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ABSTRACT

Quality management in health has been researched with increasing interest in the literature in recent years.
Quality management is a management process that supports continuous improvement of all practices in health
institutions and organizations, change and development of physical structure and equipment, regular in-service
training, meeting the expectations of patients and employees, and full participation. In the quality management
process, there are a number of activities such as software and hardware systems, management of medical
devices, documentation management, information security, human resource management, facility
management, patient and employee safety. In this study, it is focused on the reflections of quality management
in health to the institution, the patient and the employees. The results of research conducted in many parts of
the world show that quality practices in health have many positive reflections on health institutions, patients
and employees. Similarly, articles showing positive reflections were found in Turkey. It is seen that there is a
need for more measurement and evaluation of quality in health in terms of structure, process and output. In this
study, it is focused on the reflections of quality management in health to the institution, patients and employees,
and as a result, it is aimed to contribute to the national literature by mentioning the benefits of quality
management in health.
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Saglikta toplam kalite yonetimi son yillarda alan yazinda giderek artan bir ilgi ile arastirilmaktadir. Kalite yonetimi
saglk kurum ve kuruluslarindaki tim uygulamalarin strekli olarak iyilestirilmesi, fiziki yapi ve donanimin degisimi
ve gelisimi, diizenli araliklarla hizmet igi egitimlerin gergeklestiriimesi, hastalarin ve galisanlarin beklentilerinin
karsilanmasi, tam katimi destekleyen bir yonetim surecidir. Kalite yonetim slrecinde yazilim ve donanim
sistemleri, tibbi cihazlarin yonetimi, dokiimantasyon yonetimi, bilgi glivenligi, insan kaynagi yonetimi, tesis
yonetimi, hasta ve ¢alisan glvenligi gibi bir dizi etkinlikler s6z konusudur. Bu galismada saglikta toplam kalite
yonetiminin kuruma, hastaya ve galisanlara yansimalari konulari ele alinmistir. Dinyanin birgcok bdlgesinde
yuritilen arastirma sonuglarinda saglikta kalite uygulamalari saglk kurumlarina, hastalara ve galisanlara olumlu
birgok yansimasi oldugu gosterilmektedir. Benzer sekilde Tirkiye’de olumlu yansimalarini gésteren makalelere
rastlanmistir. Saglikta kalitenin yapi, sureg ve gikti konularinda daha fazla 6lgme ve degerlendirme yapilmasina
gereksinim duyuldugu gorilmektedir. Bu ¢alismada saglikta kalite yonetiminin kuruma, hastaya ve galisanlara
yansimalari konularina odaklanilmis ve sonug olarak bu derlemeyle, saglikta kalite yonetiminin sagladigi yararlara
deginilerek ulusal yazina katki saglamasi amaglanmistir.
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Giris

Kalite kavrami, Amerikan Ulusal Standartlar Enstitlisi
(ANSI) ve Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC)
tarafindan, “bir mal veya hizmetin belirli gereksinimleri
kargilama becerisine dayanan o6zelliklerinin toplami”
olarak tanimlanmaktadir (ASQC, 2022). Aggarwal ve
arkadaslarinin (2019) aktardigina gore; Joseph M Juran,
kaliteyi “gereksinimlere uygunluk” olarak tanimlamistir.
Donabedian ise “hizmet sirecinde kazanglar ve kayiplar
dengesinin hesabi yapildiktan sonra hastanin iyilik halini
en (st dizeye c¢ikarmasi beklenen hizmet” olarak
tanimlamistir (Donabedian, 1980). Tirk Dil Kurumu’na
(TDK) gore kalite “bir seyin nasil oldugunu belirten, onu
oteki seylerden ayiran, soéyle ya da boyle yapan ozellik”
olarak tanimlanmistir (TDK, 2022). GUnimizde kalite
kavramina iliskin  bircok  tanimla  karsilagilmasi,
kiresellesmenin artmasi, teknolojinin gelismesi ve
toplumsal yargilarin degismesi gibi nedenlerle kaliteye
olan yaklasimin da degismesine baglanmaktadir (Caglar ve
Kilig, 2008).

