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Amag: Hasta memnuniyeti, herhangi bir saglik sisteminde hizmet kalitesini
olgmek icin yaygin olarak kullanilan bir gostergedir. Bu ¢alismada Dokuz
Eyliil Universitesi Uygulama ve Arastirma Hastanesi Merkez Laboratuvari
kalite gostergesi olarak 2021 ve 2022 yillarinda hastalarin laboratuvar
hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini o6lgmek icin uygulanan anket
sonuclarinin degerlendirilmesi ve memnuniyetsizlik nedenlerinin gozden
gecirilmesi amagland.

Gere¢ ve Yontemler: Veriler, her yil Ocak ile Ekim ay1 arasinda
"http:/ / dehis.deu.edu.tr/kalite/ merkez_lab_memnuniyet.php" internet
adresi {iizerinden uygulanan hasta memnuniyet anketi kullanilarak
toplanmustir. Ankete toplamda 1470 hasta katilmistir.

Bulgular: Katilimcilarin ¢ogu erkek (%55), yas ortalamasi 47, yaklasik 1/3'i
hizmet almak icin ilk kez merkez laboratuvarina bagvuranlardan idi. Genel
memnuniyet orani %73 olarak saptandi; bu deger %70’in tizerindeki kalite
hedefimizin gerceklesmesini saglamistir. Telefonla verilen hizmetin
erisilebilirligi, bekleme alaninin yeterliligi, sonu¢ verme siiresi gibi hizmet
alanlarinda ise hasta memnuniyet orani diistik saptanmustir.

Sonug: Hasta Memnuniyeti Anketi sonuglar1 sorunlari tespit ederek saglik
hizmeti kalitesinin iyilestirilmesine olanak saglar. Bu ¢alismada sonuglarin
hastalara wulastirilmas: igin gecen stirenin ve fiziki kosullarin hasta
memnuniyetinde 6nemli faktorler oldugu gortilmiistiir.

Seher KABUL Anahtar Kelimeler: ISO15189, tibbi laboratuvar, anket, hasta memnuniyeti,
Dokuz Eyliil Universitesi Tip Fakiiltesi, saglik hizmeti kalitesi
izmir, Tirkiye

E-posta: skabul93@gmail.com ABSTRACT

Dhttps://orcid.org/ 0000-0003-2077-4815 Aim: Patient satisfaction is a widely used indicator to measure service quality
in any healthcare system. In this study, it was aimed to evaluate the results of
the questionnaire applied to measure the satisfaction levels of patients with
laboratory services in 2021 and 2022 as a quality indicator of Dokuz Eyliil
University Application and Research Hospital Central Laboratory and to
review the reasons for dissatisfaction.

DEU Tip Derg 2024;38(3): 189-200
JDEU Med 2024;38(3):189-200
doi: 10.18614/deutip.1437558

Gonderim tarihi / Submitted:20.02.2024
Kabul tarihi/ Accepted: 04.11.2024


mailto:skabul93@gmail.com

190 Hasta Memnuniyeti

Material and Methods: The data were collected using a patient satisfaction
questionnaire administered between January and October each year via the
internet address
"http:/ / dehis.deu.edu.tr/kalite/ merkez_lab_memnuniyet.php". A total of
1470 patients participated in the survey.

Results: Most of the participants were male (55%), the average age was 47
years, and about 1/3 of them were first-time users of the central laboratory.
The overall satisfaction rate was 73%, which was above our quality target of
70%. Patient satisfaction was low in service areas such as accessibility of
telephone service, adequacy of waiting area, and long waiting time.

Conclusion: Patient Satisfaction Survey results enable the improvement of
health service quality by identifying problems. In this study, it was observed
that the time it takes to deliver the results to patients and physical conditions
are important factors in patient satisfaction.

Keywords: SO15189, medical laboratory, survey, patient satisfaction, quality
of health care

Tibbi laboratuvar hizmeti, kaliteli saglik
sisteminin kritik bir bilesenidir ve hastaliklarin teghisi,
tedaviye rehberlik edilmesi, hastaliklarin &nlenmesi ve
kontrolii, siirveyans ve halk saglig1 agisindan nemi olan
hastaliklarin belirlenmesi igin gerekli verileri saglar. Saglik
sistemi ihtiyaglarinin karsilanabilmesi icin entegre, islevsel
ve stirdiiriilebilir bir laboratuvar hizmeti gereklidir (1).

