MEMNUNIYET CALISMALARI UYGULAMA PLANI

A) GEREC VE YONTEM

Aragtirmanin amaci; Aile Hekimligi Uygulamasina baslayacak olan illerde; birinci basamak saglik hizmetlerinin
kalitesinin hizmet alicilar (hastalar) ve calisan saglik personeli tarafindan nasil algilandigin1 ortaya koymaktir. Bu ¢alisma
kapsaminda Aile Hekimligi Uygulamasi’na gececek olan illerde uygulamaya gecilmeden en az 2 ay dnce hasta ve caligsan
memnuniyeti ¢alismasimin yapilmasi ve uygulamaya gecildikten sonra da her alti ayda bir caligmanin tekrar edilmesi
gerekmektedir. Aile hekimligi sonrasinda bu caligmalarin belirli araliklarla tekrarlanmasi, aile hekimligi oncesi ve
sonrast elde edilen sonuglarin karsilastirilmasini ve siire¢ icersinde olusabilecek degisiklikleri izleyebilmeyi saglayacaktir.

Memnuniyet anketleri saglik miidiirliiglince egitilmis anketorler araciligiyla ylizyiize goriisme
yontemiyle, saglik ocaklarinda (aile hekimligine gecildikten sonra aile sagligi merkezlerinde) saglik hizmeti
alan ve saglik hizmeti sunan kisilere ayr1 ayr1 uygulanacaktir. Sonuglarin giivenilir olmasi agisindan
anketlerin il i¢inde tiim bolgelerde ayni hafta i¢inde uygulanmasi gerekmektedir. Birinci basamak saglik
hizmetlerinde hasta ve ¢alisan memnuniyetindeki degisimi degerlendirmek amaciyla yapilacak aragtirmanin
yontemi agagida agiklanmistir.

Arastirma grubumuzu, birinci basamak saglik kuruluslarindan hizmet alan kisiler (16 yasindan kiigiikler igin
erigkin yakinlar1) ve birinci basamak saglik kurulusunda hizmet veren kisiler olugturmaktadir.

Hizmet alan kisilere yonelik(hastalar) yapilacak ¢alismada her ilde anket uygulanacak toplam kisi sayisi (en az
400 olmak sartiyla) toplam niifusun %o1’ine denk gelecek sekilde belirlenir. Ornegin toplam niifusu 512.000 olan bir ilde
uygulanacak anket sayist 512.000’in %o1’idir. Yani 512 dir. En az uygulanacak anket sayis1 400 oldugu i¢in; niifusun

%01’1 400’ den az ¢ikarsa; ilde uygulanacak anket sayisi i¢in niifusun %o01’i degil de 400 say1s1 esas alinacaktir.
Saglik ¢alisanlarina yonelik yapilacak galigmada kullanilan anket asagida ki yonteme gore segilen saglik
ocaklarinda c¢aligan tiim personele (6zellikle hekim ve yardimci saglik personeli) uygulanacaktir.

B) ANKET UYGULAMASINDA DiKKAT EDILECEK HUSUSLAR

1. Anketler anketdrler araciligi ile hizmet alicilar (hastalar) ve hizmet sunucularla (saglik ¢alisanlari) yiiz yiize
goriigiilerek uygulanmalidir.

2. Her iki anket formu da iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde saglik hizmetlerinin kalitesini 6lgmeye
yonelik sorular yer almaktadir. Ikinci boliimde ise cevaplayicilarin demografik bilgilerini elde etmeye yonelik
kisisel sorular yer almaktadir.

3. Her iki ankette de kisisel sorularin haricinde kullanilan ifadeler 5°1i Likert tipi (1-Cok Kétii.....5-Cok Iyi)
Olcekle olciilmiistiir. Ayrica konuyla ilgisi olmayanlar i¢in fikrim yok secenegi de sunulmustur.

4. Anketorler kendini tanitarak uygulama i¢in kisinin iznini almali ve cevaplayani yonlendirecek davraniglardan
ka¢inmalidir.

5. Anketorler aragtirmanin 6nemini anlatarak, gizlilik konusunda giivence vermelidir.

6. Anket uygulanmasi ic¢in birimlerde uygun bir oda tespit edilmeli ve kisinin kendini rahat hissetmesi
saglanmalidir.

7. Anketleri uygulayacak personele ylizylize goriigme yontemiyle anket uygulamasi ve anketteki sorular ile ilgili
kisa stireli bir egitim verilmelidir.

8. Anketorler anketleri uygularken soru hakkinda hicbir sekilde aciklama yapmamali anlagilmadigi takdirde
sadece soruyu tekrar etmeli ve tarafsiz olmalidir.

9. Ankette cevaplanmamis soru birakilmamasina dikkat edilmelidir.

10. Anketler hasta muayene olduktan sonra yapilmalidir.

11. Anketorlerin saglik calisanlarindan segilmesi gerektiginde, il saglik miidiirligii ¢alisanlari ya da érneklem
disinda kalan saglik ocaklarindan (aile hekimligine gectikten sonra toplum sagligi merkezi calisanlarindan)
secilmelidir.



