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SAĞLIK HIZMETLERINDE KALITE 

YÖNETIMI

Hülya TÜRKMEN 1

GIRIŞ

Kalite, hizmet veya ürünün müşteri beklentilerini karşılayabilme kapasitesidir. La-
tince “qualis” kelimesinde türemiş olan kalite kavramı için “değer”, “mükemmellik”, 
“mükemmellik derecesi” ve “ihtiyaçlara uygunluk” gibi tanımlar yapılmıştır. Ameri-
kan Kalite Derneği (ASQ) ve Amerikan Ulusal Standartlar Enstitüsü (ANSI) kaliteyi, 
bir bakım veya hizmetin belirli ihtiyaçları karşılama yeteneğine dayanan özellikler 
ve bu özelliklerin toplamı olarak tanımlamaktadır. En geniş uluslararası kabulü alan 
W. Edwards Deming’in yaptığı “kalite müşterinin ihtiyaçlarına yönelik bir stratejidir” 
şeklindeki tanımdır. Bir başka otorite olan Joseph M. Juran’ın kalite tanımı ise ge-
reksinimlere uygunluk şeklindedir. Tüm bu tanımlar incelendiğinde kalitenin farklı 
bakış açıları olarak yorumlanan birimsiz değer sistemi olduğu söylenebilir. Bireylerin 
mutlu olabilmesi için sağlık önemli bir unsurdur. Genellikle sağlıklı olma durumunun 
varlığı değil yokluğu hissedilir. Sağlık hususunda kaliteli hizmet alma bireyler için arzu 
edilen bir durumdur. Sağlık hizmetlerinde kalite ise Institute of Medicine tarafından 
sağlık hizmetinin bireylere ve topluma eldeki en son profesyonel bilgi doğrultusunda 
ve hedeflenen sağlık sonuçlarına ulaşacak şekilde sunulması şeklinde tanımlanmak-
tadır. Bunun için tıbbi bakımın kalitesi, ekip yetkinliği ve performans değerlendir-
meleri, çevresel şartlar ve hizmet verilen binanın güvenliği değerlendirilmektedir. 
Kalite algısı bireyden bireye değişiklik göstermektedir. Tıbbi bakım ne kadar başarılı 
ve hatasız olsa da sağlık hizmetini sağlayanlar veya sağlık hizmetini alanlar açısından 
düşük kaliteli olarak değerlendirilebilmektedir. Çünkü ihtiyaçlar dinamik bir yapıda-
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nu duyular (görme, dinleme, dokunma gibi) yardımı ile basitçe tespit etme imkânı 
sağlayan araç-gereçler olarak düşünebiliriz. Ebelik hizmetlerinde ışıklı ve sesli alarm 
sistemleri, alarm zilleri, yanıp sönen uyarı lambaları ve uyarıcı renk kodlamaları gibi 
araçlar kullanılabilir. Özellikle NST çekiminde fetal kalp atımının istenmeyen aralıklar-
da olması durumunda cihazın uyarı alarmı vermesi poke yoke sistemi için bir örnek-
tir. Böylece erken müdahale edilerek fetüs ve anne sağlığı korunabilir.

SONUÇ

Kaliteli bir ebelik hizmetinin sağlanabilmesi için bakım kalitesinin değerlendirilmesi, 
bakıma etkisi olan bileşenlerin belirlenmesi, bireylerden elde edilen veriler ışığında 
hizmette önceliklere karar verilmesi, düzenlenmesine ihtiyaç duyulan göstergeleri 
belirlemek için hizmet alan kişi doyumunun geçerli ve güvenilir bir ölçüm aracı ile 
sürekli değerlendirilmesi gerekmektedir. Bu nedenle kurum yöneticileri gerekli bi-
leşenlere ve kalite güvence sistemlerine göre yönetim şeklini ve kurum politikasını 
belirlemelidir. Ayrıca kalite yönetiminde yer alan amaçların belirlenmesi, problem 
çözme, sürekli iyileştirme, kaliteyi sağlama ve sürekli kılma gibi işlevlerin gerçekleş-
tirilmesi için tüm ebe profesyonellerin de kalite yönetimine katılımı gerekmektedir. 
Böylece sağlık kurumunun belirli standartlarda kaliteli ebelik hizmet sağladığını gös-
teren belgeleri elde etmesi, hizmet alan bireyler tarafından tercih edilmesi ve kalite 
güvencesinin sağladığı avantajları elde etmesi kolaylaşır.
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