Saghik hizmetlerinin kalitesini, verimliligini,
etkinligini ve dolayisiyla performansini ortaya koymada
kullanilan gostergelerden biri de hasta memnuniyetidir.
Literatiirde hasta memnuniyeti kavrami ile ilgili bir¢ok
terim bulunmaktadir. Ornegin, Hills ve Kitchen (2)
tarafindan hasta memnuniyeti '...saglik hizmetlerinin 6zel
ve genel yonleriyle ilgili olarak hastalarin ihtiyag ve
beklentilerinin ~ karsilanmasindan  kaynaklanan  bir
memnuniyet, basar1 veya tatmin duygusu' olarak
tanimlanmugtur.

Hasta memnuniyeti kavrami, saglik hizmetlerinin
kalitesinin ol¢iilmesinde ve degerlendirilmesinde 6nemli
bir gostergedir. Gliniimiizde saghik kurumlari hastalarin
beklenti ve ihtiyaglar1 ile saglhk hizmetlerinden
memnuniyet sonuglarina gore hareket etmektedirler.
Saglik hizmetlerinde hasta odakli hizmet sunumu
anlayisinin - 6n  plana c¢ikmasiyla  birlikte  hasta
memnuniyetini degerlendirme calismalar1 da Onem

kazanmustir (3).

Hastalarin saglik hizmetlerinden memnuniyetini
degerlendirmek, sorunlari tespit ederek saghk hizmeti
sunumunun kalitesinin iyilestirilmesine olanak saglar (4).
Hasta goriislerinin saglik hizmetinin isleyisine yansimasi,
hizmet yonetimi ve saglik ¢alisanlari i¢cin uygun politikalar
ve yoOnetim prosediirleri gelistirme, kaynak tahsisi ve
egitim ihtiyaglarina dncelik verme gibi farkl1 alanlarindaki
eksiklikleri diizeltir (5-6).

Tibbi laboratuvarlar, hastalarin bakimi i¢in 6nemli
bilgiler {ireten saghik kurumu ekibinin ©6nemli bir
parcasidir. Laboratuvar kalite sisteminin tasariminda ve
uygulanmasinda 6zellikle tibbi laboratuvarlarda hastalarin
ihtiyaclar1 dikkate alinmalidir. Hastalar, laboratuvar
tarafindan sunulan saglik hizmetlerinin kalitesi hakkinda
bilgi saglayan kaynaklardan biridir ve goriisleri,
memnuniyeti planlama ve degerlendirmede yol gosterici
faktorlerdendir (1).

Hasta memnuniyetini etkileyen ti¢ temel faktor
bulunmaktadir. Bu faktorler hastaya, saglik personeline,
fiziksel ve cevresel Ozelliklere baghdir. Hastanin yasi,
egitimi, meslegi, geliri ve cinsiyeti gibi sosyodemografik
ozellikleri hastalarin saglik hizmetlerindeki memnuniyet
derecesinde rol oynamaktadir. Kisiden kisiye farklilik
gosteren bu kriterler saglik hizmetlerinden duyulan

memnuniyet derecesi ile yakindan ilgilidir (7-8).
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Saglik hizmetlerinde standardizasyon calismalar1
yapilirken hizmet kalitesini belirleyen unsurlar iginde,
verilen hizmetin kalitesi kadar algilanan hizmet kalitesinin
onemine de deginilmektedir. Hasta memnuniyeti
aragtirmalarinda saglik personelinden memnuniyet, saglik
personeli ile iletisimden memnuniyet, hasta mahremiyeti,
personelin diiriistliigii, nezaketi, yeterli bilgiyi sunmasi ve
hastane genel temizligi gibi bircok boyutun ele alindigi

goriilmektedir (9).

Tibbi

izlenmesi, kalitenin iyilestirilmesi ve akreditasyonunun

laboratuvarda hasta ~memnuniyetinin
stirdiiriilmesi igin gerekli olan 6nemli ve yararh bir aractir
(10). ilk kalite hasta

memnuniyetinin 6nemini belirlemenin yani sira saglik

Yapilan glivence ¢alismasi,
hizmetlerinde kalite giivencesi alanindaki arastirmalarin

temelini olusturmustur (11).

