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Abstract

Changing the expectations and needs of customers over time has strengthened the quality prospects for the client.
The goal of the company's assets is to satisfy the customer, keep the client and protect customer loyalty. At present,
it is considered that the qualification in the health sector, in particular, has a strategic priority in the success of the
business and that quality management is a sustainable competitive advantage.

Medical services are at the forefront of the services that people receive the most. For healthcare companies that
perform these services, quality is expressed as a strategic tool used to create activities that will meet the client's
needs, both current and future, and reduce costs with an effective cost control process. In this context, healthcare
companies need to pay sufficient attention to the quality of their services to customers. Quality service offered to
people has a significant cost that businesses have to endure. Healthcare enterprises want to know the cost of the
services they want to achieve as a result of their activities. This cost is the result of activities carried out at the
enterprise.

This study explains the concept of quality and the importance of quality and includes the cost of quality. Then
the costs for quality, included in the total cost in the hospital, are processed separately in Baku (Azerbaijan).

1 Giris
Giintimiizde tiiketicilerin biiyiik bir ¢ogunlugunun yazma okumasi oldugu igin belirli konularla ilgili bilgi

sahibidirler. Bundan dolay1 tiiketimlerini bilingli bir sekilde yapmaktadirlar. Boylece iiriin ve hizmet tiikketimleri
kalite odakli yapilmaktadir.

Saglik sektorii hizmet tiiketiminin baginda gelmektedir. Giiniimiizde vazgecilmez hizmetler listesinin oniinde
yer almaktadir. Tiim diinyada saglik sektorii hizla gelismektedir. Buna bagh olarak da saglik ocaklarinin sayisinda
kayda deger bir artis gozlemlenmektedir. Bu saglik ocaklarinin sayisinin fazla olmasi, onlar arasindaki rekabeti de
artirmaktadir.

Saglik sektorii kuruluslart rakipleri ile miisterilere gosterdikleri hizmetin kalitesi ve maliyeti yoniinden rekabet
etmektedirler. Siirekli olarak kaliteyi en iist diizeye ulastirmaya c¢alisan saglik kuruluslari belirli bir maliyete
katlanmak zorunda kalmaktadirlar. Bazen bu maliyetler gereginden fazla olmaktadir. Maliyetin gereginden fazla
olmasi bir isletmeni rakipleri karsisinda dezavantajli bir konuma getirmektedir. Bu sebepten dolayi, kaliteden
odiing vermeden maliyetin diisliriilmesi yollar1 aranmaktadir. Kisacasi saglik sektoriinde kalite maliyetlerinin
kontrol altina alinmasi son derece 6nemlidir.

Bunun i¢in de, rakipleri karsisinda avantajli bir konuma sahip olmak ve yasamlarimi siirdiirdiikleri piyasada daha
uzun bir siire ayakta durmak icin, saglik sektoriinde faaliyet gosteren kurumlar kalite maliyetine gerekli 6nem
vermek zorundadirlar.

2 Kalite Kavram ve Kalitenin Onemi

Insanlik tarihi boyunca oldugu gibi giiniimiizde de vazgegilmeyecek bir konu olarak kalite kavrami énemini
stirdirmektedir. Kalite ve iyi hakkindaki 6nemli tartismalar yunan filozoflar1 olan Socrates, Plato, Aristotle ve
digerleri tarafindan baslatilmistir. Yunanhlar i¢in ideal arete yani milkemmelliktir. Bu mitkemmellik tanimu; yaris
atlari, iki tekerlekli at arabalarmim siirati ve dayanikliligi, erkeklerin moral entelektiiel, fiziki ve pratik olarak
milkemmelligi anlaminda kullanilmistir. Hatta Plato icin arete mutlaktir. Bu kavramin, iyi, en yiiksek yapi, her
seyin en iyisi gibi gesitli olaylarda kullanildigi goriilmektedir. Bu bilgilerden su sonuca varabiliriz, kalite
mitkemmelliktir [21].