Geleneksel bilimsel yonetim anlayisi, hizli teknolojik
gelismeler, artan rekabet ve hizmet alanlarin kalite
beklentilerindeki artis nedeniyle yetersiz kalmis ve bu
baglamda, kalite kavrami ve kalite yonetimi cagdas
yonetim vyaklasimlar arasinda vyerini almistir (Seren
intepeler, 2014). Kalite yénetimi, kuruluslara daha iyi bir
kayit sistemi, standardizasyon, misteri memnuniyeti,
daha iyi tedarikgi iligkileri, isletme igi vyetki ve
sorumluluklarin  belirlenmesi, istatistiki ~ 6lgimler
dogrultusunda gergcek durum analizlerinin yapilmasi ve
gelecege vyonelik kararlarda bu analiz sonuglarinin
kullaniimasi gibi vyararlar saglamaktadir (Sipahi ve
Enginoglu, 2013). Bu dogrultuda kalite yonetimi, i¢c dis
misteri memnuniyetini temel alan sirekli iyilestirmeyi
hedef alan, verimli ve etkili hizmet sunumu olarak ele
alinmaktadir.

Saglikta toplam kalite yonetimi

Saglik hizmetlerinde kalite, “saglik hizmetlerinde
gerekli kaynaklarin verimli bir sekilde dagitilmasi ve
kullaniimasi, hizmetin etkili sekilde verilmesi, gerek
kaynak dagitiminda gerekse hedef kitlenin hizmetlere
ulasiminda hakkaniyete 6zen gosterilmesi ve hizmet
sunumu sirasinda ve sonrasinda hizmeti kullananlarin
memnuniyetlerinin saglanmasi” olarak ele alinmaktadir
(Simsek, 2010). Kaliteli hizmet sunumunun saglik
hizmetlerinde bir zorunluluk olmasinin nedenleri; saglik
hizmetlerinin insan saghgini dogrudan etkilemesi, yapilan
hatalarin geri donlisiiniin olamamasi ve bu hizmetlerin
maliyetinin ¢ok yliksek olmasi olarak belirtiimektedir. Bu
bakimdan saghk kurumlarinin  kendilerini  sdrekli
gelistirmeleri, yenilikleri yakindan izlemeleri ve hizmette
kaliteyi yakalamalari gerekmektedir (Oksay, 2016). Ayrica,
hastalarin beklentilerini kargilamaya yonelik dogru tani ve
tedavi hizmeti, temiz ve tam donanimli bir hastane ortami,
gller yizlG saglik calisanlan gibi etmenler de saglikta
kalitenin gostergeleri olarak ele alinmaktadir (Bayer ve
Baykal, 2018).

Kalite yonetim sistemleri; saglik kurumlarina daha iyi
bir dokiimantasyon, standardizasyon, misteri
memnuniyeti, daha iyi tedarikgi iligkileri, kurum igi yetki ve
sorumluluklarin  belirlenmesi, veriler ve istatistiksel
olglimler dogrultusunda var olan durumunun incelenmesi
ve gelecege yonelik kararlarda bu inceleme sonuglarinin
kullanilabilmesi gibi yararlar saglayan sistemlerdir (Sipahi
ve Enginoglu, 2013). Bu nedenle basta Amerika, Kanada ve
Avustralya olmak lizere birgok Avrupa tlkesinde, Japonya,
Kore ve Tayland gibi Asya ulkelerinde hiikimet eliyle kalite
belgelendirme sistemleri kurulmusgtur. Turkiye’de de Tiirk
Standartlari Enstitlisi  (TSE), TS-EN-ISO 9001 kalite
belgesini  saglik  kuruluslarina  vermektedir. 1SO
(International Organization for Standardization) belgesi
almak isteyen saghk kuruluslari TSE’ye basvurmakta ve
standartlara uygun bulunanlar, bu belgeyi almaktadir
(TSE, 2022).