Diinya’da tibbi laboratuvara akreditasyon veren
tic 6nemli kurum bulunmaktadir: Uluslararasi Standart
Orgiitii (ISO), Saglik Kuruluglar1 Akreditasyon Ortak
Komisyonu (JCAHO) ve Amerikan Patolojistler Birligi
(CAP). Tibbi laboratuvarda hastalarin memnuniyetini
izlemek, ISO 15189:2012 laboratuvar kalite standartlarinin
yonetimsel gerekliliklerinden biridir. Her laboratuvarin
hasta memnuniyeti odakli yazili bir politikasi olmali ve
periyodik olarak hasta memnuniyeti Ol¢meli ve
degerlendirmelidir (12). Hasta memnuniyeti anketi sadece
akademik degerlendirme amaciyla yapilmamali, daha iyi
hasta hizmeti igin periyodik olarak hedeflenmelidir.
Calismalarin alti aylik araliklarla tekrarlanmasi, kaliteli
saglik hizmeti sunmay:1 ve siirdiirmeyi amaclayan yararl

bir yonetimsel karardir (10).

tibbi %70'ten  fazlasinin

sonuglarma dayandig:

Tum kararlarin

laboratuvar diisiiniildiigiinde,
hasta

memnuniyetine daha fazla 6nem verilmesi gerekir (13).

laboratuvar hizmetlerinin degerlendirilmesinde

Bu galismada Dokuz Eyliil Universitesi Uygulama
ve Arastirma Hastanesi Merkez Laboratuvar kalite
gostergesi olarak ve ayni zamanda 2021 ile 2022 yillarinda
belirlenen bir kalite hedefi olarak hastalarin laboratuvar
hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini 6l¢gmek igin anket

uygulanmasi ve sonuglarinin degerlendirilmesi amaglandi.

GEREC VE YONTEM

Arastirma Tasarimi: Dokuz Eyliil Universitesi Tip
Fakiiltesi Merkez Laboratuvar:t 1SO15189 akreditasyon
gereklilikleri kapsaminda kalite gostergesi olarak hasta
memnuniyet izlemi yillik uygulanmaktadir. Memnuniyet
anketi, Dokuz Eyliil Universitesi Arastirma ve Uygulama
Hastanesi'ndeki laboratuvar hizmetlerinin temel yonlerini

kapsayacak sekilde tasarlanmuistir.

Bu ¢alismada Dokuz Eyliil Universitesi Girisimsel
Olmayan Etik Kurul'unun onay1 (2023/04-15 nolu etik
kurul karar1) ve Hastane yonetiminin idari izniyle "Hasta
Memnuniyeti Olcme Anketi" kullanilarak kurumsal temelli

kesitsel bir arastirma yapilmustir.

Veri Toplama: Veriler, hastalara 01.01.2021-01.10.2021 ve
01.01.2022-01.10.2022
"http://dehis.deu.edu.tr/kalite/merkez_lab_memnuniyet.p

tarihleri arasinda
hp" internet adresi {izerinden uygulanan bir anket
kullanilarak toplanmistir. Ankete toplamda 1470 hasta
katilmistir. Ankette sosyodemografik veriler, sonuglarin
alinma siiresi, laboratuvar personelinin davranisi, merkez
laboratuvarinin temizligi ve diizeni, bekleme siiresi ve

diger degiskenler yer almaktadir.

Anket Icerigi: Bagimli degisken hastalarin klinik
laboratuvar hizmetlerinden memnuniyet diizeyi; bagimsiz
degiskenler ise hasta memnuniyetini etkileyen faktorler
(bekleme stiresi, laboratuvar personelinin davranisi,
temizlik, ¢alisma diizeni, test sonuglarimin giivenilirligi,
zamaninda test sonuclarinin saglanmasi ve

diger
degiskenler) idi.

Anket sorular1 Tablo 1’de gosterilmistir.



192 Hasta Memnuniyeti

Tablo 1: Anket sorular:

1. Cinsiyetiniz?
Yasimniz?
Merkez Laboratuvarina kaginc gelisiniz?

L

® N

10. Merkez Laboratuvar1 web sayfasindan

mu?

i¢in “en 6nemli” olan1 seciniz.)

Merkez Laboratuvarindaki islemleriniz sirasinda personelimizin davranislarindan memnun musunuz

Merkez Laboratuvari Poliklinik Kan Alma Biriminin temizliginden memnun musunuz?

Merkez Laboratuvarina size saglanan yonlendirme ve bilgilendirmeden (Sorulan soruya cevap alabilme, 6rnek

alma ile ilgili bilgilendirme, sonuglarin alinmas ile ilgili bilgilendirme vb.) memnun musunuz?

Genel olarak Merkez Laboratuvari isleyisinden (¢alisma diizeninden)

Merkez Laboratuvariin bekleme salonu ve ¢evre diizeninden memnun musunuz?

9. Merkez Laboratuvari iletisim numaralarin telefonla aradiginizda verilen hizmetten (Bu soruya liitfen iletisim
numaralarini aradiysaniz cevap veriniz) memnun musunuz?

(liitfen
http://www hastane.deu.edu.tr/index.php/tibbi-birimlerimiz/merkez-laboratuvari.html) memnun musunuz?

