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TS EN ISO/IEC 17025 standart kapsaminda akredite olan su
laboratuvarlarinda miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi

Pinar KAYNAR', Mukaddes SENSES', Sibel KARACA', Yildirm CESARETLI!

OZET

Amag: TS EN ISO/IEC 17025 “Deney ve Kalibrasyon
Laboratuvarlarinin Yeterliligi icin Genel Sartlar” baslikli
standart; numune alma dahil, deney ve/veya kalibrasyon
hizmeti veren bir laboratuvarin yeterliliginin taninmasi
icin saglamasi gereken genel sartlan kapsamaktadir. Bu
standardin 4.7.2. maddesi; laboratuvarin musterilerinden
hem olumlu hem de olumsuz geri besleme bilgilerini
almasini, bu bilgilerin yonetim sistemini, deney ve
kalibrasyon faaliyetlerini ve mdusteri hizmetlerini
iyilestirmek icin analiz edilmesini ve kullamlmasim
ifade etmektedir. Bu calisma ile TS EN ISO/IEC 17025
standardi kapsaminda akredite olan mikrobiyolojik ve
kimyasal su laboratuvarlarimin yiriittiigli faaliyetlerin
miisteri memnuniyeti yoninden degerlendirilmesi ve
degerlendirme sonucunda yonetim sisteminin kontrol
edilmesi, laboratuvar hizmetlerinde iyilestirmelerin
yapilmasi agisindan miisteri memnuniyetinin 6neminin

ortaya konulmas1 amaglanmistir.

Yontem: 01.01.2016 - 31.12.2016 tarihleri arasinda,

Tirkiye Halk Saglhigt Kurumu Tiketici Glvenligi
Laboratuvarlar ve Biyolojik Uriinler Daire Baskanliginin
TS EN ISO/IEC 17025 standardi kapsaminda akredite olan

mikrobiyolojik ve kimyasal su laboratuvarlarindan analiz

ABSTRACT
Objective: TS EN ISO/IEC 17025 standard which

is titled “General Requirements For The Competence
of Testing and Calibration Laboratories” specifies the
general requirements for the competence to carry out
tests and/or calibrations, including sampling. In the
4.7.2 article of this standard, it is stated that customers
both positive and negative comments which is obtained
on laboratory services should be part of customer
feedback. These comments should be analyzed and used
for its management system, test/calibration activities
and improvements of customer services. In this study,
the activities of the microbiological and chemical water
laboratories, which were accredited within the scope
of TS EN ISO/IEC 17025, were evaluated for customer
satisfaction. As evaluation results, the significance
of customer satisfaction in terms of controlling the
management system and improvements in laboratory

services is highlighted.

Methods: In the period 01.01.2016 - 31.12.2016,
for a determination of customer satisfaction which was
obtained on analysis services of the microbiological
and chemical water laboratories, accredited within
the scope of TS EN ISO/IEC 17025 of Department of
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hizmeti alim yapan miusterilerin memnuniyetlerinin
belirlenmesi icin 1’den 5’e kadar puanlama yaparak 10
adet anket sorusunu yanitlamalari ve varsa onerilerini
yazmalan istenmistir. Yanitlanan anket formlan
incelenmis ve inceleme sonucunda, anket sorularina
verilen yanitlarin ortalamalar1 ve standart sapmalar
hesaplanarak  degerlendirme  yapilmisti.  Yapilan
degerlendirme sonucunda; diizeltme yapilacak durumlar
icin diizeltme uygulanmasina, potansiyel uygunsuzluklar
icin diizeltici faaliyetler baslatilmasina ve/veya anket
sorularinin yanitlarinin “1” veya “2” puanli oldugunda ya
da memnuniyetsizlik ifadeleri yer aldiginda da diizeltici

faaliyet baslatilmasina karar verilmistir.