Tlrkiye’de en yaygin kullanilan akreditasyon ve kalite
belgelendirme sistemlerinden biri de Joint Commission
international  (JCI)  akreditasyonudur. JCI, hasta
givenliginin ve bakimin objektif olarak degerlendirmeyi
saglayarak basariyi hedefleyen bir kurulustur (JCI, 2022).
Akreditasyon sistemlerin degerlendirildigi bir calismada,
Tirkiye’de bircok akreditasyon sisteminin bulundugu, bu
sistemlerden en c¢ok ilgilenilen sistemin JCI oldugu
belirlenmistir (Sahin, 2020).

Tirkiye’de Saglikta Kalite Sistemi’nin gelistirilip
ylrutilmesi ve akreditasyon standartlarinin belirlenmesi
gorevi, T.C. Saglk Bakanlig'nin Saghkta Kalite,
Akreditasyon ve Calisan Haklari Dairesi Baskanlig
tarafindan yuritilmektedir (Resmi Gazete, 2015). Tim
kamu, 06zel ve l(niversite hastanelerinde ilgili daire
baskanhginin yayinladigi kalite standartlari ile hasta ve
¢alisan glivenliginin  saglanmasi ve memnuniyetin
arttirlmasi hedeflenmektedir.

Toplam kalite  yénetimi
kurumsal ¢iktilara yansimalari

Ulkelerin vatandaslarina sunmalari zorunlu olan bir
kamu hizmeti olarak yer alan saglik hizmetleri; saglik
hizmetinin Gretilmesiyle tiketilmesinin ayni anda olmasi,
hizmetin kapsamini hizmet alan degil hizmet verenin
belirlemesi, hizmet alacaklarin hangi hizmeti ne kadar
alacaginin  6nceden  bilinememesi ve  hizmetin
ertelenmesinin s6z konusu olmamasi gibi 6zellikleri
acisindan  diger  hizmet  sektoérlerinden  farklilik
gostermektedir. Bu nedenle saglik hizmeti sunumunun
dogru zamanda, dogru miktarda ve dogru yollardan
verilmesi gerektiginden, saglkta kalite yonetimi en dogru
hizmetin verilmesini glivenceye almaktadir.

Majdi M Alzoubi ve arkadaslari (2019) tarafindan
saglik hizmetlerinde TKY ile ilgili calismada, TKY’nin
belirleyicileri; egitim ve 6gretim, surekli kalite iyilestirme,
misteri memnuniyeti, Ust yonetim taahhudi ve takim
calismasi  olarak belirtilmistir.  Al-Shdaifat (2015)
tarafindan Urdiin’de yapilan ¢alismada, TKY uygulamalari
arasinda surekli iyilestirmenin en 6nemli etmen oldugu

uygulamalarinin
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saptanirken; Irfan ve arkadaslari (2012) tarafindan
Pakistan’daki hastanelerde yapilan diger bir calismada ise
TKY uygulamalarinin performans (zerinde olumlu etkisi
oldugu vurgulanmigtir.

Ertas ve Celik tarafindan saglikta kalite standartlan
konusunda yapilan nitel bir calismada (2018); Saglikta
Kalite Standartlari (SKS) uygulamasinin sirekli gelisme
gosterdigi, hastanelerde dnceki dénemlere kiyasla, kalite
alaninda, bilylk iyilestirmelerin  yapildigi, kalite
uygulamalarinin mali destekle etkinliginin arttigi, parasal
destek olmamasinin etkinligi azalttigi belirlenmistir. Ayrica
SKS uygulamasinin  siirekli giincellendigi ve vyeni
diizenlemelerin onemli degisiklikler getirdigi fakat kalite
yonetim direktorlerinin ayni oranda Saglik Bakanligindan
yeterli egitimi alamadiklari ve buna bagh olarak
uygulamada zorluk yasadiklari sonucuna ulasiimistir.

