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ÖZET

Sağlık hizmetlerinde kalite, hizmetlerin hem bilimsel norm ve standartlara, hem de 
bireylerin beklentilerine uygun olarak verilmesidir. Kalite değerlendirme çalışmaları-
nın etkin bir şekilde yürütülebilmesi için değişik uygulama standartları ve modelleri 
geliştirilmiştir. Geliştirilen bu modeller ve standartlar sayesinde kuruluşlar verdikleri 
hizmetlerin güçlü ve iyileştirilmeye açık yönlerini görebilmekteler. İyileştirmeler ya-
parak daha iyi/mükemmel hizmet vermeyi hedeflemektedirler. Bu çalışmada sağlık 
hizmetlerinde kaliteyi geliştirmek, iyileştirmek, güçlendirmek, yenileşmeyi ve sürek-
liliğini sağlamak amacıyla kullanılan standartlar ile modeller yer almaktadır. Çalış-
mada Sağlık hizmetlerinde kullanılan ISO 9000, Akreditasyon, Magnet Standartları, 
Deming, Malcom ve EFQM Modelleri karşılaştırmalı olarak verilmiştir.
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Quality Assessment in Health Care

ABSTRACT

Quality of health services, both scientific norms and standards of service, in accordan-
ce with the expectations of both individuals is given. Various practice standards and 
models have been developed to effectively conduct to quality assessment studies. The 
developed models and standards, organizations see their services’s strong aspects and 
improvements. They target to making better/excellent service. In this study is located, 
the quality of health services improve, strengthen, stimulate innovation and to ensure 
continuity are used the standards and models. The study gives a comparatively health 
services quality standards (ISO 9000, Akreditasyon, Magnet) and models (Deming, 
Malcom ve EFQM).

Keywords: Quality in Health Care, Standards, Models
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SAĞLIK HİZMETLERİNDE KALİTE DEĞERLENDİRME

Sağlık hizmetleri, kişilerin yaşam kalitesini ve mutluluğunu doğrudan et-
kilemektedir. Bu kapsamda sağlık hizmetlerinin düzeyi, ülkelerin gelişmiş-
lik düzeyinin de bir göstergesi olarak kabul edilmektedir (Küçük F., 2010). 
Dünyada sağlık hizmetleri konusundaki hassasiyet her geçen gün artmaktadır 
ve sağlık hizmetlerinde kalite konusu sıklıkla gündeme gelmektedir. Sağlık 
hizmetlerinde kalite, hizmetlerin hem bilimsel norm ve standartlara, hem de 
bireylerin beklentilerine uygun olarak sunulması anlamına gelir (Kavuncuba-
şı Ş., 2000). Kalite değerlendirme çalışmalarının etkin bir şekilde yürütüle-
bilmesi için değişik uygulama standartları ve modelleri geliştirilmiştir (Kara 
E., 2009). Standart, bir şeyler yapmak için üzerinde anlaşılmış kurallar ve 
tekrarlanabilir yol olarak tanımlanmıştır (TSE, 2013). Model ise sembolik ve 
fiziksel görselleştirmeden yararlanılarak açıklanan bir düşünce, bir fikirdir 
(Sabuncu N., Babadağ K., Taşocak G., ve Atabek T., 2013). Geliştirilen bu 
modeller ve standartlar sayesinde kuruluşlar verdikleri hizmetlerin güçlü ve 
iyileştirilmeye açık yönlerini görebilmekteler, iyileştirmeler yaparak daha iyi/
mükemmel hizmet vermeyi hedeflemektedirler. 