11. Numaraniz: aldiktan sonra sekreterlik kayit islemlerine kadar gecen siire sizce uzun mu?

12. Sekreterlik kayit islemleri tamamlanip tiiplerinizi aldiktan sonra kaniniz alinincaya kadar gecen siire sizce uzun

13. Sonug alma siiresi (6rnek verme ve sonug alma arasinda gecen siire) sizce uzun mu?

14. Merkez Laboratuvarindan aldigim sonuglara yiizde ytiiz giivenebilirim.

15. Merkez Laboratuvarini arkadas/yakinlarima rahatlikla tavsiye edebilirim

16. Merkez Laboratuvarinin uluslararas: gecerliligi olan kalite akreditasyon belgesi oldugunu biliyor musunuz?

17. Liitfen Laboratuvar hizmetlerimizden beklentilerinizi dikkate alarak asagida yer alan hizmet unsurlarindan sizin

18. Laboratuvar hizmetleri ile ilgili olarak belirtmek istediginiz goriis, dilek ve istekleriniz....(Size geri doniis
yapilmasini istiyorsaniz iletisim bilgilerinizi(tel,e-mail) liitfen yaziniz.)

memnun musunuz?

web sayfasim1  kullandiysaniz  cevap  veriniz

Memnuniyet diizeyi, hi¢ memnun degilim (1 puan) ile ok
memnunum (5 puan) arasinda 5'li Likert 6l¢egi kullanilarak
degerlendirildi. Merkez laboratuvar hakkindaki sorulan
sorular hi¢ dogru degil (1 puan) ile ¢ok dogru (5 puan)
arasinda; verilen hizmetlerin stireleri hakkindaki sorulan
sorular ise ¢ok uzun (1 puan) ile hi¢ uzun degil (5 puan)
arasinda puanlandirildi. Bu kapali ifadelere ek olarak
katilimcilara beklentilerine gore hangi laboratuvar hizmeti
unsurunun daha 6nemli oldugunu belirlemek igin bir
siralama sorusu sorulmustur.

Verileri degerlendirmek icin yanitlarin yiizde
Her

tim memnuniyet

dagilimlar1  kullanilmistir. katiimcr igin  genel

memnuniyet puani, maddelerinin
ortalamasi olarak hesaplanmustir. Istatistiklerde ortalama 3
puan ve 3'iin alt1 hasta memnuniyetsizligi; 4 puan ve 4'{in

iizeri hasta memnuniyeti olarak kabul edilmistir.

Istatistiksel Analizler: Veriler Microsoft Excel 16.69
edildi.
tanimlayici istatistikler hesaplandi.

kullanilarak analiz Verileri acgiklamak igin

BULGULAR

Katilimcilarin Ozellikleri:

Anket katilimcailarinin 6zellikleri Tablo 2'de 6zetlenmistir.
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Tablo 2: Anket katilimcailarinin 6zellikleri

2021 2022
Cinsiyet Say1 Yiizde Say1 Yiizde
Kadin 430 44 227 45
Erkek 538 56 275 55
Yas
Ortalama 43 52
Merkez Laboratuvarina
Say1 Yiizde Say1 Yiizde
Gelis Sayis1
Ik kez 306 32 150 30
1-3 211 22 102 20
4-6 90 9 71 14
7 ve st 140 14 78 16
Belli araliklarla stirekli 221 23 101 20
TOPLAM 968 502

2021 yilinda 968 hasta ve 2022 yilinda da 502 hasta

memnuniyet anketini doldurarak katilim gostermistir.

Ankete katilanlarin %55’ erkek iken %45’i kadindr.
Ankete katilanlarin yas ortalamasi 47 (en kiiciik 7 yas, en

biiyitk 97 yas) idi. Katilimailarin yaklasik 1/3'i hizmet

almak i¢in ilk kez merkez laboratuvarina bagvurdu.

Laboratuvar Hizmetinden Memnuniyet Diizeyleri

Likert 6l¢eginde laboratuvar hizmetlerinin farkl

alanlar1 i¢in ortalama memnuniyet yiizdesi %61 ile %80

arasinda degismektedir (Tablo3).
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1+2+3

4+5

2021 | 2022 | 2021 | 2022 | 2021 | 2022 | 2021 | 2022 2021 2022

2021

2022

2021

2022

4-Merkez Laboratuvarindaki islemleriniz sirasinda

personelimizin davraniglarindan memnun musunuz?

22

23

78

77

5-Merkez Laboratuvar1 Poliklinik Kan Alma

Biriminin temizliginden memnun musunuz?