01.01.2016 - 31.12.2016
arasinda, soz konusu laboratuvarlardan analiz hizmeti

Bulgular: tarihleri
alan miusteriler tarafindan toplam 85 adet anket
formu doldurulmustur. Ayrica bu formlardan 16’sinda
gorus belirtilmistir. Doldurulan anket formlarindaki

yanitlarinin ortalamalar1 hesaplanmistir. Hesaplama
sonucunda, ortalamasi 4,83+0,07 olarak bulunmustur.
%96,6 olarak tespit

edilmistir. Yapilan degerlendirmeler sonucunda ise anket

Ayrica memnuniyet ylzdesi

sorularinin yamtlarinin “1” veya “2” puanli oldugunda
veya “memnuniyetinizi artirmak icin ne yapabiliriz,
varsa oOnerileriniz” basligindaki memnuniyetsizlik
ifadeleri yer alan u¢ adet anket formu icin duzeltici

faaliyet baslatilmistir.

Sonug: TS EN ISO/IEC 17025 standardi kapsaminda
akredite olan su laboratuvarlarimin yirittigu analiz
hizmetlerine yonelik miisteri memnuniyetinin yiiksek
oldugu belirlenmistir. Tespit edilen uygunsuzluklar ise
duzeltici faaliyetlerle kapatilmistir. Ayrica uygulanan
“Miisteri Oneri ve Goriis Anketi Formu”nda yeni
diizenlemeler yapilmasina karar verilmistir. Bu standart
kapsaminda, laboratuvar hizmetlerinden misterinin

oneri ve gorlslerinin degerlendirilecegi anketlerin
kullanilmasinin laboratuvarin hizmet sunma bicimine,
sureclerini gozden gecirmesine ve iyilestirmesine buyuk

bir katki sagladig1 goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: misteri memnuniyeti,

memnuniyet anketi, laboratuvar hizmetleri, kalite

sistemleri, TS EN ISO/IEC 17025
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Consumer Safety Laboratories and Biological Products,
Public Health Agency of Turkey, it was wanted to fill
out 10- question survey (1-to-5 scale with) and give
suggestions by customers. We examined the results of
the survey which was filled out. After the examination,
we evaluated the average and standard deviation of
the survey responses which had been calculated. We
examined the results of the survey which was filled
out. After the examination, we evaluated the average
of the survey responses which had been calculated.
We decided that if necessary the correction would
have been made, and we took a corrective action for
potential nonconformity, and/or a corrective action
when survey response was “1” or “2” or customer stated

his/her displeasure.

Results: In the period 01.01.2016 - 31.12.2016, 85
survey were filled out by customers which obtained on
laboratory analysis service. Furthermore, 16 of these
survey were given suggestions. We evaluated that it
the average of the survey responses. In resulting of
calculation, we found that the average was 4.83+0.07.
Also, we determined that the percentage of the
satisfaction was 96.6%. After the evaluation, we decided
that it was necessary to take corrective actions for three
survey form when survey response was “1” or “2” or

customer stated his/her displeasure.

Conclusion: We determined that the customers
satisfactions which were obtained on analysis services
of the water laboratories accredited within the scope
of TS EN ISO/IEC 17025 was higher. The corrective
actions for nonconformity, which we determined,
were complemented. Also, we decided that “Opinion
and Suggestion Survey”, which was filled out, should
be revised. We have understood that when survey was
evaluated on customers’ opinions and suggestions, the
format of laboratory service, the review of processes and

improvements were making a significant contribution.

Key Words: customer satisfaction, satisfaction
survey, laboratory services, quality systems, TS EN ISO/
IEC 17025



GIiRiS

Halk sagliginin korunmasi ve sirdiiriilebilmesi
icin laboratuvar tarafindan gerceklestirilen analiz
hizmetlerinde giivenilir sonuclarin elde edilmesi,
kalifiyeli personel calistirnilmas1 ve iyi dokiimante
edilmis bir yonetim sisteminin  uygulanmasi
gerekmektedir. Bu hizmetlerin kalitesinin giivence
altina alinmas1 akreditasyon ile saglanmaktadir (1).
Akreditasyon, laboratuvarlarin ulusal ve uluslararasi
kabul gérmiis teknik kriterlere gére degerlendirilmesi,
araliklarla

yeterliliginin onaylanmas1 ve diizenli

denetlenmesi olarak  tanimlanmaktadir (2).
Ulkemizde, akreditasyon siireci Tiirk Akreditasyon
(TURKAK)

laboratuvarlarinin akreditasyon standardi 1SO 17025

Kurumu tarafindan izlenmektedir. Su
standardi olup, ulkemizde Turk Standartlarn Enstitiisu
(TSE) tarafindan 12.04.2012 tarihinde TS EN SO/
IEC 17025 “Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin
Yeterliligi icin Genel Sartlar” standardi olarak kabul
edilmistir  (3).
sistemi kapsamindaki akreditasyonlar1 icin TS EN
ISO/IEC 17025 standardinin sartlarina yonelik cesitli
calismalar yapilmistir (4-8). Yapilan bu calismalar ile

