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Toplam Kalite Yonetimi Uygulamasinin
Yatan Hasta Memnuniyetine EtKisi:
Alt1 Yilhik Kamu Hastanesi Deneyimi

Effect of Total Quality Management Implementation on Patient Satisfaction:
A Six-Year Experience in a Public Hospital
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OZET

Amagc: Arastirmanin amaci, bir kamu hastanesinin alt1 y1l-
lik toplam kalite yonetimi (TKY) uygulama deneyiminin
yatan hasta memnuniyeti izerine olan etkilerini degerlen-
dirmektir. Arastirma hastalarin, verilen saglik hizmetlerin-
den memnuniyet diizeylerinin 6l¢iim sonuglarini degerlen-
dirmeyi amaglayan tanimlayici bir arastirmadir.

Gerec¢ ve Yontem: Arastirma i¢in 6rneklem secilmemistir.
S.B. Istanbul Egitim ve Arastirma Hastanesi kliniklerinde
yatan hastalardan kabul edenlerine uygulanan anket sonug-
larinin altt yillik kesitsel verileri degerlendirilmistir.

Bulgular: S.B. istanbul Egitim ve Arastirma Hastanesi’ne
2001 ile 2006 yillar1 arasinda miiracaat eden hastalara yiiz
ylize goriisme teknigi ile yapilan anketlerin sonuclari ista-
tistiki metotlar kullanilarak degerlendirilmistir.

Sonug: Hastanelerin verdikleri hizmetlerinin etkin, verim-
li olmast igin toplam kalite uygulamalarinin yeri kuskusuz
¢ok dnemlidir. Teknoloji ve insan haklari konusundaki ge-
lismeler dogrultusunda kalite yasam alaninda vazgecilmez
bir 6nem kazanmustir.

Anahtar sozciikler: Kalite; kalite yonetim sistemi; saglikta kali-
te; yatan hasta memnuniyeti.

SUMMARY

Objectives: The purpose of this descriptive study was to in-
vestigate the effects of a total quality management system,
which was implemented in a public hospital for six years,
on patient satisfaction about health services.

Methods: We conducted a retrospective statistical analy-
sis of cross-sectional data from a survey (face-to-face in-
terviews) of patients hospitalized between 2001 and 2006
in Istanbul Education and Research Hospital. All patients
who participated in the survey had given informed consent.

Results: The results of a survey conducted by face-to-face
interviews with patients admitted and hospitalized in Istan-
bul Education and Research Hospital between 2001 and
2006 were evaluated using statistical methods.

Conclusion: Total quality management is imperative for
hospitals to provide efficient and effective health services.
Given the developments in technology and emphasis on hu-
man rights, total quality management has become an indis-
pensable element in quality-of-life management.

Key words: Quality; quality management system; quality in
health; inpatient satisfaction.

Gelis tarihi (Submitted): 02.03.2012 Kabul tarihi (Accepted): 19.09.2012

'Bezmialem Vakif Universitesi Tip Fakiiltesi, ic Hastaliklari Ana Bilim Dali, Hematoloji Bilim Dali, istanbul

2Saglik Bakanhg istanbul Egitim ve Arastirma Hastanesi Cerrahi Klinigi, istanbul
3Saglik Bakanhig istanbul Egitim ve Arastirma Hastanesi Dahiliye Klinidi, istanbul
‘Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisii Isletme Fakilltesi, istanbul

iletisim (Correspondence): Dr. Giiven Cetin. e-posta (e-mail): drgyn@mynet.com

186
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GIRiS

Kalite, birey-orgiit-toplum dinamizminin ve siir-
diiriilebilir basarisinin anahtar1 olarak karsimiza ¢ik-
makta ve bir yasam tarzi olarak onerilmektedir.

Saglik kuruluglarinin isletmeye, hastalarin miiste-
riye doniistiigii iliskiler biitiinii, saglik hizmetlerinin
pazar iligkileri igersinde yiiriitiilmesini gerekli kil-
maktadir. Bu da miisteri tatmini, hizmet kalitesi gibi
kavramlarin bu sektorde de sikga kullanilir hale gel-
mesine neden olmustur.

Hastanelerin verdikleri hizmetlerinin etkin, ve-
rimli olmasi i¢in kalitenin yeri kuskusuz ¢cok énemli
olup, teknoloji ve insan haklar1 konusundaki gelis-
meler dogrultusunda kalite kavrami yagsam alaninda
vazgecilmez bir 6nem kazanmuistir.

Hastanelerin amaglar1 arasinda kaliteli saglik hiz-
meti sunarak, hastalarinin saglikli bir yasam devam
ettirmelerini saglamalar1 ve bunu siirdiirmeleri yer
almaktadir. Bunun i¢in de, hastaneler sunduklari sag-
lik hizmetlerinde kaliteyi saglayabilmek i¢in, siirekli
caba gostermeli ve saglik politikalarini da bu amag
dogrultusunda gelistirmelidirler.