23

20

77

80

6-Merkez laboratuvarinda size saglanan yonlendirme
ve bilgilendirmeden (Sorulan soruya cevap alabilme,
ornek alma ile ilgili bilgilendirme, sonuglarin| 4 4 5 3 15 15 53 57 22 21
alinmas: ile ilgili bilgilendirme vb.) memnun

musunuz?

25

22

75

78

7-Genel olarak Merkez Laboratuvar: isleyisinden

(calisma diizeninden) memnun musunuz?

25

26

75

74

8-Merkez Laboratuvarinin bekleme salonu ve gevre

diizeninden memnun musunuz?

32

30

68

70

9-Merkez  Laboratuvart iletisim  numaralarimi
telefonla aradigimizda verilen hizmetten (Bu soruya
liitfen iletisim numaralarmi aradiysaniz cevap

veriniz) memnun musunuz?

35

33

65

67

10-Merkez Laboratuvar1 web sayfasindan (Bu soruya
liitfen web sayfasini1 kullandiysaniz cevap veriniz

http://www hastane.deu.edu.tr/pageMerkezLab.aspx

) memnun musunuz?

27

29

73

61

1:Hi¢ memnun degilim 2: Memnun degilim 3: Kismen memnunum 4: Memnunum 5: Cok memnunum

* Anketten hasta memnuniyeti i¢in kullanilabilecek sorulara bu tabloda yer verilmistir. Anketteki soru numaralarina bagh kalinmuistir.
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En diisitk memnuniyet yiizdesi 2021 yilinda %65 ile
merkez laboratuvari iletisim numaralarinin telefonla
arandigl zaman verilen hizmete, 2022 yilinda %61 ile
merkez laboratuvarmin web sayfasinin kullanimina
verilmistir. Tablo 3 de gosterildigi gibi, 2021 yilinda
personel davranislar1 (%78), kan alma biriminin temizligi
(%77),

yonlendirme ve bilgilendirme (%75) ve laboratuvarin

merkez laboratuvar1 tarafindan  saglanan

calisma diizeni (%75) igin yiiksek memnuniyet oranlari

Benzer sekilde 2022 yilinda ayn1 hizmet alanlarinda
hasta memnuniyet oranlar1 artarak daha kaliteli hizmet
(%80),

yonlendirme  ve

sunulmustur: Kan alma biriminin temizligi

laboratuvar tarafindan  saglanan
bilgilendirme (%78) ve kan alma birimindeki personel
davranislar (%77) igin yiiksek memnuniyet oranlar1 elde

edildi.

Islem Siirelerinden Memnuniyet Diizeyi:

elde edildi. Hastalarin  islem  siirelerinden = memnuniyet
diizeyleri Sekil 1'de 6zetlenmistir.
Sekil 1: Katilimailarin Islem Siirelerinden Memnuniyet Diizeyi
A B C
o o T o o [N o oo IS
< o I < o T < o
=3 - o I, =y
ne R v B « v Mk
« o M - I ~ o Ml
0 10 20 30 40 50 60 0 10 2 20 m 50 60 0 10 - - 0 % 6
=2022 m2021 m2022 m2021 m2022 m2021
1: Cok uzun 2: Oldukga uzun 3: Uzun 4: Pek uzun sayilmaz 5: Hi¢ uzun degil

Hem 2021 hem 2022 yillarinda numaralar1 aldiktan
sonra sekreterlik kayit islemlerine kadar gegen siire
hastalar tarafindan sirasiyla %66 ve %68 oraninda diisiik
memnuniyet orani ile sonuglandi (Sekil 1A). Ayrica sonug
alma siiresi (6rnek verme ve sonug¢ alma arasinda gegen
siire) 2021 yilinda %65 iken 2022 yilinda %69 hasta
memnuniyet orani ile yiikseltilmistir (Sekil 1C).

Sekreterlik kayit islemlerinin tamamlanip tiiplerini
aldiktan sonra kanlarmin alinincaya kadar olan siire 2021
yilinda hastalarin %76’s1, 2022 yilinda %77’si tarafindan
uzun olmadigini ifade edilmistir (Sekil 1B).

Merkez Laboratuvar Hakkindaki Memnuniyet
Diizeyi:

Hastalarin merkez laboratuvar  hakkindaki

memnuniyet diizeyleri Sekil 2'de 6zetlenmistir.
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Sekil 2: Katilimcilarin Merkez Laboratuvar Hakkindaki Memnuniyet Diizeyi

0 10 20 30 40 50 60 70
2022 2021

0 10 20 30 40 50 60
2022 2021

1: Hig¢ dogru degil 2:Dogru degil 3: Kismen dogru 4: Dogru 5: Cok dogru

Hastalar 2021 ve 2022 yillarinda yiiksek oranda
(%81 ve %83) merkez laboratuvarindan aldiklar: sonuglara
%100 giivenebilirim yanit1 verdiler (Sekil 2A). Ayrica 2021
yilinda hastalarin yaklagik %79u ve 2022 yilinda %80
merkez laboratuvarini yakinlarina/arkadaslarina rahatlikla
tavsiye ederim seklinde ifade etti (Sekil 2B).