Avrupa Birliği’nde sağlık hizmetleri için dört ana dışsal kalite değerlendirme 
mekanizması kullanılmaktadır: Akreditasyon, ISO 9000, EFQM ve Visitatie 
(meslektaşların incelemesine dayalı bir model) (Kara E., 2009). Avrupa’da 
European Foundation for Quality Management (EFQM), European Organiza-
tion for Quality (EOQ) ve Amerika’da Joint Commission on Accreditation of 
Healthcare Organizations ve bununun uluslararasında kullanılan Joint Com-
mission International Accreditation (JCIA) gibi organizasyonlar hastalara ka-
liteli hizmet sağlamak için tasarlanan standartlara uyulup uyulmadığını değer-
lendirmektedirler. Kalite değerlendirilirken standartların yanı sıra modeller de 
kullanılmaktadır. Kalite uygulamalarında başarılı kuruluşların tanıtılması ve 
uygulamaların yaygınlaşmasının sağlanması amacı ile kalite ödülü organizas-
yonları yapılmaktadır. Bu konudaki ilk örnek, 1951 yılından beri Japonya’da 
Japanese Union of Scientists and Engineers (JUSE) tarafından uygulanmakta 
olan DEMİNG Ödülü’dür. Kalite ödülünü çeşitli ulusal ve uluslararası kuru-
luşlar vermektedir (Schyve, P.M., 2000).
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Kalite ödülleri için kullanılan modeller: Deming Ödülü, Malcolm Baldridge 
Ulusal Kalite Ödülü, Başkanlık Kalite Ödülü, Avrupa Kalite Ödülü (European 
Foundation of Quality Management- EFQM) ve Amerikan Hemşireleri Va-
sıf Tasdikleme Merkezi’nin (ANCC) hastanelere verdiği en üst düzey onay 
olan Magnet unvanıdır (Demirel Etöz S., 2008). Mıknatıs Hastane (Magnet 
Hospital) terimi kalifiye hemşireleri sağlık kuruluşuna çekebilen ve tutabilen, 
sürekli olarak nitelikli bakım sağlayabilen bir ortamı anlatmak için kullanıl-
maktadır (Yanmaz Ö., 2011). ABD’de ortaya atılan mıknatıs hastane kavramı 
ve barındırdığı ilkeler günümüzde yaygınlaşmakta ve uluslararası hale gel-
mektedir (Lash A. A. ve Munroe D. J., 2005a). 

Çalışmada sağlık hizmetlerinde kaliteyi geliştirmek, iyileştirmek, güçlendir-
mek, yenileşme ve sürekliliğini sağlamak amacıyla kullanılan standartlar (ISO 
9000, Akreditasyon, Magnet Standartları) ile modeller (Deming, Malcom, 
EFQM modelleri) yer almaktadır. Ayrıca Sağlık Bakanlığı’nın sağlık hizmet-
lerinde kaliteyi arttırmak için yürüttüğü çalışmalardan da bahsedilmiştir. Daha 
önce modellerin ve standartların birlikte karşılaştırmalı olarak tartışıldığı ça-
lışma bulunmamaktadır. Çalışmanın bu açıdan literatüre katkı sağlayacağı dü-
şünülmektedir. Çalışmada standartların ve modellerin geliştirilmesi, amaçları, 
yararları, kullanıldığı alanlar-ülkeler, kriterleri/standartları, denetimi/tetkiki/
değerlendirilmesi ve maliyetleri karşılaştırmalı olarak tartışılması amaçlan-
mıştır. Sağlık Bakanlığı’nın sağlık kurumlarında yürüttü kalite standartları 
çalışmalarına yer verilmiştir. Sağlık hizmetlerinde kullanılan ISO 9000, Ak-
reditasyon, Magnet Standartları (Bkz.Tablo 1), EFQM, Deming ve Malcom 
Modelleri (Bkz.Tablo 2) karşılaştırmalı olarak tablolarda yer almaktadır. 
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Sağlık hizmetleri, insanın fiziksel, ruhsal ve toplumsal bakımdan sağlığının 
korunması, iyileştirilmesi ve bu durumun sürekliliğinin sağlanarak toplumun 
refah düzeyinin ve mutluluğunun geliştirilmesi amacı ile sunulan hizmetlerdir 
(Aslantekin, F., Göktaş, B.,Uluşen, M., Erdem, R., 2007). Sağlığın korunması 
ve geliştirilmesi kendiliğinden ortaya çıkan veya gerçekleşen bir şey olama-
yacağından bilinçli ve planlı faaliyet gerektirir. Sağlık otoritesinin görevi de 
bu işlerin yerine getirilmesinde alt yapıyı sağlamaktır (Özkan A., 2012). Bu 
doğrultuda Sağlık Bakanlığı kaliteli sağlık hizmetini hedefleyen “sağlık ku-
rumlarında kalite ve akreditasyon” çalışmalarını kurumsal ve sistematik bir 
şekilde 2005 yılında hayata geçirmiştir.