Hastanin saglik hizmeti alirken bazi beklentileri
vardir. Hizmetin sunumundan sonra aldigi hizmet
beklentilerini asmis ise tatmin ve/veya bunun st
derecesi olan memnuniyeti yasamaktadir. Aksi hal-
de ise memnuniyetsizlik meydana gelmektedir. Has-
tanenin sundugu saglik hizmetinden memnun olan
hasta, tekrar ihtiyaci oldugunda yine ayni hastaneyi
tercih edecegi gibi, yakinlarina, arkadaslarina da has-
tanenin hizmet kalitesi ile ilgili olumlu degerlendir-
meler yaparak bir bakima hastanenin pazarlamasini
yapmis olacaktir. Bu nedenle kamu kurum kurulus-
larinda saglik bakanligi kalite standartlart ile ilgili
diizenlemeler yapmis ve saglik kurumlarinda kalite
caligmalar1 yapilmaya baslanilmistir.

Bu calisma Istanbul Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nde, yatan hasta memnuniyeti agisindan
son 6 yilda belirlenen kalite hedeflerine ulasilip
ulasilmadigina dair bilgi toplamak, yiiriitiilen kalite
caligmalarimin hastalar tarafindan nasil algilandigi-
n1 saptayarak, hasta memnuniyetsizliginin olustugu
alanlarda yeniden kalite hedefleri belirleyip, elde
edilen veriler dogrultusunda uygulanabilir &neriler

gelistirmek amaciyla gergeklestirilmistir.

GEREC VE YONTEM

Arastirmanin amaci, bir kamu hastanesinin alt1
yillik toplam kalite yonetimi (TKY) uygulama dene-
yiminin yatan hasta memnuniyeti iizerine olan etki-
lerini degerlendirmektir.

Arastirma hastalarin, verilen saglik hizmetlerin-
den memnuniyet diizeylerinin 6l¢iim sonuglarmi de-
gerlendirmeyi amaglayan tanimlayici bir arastirmadir.

Arastirma icin 6rneklem secilmemistir. S.B. Is-
tanbul Egitim ve Arastirma Hastanesi kliniklerinde
yatan hastalardan kabul edenlerine uygulanan anket
sonuglarinin alt1 yillik kesitsel verileri degerlendiril-
mistir.

S.B. Istanbul Egitim ve Arastirma Hastanesi’ne
2001 ile 2006 yillar1 arasinda miiracaat eden hasta-
lara yiiz yiize goriisme teknigi ile yapilan anketlerin
sonuglari istatistiki metotlar kullanilarak degerlendi-
rilmis ve agagidaki verilere ulasilmigtir.

BULGULAR

Hastalarm 2001 yilindan uygulamaya baglayan
TKY sisteminin getirdigi yeniliklerle memnuniyetle-
rin dnemli oranda artislar yasandigi tespit edilmistir
(Tablo 1). Yine anket sonuglar1 incelendiginde 2005
yilinda SSK Hastanelerinin Saglik Bakanligina devri
ve hastane tadilat ve onarim faaliyetleri neticesinde
memnuniyet orani biraz diismiis ardindan tekrar ytik-
selise gegcmistir.

Hekimlik hizmetlerinin sorgulandigi Tablo 2’de
hekimlik hizmetlerinde var olan memnuniyet TKY
yonetimi ile birlikte artarak devam etmistir.

Hemysirelik hizmetlerinin sorgulandigi Tablo 3°de
hemsirelik hizmetlerinde var olan memnuniyet TK'Y
yonetimi ile birlikte artmis ancak hastane insaat ve
tadilat faaliyetlerinin artig gosterdigi 2004-2005 yil-
larinda azalis gostermistir.

Hastanenin otelcilik hizmeti hastanenin temizlik,
yatak, lavabo v.b. hizmetlerini kapsayan hizmetleri-
dir. Hastane 2004-2005 yillarinda hastane insaat ve
onarim faaliyetlerine hiz vermis ve bir blogunu hiz-
mete kapatmistir. Tiim hizmetler bir blokta vermeye
basladigindan otelcilik hizmetleri buna bagli olarak
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Tablo 1. Hasta kabul hizmetlerinden memnuniyet

Yillar Memnuniyet yiizdesi
2001 48
2002 71
2003 86
2004 75
2005 70
2006 78

% Hasta Kabul Hizmetlerinden Memnuniyet
0
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8071 — ]
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40+
20
0 2001 2002 2003 2004 2005 2006
(261H) (496H) (804H) (537H) (417H) (493H)
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Tablo 2. Hekimlik hizmetlerinden memnuniyet

