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Sağlık hizmetlerinin temel amacı, bireylerin fiziksel, ruhsal ve sosyal olarak 
sağlıklarının korunması, iyileştirilmesi ve sürekliliğinin sağlanarak en üst düzeye 
çıkartılmasıdır. Tıp ve teknoloji alanındaki gelişmeler, tanı ve tedavi sürecindeki 
başarı oranları, artan hasta sayısı, sağlık hizmeti alan bireylerin bilinç düzeyleri 
ve beklentilerinin gittikçe artmasına sağlık kurum ve kuruluşları arasında reka-
bet ortamının oluşmasına neden olmuştur. Bu durum bakım ihtiyacı olan birey-
lere kaliteli bakım hizmeti sunma gerekliliğini ortaya çıkarmıştır (https://www.
jointcommissioninternational.org/assets/3/7/Home-Care-Standards-Only.pdf, 
Coşkun Us ve Dikmetaş Yardan, 2016). Sağlık sektöründe sunulan hizmetlerin 
doğrudan insan hayatını olumlu ya da olumsuz yönde etkilemesi (hata maliyeti 
ölüm ya da engellilik) nedeniyledir ki, sağlık hizmetlerinde kalite bir zorunluluk-
tur. Sağlık hizmetlerinin kalitesi verilen hizmetlerin kalitesi ile doğrudan ilişkili 
olup, bu sektörde kalite politikalarının oluşturulması ve geliştirilmesi etkili ve di-
namik bir süreçtir. 

6.1. Sağlık Hizmetlerinde Kalite

Sağlık hizmetlerinde kalite, hizmetlerin hem bilimsel norm ve standartlara 
hem de bireylerin beklentilerine uygun olarak sunulması anlamına gelmektedir 
(Kavuncubaşı, 2000). Sağlık hizmetlerinde sürekli kalite gelişiminde yeşil birey 
ve yeşil sağlık hizmeti odaklı girişimler öncelenmekle birlikte, Sağlıkta Kritik 
Başarı Faktörleri (SKBF) kalitenin temel belirleyicisi olarak değerlendirilmelidir. 
Kalitenin temel belirleyicileri olan SKBF; hasta odaklılık, sağlık hizmetlerinde 
başarı, sağlık çalışanı gelişimi ve motivasyonu, ekip çalışması, sağlık yönetimi, 
yaratıcılık ve yenilikçilik, yaygınlaşan sağlık bilişim teknolojisi ve sağlıkta değişim 
yönetimini kapsamaktadır (Marşap, 2014). 
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hasta memnuniyeti açısından daha da önemli bir noktaya taşımaktadır. Sağlık 
sektöründe hasta memnuniyetinin sağlanmasında hemşirelik hizmetlerinin iyi-
leştirilmesi önemlidir ve dinamik kalite iyileştirme programlarının sürekliliğinin 
sağlanması gereklidir (Aktaran Karaca ve Durna, 2018).

Sonuç

Günümüzde tüm alanlarda önem kazanmaya başlayan kalite kavramı her 
alanda olduğu gibi sağlık hizmetlerinde de değişim rüzgarları başlatmıştır. Kalite 
kontrolü ile başlayan kalite çalışmaları ürün kalitesinden hizmet kalitesine doğ-
ru evrilmiştir. Sağlık hizmetleri de dünyada yaşanan demografik değişimler, bilgi 
ağlarındaki hızlı gelişmeler, bilgilerin her beş yılda bir eskimesi, toplumların bilgi 
düzeylerinin yükselmesi, bireyselleşme ve hasta beklentilerinin zamanla artması 
gibi nedenlerle kalite geliştirme süreçlerinden etkilenmiştir. Günümüzde en en 
fazla kullanılan kalite yönetim biçimi olan TKY sağlık hizmetlerinde de gittikçe 
yaygınlaşmaktadır. Temel felsefesi hatayı önceden önleme olan TKY sağlık hiz-
metlerindeki hata payının maliyetinin yüksek olması nedeniyle kalite yönetimi 
için de uygun görülmektedir. Bu kapsamda sağlık hizmetlerinin önceden belirle-
nen standartlar çerçevesinde akredite olarak sağlık hizmetlerinin standardizayonu 
sağlanmalıdır. Standardizasyon çalışmaları sonucunda akreditasyon sürecini ta-
mamlayan kurum / kuruluşlar belgelenmiş bir kalite sistemine sahip olacaklardır. 
Akretditasyon çalışmaları bağımsız kuruluşlar tarafından gerçekleştirilmekte ve 
belgelendirilmektedir. Son zamanlarda sağlık hizmetlerinin evde bakım hizmet-
lerine doğru kayması nedeniyle evde bakıma yönelik olarak da kalite çalışmaları-
nın olması gerekliliği öne çıkmıştır. Bu noktada evde bakım kurum / kuruluşları 
ulusal ya da uluslararası akreditasyon örgütleri tarafından akredite olabilirken, 
EBH’leri magnet standartları ya da ANA standartları kapsamında değerlendirile-
rek akredite edilebilirler. 
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