Hindistan ve iran’daki saglik sistemini TKY {izerinden
karsilagtinldigi ¢calismada; Amerikan Hastaneler Birligi
tarafindan onerilen mikemmel performans olgltleriyle
degerlendirme vyapilmis ancak Hindistan ve iran
hastanelerinin kiyaslama olgitiine yakin puan almadiklari
belirlenmistir (Heidari Gorji ve ark., 2011). Tahran'da 32
hastanede calisan yoneticilerle gergeklestirilen bir diger
calismada (Moradi ve ark., 2016), kalite yonetim sistemleri
uygulama kontrol listesi ve ISO 10014'ten tiretilen 6rgit
olgunluk anketi kullaniimis, kalite yonetim sistemleri
uygulamasinin farkl dizeylerindeki hastaneler arasinda
orgutsel olgunluk agisindan énemli bir fark olmadigi tespit
edilmistir.

Tirkiye ve Irak’da bulunan iki devlet hastanesinin

kalite algisinin karsilastirildig bir calismada (Al Shubakie,
2017), Turkiye’de c¢alisanlarin kalite algisi Irak’ta
calisanlardan yuksek oldugu belirlenmistir.  Saglik
kurumlarinda TKY kapsaminda otelcilik hizmetlerinin
incelendigi baska bir ¢alismada, yiyecek-icecek, ulagim
hizmetleri, danigsma hizmetleri, temizlik ve camasirhane
hizmetleri, glivenlik ve destek hizmetlerinin iyi bir sekilde
yaratldagi belirlenmistir (Ucgak, 2020).
TKY uygulamalarinin saglik tesislerine yansimalarinin
istenilen dizeyde olmadigi ve bu konuda daha fazla
calismaya gereksinim duyuldugu bilimsel yazinda
gorilmektedir. Mevcut durum analizleri yapilarak
hatalarin 6nlenmesiyle glivenli uygulamalarin arttiriimasi,
olumsuz gelisen olaylarin tekrarlanmamasiigin diizeltici ve
onleyici uygulamalar yapilmalidir. Glvenli ¢alisma ortami
olusturulmali, tim Ust ve orta dizey yoneticilerin kalite
uygulamalari konusunda egitilmeli ve akreditasyon
¢alismalarinin yapilmasi gerektigi séylenebilir.

Toplam kalite yénetimi uygulamalarinin hasta
memnuniyetine yansimalari

Sagligi bozulmus, hastalik belirtileri olan bireylerin
hastalik tanilama sirecinden baglayarak taburculuk
siirecine kadar gecen tim siirede hastalarin dogru bakim
ve tedaviyi almaya hakki bulunmaktadir. Tim bu siireg¢
boyunca hastaya dogru tani, tedavi ve bakimi almasi
saglanmalidir. Kalite galismalari bu uygulamalar icinde
oldukca bliyik bir 6nem tasimakta olup saghkta kalite
uygulamalarinin hastaya yansimalari hasta memnuniyeti
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ile dlcilmektedir. Bu ¢alismalar incelendiginde; Lashgari
ve arkadaslarinin iran’da yaptiklari galismada (2015), TKY
uygulamalarinin  hasta memnuniyet diizeyinde %20
oraninda anlamli bir iyilesme sagladigi saptanmistir. Senel
(2013) tarafindan  TKY uygulamalarindan  hasta
memnuniyetinin incelendigi bir diger calismada ise,
memnuniyetin orta degerin Ustiinde (3,24) oldugu
belirlenmis ve hastalarin TKY uygulamalari konusunda
orta diizeyde bir memnuniyete sahip oldugu bulunmustur.
Diger bir c¢alismada, kurumda hasta memnuniyeti
saglanamadigi, hastalarin saghk c¢alisanlarinin  bazi
davraniglarindan memnun olmadigini ve hastanenin genel
temizliginin yetersiz buldugu belirlenmistir (Bakir, 2017).

