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HAZIRLAYAN
KALİTE YÖNETİM BİRİM

SORUMLUSU

KONTROL EDEN
KALİTE YÖNETİM DİREKTÖRÜ

ONAY
BAŞHEKİM

1.AMAÇ: Hasta ve Çalışanların hastanemiz hizmet süreci ile ilgili fikirlerini almak amacıyla
oluşturulan anketlere yönelik yazılı bir sistem oluşturmak.
2.KAPSAM: Hastanemizden hizmet alan hastaları ve çalışanları kapsar.
3.KISALTMALAR:-
4.TANIMLAR:-
5. SORUMLULAR:

• Kalite Yönetim Direktörü
• Kalite Yönetim Birimi Sorumlusu
• Anket Uygulama Görevlileri

6.FAALİYET AKIŞI:
• Hastanemiz Kalite Yönetim Birimi tarafından bakanlıkça yayınlanan ve kurumumuz için veri

teşkil edecek soruların yer aldığı; ayaktan hasta memnuniyeti, yatan hasta memnuniyeti, acil
servis hasta memnuniyeti, çalışan memnuniyeti anketi uygulamaları yapılmaktadır.

• Anketler görevlendirme ile belirlenmiş personel tarafından uygulanmaktadır.
• Yapılan anketler kalite yönetim biriminde bilgisayar ortamında klasörlenerek kayıt altına

alınmaktadır. İlgili dönem sonunda memnuniyet anketi katsayıları Kalite Yönetim Birimi
tarafından tespit edilmektedir.

• Memnuniyet anketlerinde anketlerin ilgili yerlere dağıtılmasına dikkat edilir.
• Anket toplam puanı her bir ankette üçlü Likert ölçeğinde işaretlenmiş puanlar toplanarak

bulunur.
• Yatak sayısı göz önüne alınarak her ay ayaktan hasta memnuniyet anketi 50, yatan hasta

memnuniyet anketi 25, acil servis hasta memnuniyet anketi 25 kişiye uygulanır.
• Çalışan memnuniyet anketi Mart ve Eylül aylarında hekim, sağlık hizmetleri sınıfı, diğer genel

idare hizmetleri, teknik personel, hizmet alımı personeli personel gruplarının asgari % 50’sine
anket uygulanır.

• Memnuniyet anketine dair hem “Kategori Bazında Karşılanma Oranları” hem de “Soru Bazında
Karşılanma Oranları” elde edilir.

• Anket sonuçları ilgili ayın 15. gününe kadar Bakanlık Kurumsal Kalite Sistemi’ne
(www.kks.saglik.gov.tr) veri girişi tamamlanır.

• 16 yaşından küçükler (yakınlarına uygulanır), terminal dönemdeki hastalar, cevaplamak
istemeyenler, psikiyatri hastaları, diyaliz hastalarına uygulanmaz.

• Hasta memnuniyet anketleri belli periyotlarda üst yönetimin katılımı ile analiz edilerek,
gerekirse düzeltici önleyici faaliyet başlatılır.

• Çalışan memnuniyeti anketleri her dönem üst yönetimin katılımı ile analiz edilerek, gerekirse
düzeltici önleyici faaliyet başlatılır.

7.İLGİLİ DÖKÜMANLAR:
• Anket Soru Formları
• Düzeltici ve Önleyici Faaliyet Formları

www.kks.saglik.gov.tr