Amerikan Kalite Dernegi: "Her birinin kendi tanimina sahip oldugu nicel ve nitel perspektiflerin birlesimi;
ornekleri sunlari igerir: "hizmet veya iirtinle ilgili taahhiit edilen gereksinimleri ve beklentileri karsilama" ve "teyit
edilen bagarilara katkida bulunan, hesap verebilirligi yerine getiren optimal ¢oziimlerin pesinde". Teknik
kullanimda kalite iki anlam ifade edebilir [3]:

v' Belirtilen veya ima edilen gereksinimleri kargilama kabiliyetine sahip bir {iriin veya hizmetin 6zellikleri;
v" Eksiklik olmayan bir {iriin veya hizmet

Bir sozliikte ise kalite bu sekilde tanimlanmaktadir: “Uretimde, bir miikemmellik 6lgiitii veya kusurlardan,
eksikliklerden ve dnemli farkliliklar icermeyen bir durum” [4].
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Diger bir tanimda ise kalite, dlgiilebilir etkinliklerde sifir hatayi tek hedef alan; dl¢lilmesi miisterilerin ihtiyac,
beklenti ve begeni diizeyleri ile iliskili olan etkinliklerde bu ihtiyag, beklenti ve begeni diizeylerini siirekli
tutturmay1 ve agsmay1 dngdren bir yasam degeridir [6].

Biz de bu bilgiler dogrultusunda kaliteyi su sekilde tanimlayabiliriz; kalite, miisteri tatmininin saglanmasindaki
en iyi milkemmellik 6l¢iitiinli yakalamaktir.

Kalite giiniimiizde neredeyse herkesin dnem verdiyi konulardan biridir, ister {iriin, isterse de hizmet sektoriinde.
Isletmeler kendi yasamlarin1 siirdiirebilmek icin kalitenin énemi yadsinamayacak bir konuma ulasmustir. Ciinkii
isletmeler mevcut miisterilerini elinde tutmak ve yeni miisteriler kazanmak igin, onlarim isteklerine uygun ve hatta
bu beklentilerinden bile fazla kaliteye sahip bir {iriin veya hizmet sunulmalidir. Aksi halde bu isletmenin yagam
sonunu getirir. Bu da kalitenin giinlimiizde ne kadar 6nemli oldugunu géstermektedir.

Kalitenin 6nemi iki ana baslik halinde toplanabilir [14]:

v" Hurda - fire -atik oraninin azaltilmasindan, iiriinler tizerinde yeniden diizeltme islemleri yapilmasi gereginin
ortadan kaldirilmasindan, iretimde daha az duraklama olmasindan, daha yiiksek bir iiretim hizina
erisilmesinden, calisanlarin islerini daha ¢ok sevmelerinden ileri gelen dolaysiz iiretim giderleri azalmalari

v" Alicilara istediklerinin tam olarak verilmesinden, daha az iiriiniin geri getirilmesinden, alic1 sayisinin ve
satislarinin artmasindan kaynaklanan direkt ve dolayl yararlar.

3 Kalite Maliyeti

Kalitedeki gelisme ve degismeyi gosteren en iyi 6lgiit kalite maliyetleridir. Kurulusun kalite hedeflerine ulasip
ulagsmadigmin somut dlgiisiinii elde etmek igin kalite maliyetlerinin hem tutar ve hem de miktar olarak bilinmesi
gerekir [9].

Kalite maliyeti, hatal1 iiriinlerin {iretilmemesi ve iiretilen hatalarmn diizeltilmesi i¢in yapilan harcamalar ile bu
harcamalarin alternatif maliyetleri ve sirketin iiretim ve hizmet siirecindeki tiim faaliyetlerinde olusabilecek somut
ve soyut maliyetlerdir [21].

