve zayıf yönler tespit edilerek 

yapılacak iyileştirmeler ve gerekiyorsa düzeltici/önleyici faaliyetler kararlaştırılır. 

Aynı zamanda çalışan memnuniyet anketi sonuçlarının soru bazında çalışanlarla 

paylaşılması önem arz etmektedir. Yapılan işlemler kayıt altına alınır. 

 Hasta memnuniyet anketleri her ay, yapılır ve kayıt altında tutulur. 

4.4.  Hasta Dilek, Öneri ve Şikâyetlerinin Değerlendirilmesi; 

 Merkezimizde Hasta ve Hasta Yakınlarının dilek, öneri ve şikâyetlerini merkezimiz 

yönetimine iletebilmeleri için; hastalara hizmet verilen tüm katlarda da hasta ve hasta 

yakınları için kolayca fark edilebilecek yerlerde dilek, öneri ve şikayet kutuları 

mevcuttur. Ayrıca görüşler Merkezimizin web sayfası aracılığıyla internet ve HBYS 

üzerinden iletilebilmektedir. 
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 Sürekli kilitli tutulan dilek, öneri ve şikâyet kutuları her Pazartesi (resmi tatillerde 

takip eden ilk iş günü) Başhekimlikçe görevlendirilen dilek, şikâyet ve öneri kutuları 

takip personelleri tarafından açılır.  

 Kutulardan çıkan ve internet üzerinden alınan şikâyet ve öneri formları tutanakla 

tespit edilir. Kutulardan çıkan formlarda isim, adres bilgisi bulunmayanlar ve imzasız 

olanlar değerlendirme dışı tutulur. 18 yaş altı kişilerden alınan şikâyet veya öneriler, 

kişinin velisinin telefon ile onayının alınmasından sonra değerlendirmeye alınır. 

 Şikâyet ve öneri formları tutanakla birlikte aynı gün merkez idaresine teslim 

edilir. 

 Merkez idaresi bu formlardaki konular değerlendirir ve yapılması gereken 

işlemler formlar üzerine not edilir. Notlar doğrultusunda gerekli işlemler yapılır. 

Konunun niteliğine göre Öncelikli olarak müdahale edilmesi gereken geri bildirim 

olursa yönetim tarafından belirlenir, hasta hakları birimine havalesi gereken şikâyetler 

hasta hakları birimine gönderilir. Şikâyet veya öneri hakkında yapılan işlemler 

formlarda bulunan bölüme kaydedilir ve şikâyet veya öneri sahibi mevzuatlar 

çerçevesinde 15 iş günü içinde telefon veya resmi yazı ile bilgilendirilir. Elde edilen 

bulgular neticesinde hangi iyileştirmelerin gerekli olduğu tespit edilir önem 

düzeylerine göre bu iyileştirmelerin nasıl gerçekleştirileceği planlanır. 

 Merkezimizde ve bağlı birimlerinde bulunan şikâyet ve öneri kutularından ve 

internet üzerinden alınan formları değerlendirmek üzere “Hasta ve Yakınlarının 

Görüşlerini Değerlendirme Ekibi” her ay toplanır. Ekipler tarafından yapılan 

değerlendirme neticesinde iyileştirme faaliyetleri başlatılır.  

 Anketler dışında, takibi ve sekretaryası Hasta Hakları Birim Sorumlusundadır. 

 Ekipler tarafından değerlendirilen tüm şikâyet ve öneri formları ve bunlar 

hakkında yapılan işlemleri içeren aylık bir rapor hazırlanır ve Merkez Yönetimine 

sunulur. 

 Formlarla alınan şikâyet ve öneriler ile yapılan çalışmalar ve iyileştirme faaliyetleri 

Yönetim Gözden Geçirme Toplantılarında gözden geçirilir. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


