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Saglik hizmetlerinde giivenli, etkili ve hasta odakli bir bakim sunmak
artik tiim tlkelerdeki saglik sistemlerinin en Oonemli hedefi olarak kabul
edilmektedir. Hizmet sektoriinde yasanan biliylime ve gelismeler, teknolojik
ilerlemeler, rekabetin ve maliyetlerin artmasi, verimliligin 6n planda
tutulmasi, hasta ve ¢aligan memnuniyetine vurgu yapilmasi ve hastalarin talep
ve beklentilerindeki degisim saglik hizmetlerinde kalitenin Sneminin
artmasina neden olmustur. Bununla birlikte Covid-19 pandemisi hastanelere
erisim ve organizasyonla ilgili sorunlar1 ortaya c¢ikardigi i¢in kalitenin
onemini daha da artirmistir. Son yillarda saglik hizmetlerinde kalite
hedeflerinin belirlenmesi ve bu hedeflere ulasilmasi i¢in hizmet saglayicilar
ve politika yapicilara yonelik ¢ok sayida tanim, kavramsal cergeve,
tyilestirme araci ve Olgiit gelistirilmistir. Patricia L. Spath’in ele aldigi bu
eserde de saglik hizmetlerinde kalite uygulamalarina ilisin giincel birgok
kavram, ara¢ ve teknikler izerinde durulmustur.

‘Applying Quality Management in Healthcare: A Systems Approach’
bashkli kitap dort ana bolim, on t¢ baslik ve on bir alistirmadan
olugmaktadir. Metnin odak noktas1 en yiiksek kalitede ve en giivenli saglik
hizmetini saglamada sektdrler aras iligkileri yonetmektir. Ik dért baslhig
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kapsayan birinci boliimde yoneticilere kalite yonetiminin saglik hizmetleri
sunumuna nasil uygulandig1 hakkinda bilgi verilmektedir. ikinci boliimde yer
alan bagliklarda kalite iyilestirmelerini desteklemek ve kurumsal faaliyetleri
yonlendirmek i¢in gereken ortamin ve hedeflerin nasil olustugu
incelenmektedir. Ugiincii boéliim performans o6l¢iimii, degerlendirme ve
lyilestirmenin nasil gerceklestigi ve bunlarin hasta gilivenligine nasil
uygulandigini igeren konulardan olusmaktadir. Dordiincii boliimde ise amag
ve talimatlardan olusan on bir alistirma yer almaktadir. Bu alistirmalar
okuyucularin konular ile ilgili ¢esitli kavramlar1 ve teknikleri hatirlamalarina,
degerlendirmelerine ve anlaylp uygulamalarina yardimci olmak {izere
tasarlanmistir. Ayrica her boliim sonunda yer alan tamamlayic1 okumalar ve
web kaynaklar1 okuyucular1 6grenmeye yonlendirmektedir.

‘Quality Management Fundamentals’ baslikli birinci boliim, orgiitsel
etkinligi saglamada yoneticilerin orgiitii anlamak ve gelistirmek i¢in yonetim
ve kalite bilgilerini birlestirmeleri gerektigine odaklanmaktadir. Bu sebeple
ilgili boliimde, kaliteyi tanimlamak i¢in sik¢a kullanilan kavramlar ve bu
kavramlarin ~ saglik  yoneticilerinin  faaliyetleri {izerindeki etkisine
deginilirken, ayrica sonraki boliimlerde {izerinde ayrintili durulacak toplam
kalite yonetimin en 6nemli ii¢ temel ilkesi olan miisteri odaklilik, siirekli
iyilestirme ve ekip ¢alismasi kavramlari tanimlanmaktadir. Boliimiin sonunda
kalite yonetiminin tek bir olay olmadigina, daha ziyade kurumsal bir yolculuk
olduguna ve bu yolculuk boyunca kaydedilen ilerlemenin farkli diizeyleri
(daha az olgun, gelismekte olan, daha olgun) temsil eden bir siireklilik iginde
ele alindigina deginilmektedir. Yazar, bir saglik kurulusunun kalite
diizeylerinin herhangi bir noktasinda yer alabilecegini, 6te yandan ancak en
olgun diizeye erismek i¢in ¢aba gosterildiginde kalite yonetiminin amacina
ulasilabilecegini vurgulamaktadir.