Laboratuvarlarin  kalite yonetim

laboratuvarlann yiiriittiigii hizmetlerinde ve yonetim
sistemlerinde kontrollere ve iyilestirmelere olanak
saglamistir (9-11). TSENISO/IEC17025:2012 standardin
4.7.2. maddesi; laboratuvarin musterilerinden hem
olumlu hem de olumsuz geri bildirim almasini, bu
bildirimlerin yonetim sistemini, deney ve kalibrasyon
faaliyetlerini ve musteri hizmetlerini iyilestirmek icin
analiz edilmesini ve kullanilmasini ifade etmektedir
(3). Mikrobiyolojik ve kimyasal su laboratuvarlan
hizmetlerinden yararlanmak isteyen her turlu ozel,
tuzel ve resmi kurum veya kurulus “musteri” olarak
tammlanmistir. Bu calisma ile TS EN ISO/IEC 17025
standart kapsaminda akredite olan laboratuvarlarin
ylirittigli  faaliyetlerinin  misteri memnuniyeti
yoniinden degerlendirilmesi ve bu degerlendirme
sonucunda yonetim sisteminin kontrolu ile laboratuvar
hizmetlerinin oneminin

iyilestirmeleri acisindan

ortaya konulmasi amacglanmistir.

GEREC ve YONTEM

Bu calisma, 01.01.2016 - 31.12.2016 tarihleri
Turkiye Halk Sagligi
Glivenligi Laboratuvarlari ve Biyolojik Uriinler
Daire Baskanliginin TS EN ISO/IEC 17025 standardi

arasinda, Kurumu Tuketici

kapsaminda akredite olan mikrobiyolojik
ve kimyasal su analiz laboratuvarlarindan
analiz hizmeti alim yapan musterilerin

memnuniyetlerini belirlemek amaciyla uygulanmistir.

Musteri memnuniyetinin belirlenmesindeki

uygulamalarnn anlatan dokimanlar hazirlanmistir.

Bu dokumanlardan biri olan Musteri Proseduri
icerisinde “Miisteri Oneri ve Goriis Anketi Formu”
tammlanmistir. Tammlanan bu formda, musteriler
tarafindan hizmet alinan tarih, laboratuvarin adi,
gelis nedenleri (deney/analiz, danismanlik/bilgi
edinme, egitim staj ve diger bélimleri) ve 10 adet
anket sorusu yer almistir. Mikrobiyolojik ve kimyasal
su laboratuvarlarindan analiz hizmeti alimi1 yapan
1’den 5’e

kadar puanlama yaparak da 10 adet anket sorusunu

musterilerin bu formu doldurmalar;

yanitlamalan istenmistir. Ayrica memnuniyetlerini
artirmak icin ne yapilabilecegi, varsa onerilerini
yazmalan beklenmistir. Oneri, goriisleri ve kimlik/
iletisim bilgileri ile ilgili olarak gizlilik ilkesine
uyulacagr taahhiit edilmistir. Kalite yonetim sistemi
kapsaminda doldurulan formun “Gériis, Oneri, Anket,
Sikayet Kutusuna” atmalan saglanmistir. “Gords,
Oneri, Anket, Sikdyet Kutusu” her 15 giinde bir Kalite
Yonetim Birimi tarafindan acilarak kayit altina alinmis
ve vyanitlar incelenmistir. inceleme sonucunda,
anket sorularina verilen yanitlarin ortalamalan ile
standart sapmas1 Excel programinda hesaplanmis
ve elde edilen sonuclar degerlendirilmistir. Anket
formlarinin degerlendirmeleri sonucunda; diizeltme
yapilacak durumlar icin duzeltme uygulanmasina,
potansiyel

uygunsuzluklarda duzeltici faaliyetler

u1 ”

acilmasina ve/veya yantlarin veya “2” puanli

oldugunda veya “memnuniyetinizi artirmak igin

ne yapabiliriz, varsa Onerileriniz” basliginda,
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memnuniyetsizlik ifadeleri yer aldiginda da
uygunsuzluk olarak kabul edilmesine ve bu durumda

diizeltici faaliyet baslatilmasina karar verilmistir.