Ayrica merkez laboratuvarimiz uluslararasi gegerli
"ISO 15189 Tibbi Laboratuvar Akreditasyonu" belgesine

sahiptir. Hastalarimiza uluslararas: gegerlilige sahip olan
bu akreditasyon belgesine sahip oldugumuzu biliyor
musunuz sorusunu sordugumuz zaman 2021 yilinda %35
hasta “evet, biliyorum" yanit1 verirken 2022 yilinda ankete
katilan hastalarin yaklasik %34’ "evet, biliyorum", %45i
"hayir bilmiyorum" yanitin1 verdi (Sekil 3).

Sekil 3: Katilimcilarin Akreditasyon Belgesi Hakkinda Bilgi Diizeyi

© %

~ %

- %

o

10 20
u2022

u2021

30 40 50

1: Evet, biliyorum 2: Kismen biliyorum 3: Bilmiyorum

Hastalarimiza laboratuvar hizmetlerinden
beklentilerini (sonuglari zamaninda alabilmek, sonuglarin
glivenirligi, temizlik, ¢evre diizeni, personelin davranisi,
bekleme siiresi, merkez laboratuvarin calisma diizeni)
oncelik sirasina gore siralamalarini istedik. Hastalar 2021

yilinda %40 temizlik, %35 sonuglari zamaninda alabilmek

ve %25 oraninda sonuglarin giivenirligi cevabin verdi.
Ankete katilan hastalarimiz 6ncelik siralamasi 2022 yilinda
da 2021 yii ile benzerdi.

hastalarimizin %45 'i temizlik yanitini verirken bunu

Sonug¢ olarak ilk figte

sirasiyla %34 sonuglari zamaninda alabilmek %21 ile

sonuglarin giivenirligi izlemistir (Sekil 4).
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Sekil 4: Katilimcilarin Laboratuvar Hizmetinde Oncelik Siralamasi

o

10 20
2022

2
B

=2021

1: Temizlik 2: Sonuglar: zamaninda almak 3: Sonuglarin giivenirligi

Anket katimcilarinin genel memnuniyet diizey

Tablo 4’te 6zetlenmistir.

Tablo 4: Katiimcilarin genel memnuniyet diizeyleri

2021 2022
Toplam Katilima

968 502
Sayisi
Genel Degerlendirme 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Yapilan

559 607 1949 | 6040 | 2424 | 288 | 224 | 1016 3211 1261
degerlendirme sayis1
% Oran 5 5 17 52 21 5 4 17 53 21
SONUC 27 73 26 74
Merkez laboratuvarimizin 2021 ve 2022 Yili Kalite  alinmasi imkani saglar. Bu nedenle, rutin olarak

Hedefi, hasta memnuniyet oraninin %70 ve {izerinde
stirdiiriilmesini saglamak idi. Buna gore 2021 yilinda %73
ve 2022 yilinda da %74 oran ile bu hasta memnuniyeti

hedefimizi basariyla tamamladik.
TARTISMA

Hasta memnuniyeti, laboratuvar hizmetlerinin
hastalarin bakis acisiyla degerlendirilmesine yardimc olur.
Boylece problemli alanlarin belirlenmesi kolaylasir ve bu

problemlerin ¢6ziimil igin fikirler {ireten geri bildirimlerin

uyguladigimiz anketler, hasta memnuniyet diizeyini

degerlendirmemizi ve hastanemizdeki laboratuvar
iligkili

Uyguladigimiz anket,

hizmetleriyle bazi faktorleri incelememizi

saglamaktadir. laboratuvar ve
hastalar i¢in Onemli oldugu disiiniilen laboratuvar
hizmetlerinin farkli boliimlerini ve ayrintilarii kapsayan
sorulardan olusmaktadir. ISO 15189(14) ve ISO 17025 (15)
gibi uluslararas: kalite standartlari, tercihen sistematik bir
sekilde hasta geri bildirimlerinin ve diizeltici eylemlerin

analizini ve kullanimini gerektirir.
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Bu dogrultuda klinik laboratuvarlarda hasta
memnuniyet anketleri yapilmaktadir, ancak literatiirde ¢ok
fazla ¢alisma bulunmamaktadir. Yapilan c¢alismalarin
sonuglarinin  karsilagtirilmast  zordur, ¢linkii  her
laboratuvarin kendine 6zgii 6zellikleri vardir ve anket
yapilan hasta popiilasyonu farklidir. Dolayisiyla ankette
yoneltilen soru ifadeleri ve yanitlar1 da diger ¢alismalarla
uymamaktadir. Hatta bir¢ok hasta memnuniyet anketi
kendi

arasindaki dogrudan karsilastirmalar i¢in tamamen ayni

eksiklerini belirlemeye yoneliktir. Calismalar

sorularin kullanilmasi gerekmektedir (16).