Ülkemizde 2003 yılında uygulamaya başlatılan Sağlıkta Dönüşüm Programının 
ana hedeflerinden biri “Nitelikli ve etkili sağlık hizmetleri için kalite ve akredi-
tasyon” dur (Sağlık Hizmetleri Genel Müdürlüğü, 2014). Sağlık Bakanlığı ka-
liteli sağlık hizmetini hedefleyen “sağlık kurumlarında kalite ve akreditasyon” 
çalışmalarını kurumsal ve sistematik bir şekilde 2005 yılında hayata geçirmiştir. 
Yapılan değerlendirmelerin sonucunda kalite kriterlerini ihtiyaçlara, önceliklere 
ve stratejik hedeflere göre revizyonlara uğratarak daha da geliştirmiştir. 

2007 yılında sistemin daha da geliştirilmesi, iller arası iyi uygulamaların ve de-
neyimlerin paylaşılması amacıyla, İl Performans ve Kalite Koordinatörlükle-
ri tarafından yapılan değerlendirmelere ilaveten, farklı illerden değerlendirici 
ekipler oluşturulmuş ve ekipler başka bir ilin merkez hastanelerinde değerlen-
dirmeler yapmıştır. Sağlık Bakanlığı bu uygulama ile kalite çalışmalarına yeni 
bir boyut kazandırmıştır. 2009 yılında fiili olarak ve resmen özel hastaneler de 
kalite süreçlerine dâhil edilmiştir. Bu çerçevede 2010 yılı ilk yarısında özel 
hastaneler, Bakanlıkça belirlenen ekipler tarafından “Merkezi Değerlendirme” 
kapsamında değerlendirilmiştir. Ayrıca 2010 yılı sonunda 81 il merkezinde bu-
lunan kamu hastaneleri ile ağız ve diş sağlığı merkezleri yine aynı yöntemle de-
ğerlendirilmiştir. Bu şekilde; Bakanlıkça belirlenen değerlendirme ekiplerinin 
yine Bakanlığın öngördüğü kurallar ve takvim çerçevesinde, tüm ülke genelinde 
belirlenen kurum ve kuruluşlarda gerçekleştirdiği sağlıkta kalite değerlendir-
me metodolojisi “HKS Merkezi Değerlendirme” adıyla kurumsallaştırılmıştır. 
Değerlendirmeler Bakanlıkça yayımlanan “Sağlıkta Performans ve Kalite Yö-
nergesi”, “Hasta ve Çalışan Güvenliğinin Sağlanmasına Dair Yönetmelik” çer-
çevesinde gerçekleştirilmektedir (Sağlık Hizmetleri Genel Müdürlüğü, 2014).

663 sayılı Kanun Hükmünde Kararname ile oluşturulan yeni yapılanma sonu-
cu 19 Mart 2012 tarihinden itibaren “Sağlıkta Kalite ve Akreditasyon Daire 
Başkanlığı” kurulmuş olup;
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•	 İnsan sağlığını odak noktası yapma
•	 Sağlıkta hizmet kalitesinin standartlarını yükseltme 
•	 Faaliyetlerinde hasta ve çalışan güvenliğini sağlama
•	 Sağlığın tüm paydaşları ile birlikte hareket etme 
•	 Dinamik yapısıyla yeniliklere öncülük etme 

İlkeleri çerçevesinde sağlık hizmetlerinde kalite standartları geliştirme, kalite 
değerlendirme, kalite eğitimleri, uluslararası çalışmalar ve sağlık kurumları-
nın akreditasyonu alanlarında faaliyetlerini yürütmektedir (Sağlık Hizmetleri 
Genel Müdürlüğü, 2014).