Philip B. Crosby'nin “Quality Is Free” isimli kitabinda tanimladig {izere, kalite maliyeti iki ana bilesene sahiptir:

1. Kaliteli malin maliyeti (veya uygunlugun maliyeti).
2. Kalitesiz malin maliyeti (veya uygunsuzlugun maliyeti).

Philip’e gore kalitesiz kalmanin maliyeti, ihtiyaclar1 karsilamaktan kaynaklanan i¢ ve dis masraflar
etkilemektedir. Buna karsin kalitenin maliyeti ise, ihtiyaglara uygunlugun onlenmesine yatirim yapmak igin
yapilan masraflar1 ve bir iriiniin veya hizmetin gereksinimlere uygunlugunu degerlendirmek igin yapilan
masraflar1 etkilemektedir [10].

Kalite maliyeti, bir organizasyonun kalitesinin diisiik olmasini, 6rgiit iiriinlerinin veya hizmetlerinin kalitesini
degerlendiren faaliyetler igin kaynaklarmin ne derece kullanildigini belirlemesine olanak taniyan bir metodolojidir
ve bu da i¢ ve dig basarisizliklardan kaynaklanmaktadir. Bu bilgilere sahip olmak, bir organizasyonun siireg
iyilestirmelerini uygulayarak elde edilecek potansiyel tasarruflari belirleyebilmesini saglar [13].

Bu tanimlardan da anlagilacagi iizere kalite maliyeti bir {irlin veya hizmetin kalitesizlik maliyetlerini 6nlemek
icin yapilmasi gereken ek c¢abalarin maliyetidir. Kalitesizlik maliyeti, iiretim esnasinda ortaya ¢ikan hatalarin,
kusurlarm, belirlenen standarttan sapmalarin ve miisteri kaybina neden olan hatalarin maliyetidir. Kalite maliyeti
iretim veya hizmet asamasinda ortaya c¢ikan Kkalitesizlik maliyetini Onleyerek onu minimize etmeyi
amaclamaktadir.

Kalite maliyetleri asagidaki sekilde gruplandirilmaktadir [15]:
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Sekil 1. Kalite Maliyetlerinin Gruplandirilmasi
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Bu kalite maliyet gruplar1 detayli bir sekilde asagida agiklanacaktir.

3.1 Degerlendirme ve Onleme Maliyeti )
Degerleme maliyeti, kalite gereklerine uyum derecesini belirlemek icin yapilan masraflardir. Ornegin islem
sirasinda muayene ve test, belge incelemesi, iiriin kalite denetimleri, stoklarin degerlendirilmesi ve digerleri.

Degerlendirme maliyetlerinin toplanmasinda belirleyici olan sey, boliim adi degil, yapilan isin tiiriidiir [18].

Onleme maliyeti ise, kalitesizlikten kaginmak ve daha kaliteli bir {iriin veya hizmeti saglamak igin yapilan
faaliyetlerin maliyetidir. Kisacasi kalitesizligi dnlemek icin yapilan harcamalar seklinde de tanimlayabiliriz. Bu
maliyete 6rnek olarak kalite planlamasi, pazarlama arastirmasi ve miisteri analizi, kaliteli egitim ve personel
gelistirme, sistem gelistirme ve yonetim maliyetlerini verebiliriz [12].

3.2 I¢ ve Dis Basarisizlik Maliyeti

Dahili ariza maliyetleri, ihtiyaglara veya miisteri / kullanici ihtiyaglarma uygun olmayan {iriin veya hizmetlerin
neden oldugu maliyetlerdir ve tirlin ve hizmetleri dig miisterilere sunmadan 6nce bulunur. Aksi halde miisterinin
memnun kalmamasma neden olurlardi. Eksikliklerin nedeni hem f{riin hatalar1 hem de siireglerdeki
verimsizliklerdir [10].

Dis basarisizlik maliyeti, iirlin miisteri tarafindan alindiktan sonra bulunan eksikliklerle iliskili masraflardir.
Higbir eksiklik yoksa, bu masraflar da ortadan kalkacaktir [18].