‘Role of Policy in Advancing Quality’ baslikli ikinci boliimde, sistem
degisikligi ve iyilestirme saglamak i¢in kamusal ve 6zel politikalarin ve
girisimlerin kurumsal, toplumsal ve ulusal diizeylerde kalite gelisimini nasil
etkiledigi agiklanmaktadr. Tlgili boliimde bilgi edinme, seffaflik, mali tesvik
kavramlari ile saglik hizmeti kalite girisimleri tanimlanmakta, kalite gdzetim
organlarmin rolii agiklanmakta ve politikalarin saglik hizmet kalitesi
tizerindeki 6neminden bahsedilmektedir.
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‘Recognizing System Complexity and Relationships’ baslikli ligiincii
boliimde, saglik hizmetlerinin yonetimi ve hizmet kalitesinin artirilmasinda
sistem diislincesinin gerekliligine ve dinamik karisikliga neden olan gesitli
sistem Ozelliklerine deginilmistir. Kitabin bu bdliimiinde yazarin sistem
yaklasimi ile ilgili tizerinde durdugu ii¢ model degerlendirilmektedir. Bu
modellerden ilki Ferlie ve Shortell’in (2001) ‘Interconnected Systems
Model’idir. Model birbirine bagli klinik sunum sistemini cevre,
organizasyon, mikro sistem ve hasta boyutunda ele almaktadir. Ikinci model
olan ‘Three Core Process Model’i saglik kuruluslarinda gerceklesen c¢ok
sayida siireci (1) klinik, tibbi ve teknik siiregler, (2) operasyonel veya hasta
akis1 siiregleri ve (3) idari siliregler olmak iizere iic temel kategoride
gruplandirmaktadir. Son olarak ‘Baldrige Performance Excellence Program
Framework’ modeli ise tiim unsurlarin birbiriyle iligkili oldugu liderlik ii¢liisii
(liderlik, strateji, miisteriler) ve sonug¢ TUgliisii (isgilicii, operasyonlar ve
sonugclar) olmak iizere alt1 kategoriden olusmakta ve bu kategoriler, siiregleri
ve elde edilen sonucglar1 tamimlamaktadir. Yazar, sistem modellerini
yoneticilerin, kuruluslarindaki ve faaliyet alanlarindaki unsurlar1 ve bu
unsurlar arasindaki baglantilar1 belirlemelerine yardimei olan ydnetim
araglari olarak nitelendirmektedir.

‘Understanding System Behavior’ baslikli doérdiincii bdliimde,
sistematik yap1 ‘buzdagi metaforu’ ile aciklanmaktadir. Kurumlar1 bir
buzdagi gibi diisiinen yaklagim, buzdagimin goriinen en iist kismimi kurumda
her giin meydana gelen olaylar ile tanimlanmaktadir. Buzdagmin orta
katmani, meydana gelen olaylarin kurulusta daha derinlemesine anlasilmasini
ve buzdaginin su altinda kalan kismi ise bir sistem olarak kurulusun
davranigina iligkin anlayisi temsil etmektedir. Bu boliimde yazar, sistem
davraniginin dinamiklerini daha iyi anlamanin, performans sorunlarina iliskin
iyilestirmelerde yoneticilere nasil yardimci olabilecegini vurgulamaktadir.

Bir saglik kurulusunun ¢evresindeki kosullar hizmetlerin kalitesini ve
sonuglarini etkilemektedir. Bu kosullar 6rgiitiin kiiltiirlinii temsil etmektedir.
Orgiit kiiltiiriiniin saglik hizmetleri kalitesi iizerindeki etkisini anlamak i¢in
orgiit kiiltiiriniin ne oldugu sorunun yanitlanmasi gerekir. ‘Creating A
Supportive Environment’ baslikli besinci boliimde, kaliteli saglik hizmeti
icin orgiit kiltiiriiniin tic énemli 6zelligi olan siirekli iyilestirme, yiiksek
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giivenilirlik ve hesap verilebilirlik {izerinde durulmaktadir. Yazar, saglik
kuruluslarinda kalite yonetim faaliyetlerinin gelismesi ve kalite iyilestirme
I¢in Orgiit kiiltiiriiniin etkisine vurgu yapmaktadir.