SAGLIK HiZMETLERININ PERFORMANSINI OLCMEYE YONELIiK ANKET FORMU

Bu anket il¢enizde, mahallenizde ya da size en yakin yerde bulunan ve siirekli olarak kullandigiiz saglik kurulusunun
hizmet performansini degerlendirmeye ve hizmet alicilarin (hastalarin) verilen hizmetten memnuniyetini 6lgmeye yonelik
olarak hazirlanmistir. Bu ¢alisma Saglik Bakanligi Temel Saglik Hizmetleri Genel Midiirligii Aile Hekimligi Daire

Baskanligi’nin 6neri ve direktifleri dogrultusunda yapilmaktadir.
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A)SAGLIK KURULUSUNDA VERILEN HiZMETE YONELIK BiLGILER i S
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Saghk Kurulusunun Adi ve Yeri: SIS |(6lElS|E
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1 | Saglik kurulusunun fiziki kosullar
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2 | Saglik kurulusuna ulagim kolaylig
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3 | Muayene i¢in doktora ulagabilmedeki hiz ve kolaylik

4 | Doktorlarin size karst davraniglart

5 Doktorlarin muayene sonuglari, tedavi, ilag kullanimi ve tetkiklerle ilgili anlayacaginiz 1 2 3 4 5 0
sekilde bilgilendirmeleri
6 Doktorlara rontgen, tahlil ve tetkik sonuglariyla ilgili bilgi almak i¢in ulasabilme hiz ve 1 2 3 4 5 0

kolaylig1

7 | Ebe/hemsire ve saglik memurlarinin davranislar

8 | Kayit ve tibbi islemlerle ilgili personelin size karsi davranislari

9 | Doktorlarin yeterince zaman ayirmalari

10 | Doktorlarin hastalara kars ilgileri

11 | Muayene i¢in bekleme siiresi

Saglik kurulusuna bagvururken ve ayrilirken yapilmasi gereken (kayit-cikis) islemlerin 1 2 3 4 5 0

12 hiz1

13 | Tibbi cihaz ve donanimlarin yeterliligi

14 | Doktor sayisinin yeterliligi

Saglik kurulusu igerisinde aradigimiz birim veya kisilere ulasmada yardimci olacak igaret | 1 2 3 4 5 0

15 ve levhalarin yeterliligi

16 | Saglik kurulusunun genel olarak temizligi (hijyen)

Doktorlarin, soru sorma ve sikayetlerinizi iletme konusundaki ac¢ikligi, size zaman 1 2 3 4 5 0

17 e
tanimasi ve hosgoriisii

18 | Saglik kurulugunun bekleme salonu (temizlik, oturulacak yer konusunda)

19 | Laboratuar ve acil hizmetlere ulagma ve yararlanmaniz konundaki hiz ve kolaylik

20 | Saglik kurulusunun gebe, bebek takibi ve ast hizmetleri

21 | Gerektiginde baska hastaneye sevk etme ve randevu alma hizmetleri

22 | Ayni doktora ulasilabilme kolaylig1 ve hiz

23 | Sizin hastaliginiz ve sagliginizla ilgili bilgi ve kayitlarinin takip edilmesi

24 | Saglik kurulusunda verilen hizmetten genel memnuniyet diizeyiniz




B)CEVAPLAYICININ KiSISEL BILGILERI

25. Cinsiyetiniz:
a)Erkek(1) b)Kadin(2)

26. Yasiniz:
a) 25 yas ve alti(1) b)26-35(2) €)36-45(3) d)46-55(4) e)56 yas ve Ustl(5)

27. Ogrenim Durumunuz:
a) Okur yazar degil(1) b) Okur yazar(2) c) Ilkokul Mezunu(3)
d) Ortaokul Mezunu(4) e) Lise Mezunu(5) f) Fakllte veya ylksek okul(6)

28. Oturdugunuz yer:
a) Koy(1) b) Belde(2) c) ilce Merkezi(3) d) il Merkezi(4)

29. Yaptiginiz is:

a) Memur(1) b) isci(2) c) Esnaf(3) d) Ciftci(4)

e) Ev hanimi(5) f) Calismiyor(6) g) Emekli(7) h) Diger(8)
30. Sosyal Glvencesiniz:

a)Yok(1) b) Emekli Sandidi(2) c) Bag-Kur(3) d) SSK(4)

e) Yesil Kart(5) f) Ozel Sigortali(6)

31. Hanenizdeki kisilerin aylik toplam net geliri:
a)0-600(1) b)601-1200(2) €)1201-1800(3) d)1801 ve Uzeri(4)

32. Bu saghk kurulusuna son alti ayda kaginci gelisiniz?
a) 1-2(1) b) 3-5(2) c) 6-10(3) d) 10 kereden fazla(4)

Not: *Saghk Kurulusunun adi ve bagl oldugu ilge ya da merkez bilgisi sorulmaktadir

Tesekkiir ederiz.