4 Saghk Kavram ve Saghk Isletmesi

Saglik kavrami goreceli oldugu i¢in kisilere gore degise bilmektedir. Kimine gore saglik herhangi bir hastalik
belirtilerinin olmadig1 durum, kimilerine gére bedensel olarak herhangi bir eksikligin veya kusurun bulunmadig1
durum, kimilerine gore ise ruhsal durumun iyi olmasidir. Bu yaklagimlardan dolay: saglik tanimlar farklilik arz
edebilir.

Saglik, canli bir organizmanin islevsel ve metabolik etkinlik diizeyidir. Bagka bir tanima gére ise, saglik, kisinin
herhangi bir hastaliga maruz kalmadigi ve kendini iyi hissettirdigi bir durumdur. Genel olarak sagligi, bireyde
herhangi bir hastaligin belirtilerinin, fiziksel ve zihinsel rahatsizliklarinin olmamasi seklinde tanimlayabiliriz.
Diinya Saglik Orgiitii ise 1948 anayasasinda saglig1 daha genel bir anlamda "sadece bedensel, zihinsel ve sosyal
refahim eksik oldugu bir hastalik hali degil, hastalik veya zayifligin olmamasi" olarak tanimladi [2].

Saglik isletmeleri, insanlarin veya canlilarin sagliklarina kavusmak icin tedavi gordiikleri yerdir. Bagka bir
sekilde tanimlayacak olursak, saglik isletmeleri, canli varliklarm hastaliklarinin ve fiziksel rahatsizliklarinin
iyilestirildigi bir isletme veya kurulustur. Saglik isletmelerine 6rnek olarak hastaneleri, rehabilitasyon merkezlerini
ve veterinerlikleri gdsterebiliriz. Bunlardan en yaygin olani hastanelerdir ve bulundugumuz sehirde bu saglik
ocagindan en az bir tane vardir. Biiyiik sehirlerde ise hastane sayilari (6zel ve kamu) neredeyse yiiziin tizerindedir.
Bunun da baslica nedeni insanlarin biiyiik sehirlerde sayilarinin durmadan artmasi ve buna karsin olarak da
sagliklarindaki rahatsizliklardan dolayr hastanelere basvuran kisi sayisinin yildan yila artis kayit etmesidir.
Konumuzun devamindaki kalite ve kalite maliyetleri hastanelerdeki saglik hizmetlerine yonelik olacaktir.

5 Saghk Hizmetlerinde Kalite

Saglik hizmetleri kalitesi, bir 6l¢iiyle belirlendigi iizere, herhangi bir saglik kaynag: tarafindan saglanan bir
deger seviyesidir. Diger alanlardaki kaliteyle oldugu gibi, bir seyin yeterince iyi olup olmadig1 ve amacina uygun
olup olmadigi degerlendirmesidir. Saglik bakiminin amaci, onlara ihtiya¢ duyan herkes i¢in yiiksek kalitede tibbi
kaynaklar saglamaktir; yani, iyi bir yasam kalitesini saglamak, hastaliklari miimkiin oldugunca iyilestirmek,
Omriinii uzatmak vb. [1].

Saglik hizmetlerinde kalite genis bir anlama sahip oldugu i¢in farkli tanimlar ortaya ¢ikmistir. Bunlardan bazilar
asagidakilardr:

v' Diinya Saglik 6rgiitine gore, bireylere ve hasta popiilasyonlarma saglanan saglik hizmetlerinin istenen
saglik sonuglarini iyilestirme derecesidir [16].

v Tip Enstitiisii (IOM) ise saglik hizmetlerinde kaliteyi, “giivenli, etkili, hasta odakli, zamaninda, verimli ve
adil” seklinde tanimladi [5].

v Federal Saglik Hizmetleri Arastirma ve Kalitesi Ajansi'na (AHRQ) gore ise saglik hizmetlerinde kalite,
“miimkiin olan en iyi sonuglar1 elde etmek i¢in dogru yoldan, dogru hastaya dogru seyi dogru zamanda
yapiyor olmaktir” [5].