‘Fostering Collaboration and Teamwork’ baslikl1 altinci boliimde, is
birligi ve ekip ¢alismasinin kaliteli saglik hizmeti sunumu i¢in neden gerekli
oldugu tartisilmaktadir. Klinik ve iyilestirme ekipleri ile ilgili zihinsel
modeller, yoneticilerin ekip etkinligindeki rolleri ve ekip iginde etkili bir
iletisimin  saglanabilmesi i¢in kullanmilan ‘TeamSTEPPS’ programi
anlatilmaktadir.  ‘TeamSTEPPS’,  kurumlarin  saglik  calisanlarinin
performansini arttirmakta ihtiyag duydugu is birligine dayali ekip caligsmasi
stratejilerini ve araglarini saglamak i¢in kullanilan bir egitim programidir. Bu
boliimde bu araglardan birkag1 (SBAR, Checkback, | pass the baton vb.)
agiklanmaktadir.

‘Establishing System Direction’ baglikli yedinci boliimde, amag
kavrami ve bunun yoneticiler acisindan &nemi incelenmektedir. Ilgili
boliimde, karmasik ve belirsizliklerin var oldugu bir organizasyon igerisinde
misyon, vizyon ve orgiitsel baglamin roliinii anlamanin siireclere uyum ve
gelisme saglanmasi i¢in yoneticiler acisindan olduk¢ca Onemli oldugu
vurgulanmaktadir. Ama¢ ve misyon kavrami ile Kurulusun kimligi
tanimlanmis ve bu kimlik i¢inde verilen vizyon ve baglam kavramlari
arasindaki iliski sorgulanmistir. Bir dizi soru ile yoneticilerin amact dogru
tanimlamasi ve netlestirmesine aracilik eden amacg ilkesi ise saglik
sektoriindeki kullanimina iliskin iki 6rnek ile aciklanmistir.

‘Setting Improvement Goals in Complex Systems’ baslikli sekizinci
boliimde, karmasik organizasyonlarda hedef belirlemenin 6nemine ve ¢esitli
hedef tiirlerine yonelik tanim ve 6rneklere yer verilmistir. Belirlenen hedefler
ile istenen iyilestirmelere ulasilmasi arasindaki baglanti incelenmis ve
hedeflerle ilgili c¢esitli zihinsel modeller {izerinde durulmustur. Ayrica
bolimde kalite yonetiminde uygulanmasina iliskin SMART (Spesific,
Measurable, Achievable, Relevant, Time Sensitive) hedefleri ve kriterleri
aciklanmistir. Yazar, yoneticiler igin hedef belirlemeye yonelik tek bir dogru
ya da yanlig yaklagim bulunmadigina, yoneticilerin her bir yaklagimin avantaj
ve dezavantajlarmin farkinda olmasi gerektigine vurgu yapmustir.
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Kurum genelindeki performans 6l¢iimleri kurumun misyonu, vizyonu
ve stratejisi ile tanimlanan ortak yon ve Oncelikleri yansitmaktadir.
‘Measuring Process and System Performance’ baglikli dokuzuncu boliimde
performans yonetimi ve 6l¢timii tizerinde durularak, yoneticilerin performans
Olciimiinli nasil gerceklestirdikleri ve hangi Olglim tiirlerini kullandiklar
tartisilmaktadir. Ayrica performansin izlendigi performans yonetim dongiisti
ve kurumsal performans 6lgiimii i¢in kullanilan dengeli puan kart1 saglik
sektoriinden ornekler ile agiklanmaktadir.