Uluslararası Sağlıkta Kalite Derneği (ISQua) Akreditasyon Üst Kurulu tarafın-
dan incelenen ve 9 Ocak 2014 'te sonuçlanan çalışma ile "Sağlıkta Akreditasyon 
Standartları-Hastane Seti" (SAS-Hastane) uluslararası düzeyde akredite edildi. 
Sistemin diğer aşamaları olan "Değerlendirici Eğitim Programının Akreditas-
yonu" ve "Kurumsal Yapının Akreditasyonu" sürecinin de 2014 sonuna kadar 
tamamlanması hedeflenmektedir (Sağlık Hizmetleri Genel Müdürlüğü, 2014).

Sağlık hizmetlerinin yanı sıra sağlık disiplinleride kendi eğitimlerinin akredi-
tasyonu için bağımsız dernekler kurmaktadırlar. Tıp Eğitimi Programları De-
ğerlendirme ve Akreditasyon Derneği tıp eğitimi programları için akreditasyon, 
değerlendirme ve bilgilendirme çalışmaları yapmaktadır (TEPDAD, 2014). 
Hemşirelik Eğitim Programları Değerlendirme ve Akreditasyon Derneği’nin 
hemşirelik eğitiminin kalitesinin yükseltilmesi için yaptığı çalışmaların Yüksek 
Öğretim Kurumunda incelenmekte olduğu bilinmektedir (HEPDAK, 2014).

Sağlık hizmetlerinde kaliteyi değerlendirmek için kullanılan standartların ve 
modellerin özellikleri yukarıdaki tabloda tartışılmıştır. Bu makalede ülkemiz-
de sağlık hizmetlerinde kalite değerlendirme ile ilgili yapılanların tümünün 
birlikte ele alınıp değerlendirilmesi hedeflenmiştir.

Sonuçlar ve Öneriler

Sağlık hizmetleri, hayati öneme sahip hata kabul etmeyen, doğrudan insan 
hayatıyla ilgili bir hizmet alanıdır (Aslantekin, F., Göktaş, B.,Uluşen, M., Er-
dem, R., 2007). Sağlık hizmetlerinde mükemmelliğe ulaşmak için gereklerin 
anlaşılması ve yapılması açısından bu makale literatüre katkı sağlamaktadır. 
Sağlık hizmeti sunumu sürecinde kalite standartlarının ve/veya modellerinin 
kullanılması hizmet kalitesinin değerlendirilmesinde, başarısının ölçülmesin-
de ve geri besleme bilgisi sağlayacak şekilde iyileştirici önlemlerin alınma-
sında gereklidir. Sağlık kuruluşları rekabette ayakta kalabilmek için rakiplerle 
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arasında fark yaratacak şekilde kurumsal performanslarını iyileştirme yönün-
de çaba sarf etmelidirler. Kurumsal performanslarını iyileştirmek için kali-
te standartlarından ve modellerden yararlanması önerilir. Böylece kuruluşlar 
hizmet sunumunda kaliteyi yakalayarak çalışanların iş tatminini ve motivas-
yonunu, yönetim ve organizasyon yöntemlerinin modernizasyonunu, karar 
mekanizmalarında akılcılığı, bilgi sistemlerinin dokümantasyonunu, ve ileti-
şim mekanizmasının işlerliğini sağlayabilmektedir. Ayrıca kuruluşlarda kalite 
çalışmaları yeterli bilgi ve eğitim alan kişiler tarafından yürütülmelidir. Araş-
tırmacıların kalite standartlarını ve/veya modellerini uygulayan kuruluşlarda 
çalışmalar yapması ve elde edilen sonuçları paylaşması önerilir.
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