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OZET

Saglik hizmetlerinde kalite, hizmetlerin hem bilimsel norm ve standartlara, hem de
bireylerin beklentilerine uygun olarak verilmesidir. Kalite degerlendirme ¢alismalari-
nin etkin bir sekilde yiiriitiilebilmesi igin degisik uygulama standartlar1 ve modelleri
gelistirilmistir. Gelistirilen bu modeller ve standartlar sayesinde kuruluslar verdikleri
hizmetlerin giiglii ve iyilestirilmeye agik yonlerini gorebilmekteler. Iyilestirmeler ya-
parak daha iyi/miikemmel hizmet vermeyi hedeflemektedirler. Bu ¢alismada saglik
hizmetlerinde kaliteyi gelistirmek, iyilestirmek, giiclendirmek, yenilesmeyi ve siirek-
liligini saglamak amaciyla kullanilan standartlar ile modeller yer almaktadir. Calis-
mada Saglik hizmetlerinde kullanilan ISO 9000, Akreditasyon, Magnet Standartlari,

Deming, Malcom ve EFQM Modelleri karsilastirmali olarak verilmistir.
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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).
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SAGLIK HiZMETLERINDE KALITE DEGERLENDIRME

Saglik hizmetleri, kisilerin yasam kalitesini ve mutlulugunu dogrudan et-
kilemektedir. Bu kapsamda saglik hizmetlerinin diizeyi, {ilkelerin gelismis-
lik diizeyinin de bir gdstergesi olarak kabul edilmektedir (Kiiciik F., 2010).
Diinyada saglik hizmetleri konusundaki hassasiyet her gegen giin artmaktadir
ve saglik hizmetlerinde kalite konusu siklikla giindeme gelmektedir. Saglik
hizmetlerinde kalite, hizmetlerin hem bilimsel norm ve standartlara, hem de
bireylerin beklentilerine uygun olarak sunulmasi anlamma gelir (Kavuncuba-
s1 S., 2000). Kalite degerlendirme ¢aligmalarinin etkin bir sekilde yiiriitiile-
bilmesi i¢in degisik uygulama standartlar1 ve modelleri gelistirilmistir (Kara
E., 2009). Standart, bir seyler yapmak i¢in iizerinde anlasilmis kurallar ve
tekrarlanabilir yol olarak tanimlanmistir (TSE, 2013). Model ise sembolik ve
fiziksel gorsellestirmeden yararlanilarak agiklanan bir diigiince, bir fikirdir
(Sabuncu N., Babadag K., Tasocak G., ve Atabek T., 2013). Gelistirilen bu
modeller ve standartlar sayesinde kuruluslar verdikleri hizmetlerin gii¢lii ve
iyilestirilmeye agik yonlerini gorebilmekteler, iyilestirmeler yaparak daha iyi/

miikemmel hizmet vermeyi hedeflemektedirler.

Avrupa Birligi’nde saglik hizmetleri i¢in dort ana digsal kalite degerlendirme
mekanizmasi kullanilmaktadir: Akreditasyon, ISO 9000, EFQM ve Visitatie
(meslektaslarin incelemesine dayali 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 uluslararasinda kullanilan Joint Com-
mission International Accreditation (JCIA) gibi organizasyonlar hastalara ka-
liteli hizmet saglamak icin tasarlanan standartlara uyulup uyulmadigini deger-
lendirmektedirler. Kalite degerlendirilirken standartlarin yani sira modeller de
kullanilmaktadir. Kalite uygulamalarinda basarili kuruluslarin tanitilmasi ve
uygulamalarin yayginlagmasinin saglanmasi amaci ile kalite 6diilii organizas-
yonlar1 yapilmaktadir. Bu konudaki ilk 6rnek, 1951 yilindan beri Japonya’da
Japanese Union of Scientists and Engineers (JUSE) tarafindan uygulanmakta
olan DEMING Odiilii’diir. Kalite diiliinii ¢esitli ulusal ve uluslararasi kuru-
luslar vermektedir (Schyve, P.M., 2000).
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Kalite ddiilleri igin kullanilan modeller: Deming Odiilii, Malcolm Baldridge
Ulusal Kalite Odiilii, Baskanlik Kalite Odiilii, Avrupa Kalite Odiilii (European
Foundation of Quality Management- EFQM) ve Amerikan Hemsireleri Va-
sif Tasdikleme Merkezi’nin (ANCC) hastanelere verdigi en {ist diizey onay
olan Magnet unvanidir (Demirel Etéz S., 2008). Miknatis Hastane (Magnet
Hospital) terimi kalifiye hemgireleri saglik kurulusuna ¢ekebilen ve tutabilen,
stirekli olarak nitelikli bakim saglayabilen bir ortami anlatmak i¢in kullanil-
maktadir (Yanmaz O., 2011). ABD’de ortaya atilan miknatis hastane kavrami
ve barindirdigi ilkeler giinlimiizde yayginlagmakta ve uluslararasi hale gel-
mektedir (Lash A. A. ve Munroe D. J., 2005a).