Aydin (2016) tarafindan 233 hastada algilanan hizmet
kalitesi ve hasta memnuniyeti tzerine yaptigl ¢calismada;
hastalarin aldiklari saghk hizmetinin kalitesinin 6l¢tilmesi
degerlendirilmis ve TKY’ne gegildikten sonra hastanedeki
degisimlerden memnun olduklarini belirlenmistir. Bir
liniversite hastanesinde tedavi géren ayaktan ve yatan
hastalarin memnuniyet dizeylerinin degerlendirildigi
baska bir calismada; hastalarin genel olarak memnun
oldugu, yatan hastalarin doktorlardan, laboratuvar ve
radyoloji hizmet kalitesi ile hasta givenligi agisindan
ayaktan hastalara gore daha fazla memnun oldugu,
temizlik konusunda ise ayaktan hastalarin yatan hastalara
gore daha memnun olduklari bulunmustur (Emhan ve Bez,
2010). TKY’nin hasta memnuniyetine etkisinin arastirildigi
ve 2001-2006 yillarini kapsayan bir diger calismada; TKY
sisteminin getirdigi iyilestirmelerle memnuniyetlerin
onemli oranda arttigi belirlenmistir. 2001 yilinda genel
memnuniyet oraninin %80 oldugu, 2006 yilina dogru
giderek arttigi ve %93’lere kadar ulastigl saptanmistir
(Cetin ve ark., 2012).

TKY  uygulamalarinin hastaya  yansimalarinin
incelendigi  ¢alismalarda genel olarak; hasta
memnuniyetin  zaman iginde arttigi gorilmektedir.

Memnuniyetin ylkselmesi icin daha fazla iyilegtirmeler
yapilmasi gerektigi séylenebilir.

Toplam kalite yénetimi uygulamalarinin saglik
calisanlarina yansimalari

Surekli degisim ve sirekli gelisim gosteren saglik
kurum ve kuruluslarinda gorevli saghk c¢alisanlarinin
bireysel ve mesleki amaclarina ulasmalari icin kaliteli
hizmet sunmalari ve bu hizmeti sunarken ©6neminin
farkinda olmalari gerekmektedir. Saglk calisanlarina
kaliteli hizmet sunumu igin diizenli araliklarla kalite
egitimleri verilmektedir. Hizmet sunumunun
degerlendirilmesi igin saglik kurumlari stirekli hem dig hem
ic degerlendirmeler yapilmaktadir. Bu degerlendirmelerle
kurum sirekli degisime ve gelisimine devam etmektedir.
Saglkta kalite wuygulamalarinin  saglhk c¢alisanlarina
etkilerini iceren calismalarda, memnuniyet Olcekleriyle
degerlendirilmis  olumsuz sonuglanan daha fazla
calismayla karsilasilmistir. Bu ¢alismalara baktigimizda;
Sirnak Devlet Hastanesinde TKY uygulama dizeyinin
memnuniyet verici bir diizeyde olmadigi ve calisanlarin bu
konuda vyeterli bilgilendirilmedigi belirlenmistir (Bakir,
2017). Saglk isletmelerinde TKY uygulamalarinin
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degerlendirildigi  bir diger g¢alismada, hastanede
¢alisanlarinin ¢ogunun; Ust yonetim ile ¢alisan arasinda
iletisim eksikliginin  bulundugu, hastanede ¢alisan
personel sayisinin yetersiz oldugu ve personelin is
yukinlin fazla oldugu gorisini tasidigr belirlenmistir.
Ayrica, calisanlarin TKY'i zaman kaybi olarak gordukleri,
TKY'nin  kirtasiyeciligi  artirdigini  dstndukleri  ve
personelin TKY calismalari ile birlikte kendilerini siki
denetime alinmis gibi hissettigi belirlenmistir (Cadirci,
2016). Luleci ve arkadaslari tarafindan yapilan “TKY ve
Personel Performansi”n incelendigi calismada (2019); TKY
uygulamalarina kurum igi tam katiimin saglanamadigi,
calisanlarin 6nceki isyerlerinde kaliteye katilan sayisi
katilmayanlara gore daha az oldugu, kaliteye olan inancin
yarisindan fazlasinda yiksek oldugu, kaliteye katilimin en
az oldugu grubun doktorlar ve idari personel oldugu
belirlenmistir. En fazla katihmin  yardimci  saglk
personellerinden oldugu tespit edilmistir. Hemsirelerin
saglikta kalite algisi ve is yukl algisi arasindaki iliskinin
incelendigi bir diger calismada ise; hemsirelerin is yuka
algilariile saglkta kalite algilari arasinda orta dereceliiliski
oldugu, ayrica is yukd algisi alt boyutlarindan zihinsel
talep, performans, efor, rahatsizlik seviyesi ile kalite
algisinin  yonetim ve liderlik, hasta yarar ve insan
kaynaklari kullanimi alt boyutlari arasinda iliskiler tespit
edilmistir (Tufekgi, 2021).

