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olum 6

Saglik Isletmelerinde Kalite Yonetimi

o~ Hizmet ve Hizmet Kalitesi Saglik Hizmetlerinde Kalite
© 1 Hizmet kavramini, dzelliklerini ve 2 Saglik hizmetlerinde kalite kavramini,
.,—":, boyutlarini aciklayabilme Gzelliklerini ve boyutlanni aciklayabilme
=

) Saglik Hizmetleri Kalitesinin Olciim(
o Saglikta Kalite Indikatérieri (Gostergeleri) 4 Saglik hizmetleri kalitesinin élcimndi
E 3 Saglikta kalite géstergelerini siralayabilme anlatabilme
-
S_J Saglk Hizmetlerinde Kalite Kavraminin
O Saglik Hizmetlerinde Akreditasyon Gelisimi
:0 5 Saglik hizmetlerinde akreditasyon 6 Saglik hizmetleri alanina kalite kavramini

konusunu 6zetleyebilme kronolojik olarak agiklayabilme

Anahtar Sozclkler: » Hizmet » Hizmet Kalitesi * Kalite Saglikta Kalite « Kalite Gostergeleri
* Saglikta Akreditasyon « Saglik Bakanhdi = JCI




Saglik igletmelerinde Yénetim

GIRIS

Modern anlayisin geregi olarak islecmeler, fa-
aliyetlerini gerceklestirirken kaliteyi yasam tarz
olarak adan z'ye benimsemelidirler. Bu durumun
tzerlerine yiikledigi toplumsal sorumluluklarini
da 6zenle yerine getirmelidirler. S5z konusu kali-
te anlayisi, diinyanin biiyiik ¢ogunlugu tarafindan
benimsenmig; iiriinler ve hizmetlerle ilgili stirecleri
temelden  sekillendirmeye baslamistir. Rekaber
tstinliigii elde etmek, pazar payini genislermek,
miigteri memnuniyetini ve baghligini giiglendirmek
icin kiiresel olgekte kalite gerekliliklerine uymak
kaginilmaz hile gelmistir.

Saglik hizmedlerinin hataya tolerans olmayan
dogast, saglik s6z konusu olunca kaliteye diger sek-
trlere kiyasla kat kat daha fazla 6nem verilmesi
gerektigini ortaya koymakeadir. Kaliteye karsi en
iist diizeyde gosterilecek 6zen, hatalart azaltacak,
verimliligi aruracak, maliyetleri diisiirecek, bakim
performansini giiclendirecek ve hasta memnuniye-
ti saglayacakuor.

HIZMET VE HiZMET KALITESI

Bu kisimda, hizmert kavrami1 tanimlanmakea ve
ozellikleri siralanmakeadir. Devaminda ise hizmet
kalitesi kavrami tanimlanarak, hizmer kalicesinin
boyutlart agiklanmakeadir.

4 { il g

Tanimi yapan R
Fizyokratlar (- 1750)
Adam Smith (1723 -1790)

J. Baptise Say (1767 - 1832)

Alfred Marshall (1842 - 1924)

Tablo 6.1 Tarihi siirec icerisinde hizmet kavraminin tanimlarn

Hizmet Kavrami ve Ozellikleri

Insan ihtiyaglari her zaman somuc araglarla
saglanamamakcadir.  Somut  olmadigi  halde
insan  ihtiyaclarini  karsilayabilen araclar da
bulunmaktadir ve bu hizmet adi verilmekeedir
(Karalar, 1998). Hizmet, Tiirk Dil Kurumu'nun
Giincel Tiirkge Sozliigirnde, “gereksinimleri karsi-
lama ve tiretildigi anda tiiketilme dzelliklerine sa-
hip her tirlii etkinlik”, “birinin isini gorme veya
birine yarayan bir isi yapma” ve “bakim, 6zen, ihti-
mam” seklinde tanimlanmakeadir (Giincel Tiirkce
Sozlik, 22.03.2020).

Hizmet; eckonomik degeri olan; miisteriler icin
yer, zaman ve psikolojik agilardan fayda saglayan
bir eylem ya da sunum niteligindedir (Murdick,
1990). Hizmet, talep edenlerle sunanlar arasinda
gerceklesen sosyal icerikli bir faaliyettir ve bu yo-
niiyle soyut bir kavram olarak ortaya cikmakradir
(Evans ve Lindsay, 1999). Hizmet; talep edene
sunulan, dokunulamayan ve herhangi bir seyin sa-
hipligiyle de sonuglanmayan bir faaliyet ya da di-
ger bir ifadeyle fayda olarak da tanimlanmakeadir
(Kotler, 1991).

Yukaridaki tanimlara ¢k olarak, hizmet kavra-
minin tanimuna iliskin diger yaklasimlarin carihi
stire¢ icerisinde izledigi yol, asagidaki tabloda go-
rilebilmekeedir:

elle dokunulabilir bir iriinle sonuclanmayan tim faaliyetler ...

e fayda ekleyen tlm imalat disi faktorler . ..

i Yé?éi]ldlgl anda varlik bulan mallar ...

Bati Ulkeleri (1925 - 1960)

| Bir malin biciminde degisiklige ugramayan faaliyetler ...

Cagdas i
Kaynak: Oztiirk, A.S. (1998). Hizmet Paz

biciminde degisiklige yol acmayan bir faaliyet ...

arla‘n{aél. Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayinlari.

Goriildiigii tzere, hizmet kavraminim iizerinde genel kabul olusmus bir tanimi bulunmamakeadir. Bu
cesidilik, arastirmacilarin ve uygulayicilarin, kendi algilariyla hareket etmelerinden diger bir ifade ile kendi
alanlarinin sintrlarr igerisinde hareket ederek tanim yapmalarindan kaynaklanmakeadir.

Dogal yapisi, hizmetin dérc temel 6zelligi oldugunu géstermekredir. Bu temel 6zellikler; soyutluk, ay-
rilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizlik seklinde siralanmakeadir (Parasuraman vd., 1985):

Soyutluk: Hizmetin, fiziki varligi yokeur ve soyut bir varlikur. Bu yéniiyle, temel duyu organlariyla algi-
lanamamakeadir. Bu baglamda hizmet, bir kolayliktan veya tecriibeden yararlanma seklinde diisiiniilebilir
(6rnegin; bir hekimin up bilgisinden yararlanmak). Soyuduk 6zelligi nedeniyle, hizmet; depolanamaz,
tasinamaz, kolaylikla caklit edilebilir ve teshir edilemez.