v’ Kalite, bir hastalik ya da durumun bir fonksiyonu olarak bireyin saglik durumunda meydana gelebilecek
gerilemeyi en azindan durduracak ya da iyilestirme saglayacak bir bicimde belli faaliyetin yerine
getirilmesidir. Bu tanima gore saglik hizmetlerinde kalite dogru tibbi faaliyetlerin en iyi sonucu verecek
sekilde yerine getirilmesidir [11].

Avedis Donebedian saglik hizmetlerinde kalite konusunda ¢ok 6nemli ¢aligmalar yapmistir. Calismalar1 Halk

sagligina ilk bakis ve derinligi kazandirmis olup, tibbi evraklama, gozlemleme ve hasta memnuniyeti gibi yeni bir
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ac1 kazandirmistir. Avedis Donebedian saglik kurumlarinda verilen hizmetlerin kalitesini etkileyen degiskenlikleri
7 ana baglikta toplamistir [19]:

v Etkenlik, gergeklesen bir sonucun, dnceden belirlenen bir 6lgiit (standart) ile karsilagtirilmas1 sonucunda
elde edilen bir dlguttiir.

v’ Etkililik, etkenligin tersine, hastalarm saglik durumunda gergeklestirilen veya gergeklestirilmesi beklenen
somut gelismedir.

v" Verimlilik, ¢iktilarin ve bu ¢iktilar1 elde etmek i¢in kullanilan faktér girislerinin toplamma orani olarak
tanimlanabilir.

v' Optimallik, belirli amaglara bagli olarak bir degiskenin alabilecegi en iyi degeri belirten kavramdir.

v' Kabul edilebilirlik, verilen hizmetin, hastalarin ya da yakinlarmin degerleri, istekleri ve beklentileriyle
uyumlu olmasi anlamina gelmektedir.

v Yasallik, verilen hizmetlerin, toplum tarafindan kabul edilmesi olarak tanimlanabilir.

v' Saglik hizmetlerinde esitlik, tiim bireylere adil bicimde hizmet edilmesi, bireyler arasinda ayrimcilik
yapilmamasi ve bireylerin elde ettigi faydanin esit olmasidur.

Saglik hizmetlerinde kaliteyi belirleyen bazi asgari faktorler vardir ki, bunlar olmadan saglik hizmetinden s6z
bile edilemez [11]:

v Her kesime yayginlastirilan saglik hizmeti sunmak,
Kaynak tahsisinde ve dagiliminda adil davranmak,
Halka karst sorumluluk tagimak,

Saglik tiiketicilerine olan davranislar,

Bireysel bakim hizmetleri,

AN N NN

Medyanin etkileri
6 Saghk Hizmetlerinde Kalite Maliyeti

Bir saglik isletmesinde kaliteli hizmetten konusuluyorsa, s6zsiiz ki bu saglik ocagi bunun igin biiyiik bir maliyete
katlanmak zorunda kalmistir. Ciinkii giiniimiiziin saglik hizmeti miisterileri yaklagik olarak bes on sene dnceki
miisterilere kiyasla saglik hizmetleri konusunda daha bilingliler. Bu bilince neden olan kaynaklarin baginda internet
gelmektedir. Giiniimiizde neredeyse internetin ulasmadigi ev yoktur, bunun sonucunda kisiler istedikleri konu
hakkinda kisa siirede bilgi edinebilmektedirler. Saglik isletmeleri de bu bilincin karsisinda daha kaliteli bir hizmet
sunmak zorunda kaliyorlar ki, bu da miisterilere sunulan hizmetin maliyetini artirmaktadir.