Calismada saglik hizmetlerinde kaliteyi gelistirmek, iyilestirmek, giliclendir-
mek, yenilesme ve siirekliligini saglamak amaciyla kullanilan standartlar (ISO
9000, Akreditasyon, Magnet Standartlar1) ile modeller (Deming, Malcom,
EFQM modelleri) yer almaktadir. Ayrica Saglik Bakanligi’nin saglik hizmet-
lerinde kaliteyi arttirmak i¢in yiiriittiigii ¢aligmalardan da bahsedilmistir. Daha
once modellerin ve standartlarin birlikte karsilagtirmali olarak tartisildig: ca-
lisma bulunmamaktadir. Calismanin bu agidan literatiire katki saglayacagi dii-
siiniilmektedir. Calismada standartlarin ve modellerin gelistirilmesi, amaglari,
yararlari, kullanildig1 alanlar-iilkeler, kriterleri/standartlari, denetimi/tetkiki/
degerlendirilmesi ve maliyetleri kargilagtirmali olarak tartigilmasi amaglan-
mistir. Saghk Bakanligi’nin saghik kurumlarinda yiiriittii kalite standartlar
caligmalarina yer verilmistir. Saglik hizmetlerinde kullanilan ISO 9000, Ak-
reditasyon, Magnet Standartlar1 (Bkz.Tablo 1), EFQM, Deming ve Malcom
Modelleri (Bkz.Tablo 2) karsilagtirmali olarak tablolarda yer almaktadir.
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SAGLIKTA PERFORMANS VE KALITE DERGISi



Saglik Hizmetlerinde Kalite Standartlar ve Modelleri

Saglik hizmetleri, insanin fiziksel, ruhsal ve toplumsal bakimdan sagliginin
korunmasi, iyilestirilmesi ve bu durumun siirekliliginin saglanarak toplumun
refah diizeyinin ve mutlulugunun gelistirilmesi amaci ile sunulan hizmetlerdir
(Aslantekin, F., Goktas, B.,Ulusen, M., Erdem, R., 2007). Sagligin korunmas
ve gelistirilmesi kendiliginden ortaya ¢ikan veya gergeklesen bir sey olama-
yacagindan bilingli ve planl faaliyet gerektirir. Saglik otoritesinin gorevi de
bu islerin yerine getirilmesinde alt yapiy1 saglamaktir (Ozkan A., 2012). Bu
dogrultuda Saglik Bakanlig: kaliteli saglik hizmetini hedefleyen “saglik ku-
rumlarinda kalite ve akreditasyon” ¢aligmalarini kurumsal ve sistematik bir
sekilde 2005 yilinda hayata gecirmistir.

Ulkemizde 2003 yilinda uygulamaya baslatilan Saglikta Doniisiim Programinin
ana hedeflerinden biri “Nitelikli ve etkili saglik hizmetleri i¢in kalite ve akredi-
tasyon” dur (Saglik Hizmetleri Genel Midiirliigii, 2014). Saglik Bakanlig1 ka-
liteli saglik hizmetini hedefleyen “saglik kurumlarinda kalite ve akreditasyon”
calismalarmi kurumsal ve sistematik bir sekilde 2005 yilinda hayata gecirmistir.
Yapilan degerlendirmelerin sonucunda kalite kriterlerini ihtiyaglara, dnceliklere
ve stratejik hedeflere gore revizyonlara ugratarak daha da gelistirmistir.

2007 yilinda sistemin daha da gelistirilmesi, iller aras1 iyi uygulamalarin ve de-
neyimlerin paylasiimasi amaciyla, Il Performans ve Kalite Koordinatorliikle-
ri tarafindan yapilan degerlendirmelere ilaveten, farkli illerden degerlendirici
ekipler olusturulmus ve ekipler baska bir ilin merkez hastanelerinde degerlen-
dirmeler yapmustir. Saglik Bakanlig1 bu uygulama ile kalite ¢aligmalarina yeni
bir boyut kazandirmigtir. 2009 yilinda fiili olarak ve resmen 6zel hastaneler de
kalite siireglerine dahil edilmistir. Bu ¢ercevede 2010 yili ilk yarisinda 6zel
hastaneler, Bakanlik¢a belirlenen ekipler tarafindan “Merkezi Degerlendirme”
kapsaminda degerlendirilmistir. Ayrica 2010 yili sonunda 81 il merkezinde bu-
lunan kamu hastaneleri ile agiz ve dis sagligi merkezleri yine ayni yontemle de-
gerlendirilmistir. Bu sekilde; Bakanlikca belirlenen degerlendirme ekiplerinin
yine Bakanligin 6ngdrdiigii kurallar ve takvim cercevesinde, tiim tilke genelinde
belirlenen kurum ve kuruluslarda gergeklestirdigi saglikta kalite degerlendir-
me metodolojisi “HKS Merkezi Degerlendirme” adiyla kurumsallastirilmistir.
Degerlendirmeler Bakanlik¢a yayimlanan “Saglikta Performans ve Kalite Yo-
nergesi”, “Hasta ve Calisan Gilivenliginin Saglanmasina Dair Y &netmelik” ger-
cevesinde gerceklestirilmektedir (Saglik Hizmetleri Genel Midiirliigi, 2014).

