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AMAC
Hastanemizde ayaktan saglik hizmeti alan
hastalarin memnuniyetinin olgulmesi, lyilestirme

alanlarinin  belirlenmesi ve hasta memnuniyetinin
yukseltilmesi amaclanmaktadir.

Ayni zamanda Kurumsal Kaliteyi Gelistirme ve
Performans Degerlendirme Yonergesi kapsaminda bu
calismalar yapilmaktadir ve ek odeme kriterlerinden
birisidir.
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ANKET UYGULAMA iLKELERI

-Hemsirelik yuksek okulu son sinif 6grencisi 5
ogrenci tarafindan her ay 10 gunluk donemde butun
bransglardan esit sayida hastaya ulasilarak,her brans icin
bir glinde en fazla 4 anket olmak uzere poliklinikten
muayene islemini bitirmis hastalara uygulanmaktadir.

-SPSS 11.5 programinda analizi yapilmaktadir.
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Eski Anket Soru Sayisi: 25
Yeni Anket Soru Sayisi: 18

Cikarilan soru sayisi: 8
Eklenen Soru Sayisi: 1

Not: Eylul ayinda anket soru setleri degistildi.
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YILLARA GORE KARSILASTIRMASI
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ODH 2008 YILI POLIKLINIK MEMNUNIYETi ANKETI AYLIK
ORTALAMASI
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2.Soru: Polikliniklerin bulundugu yere ve muayene odalarina kolay ulasilabiliyor mu?
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3.Soru: Size gore polikliniklerin temizligi nasildi?
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4.Soru: Polikliniklerde bulunan tuvaletlerin temizligi nasildi?
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5.Soru: Hastaneye geldikten sonra muayene olmak igin buirokratik igslemlere harcadiginiz
toplam siure ne kadardi?
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6.Soru: Hekimin sizi muayene etmesi ne kadar surdu?
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7.Soru: Hekim tarafindan size verilen tedavi veya yapacaginiz egzersizler igin
anlayacaginiz sekilde agiklama yapildi mi?
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8.Soru: Hekim sikayetlerinizi dinleyip,hastaliginizla ilgili sorulariniza anlayacaginiz
sekilde yanit verdi mi?
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9.Soru: Ayni rahatsizlitan dolayi1 baska bir hekime muayene olmayi
dusunur musunuz?
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10.Soru: Hekimler size karsi yeterince ilgili ve nezaketli miydi?
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12.Soru: Sizinle ilgilenen personel,onemli oldugunu disunduguniiz bir soruya
anlayacaginiz sekilde yanit verdi mi?
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Puan 4 4




13.Soru: Sizinle ilgilenen personel yeterince ilgili ve nezaketli miydi?
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14.Soru: Poliklinikte durumunuz ve tedaviniz hakkinda yeterli bilgi verildi mi?
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15.Soru: Hastaliginizla ilgili sizinle yapilan gorugsmelerde mahremiyete dikkat edildi mi?
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16.Soru: Muayeneniz sirasinda sizinle ilgilenen gorevlilerin kendilerini
tanitan yaka karti var miydi?
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17.Soru: Hekiminizi kendiniz se¢ebildiniz mi?
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18.Soru: Hekiminiz tarafindan, eve gittiginizde hastaliginizin tedavisi boyunca
yasanabilecek durumlar i¢in bilgi verildi mi?
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19.Soru: Durumunuzun kotulesmesi halinde veya endiseye kapildiginiz anda
hastaneden iletisime gecgebileceginiz bir telefon-iletisim adresi verildi mi?
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20.Soru: Polikliniklerde aldiginiz hizmeti genel olarak nasil degerlendirirsiniz?
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SONUGC

2006 yilinda % 61 olan memnuniyet oranimiz 2007 yili sonunda
%74’e yukselmis fakat 2008 yilinda % 72 ye dusmustur.

Bu dususun sebeblerinden en onemlisi anket soru setinin degismis
olmasidir.

Hastalar iletisime gecebilecekleri bir adres verilmedigini,
kendilerine uygulanacak tedaviler konusunda fikirlerinin
alinmadiginida belirtmiglerdir.

Hekimlere ve hemsirelere guven duyduklarini,kendilerine saygili
ve nezaketli davranildiginimahremiyetlerine 6zen
gosterildigini,polikliniklere ulasmakda sorun yasamadiklarinida
ifade etmiglerdir.
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ONERILER

» 2009 yilinda hastalarin memnuniyetsizliklerini belirttikleri konularda
lyilestirme faaliyetleri baslatiimalidir.

» Saglik calisanlarina hasta ile iletisim konusunda surekli egitim
yapiimalidir.

» Hastalara iletisime gecebilecekleri ve bilgi alabilecekleri yerleri bildiren
bir brosur hazirlanabilir.

» S.B da calismasini baslattigi gibi hekimlerimizin CV lerinin yayinlamasi
ve halkimizin bu konuda bilgilendirilmesi saglanabilir.

» Hastalara hastaliklari ve yasaya bilecekleri sorunlar hakkinda
hastaliklarina ozel brosurler hazirlanip dagitilabilir.

» Temizlik konusunda denetimlere daha fazla onem verilip, temizlik
personellerine egitim programi duzenlenebilir.
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