BULGULAR

TS EN ISO/IEC 17025 standart kapsaminda
akredite olan mikrobiyolojik ve kimyasal su analiz
laboratuvarlarindan 01.01.2016 - 31.12.2016 tarihleri
arasinda analiz hizmeti alim yapan 574 musteriden
85’i anket formu doldurmustur. Doldurulan toplam
85 adet anket formunun 16’sinda gorus belirtilmistir.
Belirli bir amacla kurulmus olan ve gercek kisilerin
hak ve yiikumliluklerine sahip olan dernek, sirket,
belediye, TRT,
musterileri tizel, kamu miusterileri resmi ve bunlarin

vakif, Uiniversite, hastane gibi

disindakalanlanise ozel misteriolarak tanimlanmistir.

Misteri  dagiimlarn  Sekil 1’de ve mdusteriler
tarafindan belirtilen gorusler Tablo 1’de verilmistir.

Musteri memnuniyetinin belirlenmesi amaciyla
10 adet sorunun

yanitlanmasiicin 1’den 5’e kadar puanlana yapilmis ve

hazirlanan anket formundaki

yapilan bu puanlamalarin ortalamalar hesaplanarak
bir degerlendirme yapilmistir. Bu anket sorularin
yanitlayan miusteriler M1’den M85’e kadar kodlar
verilmis ve miisterilerin verdikleri puanlamalara gore
belirlenen ortalamalan ve standart sapmalar Tablo
2’de, anket sayis1 ve yanitlama yiizdeleri ise Tablo
3’de sunulmustur. Degerlendirme sonucunda ortalama
4,83+0,07 olarak bulunmustur. Laboratuvarlarin

yuruttukleri  analiz ~ hizmetlerindeki ~ musteri

memnuniyet yuzdesi ise %96,6 olarak tespit edilmistir.

574
(%100)

256
(%44,60)

165 153
(%28,75) (%26,65)
OZEL TUZEL

RESMi

TOPLAM

Sekil 1. Laboratuvar hizmetlerine yonelik miisteri memnuniyeti belirlemek icin anket sorularim yanitlayan musterilerin dagiimlan
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Tablo 1. Laboratuvar hizmetlerine yonelik memnuniyeti arttirmak icin musteri onerileri

MUSTERI KOD NO* MUSTERI ONERISi

M1 Yapilan is ve islemlerden memnunum

M2 Gerekli hassasiyetle hizmeti aldim

M29 Onerim yok. Hizmet kalitesi yeterlidir

M35

M78 Tesekkiirler

M81

M36 Analiz sonuclari daha erken cikabilir

M38 Mikemmel

M42 Yeterince memnunuz

M46 On bilgilendirme daha detayli olabilir

M52 Sonuglarin daha kisa bir sureye cekilebilmelerini arzu ediyorum

Mé66 Misafir otoparki yapilmasi ve buyutulmesi

M85 Araclarin numune teslim etmek icin gelen araclara yer/park yerinin saglanmasi
M72 Mail adresiyle oncelikli bilgilendirilebilir

M76 Hizmetleriniz mikemmel

M77 Numune Kabul Biriminde calisan personelin davranislari dogru degildir

*Anket form kagitlarina verilen numaralandirma ile kodlama yapilmistir.