Peter Drucker’in ‘Glgemediginiz seyi yoOnetemezsiniz’ sozii toplam
kalite yonetiminin en temel felsefesini olusturur. Cesitli l¢iim yontemleri ile
elde edilen veriler, karar vericiler i¢in kurulusta neler olup bittigini anlama ve
gelecekteki performanslarini iyilestirebilmeleri icin hangi adimlarin atilmast
gerektigini belirlemeye yardimer olur. ‘Using Data Analytics Techniques to
Evaluate Performance’ baslikli onuncu boliimde yoneticilerin performans
verilerini analiz etme, karar alma ve iyilestirmede kullanabilecekleri temel
analitik araclar ve cesitli teknikler iizerinde durulmaktadir. Ayrica saglik
hizmetleri veri analitiginin temel kavramlari, veri tiirleri, tanimlayict ve
cikarimsal istatistikler ve performansin daha 1yi anlagilmasina iligkin verilerin
nasil raporlanmasi gerektigine iliskin yontemler agiklanmaktadir.

Performans: iyilestirmeye yonelik tasarimlar yapilirken -elestirel
diisiinme esastir. Kalite yonetimi baglaminda, elestirel diisiinme becerilerini
yonlendirmek ve gelistirmek igin ¢ok sayida yaklasim ve ara¢ kullanilir.
‘Designing and Implementing Improvements’ baslikli on birinci bolimde,
stire¢ iyilestirme modelleri olan PUKO, Alt1 Sigma, Yalin Strateji ve Yalin
Alt1 Sigma modelleri agiklanmaktadir. Bununla birlikte karmasik sistemlerde
iyilestirmelerin uygulanmasinda dort adimda (unintended consequences,
small wins, begin with the end in mind, ve creative tension) ele alinan bir
stire¢ degerlendirilmektedir. Bu bdliimde yazar, yoneticilerin performans
tyilestirme diislincelerini gelistirmelerine ve giliclendirmelerine yardimci
olacak yaklasimlar ve ¢ergeveler lizerinde durmaktadir.

‘Using Improvement Teams and Tools’ baslikli on ikinci boliimde
performans iyilestirme ile ilgili stratejilerin belirlenmesinden sonuglarin
izlenmesine kadar bir iyilestirme projesi ile ilgili kriterler vurgulanmaktadir.
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Iyilestirme siirecindeki adimlar1 ortaya koymak ve belgelemek, firsatlari
degerlendirmek, performansi izlemek ve sonucunda elde edilen kazanimlari
korumak i¢in bir¢ok farkli ara¢ ve teknik kullanilmaktadir. Onuncu boliimde
ele alinan iyilestirme ara¢ ve tekniklerine bu béliimde daha ayrintili olarak
yer verilmistir. Bir iyilestirme projesinin ¢esitli adimlarinda kullanilan bu
arag gereglerin nasil, ne zaman ve neden kullanilacaginin ayirt edilmesi, hangi
araclarin bir iyilestirme projesi icin en 1iyi sekilde uygulanacaginin
belirlenmesi boliimiin ¢iktilari olarak degerlendirilmektedir.

Hasta giivenligi bir saglik kurulusundaki kalite yonetim faaliyetlerinin
ana unsurudur. Hastalar1 hatali tibbi uygulamalardan korumak, hatalara neyin
sebep oldugunu ve nasil 6nlenecegini anlamaktan geger. Kitabin ‘Making
Healthcare Safer For Patients’ baslikli on {iglincii ve son boliimiinde, saglik
kuruluslarinda tibbi hatalarin nasil ortaya ¢iktigi, hata tiirleri, hasta giivenligi
Olglim faaliyetleri, proaktif ve reaktif hasta giivenligi 6nlemleri ve hasta
giivenligi iyilestirme yontemleri agciklanmaktadir. Saglik hizmetlerini hastalar
icin daha giivenli hale getirmede kalite iyilestirme tekniklerini kullanmanin
yani sira bu boliimde hasta giivenligi iyilestirme ile ilgili yaygin kullanilan
iki model olan ‘Kok Neden Analizi’ ve ‘Hata Modu ve Etkileri Analizi’
tizerinde durulmaktadr.

Patricia L. Spath’in kaleme aldig1 bu giincellenmis besinci baski, saglik
hizmetlerinde kalite ve giivenligin denetlenmesinden hasta bakimiyla ilgili
hayati Oonem tasiyan siireglerin iyilestirilmesine kadar sistemde dogrudan
veya dolayli olarak yer alan herkesin faydalanabilecegi bir eser olarak
degerlendirilmistir.
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