Bildigimiz tizere teknolojiler ve teknoloji tiriinleri yildan yila geliserek degisim gostermektedir. Tabii ki yasanan
bu teknolojik degisimler saglik sektoriine de etki etmektedir. Yani saglik hizmetlerinin kalitesini artirmak igin
hastaneler teknolojik gelismeler sonucu ortaya ¢gikan avadanliklari almaktadirlar. Basit bir 6rnek verecek olursak
saglik sorunu olan veya saglik durumundan kuskulanan kisilerin saglik sorunlarini net olarak anlamak icin
teknoloji gelisimin iiriinii olan MR (Sekil 2.) makinesinden yararlanilmaktadir. Saglik sektoriinde kullanilan bu tiir
teknoloji makinelerinin fiyati yeterince yiiksektir ve bu teknoloji tiriinleri saglik hizmetlerinin kalite maliyetlerini
etkilemektedir.

Sekil 2. MR Makinesi

Saglik hizmetinin kalite maliyetini etkileyen diger etkenler sirasinda teknolojik avadanliklarmn bakim
maliyetleri, hizmet kalitesini artirmak i¢in yapilan hastane temizlik hizmetleri ve digerleri yer almaktadir.

Genelleme yapacak olursak bir saglik ocagi kaliteli bir hizmet sunmak istiyorsa, bu zaman saglik kurulusunun
biiytik bir harcamalar yapmasi, maliyetlere katlanmasi kagimilmazdir. Bu maliyetler yeterince bilyiik maliyetlerdir.
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Hastaneler kaliteden 6diing vermeden harcamalar1 optimal diizeye diisiirmeye ¢alismaktadirlar. Bunun i¢in saglik
isletmeleri performans ve maliyet analizi yapmaktadirlar.

Genel olarak hastanelerde ve saglik kuruluslarinda kullanilmak iizere gelistirilmis 6zel bir maliyetleme
yaklagimi bulunmamaktadir. Hastane isletmeleri, olduk¢a karmasik bir yapiya sahiptir ve mamul {ireten
isletmelerde oldugu gibi yiirliyen serit sistemi, kitle halinde {iretim veya bir hammaddeden ¢esitli mamullerin
iiretildigi birlesik iiretim siirecine benzememektedir. Uretim siireci tamamen heterojendir. Yani her hasta ve
hastalik tiirtiniin teshis ve tedavi siireci birbirinden farklidir. Bu sebeple, hastane ve saglk kuruluslarindaki
maliyetleme yaklagimi da bu siiregler dikkate alinarak yapilmaktadir [7].

7 Metodoloji

7.1 Arastirmanin Amaci ve Verilerin Toplanmasi
Azerbaycan'in Bakii sehrinde faaliyet gésteren bir X 6zel hastanesinin maliyet verirlerinden yararlanilarak
yapilan aragtirmamizin amaci, kalite maliyetlerinin 6nemini vurgulamaktir.

X isletmesine ait maliyet bilgileri, bu hastanenin muhasebe departmaninda calisan personel tarafindan
saglanmugtir.

7.2 Hastane Kalite Maliyet Kalemleri

Yukaridaki agiklanan tanimlardan anlasilacagi lizere hizmet sektériinde kalite maliyeti, hizmet kalitesinin
gelistirilmesi i¢in katlanilan maliyetler ile, hizmetin kalitesizligini 6nlemek icin katlanilan maliyetlerin toplamidir.
Bu tanimdan yola ¢ikilarak, Azerbaycan ' Bakii sehrinde faaliyet gosteren X 6zel hastanesinin 2015 yil1 verileri
esasinda kalite maliyetleri asagidaki sekilde hesaplanmistir.

a. Onleyici faaliyet kalemleri

X 0Ozel hastanesinin Onleyici faaliyet kalemleri; kalite egitimi, genel hastane tanitimi maliyeti, temizlik
malzemeleri, temizlik ekipmanlari, hasere ile miicadele, makine techizat bakim onarim maliyeti, atik toplama,
tehlikeli atik bertarafi, tageron firma maliyetinden olugsmaktadir.