Tablo 2. Laboratuvar hizmetlerine yonelik miisteri memnuniyetini belirlemek icin yanitlanan anket sorularina ait ortalama
ve standart sapma sonuclari

ANKET SORU STANDART
NO ANKET SORULARI ORTALAMA SAPMA
1. Hizmetle ilgili yapilan on bilgilendirme yeterlidir 4,73 0,68
2. Hizmeti veren personelin tutum ve davranisi olumludur 4,84 0,55
3. Hizmeti veren personel yeterli bilgiye sahiptir 4,84 0,53
4. Hizmetin verildigi ortam ve alt yap1 uygundur 4,89 0,31
5. Hizmet taahhit edilen siirede yerine getirilmistir 4,78 0,60
6. Numune alim ve kabul islemlerinde uygulanan numune kabul kriterleri 4,90 0,29
uygundur
7. Deney/analiz raporlari anlasilir ve istenilen bilgileri icermektedir 4,87 0,34
8. Giivenilirlik ve musteri gizliliginin saglanmasi yeterlidir 4,87 0,34
9. Deney/analiz fiyatlandirma politikas1 uygundur 4,71 0,84
10. Laboratuvarlarinizi baskalarina tavsiye ederim 4,89 0,31
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Tablo 3. Laboratuvar hizmetlerine yonelik misteri memnuniyetini belirlemek icin yapilan yanitlamalara ait anket sayisi ve
yuzdesi (%)

Yanitlamaya Ait Anket Sayisi ve Yiizdesi (%)

Anket 5 4 3 2 1
Anket Toplam
Soru Puan Puan Puan Puan Puan
Sorusu
No
n % n % n % n % n % n %

Hizmetle ilgili yapilan 6n
1. 69 81,17 12 14,12 2 2,35 1 1,18 1 1,18 85 100
bilgilendirme yeterlidir

Hizmeti veren personelin
2. tutum ve davranisi 75 88,23 8 9,41 1 1,18 1 1,18 0 0 85 100

olumludur

Hizmeti veren personel
3. 74 87,06 10 11,76 O 0 0 0 1 1,18 85 100
yeterli bilgiye sahiptir

Hizmetin verildigi ortam
4. 76 89,41 9 10,59 0 0 0 0 0 0 85 100
ve alt yap1 uygundur

Hizmet taahhit edilen
5. 71 83,53 11 1294 2 2,35 0 0 1 1,18 85 100
surede yerine getirilmistir

Numune alim ve kabul
islemlerinde uygulanan

6. 76 90,48 8 9,52 0 0 0 0 0 0 84* 100
numune kabul kriterleri

uygundur

Deney/analiz raporlari
7. anlasilir ve istenilen 73 86,90 11 13,10 0 0 0 0 0 0 84* 100

bilgileri icermektedir

Guvenilirlik ve musteri
8. gizliliginin saglanmasi 74 87,06 11 1294 O 0 0 0 0 0 85 100

yeterlidir

Deney/analiz
9. fiyatlandirma politikas 71 84,53 9 10,71 0 0 1 1,19 3 3,57 84* 100

uygundur

Laboratuvarlarimzi
10. 75 89,29 9 10,71 0 0 0 0 0 0 84* 100
baskalarina tavsiye ederim

n: Anket sayisi
*: Bu soruda bir musteri tarafindan yanitlama yapilmamistir.

1 48 Turk Hij Den Biyol Derg



10 adet anket sorusunun birinci sorusunda;
“hizmetle ilgili yapilan on bilgilendirme yeterlidir”
onermesi icin M46 kodlu misteri “2 puan” verirken,
M77 kodlu musteri ise “1 puan” olarak yanitlamistir.
Yanitlarin incelenmesi sonucunda, dizeltici faaliyet
acilmis ve sebep analizi yapilmistir. Sebep analizi
sonucunda ise musterinin on bilgilendirilmesine

yonelik brosur hazirlanmis ve kullanilmakta olan

“Deney/Analiz  Talep Formunda” dizeltmeler
yapilmistir.
Anketin ikinci sorusunda yer alan “hizmeti

veren personelin tutum ve davranist olumludur”
onermesine M77 kodlu musteri “1 puan” vermistir.
Ayrica “Numune Kabul Biriminde calisan personelin
davranislart  dogru  degildir”

seklinde  goris

belirtmistir.