Yillar Memnuniyet ylizdesi
2001 80
2002 87
2003 91
2004 89
2005 89
2006 920

Hekimlik Hizmetlerinden Memnuniyet

9271
90+
88+
86+
84+
82+
807
78+
76+
74+

2000 2002 2003 2004 2005 2006
(261H) (496H) (804H) (537H) (417H) (493H)

Tablo 3. Hemsirelik hizmetlerinden memnuniyet

Yillar Memnuniyet ylizdesi
2001 80
2002 93
2003 95
2004 88
2005 76
2006 93

Tablo 4. Otelcilik hizmetlerinden memnuniyet

Yillar Memnuniyet ylizdesi
2001 55
2002 71
2003 87
2004 74
2005 52
2006 68

o Hemsirelik Hizmetlerinden Memnuniyet
0
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Otelcilik Hizmetlerinden Memnuniyet
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Tablo 5. Genel memnuniyet tablosu

Yillar Memnuniyet yiizdesi
2001 80
2002 93
2003 95
2004 88
2005 76
2006 93
% Genel Degerlendirme
80+
704 _ —|
60 I D I R
50+ N ) I I
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(261H) (496H) (804H) (537H) (417H) (493H)

azalis gostermistir. Ancak 2006 yili itibariyle tekrar
yiikselmis ve %68 memnuniyet oranina ¢ikmistir.

S.B. Istanbul Egitim ve Arastirma Hastanesi’nden
genel olarak memnun olup-olmadig1 hakkindaki so-
ruya verilen olumlu ve olumsuz cevaplar neticesinde
hastaneden genel olarak memnuniyetin 2006 yilinda
%78 ile en fazla oldugu gozlemlenmistir.

TARTISMA

Hastanelerin verdikleri hizmetlerinin etkin, ve-
rimli olmasi i¢in toplam kalite uygulamalarinin yeri
kuskusuz cok 6nemlidir. Teknoloji ve insan haklar1
konusundaki gelismeler dogrultusunda kalite yasam
alaninda vazgecilmez bir 6nem kazanmistir.

Her hastanin saglik hizmeti almadan 6nce bazi
beklentileri vardir ve hizmetin sunumundan sonra
gecirdigi tecriibeler sonucu belli algilar gelistirmek-
tedir. Hasta aldig1 hizmet ile hizmet siirecinde algi-
ladig1 kalite arasinda yaptigi kiyaslama sonucunda
beklentileri algilarini agmig ise tatmin ve bunun ist
derecesi olan memnuniyeti yasamaya baslamaktadir.

Saglik hizmetinde kaliteden s6z edebilmek icin

belirli kriterler ¢ercevesinde bir degerlendirme yap-
mak ve bunun sonucunda bir takim iyilestirmelerde
bulunmak gerekir. Saglik hizmeti sunumunun etkili
ve verimli bir sekilde gerceklestirilebilmesi igin her
seyden dnce miisteri odaklt bir tutumla kaynaklarin
etkili ve verimli bir sekilde kullanilarak hizmetin
alicilara ulastirilmasi ve hizmete erisimin yeterli bir
sekilde saglanarak miisteri memnuniyetinin gercek-
lestirilmesi esastir.

Bu ¢alismada S.B. Istanbul Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nde, yatan hasta memnuniyeti agisindan
belirlenen kalite hedeflerine ulasilip ulasiimadigi-
na dair bilgi toplamak amaciyla 6 yillik yatan hasta
memnuniyet anket sonuglari incelenmistir. Calisma-
da yapilan analizlerle ilgili genel olarak sunlar sdy-
lenebilir:

Yapilan degerlendirmeler sonucu;

1. Yatan hasta memnuniyeti a¢isindan yillar ara-
sinda istatistiki fark olmamakla birlikte yapilan iyi-
lestirmelerin korunmasi ve artiginin saglanmast agi-
sindan TKY ’nin 6nemi belirgindir.

2. Kalitenin olmazsa olmaz kriterlerinden biri sii-
rekli iyilestirmedir. Bu nedenle yatan hasta memnu-
niyetine yonelik arastirmalar mevcut memnuniyetin
devami ve oranin artirilmasi agisindan 6nemlidir.

3. TKY uygulamasinin sonuglar1 sadece yatan
hasta memnuniyeti olarak goriilmemeli, i¢ ve dig
misterilerin memnuniyetinin toplami olarak deger-
lendirilmelidir.

4. TKY uygulamalarmin hastanenin tiim persone-
li tarafindan anlasilmasi ve benimsenmesinin saglan-
mast igin siirekli hizmet i¢i egitim yapilmali, hasta
memnuniyeti kadar ¢alisgan memnuniyeti de saglan-
malidir. Ancak o zaman hasta memnuniyetinin sag-
lanmas1 ger¢ek anlamda miimkiin olacaktir.
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