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Hizmet ve Hizmet kalitesi
1 Hizmet kavramını, özelliklerini ve

boyutları n ı açıklayabilme

Sağlık Hizmetlerinde Kalite
2 Sağlık hizmetlerinde kalite kavramını,

özeIIiklerini ve boyutlarını açıklayabilme

Sağlık Hizmetleri Kalitesinin
4 Sağlık hizmetleri kalitesinin

anlatabilme

Ölçumü
ölçümünü

Sağlık Hizmetlerinde Akreditasyon
5 Sağlık hizmetlerindeakreditasyon

konusunu özetleyebilme

sağlık Hizmetlerinde kalite kavramının
Gelişimi
6 sağlık hizmetleri alanına kalite kavramını

kronolojik olarak açıklayabilme

Anahtar Sözcükler: " Hizmet . Hizmet Kalitesi - Sağlıkta Kalite " Kalite Göstergeteri
Bakanlığı " JCl" Sağlıkta Akreditasyon

" Kalite
- Sağlık

sağlıkta kaiite İndikatörleri (Gostergeieri)
3 sağlıkta kalite göstergelerini sıralayabilme



Sağlık İşletmelerinde Yönetim

ciniş
Modeı:n anlayışın gereği olarak işletmeler, {a-

aliyetlerini gerçekleştirirken kaliteyi yaşam tarz|
olarak a'dan z'ye benimsemelidirler. Bu durumun
üzerlerine yüklediği toplumsal sorumluluklarlnl
da özenle yerine getirmelidirler. Söz konusu kali-
te anlayışı, dünyanln büyük çoğunluğu tarafindan
benimsenmiş; ürünler ve hizmetlerle İlgıli .süreçleri
teıneldeır şekilleırdirmeye başlaınlşttr. Rekabet
üsninlüğü elde etmek ı p"zet paytnl genişletmek,
miişteri memnuniyetini ve bağl ılığını güçlendirmek
için küresel ölçekte kalite gereklilikleriıre uymak
kaçınıl maz hile gelmiştir.

Sağlık hizmetlerinin hataya toleransı olınayan
doğası, sağlık söz konusll olunca kaliteye diğer sek-
törlere kıyasla kat kat daha fazla önem verilmesi
gerektiğini ortaya koymaktadır. kaliteye karşı eır
üst düzeyde gösterilecek özen, hatalar|,, ara\tacak,
verimliliği artıracak, nıaliyetleri düşürecek, bakım
performansını güçlendirecek ve hasta ınemnuniye-
ti sağlayacaktır.

rıiznııET vE rıiznnET KAıiresi
Bu kısımda, hizmet kavram, tanlmlanmakta ve

özellikleri sıralanmaktadır. Devamınd.a ise hizmet
kalitesi kavramı tantnılanarak, hizmet kalite.sinin
boyudarı açıklaırmaktadır.

Hizmet kavramı ve Özelllklerl
İnsan ihtiyaçları her zaman somut araçlarla

sağlanarnamaktadır. Somut olmadığı halde
insan ihdyaçlarını karşılayabilen araçlar da
bulunmaktadır ve bu hizmet adı verilmektedir
(Karalar, 199B). Hizmet, ]trk Dil Kurumu'nun
Güncel Turkçe Sözlügü'nde, "gereksinimleri karşı-
lama ve üretildiği anda tüketilme özelliklerine sa-
hıp her türlü etkinlik", "birinin işini görme veya
lıirine yarayan bir işi yapma" ve "bakım, özen, ihti-
mam" şeklinde tanımlanmaktadır (Güncel Türkçe
Sözl iJk, 22.03.2020).

Hiznret; ekonomik değeri olan; müşteriler için
yer, zaman ve psikolojik açılardan fayda sağlayan
bir eylem ya da sunum niteliğindedir (Murdİ.k,
1990). Hizmet, talep edenlerle sunanlar arasında
gerçekleşen sosyal içerikli bir faaliyettir ve bu yö-
nüyle soyut bir kavram olarak ortaya çıkmaktad.ır
(Evans ve Lindsay, |999). Hizmet; talep ed.ene
sunulan, dokunulamayan ve herhangi bir şeyin sa-
hipliğiyle de sonuçlanmayan bir faaİıy.t ya da di-
ğer bir ifadeyle fayda olarak da tanımlanmaktadır
(Kotleı 199 1).

yukarıdaki tanımlara ek olarak, hizmet kavra-
mıntn tanlmlna ilişkiıı diğer yaklaşımların tarihi
süreç içerisinde izlediği yol, aşağıdaki tabloda gö-
rülebilmektediı.:

n tüm faali tler

an faaliyetler...
ayan bir faaliyet ...

Yayınları.

Görüldüğü üzere, hizmet kavramının üzerind.e genel kabul oluşmuş bir tanımı bulunmamaktadır. Bu
ÇeŞitlilik, araŞtırmacıların ve uYgulayıcıların, kendi Jgılarıyla hareket etmelerinden diğer bir ifade ile kendialanlarının sınırları iÇerisinde h"reket ederek tanlm yapmalarından kaynaklanmaktadır.

Doğal YaPısı, hizmetin dörttemel özelliği olduğunu göstermektedir. Bu temel özellikler; soyutluk, ay_rılmazlık, degiŞkenlik ve dayanıksızlık şekliıİde .r,.rL.r*"Ltrdır (parasuraman vd., 1985):
SoYutluh: Hizmetin, fiziki varlığı yoktur ,"..o|:. bir varlıktır. Bu yönüyle, temel duyu organlarıyla algı_lanama"maktadır, Bu bağlamda hır*.., bir kolayİıktan veya....tiU.j.r, yararlanma şeklinde düşünülebilir(örneğin; bir hekimin tıp bilgisiııden yararlanmak). Sofutluk özelliği nedeniyle, hizmet; depolanamaz,taşınamaz, kcılaylıkia taklit edilebilir ve teşhir eclilemez.

Tablo 6.ı Tarihi süreç içerisinde hizmet l<avramının tanımları

155


