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1.AMAÇ: Merkezimizde temel hedeflerinden biri olan hasta memnuniyetin artırılması ve hasta 

beklentilerinin hangi ölçütte karşılanabildiğini ortaya koymaktır. 

 

2.KAPSAM: Merkezimize başvuran tüm hasta ve yakınları. 

 

3.SORUMLUSU/LARI: Kalite Yönetim Birimi, Hasta ve Yakınları Memnuniyet Anketi 

Değerlendirme Komitesi. 

 

4.TANIMLAR: 

Anket: Konuyla ilgili bilgilerin özgün yazılı sorular yoluyla ve bir mülakatçı aracılığıyla kişilerden 

elde edilmesi esasına dayalı bir veri toplama biçimi. 

Hasta memnuniyet anketi: Kurumda verilen hizmetlerle ilgili hastaların memnuniyet derecelerinin 

ölçümü için yapılan anketler. 

 

5.UYGULAMA: 

1.Anketler; Bakanlık tarafından yayınlanan anket sorularını içerir. 

2.Anketler belirlenen periyotlarla (her ay), merkezimiz içerisinde işlemleri bitmiş olan hasta 

gruplarına yapılır. 

3.Merkezimizde anket uygulaması, , Hasta ve Hasta Yakını Memnuniyet Anketleri (Hasta deneyimi 

bölüm kalite sorumlusu tarafından) ile Çalışan Memnuniyeti Anketleri (Kalite Birimi Sorumlusu) 

çalışanlarınca uygulanır. 

4.Anketler hastaya verilmeden yüz yüze görüşme şeklinde yapılmaktadır. Bakanlık tarafından anket 

uygulama şekli belirlenirse o şekilde yapılır. 

5.Sorular anlaşılmadığı takdirde, anketör, örnekler vererek soruyu açabilir. 

6.Anketi uygulayan personel ankete başlamadan önce kendini tanıtır ve hastayı yönlendirecek 

davranışlardan kaçınır. Hastaya anketin önemini anlatarak, gizlilik konusunda güvence verir. Boş 

soru bırakılmamasına dikkat edilir. 

7.Merkezimizde hizmet alan; 16 yaşından küçükler, terminal dönemdeki hastalar, cevaplamak 

istemeyenler, psikiyatri hastaları ve diyaliz hastaları haricindeki tüm hastalara uygulanır. 

8.Anketlerin taraflı olmamasına dikkat edilir. 

9.Anketlerin takibi ve sorumluluğu Kalite Yönetim Birimine aittir. 

10. Hasta memnuniyet anketi Memnuniyet Anketleri Uygulama Rehberinde belirtildiği gibi her ay 

belirlenen sayıda (21 ünit ve üzeri 25 adet anket)  uygulanır. 

11.Anket değerlendirme sonuçlarında soru bazında değerlendirme yapılır. Tam puan %100 dür. Soru 

bazında %90 ve altında olan sorular değerlendirmeye alınır ve tartışılır.  

12.Anket sonuçları, Hasta-Hasta Yakını Memnuniyet Anketi Değerlendirme Komitesi ve üst yönetim 

ile her ay değerlendirilir. Gerekli görüldüğü durumlarda düzeltici önleyici faaliyet başlatılır. 

 

5.1.ANKETLERİN TAKİBİ VE SORUMLULARI 

 

Merkezimizde, Kalite Yönetim Birimi ve ilgili komite anketlerin uygulamasını takip etmek ve 

bundan doğacak iş ve işlemleri yürütmekle görevlidir. Bunlar; 

 Anketlerin uygulamasını sağlamak, 

 Takibiyle sorumlu olmak, 

 Anketlerin gizliliğini sağlamak,  

 Anket verilerini değerlendirmek, çıkan sonuçları analiz etmek, 
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 Anketlerden elde edilen bulgular doğrultusunda anket raporu hazırlamak. 

 Elde edilen sonuçlara göre hazırlanmış olan anket raporlarını üst yönetime sunmak, gerekli 

görüldüğü durumlarda düzeltici önleyici faaliyet başlatmak. 

 İstediğinde hizmet kalite standartları değerlendirmesi sırasında raporları değerlendiriciyle 

paylaşmak, 

 Verileri Kurumsal Kalite Sistemi’ne düzenli olarak aktarmaktır. 

6.İLGİLİ DOKÜMANLAR: 

1. SKS Memnuniyet Anketleri Uygulama Rehberi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