Calismamizda kullanilan tc¢iincu anket sorusunda,
“hizmeti veren personel yeterli bilgiye sahiptir”
onermesine M77 kodlu misteri “1 puan” vererek
yanitlamistir. M77 kodlu musterinin sirasiyla ikinci ve
tclinci soru icin verdigi “1 puan” ile “Numune Kabul
Birim personeline” yonelik goriisu nedeniyle dizeltici
faaliyet acilmis ve sebep analizi yapilmistir. Yapilan
sebep analizi sonucunda, Numune Kabul Birim
personelinin musteri ile olumlu iliski kurabilmesi
konusunda bilgilendirme yapilmistir.

Dordiincl anket sorusunda yer verilen “hizmetin
verildigi ortam ve alt yap1 uygundur” onermesine
musterilerin %89,41’i “5 puan” ve %10,59’u “4 puan”
vermistir. Yanitlarin ortalamasi ise 4,89+0,31 olarak
belirlenmistir.

Bu c¢alismanin besinci sorusunda belirtilen
“hizmet taahhut edilen siirede yerine getirilmistir”
onermesine M77 kodlu miusteri “1 puan” olarak
isaretlemis ve hizmettin taahhut edilen sirede
yerine getirilmemesi nedeniyle diizeltici faaliyet
baslatilmistir.  Diizeltici  faaliyet kapsaminda,
hizmettin belirtilen siirede yerine getirilmemesinin
sebebi analiz edilmistir. Sebep analizi sonucunda;
numune yogunlugu ve cihaz arizalanma durumlarinda

analiz hizmetinin belirtilen sire icerisinde yerine

getirilemedigi, bu durumlarda mdisterilere bilgi
verildigi ve bilgi verilirken “Goriisme Tutanak Formu”
kullanilarak kayit altina alindig1 tespit edilmistir.
Anket sorularinin altinci sorusunda “numune alim
ve kabul islemlerinde uygulanan numune kabul
kriterleri uygundur” ve yedinci anket sorusundaki
“deney/analiz raporlar anlasilir ve istenilen bilgileri
icermektedir” onermelerine M46 kodlu miusterinin
yanitlamadig1 tespit edilmistir. Altinc1 ve yedinci
sorulara sirasiyla yanit veren musterilerin %90,48’i
ve %86,90’nin “5 puan” vermis oldugu belirlenmistir.
“4 puan” vererek yanitlayanlarin ise sirasiyla %9,52
ve %13,10 oldugu gorilmistir. Ayrica yanitlarin
ortalamalar sirasiyla 4,90+0,29 ve 4,87+0,34 olarak

bulunmustur.
Calismamizin  sekizinci sorusunda yer alan
“glivenilirlik ve misteri gizliliginin saglanmasi

yeterlidir” onermesine “5 puan” ve “4 puan” veren
misterilerin sirasiyla %87,06 ve %12,94 oldugu tespit
edilmistir. Yanitlarin ortalamasi ise 4,87+:0,34 olarak
hesaplanmistir.

Anket sorularindan “deney/analiz fiyatlandirma
politikasiuygundur” 6nermesinin yer aldig1 dokuzuncu
soru icin U¢ misterinin (M16, M25, M43) “1 puan” ve
M26 kodlu musterinin “2 puan” verdigi belirlenmistir.
Laboratuvar analizlerinin fiyatlandirilmast kurum

politikas1  cercevesinde  degerlendirildigi  icin
diizeltici faaliyet baslatilmamasina karar verilmistir.
Ancak her yil diizenlenen analiz fiyat kitapciginin
degerlendirme calismalar1 sirasinda, bu konuda
bilgilendirme yapilmas1 gerektigi dustinlilmustir.
Ayrica dokuzuncu anket sorusunu yanitlamayan
misterinin M54 kodlu oldugu goriilmistdir.
Calismamizin onuncu ve son sorusunda yer alan
“laboratuvarlarimzi baskalarina tavsiye ederim”
onermesini M45 kodlu miusterinin yanitlamamis
oldugu belirlenmistir. Bu soru icin misterilerin
%89,29’unun “5 puan”, %10,71’inin “4 puan” vermis
oldugu tespit edilmistir. Yanmitlarin ortalamasinin ise

4,89+0,31 oldugu gorilmustir.
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TARTISMA

Saglik alaninda ozellikle hastanede vyiiriitiilen

hizmetlere  yonelik  misteri  memnuniyetinin
belirlenmesi uzerine yapilan calismalar
bulunmaktadir (12-16). Ancak saglik alaninda

gorev yapan mikrobiyolojik ve kimyasal su analiz
laboratuvarlarinin yuruttikleri analiz hizmetlerinde
musteri

memnuniyetinin  belirlenmesine yonelik

calismalara rastlanilmamistir. Bu calisma,
mikrobiyolojik ve kimyasal su analiz laboratuvarlarin
analiz  hizmetlerindeki

musteri  memnuniyetini

belirlemek icin yapilmistir.