DEU Arastirma ve Uygulama Hastanesi Merkez
Laboratuvart ISO 15189:2012 standardina goére 2012
akredite  bir

laboratuvardir. Akreditasyon geregi olarak her yilin

yilindan beri uluslararast diizeyde

sonunda birim sorumlularindan olusan kalite gelistirme
kurulu tarafindan yonetimin gozden gegcirilmesi toplantisi
yapilmaktadir. Toplantida bir onceki yilin hasta
Diistik

memnuniyet orani saptanan problemli alanlar i¢in diizeltici

memnuniyet anketi sonuglart degerlendirilir.
faaliyetler planlanir. Bu baglamda 2021 ve 2022 yillari
distik

memnuniyet oranina sahip hizmet alanlarina yd&nelik

sonunda  gerceklestirilen  toplanti  sonrasi
calisma gruplari olusturuldu. Anket sonucunda, hasta geri
bildirimlerinden orta ve diisiik puan alan ve iyilestirilmesi
gereken 8,9,11 ve 13. sorular (bekleme alanlarinin ve gevre
diizeninin iyi olmamasi, merkez laboratuvara telefon ile
ulagilamamasi, sekreterlik sira numaralarini aldiktan sonra
kayit islemleri yapilincaya kadar gegen siire, Ornek
verilmesi ile sonu¢ alma arasinda gegen siirenin uzun
olmasi) ile ilgili kok neden analizi yapildi.

Bekleme alanlarmmin ve g¢evre diizeninin iyi
olmamasi, merkez laboratuvarimna telefon ile
ulagilamamasi, sekreterlik sira numaralarini aldiktan sonra
kayit islemleri yapilincaya kadar gegen siire, Ornek
verilmesi ile sonu¢ alma arasinda gegen siirenin uzun
olmasi gibi laboratuvar hizmetleri 2021 yilinda hastalar

tarafindan diisiik memnuniyet oraniyla degerlendirildi. Bir

sonraki yil bekleme salonlarinin iyilestirilmesi gibi
diizeltici faaliyetler sonucunda hasta memnuniyet
hedefimize wulastik. Ancak diger alanlarda hasta

memnuniyet diizeylerinde olumlu ilerlemeler olmasimna

ragmen anket sonuglart 2022 yili kalite hedeflerinin

tamamima wulasma konusunda yetersiz kaldigimiz
gostermektedir.

Merkez laboratuvarinin bekleme salonu ve gevre
diizeninden memnun olmayanlarin orani 2021 yilinda %32
iken 2022 yilinda %30’a gerilemistir. Hastanemizde merkez
kan alma, 6zel kan alma ve ¢ocuk hastanesinde bulunan
¢ocuk kan alma olmak {izere 3 ayr1 yerimiz bulunmaktadir.
Cocuk hastanesi binasi 2021 yilinda yapild1 ve ¢ocuk kan
alma birimi ac¢ilmistir. Ayrica diger kan alma birimlerinin
de diizeni (yeterli sayida bekleme koltugu...) hastalar i¢in
iyilestirilmistir. Boylece 2022 yilinda bu hizmet alaninda
kalite hedefimize ulasabildik.

Merkez laboratuvari iletisim numaralarini telefonla
aradiklarinda verilen hizmetten memnun olmayanlarin
orani 2021 yilinda %35 iken 2022 yilinda da %33 ile
hastalarin bu hizmetten memnuniyetsizligi devam
etmektedir. Bunun sebebi olarak 3 farkli kan alma yerinin
olmasi ve hastalar kan alma merkezine direkt telefonla
ulasamayip ancak santral iizerinden baglanmalari
nedeniyle olusan karisikliklar oldugu diisiiniilm{istiir.

Sira numaralarini aldiktan sonra sekreterlik kayit
islemlerine kadar gegen siire her iki yilda da hastalar
tarafindan diisiik memnuniyet oram ile degerlendirildi.
Hastalarin islemlerini bir an 6nce yapip hastaneden
ayrilma istekleri, pandemi sonrasinda artan hasta sayisi, 3
ayri kan alma birimindeki sekreter sayisinin yetersiz
olmasinin islemlerde aksamalara yol a¢mis olabilecegi
diistintilmektedir.