663 sayili Kanun Hitkmiinde Kararname ile olusturulan yeni yapilanma sonu-
cu 19 Mart 2012 tarihinden itibaren “Saglikta Kalite ve Akreditasyon Daire
Baskanlig1” kurulmus olup;
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+ Insan saghgini odak noktas1 yapma

¢ Saglikta hizmet kalitesinin standartlarini yiikseltme
+ Faaliyetlerinde hasta ve ¢aligan giivenligini saglama
¢ Sagligin tiim paydaslari ile birlikte hareket etme

* Dinamik yapisiyla yeniliklere onciilitk etme

Ilkeleri cercevesinde saglik hizmetlerinde kalite standartlar1 gelistirme, kalite
degerlendirme, kalite egitimleri, uluslararasi ¢aligmalar ve saglik kurumlari-
nin akreditasyonu alanlarinda faaliyetlerini yiirtitmektedir (Saglik Hizmetleri
Genel Midiirligi, 2014).

Uluslararas: Saghkta Kalite Dernegi (ISQua) Akreditasyon Ust Kurulu tarafin-
dan incelenen ve 9 Ocak 2014 'te sonuglanan ¢aligsma ile "Saglikta Akreditasyon
Standartlari-Hastane Seti" (SAS-Hastane) uluslararasi diizeyde akredite edildi.
Sistemin diger agamalar1 olan "Degerlendirici Egitim Programinin Akreditas-
yonu" ve "Kurumsal Yapinin Akreditasyonu" siirecinin de 2014 sonuna kadar
tamamlanmasi hedeflenmektedir (Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigi, 2014).

Saglik hizmetlerinin yani sira saglik disiplinleride kendi egitimlerinin akredi-
tasyonu i¢in bagimsiz dernekler kurmaktadirlar. Tip Egitimi Programlari De-
gerlendirme ve Akreditasyon Dernegi tip egitimi programlar i¢in akreditasyon,
degerlendirme ve bilgilendirme g¢aligmalar1 yapmaktadir (TEPDAD, 2014).
Hemsirelik Egitim Programlar1 Degerlendirme ve Akreditasyon Dernegi’nin
hemsirelik egitiminin kalitesinin yiikseltilmesi i¢in yaptig1 caligmalarin Yiiksek
Ogretim Kurumunda incelenmekte oldugu bilinmektedir (HEPDAK, 2014).

Saglik hizmetlerinde kaliteyi degerlendirmek i¢in kullanilan standartlarin ve
modellerin 6zellikleri yukaridaki tabloda tartisilmigtir. Bu makalede iilkemiz-
de saglik hizmetlerinde kalite degerlendirme ile ilgili yapilanlarin tiimiiniin
birlikte ele alinip degerlendirilmesi hedeflenmistir.

SONUCLAR VE ONERILER

Saglik hizmetleri, hayati 6neme sahip hata kabul etmeyen, dogrudan insan
hayatiyla ilgili bir hizmet alanidir (Aslantekin, F., Goktas, B.,Ulusen, M., Er-
dem, R., 2007). Saglik hizmetlerinde miikemmellige ulagmak icin gereklerin
anlasilmasi ve yapilmasi agisindan bu makale literatiire katki saglamaktadir.
Saglik hizmeti sunumu siirecinde kalite standartlarinin ve/veya modellerinin
kullanilmasi hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde, bagarisinin 6l¢iilmesin-
de ve geri besleme bilgisi saglayacak sekilde iyilestirici 6nlemlerin alinma-
sinda gereklidir. Saglik kuruluslari rekabette ayakta kalabilmek i¢in rakiplerle
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arasinda fark yaratacak sekilde kurumsal performanslarini iyilestirme yoniin-
de caba sarf etmelidirler. Kurumsal performanslarini iyilestirmek i¢in kali-
te standartlarindan ve modellerden yararlanmasi 6nerilir. Boylece kuruluslar
hizmet sunumunda kaliteyi yakalayarak ¢aliganlarin is tatminini ve motivas-
yonunu, yonetim ve organizasyon yontemlerinin modernizasyonunu, karar
mekanizmalarinda akilciligi, bilgi sistemlerinin dokiimantasyonunu, ve ileti-
sim mekanizmasinin islerligini saglayabilmektedir. Ayrica kuruluslarda kalite
caligmalari yeterli bilgi ve egitim alan kisiler tarafindan yiiriitiilmelidir. Arag-
tirmacilarin kalite standartlarini ve/veya modellerini uygulayan kuruluslarda
caligmalar yapmasi ve elde edilen sonuglar1 paylagmasi onerilir.
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