01.01.2016 - 31.12.2016 tarihleri arasinda analiz
hizmeti alim yapan musterilerden 85’inin (%14,81)
Miisteri Oneri ve Goériis Anket Formunu doldurdugu
anket  doldurmada

gorilmistiir.  Misterilerin

isteksiz davrandiklar1 belirlenmistir. Musterilerin
anket konusuna ilgi duzeyleri doldurma kararlarim
muhtemelen etkilemektedir. Her misteri tarafindan
anket formunun doldurulmasinin saglanmasi, Kalite
Yonetim Birimi tarafindan kalite hedefi olarak
belirlenmis ve bilgilendirme calismalar baslatilmistir.
Doldurulan toplam 85 adet anket formundan 16’sinda
oneri ve/veya gorus bildirilmis ve dokuzunda olumlu
gorus ifadeleri yer alirken yedisinde ise laboratuvar
hizmetinde memnuniyetin artinlmasi icin gorusler
yazilmistir (Tablo 1). M77 kodlu musteri “Numune
Kabul
dogru degildir” seklinde goriisii bildirmis ve diizeltici
faaliyet acilarak sebep analizi yapilmistir. Yapilan

Biriminde calisan personelin davranislan

sebep analizi sonucunda, Numune Kabul Birim
personelinin musteri ile olumlu iliski kurabilmesi
konusunda bilgilendirme calismas1 yapilmistir. Diger
gorisler dogrultusunda ise laboratuvar hizmetlerinde
iyilestirmeler gerceklestirilmistir.
(17)
hastalarin memnuniyet duizeylerinin belirlenmesi
uzerine yaptiklar calismada, yatarak ve ayaktan

tedavi goren hasta gruplarin memnuniyet degiskenleri

Emhan ve ark.

tarafindan Universite hastanesine basvuran

acisindan farkliliklar gosterdiklerini tespit etmislerdir.

Calismamiz sonucunda, mdusterilerin yanitlarinin

ortalamasi 4,83+0,07 olarak bulunmustur.
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Laboratuvarlarin yurittikleri analiz hizmetlerinden
musterilerin memnuniyet yizdesi ise %96,6 olarak
tespit edilmistir. Onsiiz ve ark. (18) tarafindan
istanbul’da bir tip fakiiltesi hastanesinde yatan
hastalarin memnuniyet duzeylerinin belirlenmesi
%64,5"i
oldugunu

Uzerine vyaptiklan
genel
Kore’de yapilan bir calismada ise

calismaya katilanlarin

hastaneden olarak memnun
belirtmistir.
laboratuvar hizmetleri ile genel memnuniyettin
%48 oldugu bulunmustur (19). Amerika Birlesik
Devletleri’ndeki bir hastanenin anatomik patoloji
laboratuvarindan hizmet alimi yapan misterilere
anket uygulanmis ve

sonucunda iyi iletisim

saglanamadigl icin memnuniyetin diisiik oldugu
bulunmustur (20).
“hizmetle

Calismamizda, ilgili

bilgilendirme yeterlidir”, “hizmeti veren personelin

yapilan 0On

tutum ve davramst olumludur”, “hizmeti veren
personel yeterli bilgiye sahiptir” ve “hizmet taahhut
edilen surede yerine getirilmistir” sorularina “1” veya
“2” puanli yamtlama yapilmasi uygunsuzluk olarak
kabul edilmis ve dizeltici faaliyet baslatilrmstir.
Bu uygunsuzluklar icin sebep analizi yapilmis ve
giderilmesi icin faaliyetlerde bulunulmustur. Ozcan
ve ark. (21) yaptiklarn calismada; hastalarin ilk