Geri dontis siiresi (TAT), bir testin isteminden
sonucun raporlanmasina kadar gegen siiredir. Laboratuvar
hizmetinin en gbéze c¢arpan isaretlerinden biridir ve
genellikle laboratuvar performansmin 6nemli bir kalite
gostergesi olarak kullanilir. Hem 2021 yilinda (%35) hem
2022 yilinda (%31) hastalar bu siirenin uzun oldugunu
belirtmiglerdir. Sonu¢ ¢ikma siirelerinin uzun olmasi
hastalarin memnuniyetsizligi ile iliskilidir. Bu nedenle
laboratuvarlar, her test icin sonu¢ verme siiresini
belirlemelidirler. Bizim laboratuvarimizda bu konuyla
ilgili web sitemizde test sonu¢ alma siireleri ile ilgili
rehberimiz bulunmaktadir. Rehberdeki her testin sonug
verme siiresi bilimsel yayinlar ve standartlara gore
belirlenmistir. Hastalar sonuglarinin ¢ikmasini beklerken
endiseli ve gergin olabilirler, hizli bir sekilde sonug almak

isterler. Bu onlar agisindan mantikli bir durum olabilir
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ancak is akig siirecimizi bilmedikleri igin bu siire onlarda
olabilir.  Bu
hastalarimiza kan alma iglemi esnasinda bu rehber
hakkinda

icerisinde de bu siireyi karsilayip karsilamadigimizi

memnuniyetsizlige = neden yiizden

bilgilendirilme yapilarak ve laboratuvar

periyodik olarak degerlendirerek memnuniyetsizlik
oranini azaltmaya c¢aligmaktayiz.

Ayrica 2021 yilinda %40 oraminda hasta Merkez
Laboratuvarmin uluslararast gegerliligi olan kalite
akreditasyon belgesi oldugunu bilmiyorken 2022 yilinda
yaklasik %45 oraninda hastanin bu konuda bilgisi olmadig1
goriilmistiir. Kan alma merkezlerimizden sadece birinde
akreditasyon belgesini gosteren panomuz bulunmaktadir.
Bu konuyla ilgili diizeltici faaliyet olarak 2022 yilinda
siramatik ekranina akreditasyon ile ilgili bilgilendirme
yazis1 eklendi. Ayrica hastalar web ekranindan sonuclara
ulagirken anket yap veya ge¢ seklindeki ekranda
akreditasyon bilgisinin yer aldigt ve herkesin bunu
gorebilecegi diistinilm{istiir.

Calismamizin bazi kisitliliklar1  vardi. Birincisi
ankete hastalarin sosyodemografik 6zellikleri ile ilgili daha
ayrmtili sorular (egitim durumu, memnuniyet oranlarimin
yasa ve cinsiyete gore smiflandirilmast vb.) eklenebilir.
Ikinci olarak hastanemizde ii¢ ayr1 kan alma merkezi
oldugu igin hangi calisma alaninda problem oldugunu
daha iyi belirleyebilmek icin hizmet aldiklar1 birim
sorulabilir.

Bunun yaninda calismamizda iki yilin verileri
kullanilmistir. Bbylece daha yiiksek Orneklem sayisina
ulagilabilmistir. Ayrica anket sorulari hastalara web sayfasi
tizerinden online olarak soruldugu igin nispeten daha
glivenilir ve tarafsiz sonuglara ulasilmistir.

SONUC

Hastanemizde hastalarin laboratuvar
hizmetlerinden genel memnuniyet diizeyi yiiksekti, bazi
hizmet alanlarinda ise hasta memnuniyet orani diisiik
saptandi. Akreditasyon ve kalite standartlar1 geregi tiim
sorumlu  kuruluglar, Dbelirlenen sorunlar {izerinde
hastalarin deneyimlerine yonelik iyilestirme calismalar:
yapmalidir. Biz de kalite hedeflerimiz dogrultusunda
diizeltici faaliyetler gerceklestirebilmek igin spesifik
problemleri yillik uyguladigimiz anketler araciligiyla
belirliyoruz ve siirekli hedeflerimizi revize ederek daha

basarili hasta deneyimini hedefliyoruz.

Tesekkiir: ISO 15189 akreditasyon bagvuru ve kabul
stirecinde Merkez Laboratuvari Bagkani olan Prof. Dr.
Canan COKER, Kalite Yonetim Temsilcisi Prof. Dr. Pinar
TUNCEL ve kalite birimine katki1 ve destekleri i¢in tesekkiir

ederiz.
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