incelenen alan yazinda TKY uygulamalarinin calisanlara
yansimalarinin olumlu oldugu ¢alismalara da rastlanmistir.
Ornegin, bir hastanede calisan saglik calisanlari ile ayaktan
ve yatarak tedavi olan hastalarin olusturdugu 6rneklem
grubunda gerceklestirdigi bir calismada; sorulara verilen
cevaplarin hasta haklari yonetmeligi kriterlerine uygun
oldugu, calismaya hemsirelerin daha ¢ok katildigi, hasta
haklar konusunda egitim alanlarin sorunlarla karsilasma
oranlarinin da dusiik oldugu, algilanan ve uygulanan
hizmet kalitesi ile hasta memnuniyet bulgularinin olumlu
diizeyde oldugu bulunmustur (Tanriverdi ve Ozmen,
2011). Sweis ve arkadaslarinin (2013) yaptiklari bir diger
calismada ise  TKY uygulamalarinin  personelin
glglendirilmesi  Gzerinde  olumlu  etkisi  oldugu
belirlenmistir.

Akredite olan saglik kurumlarinda yapilan ¢alismalar
incelendiginde; kalite akreditasyon belgesine sahip olan
ve olmayan iki hastanede goérevli hemsirelerin kalite
algisinin  degerlendirildigi bir c¢alismada demografik
ozelliklerden 6grenim durumu, cinsiyet, pozisyon, ¢alisma
sireleri ve yas gruplarinda bir farkhlk tespit edilemedigi
belirlenmistir (Bayer ve Parilti, 2016). Kalite akreditasyon
belgeli 5 hastanede gorevli 24 saglikgi ile ylritulen nitel
calismada ise, c¢alisanlarin kalite uygulamalarinin is
yukine neden oldugu, hemsirelerin bu calismalari daha
cok Ustlendigi sonucuna ulasiimistir (Bayer ve ark., 2019).
Kirklareli’de bulunan 6 hastanede gorevli saglk calisanlari
Uzerinde TKY’nin arastinildigi bir baska calismada, TKY ile
egitim durumu, kidem, calisan memnuniyeti arasinda
farklihk bulunmadigi, kadinlar erkeklere gore, giindiz
mesaide gorevli olanlarin nébet tutanlara gore, acilde
calisanlarin idari birimlerde c¢alisanlara gore TKY

uygulamalarina katiliminin anlamli oldugu belirlenmistir
(Top, 2013).

Ulkemizde de hizmet Kkalitesinin 8lgimi ile ilgili
¢alismalar alan yazinda incelendiginde; gerek kuramsal
gerekse uygulama agisindan saglik sektoriinde hizmet
kalitesinin ~ Olciimiine yonelik c¢alismalarin  oldugu
gorulmustir  (Zaim ve Tarim, 2010). TKY ile ilgili bir
calismada, TKY konusunda oldukga fazla ¢alisma yapildigi
ancak saglik sektoriinde ki ¢alisma sayisinin daha az
oldugu belirtilmistir (inam ve Kog Titiinci, 2017).