SAGLIK KURULUSLARININ iSGORENLER ACISINDAN PERFORMANSINI OLCMEYE YONELIK ANKET FORMU

Bu anket ilinizde, saglik kuruluslarinin ve sartlarinin performansini isgérenler tarafindan ne sekilde algilandigin
0l¢meye yonelik olarak hazirlanmistir. Calisma Temel Saglik Hizmetleri Genel Miidirliigii Aile Hekimligi Daire
Baskanlig1, Aile Hekimligi Izleme ve Degerlendirme Subesi Miidiirliigii tarafindan yiiriitiilmektedir.

Halen calismakta oldugunuz saglik kurulusunu ve kosullarini dikkate alarak asagidaki ifadeler igin size en
uygun segenegi isaretleyiniz.

A)CALISTIGI KURUMDAN MEMNUNIYETI iLE iLGILi SORULAR
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1 | Saglik kurulusunun fiziki kosullari 112 |3 (4 |5 |0
2 | Dinlenme odasinin dinlenmeniz i¢in uygunlugu ve donanimi 1 12 |3 (4 |5 |0
3 | Yetki ve sorumluluklarinizin belirginligi 1 12 |3 |4 |5 |0
4 | Yetki ve sorumluluklarimzin esitligi 1 12 |3 |4 |5 |0
5 | Yaptiginz ise karsilik aldiginiz ticret diizeyi 1 12 |3 |4 |5 |0
6 | Calisma temponuzdan memnuniyet diizeyiniz 112 |3 |4 |5 |0
7 | Kurumunuzun hasta yiikiiyle ilgili memnuniyet diizeyiniz 1 12 |3 |4 |5 |0
8 | Kurumunuzda alinan kararlara katilma diizeyiniz 1 12 |3 |4 |5 |0
9 | Caligsanlar arasindaki iletisim diizeyi 1 12 |3 |4 |5 |0
10 | Calisma ortamindaki sevgi ve saygi ortaminin varlig 1 12 |3 |4 |5 |0
11 | Caliganlara esit davranilmasi konundaki memnuniyetiniz 1 12 |3 |4 |5 |0
12 | Mesleginizde istediginiz gelisme ve ilerleme igin gerekli destegin verilmesi |1 |2 |3 |4 |5 |0
13 | Genel olarak su anki ¢alisma kosullarinizdan memnuniyet dereceniz 1 12 |3 |4 |5 |0

B) CEVAPLAYICININ KIiSiSEL BILGILERI

14. Cinsiyetiniz : 1. Erkek 2. Bayan

15. Yasiniz
16. Gorev Siireniz: ...yil...... ay
17. Mesleginiz : 1. Hekim 2. Hemsire 3. Ebe 4. Saglik Memuru 5. Diger

*Saghk Kurulusunun adi ve bagh oldugu ilge ya da merkez bilgisi sorulmaktadir.
Tesekklir ederiz.



ANKETE KATILACAK SAGLIK OCAKLARI

KURUM ANKETE KATILIM | ANKETE KATILAN Kisl
Poliklinik Sayisi (2009 ) ORANI SAYISI
1 MERKEZ 1 NOLU 114.570 12.24 55
2 MERKEZ 3 NOLU 33.676 360 16
3 MEEKEZ MERKEZ 4 NOLU 47.170 504 23
4 KEPEZ 51521 550 25
5 SERCELER 2.096 0.32 3
AYVACIK MERKEZ
6 AYVACIK 1NOLU 16.109 1,72 8
7 KOCOKKUYU 53.801 575 26
BAYRAMI

8 BAYRAMIC | MERKEZ 1CNOLU 16.109 1,72 8
9 TORKMENL 2.837 0.30 3
10 oLy et 177.729 18,98 85
11 gicaA BALIKLICESME 11.385 1.22 5
12 KARABIGA 12.442 133 6
13 VENICIFTLIK 2.161 0.23 3
14 | BOZCAADA | pimies 18.220 1,95 9
15| can Mo 58.660 6,26 28
16 ETILI 12.998 1,39 6
17 [ECEABAT | ECEABAT VERKEZ 48.205 515 23
18| £2iNE NoLu 33.239 3,55 16
19 GEYIKT 27.260 2.91 13
20| eLiBoOLU LMo 46.679 4.99 22
21 EVRESE 2.780 0.30 3
22 | GOKGEADA | penies 0 0,00 3
23 [ LAPSEKI MERKEZ 44.752 478 22
24| LAPSEKI - iioReey 14.630 1,56 7
25 . VENICE MERKEZ 60.231 6.43 29
26| YENICE  Iieariing 26.194 2.80 13

TOLAM 936.354 100,00 460

Not:1000 Poliklinik sayisi olan saglik ocaklari dikkate alinmamistir.Sergeler ,Tirkmenli,Yenigiftlik,Evrese
ve Gokgeada 3 e ¢ikariimistir.