basvuru, kayit islemleri sirasinda personelden,
damsmadaki bilgilendirmeden, muayene icin ayrilan
sureden, doktorun kendisini bilgilendirmesinden,
doktorun saygi ve nezaketinden, hemsire ve saglik
personelinden cok memnun ya da memnun kaldiklarini
tespit etmislerdir. ilhan ve Toygar (22) tarafindan
yapilan calismada ise universite hastanesinin ayakta
tedavi goren hasta ve yakinlarinin tetkikler icin
bekleme suresini orta ve iyi olarak tanimladiklarim
bulmuslardir.
Cin’deki  bir
laboratuvarindaki uc¢ yillik musteri memnuniyetinin

Universite  hastanesinin  tip
belirlenmesi icin anketler uygulanmis ve uygulama
sonucunda ilk yilin en cok memnuniyetsizlik konusu
“test (3,77 puan)
belirlenmistir. Bu memnuniyetsizlik icin duzeltici

sonuclanma siiresi” olarak

faaliyetler ile Uciincu yilinda azalma gorilmis ve bu



faaliyetlerin musteri memnuniyeti acgisindan etkili
oldugu belirlenmistir (23). Finlandiya’da yapilan

bir calismada, saglik merkezleri ile universite

hastanesinin laboratuvar1 arasinda yapilan test
talebinde ve sonucunun raporlanmasinda kullanilan
elektronik veri aktarimindan memnuniyetsizlik (%71)
oldugu tespit edilmistir. Bu memnuniyetsizligin ileri
yillarda da devam ettigi goriilmiis ve giderilmesi igin
dizeltici faaliyetler yurutulmustur (24).

tarafindan (25), Cin’deki bulasici

hastaliklarla ilgili u¢ farkli hastanenin calisanlan ile

Li ve ark.

hastalarinin  memnuniyetlerinin  degerlendirilmesi

amaciyla anket calismast yapilmistir.  Yapilan

calisma sonucunda, hastaneleriyle
ilgili daha
cok ifade ettikleri belirlenmistir. Ayrica hastane

klinisyenlerin
memnuniyetsizliklerini  hastalardan
calisanlan ile hastalarin memnuniyetlerini belirlemek

icin  kullanmlacak anketlerin  yontemlerinin ve
degerlendirme kriterlerinin iyilestirmesiyle saglik
hizmet ortaminin diizeltilmesine ve memnuniyetlerin
artmasina katki saglayacag bildirilmistir.
Calismamizda,
politikas

tarafindan “1” veya “2” puanli yanmtlama yapilmis

“deney/analiz  fiyatlandirma

uygundur” oOnermesi icin dort miusteri

ancak dizeltici faaliyet baslatilmamistir. Diizeltici
faaliyet baslatilmamasi fiyatlandirmanin
kurum politikasina gore yapilmis olmasidir.

nedeni

Calismamizin  “hizmetin verildigi ortam ve alt
yap1 uygundur”, “numune alim ve kabul islemlerinde
uygulanan numune kabul kriterleri uygundur” ve
“deney/analiz raporlan anlasilir ve istenilen bilgileri

icermektedir” sorularimn  sirasiyla  yanitlarinin
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ortalamas1 4,89+0,31, 4,90+0,29 ve 4,87+0,34

olarak belirlenmistir. Manisa Merkezefendi Devlet
servislerindeki  hastalarin

Hastanesinin  yatakli

memnuniyetlerinin  belirlenmesi Uzerine yapilan
calismada (26), hastalarin hizmet aldiklan birimlerin

yapilarinin yeterli hale getirildigi konusunda %34’ii
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belirtmislerdir.
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da acil servise basvuran hastalarin %84,4’unun tavsiye

calismada, tum katiimcilarin  hizmet

(28) tarafindan yapilan calismada

edeceklerini bildirmislerdir.

Sonuc olarak, TS EN ISO/IEC 17025 standardi
kapsaminda akredite olan mikrobiyolojik ve kimyasal
su analiz laboratuvarlarinin analiz hizmetlerindeki

misteri ~ memnuniyetlerinin  belirlenmesi  icin

misterinin oneri ve gorislerinin degerlendirilecegi
kullanilmasinin  onemi
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