TKY  uygulamalarinin  galisanlara  yansimalarinin
istenilen dizeyde olmadigi, is yikini arttirdig, bazi
meslek gruplarinin daha az kaliteye destek verdigi ve bu
konuda daha fazla ¢alismaya gereksinim duyuldugu
literatirde gorilmektedir.

Sonug ve Oneriler

Her alanda kaydedilen hizli ilerlemeler yasami gittikce
daha karmasik duruma getirmektedir. Bu karmasikhgi en

aza indirmenin yolu hizmet sunumunda kalite
cahsmalariyla standardizasyonun saglanmasindan
gecmektedir. Kalite wuygulamalari araciligiyla saghk

kurumlarinda yuritilen siregler standart uygulamalara
donistiiriilmeye calisilmakta ve karmasa
sadelestiriimektedir. Bu standartlar hazirlanirken ve
uygulanirken c¢esitli segenekler arasindan belirlenmis
olmasi ve gerektikge kurumun ve bilimsel gelismelerin
degisen yapisina gore gilincellemeler yapilmalidir. Her
yapilan guncellemeyle surekli iyilesmeye devam
edilmelidir.

Hastaya zarar vermeden, olasi risklerin 6nceden
belirlenmesi, hastalarin dogru kimliklendirilmesi, cerrahi
givenlik, transfizyon givenligi, ila¢ glivenligi gibi hasta
glivenligi uygulamalarinin tiim saglik kurumlarinda ve tim
saglk c¢ahsanlari  tarafindan  uygulanmasi, yanlis
uygulamalara yonelik Onlemlerin alinmasi gereklidir.
Ayrica, tim calisanlarn is glvenligi kapsaminda gerekli
saghk taramalarinin dizenli araliklarla yapilmasi, kan ve
viicut sivilari ile temas, kesici delici yaralanmalar gibi
¢alisan givenligi konularinda gerekli dnlemlerin alinmasi
gereklidir.  Kalite ¢alismalari  sonucunda, saghk
calisanlarinin daha giivenli ortamlarda ¢alismalari onlarin
memnuniyetini artiracak, isini severek yapan ve memnun
calisanlarinda hastaya yaklasiminin daha olumlu olacagi
ve hasta memnuniyetini artiracagi belirtilebilir.

Saglk kurumlarinda her yeni ise baslayan cgalisana,
kuruma ve boélime 6zgli uyum egitimleri diizenlenmeli,
¢alisanlarin  gereksinimleri dogrultusunda hizmet igi
egitimler verilmeli, ayrica hasta givenligi ve calisan
glivenligi konularinda egitimler diizenlenmelidir.

Ulusal ve uluslararasi dizeyde vyapilan bilimsel
calismalar genel olarak degerlendirildiginde, kalite
galismalari, hasta ve calisan memnuniyetini artirdigl,
saghk calisanlarinin performans ve verimliligini olumlu
yonde etkiledigi ve dolayisiyla orgitsel performansin

ylkseltilmesi ve orgiitin gelisimine katki sagladig
goriulmektedir. Saglik sektoriinde ydritilen  kalite
cahsmalari, saglhk cahsanlarinin  kalite felsefesini
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benimsemelerini, temel ilke ve kurallari anlamalarini ve
uygulama sireglerine gonalli ve tam katilim saglamalarini
gerektirmektedir.  Kalite c¢alismalarinin  baslangigta
maliyeti arttirdigi diistinllse de hizmet kalitesi yukseldikge
karlihgin artacagi belirtiimektedir. Artan karhlikla saghk
kurumlari, daha istenen bir konuma gelecekler ve rekabet
Gstlnluglh  saglayacaklardir. Bu derlemede, kalite
calismalarinin saghk kurumlarina, saghk hizmeti alan
hastalara ve saglk calisanlarina yansimalarina yoénelik
arastirma sonuglar incelenerek, ulusal alan yazina
kuramsal bir katki saglanmaya caligiimistir.

Cikar Catismasi
Yazarlar arasinda c¢ikar ¢atismasi yoktur.
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