v' Kalite egitimi: Kalite egitimi maliyet kalemi, hastane personelinin gérdigii islerin verimliliginin artirilmasi
icin hastane araciligiyla aldiklar1 egitimlerdir. Hastane personeli 2015 yilinda toplamda 3 kez egitme
katilmistir. Personele verilen egitim icin 6zel bir egitim kurumuyla anlasma yapilmis ve 2015 yilindaki
toplam egitim giderleri 1.500 $ olmustur.

v" Genel hastane tanitirm maliyeti: Bu maliyet kalemine hastanenin vermis oldugu hizmetle bagh her tiirlii
tanitim faaliyetleridir. Bunlarin igerisine televizyonda yayinlanan gorsel tanitim reklamlari, tanitim
brosiirleri ve diger taniim faaliyetleri dahildir. 2015 yilinda tanitim faaliyetleri i¢in katlanilan maliyetin
tutar1 2.250 $ olmustur.

v' Temizlik malzemeleri: Hastanelerin miisterilere kaliteli hizmet esnasimnda dikkat etmesi gereken
konulardan biride temizliktir. Bunun i¢inde hastaneler temizlik igin yeterince harcamalar yapmaktadirlar.

X 0Ozel hastanesinin temizlik malzemeleri hastane yoneticisi tarafindan alinmaktadir ve 2015 yilinda bunun igin
5.456 $ harcanmustir.

v' Temizlik ekipmanlari: Hastanenin temizliginde temizlik ekipmanlarindan yararlanilmaktadir ve bu
ekipmanlar taseron firmaya mahsustur, kullanimi ise taseron firmayla anlasilan sartnameye uygun bir
sekilde yapilmaktadir. Temizlik ekipmanlari i¢in hastane yilda 25.000 $ taseron firmasmna odeme
yapmaktadir.

v' Hagere ile miicadele: Bu maliyet kaleminde hastanenin ilaglanmasi igin yapilan giderlerin miktar
belirtilecektir. 2015 yilinda ilag ve ilaglanma bedeli olarak hastane 450 $'lik bir gider yapmustir.

v' Makine techizat bakim onarim maliyeti: Miisterilere kaliteli saglik hizmeti sunabilmek igin hastane
makinelerinin bakimimni zamaninda yaptirmasi gerekir. Ciinkii hizmet sirasinda bozulan veya kasamalar
yasayan bir makine hizmetin kalitesinin kotii yonden etkilemektedir. Makinelerin bakim ve onarimi i¢in
bahis edilen yi1lda 20.550 $"lik para harcanmustir.

v' Atk toplama: Tibbi atiklarm toplanmasi igin X ozel hastanesinde 1 kisi gorevlendirilmistir. Bu kisiye
hastane aylik briit olarak 350 $ 6demektedir.

Tibbi Atik Toplama Maliyeti = Calisanin Briit Ucreti x Ay

T1bbi Atik Toplama Maliyeti =350 x 12 =4.200 $

v Tehlikeli atik bertarafi: Tehlikeli tibbi atiklarin uygun bir sekilde bertaraf edilmesi i¢in 6zel bir isletme ile
yillik 27.000 $a anlagma yapilmustir ve aylik olarak ilgili firmaya 2.250 $ hastane tarafindan 6denmektedir.

v Taseron firma maliyeti: Hastane biinyesinde yapilmasi zorunlu temizlik, otomasyon ve yemek dagitim
isleri i¢in taseron firma maliyeti yillik KDV dahil 1.300.000 $"dur.

b. Degerleme maliyet kalemleri
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Hastanenin degerleme maliyet kalemleri; kalibrasyonlar, anketler, satin alman cihaz ve tibbi malzemenin
kontrolii, tibbi kayitlarin kontrolii, stok ve depo hizmetlerinden olugmaktadir.

v Kalibrasyonlar: X ozel hastanesindeki 358 adet cihazin kalibrasyonu bir kalibrasyon firmasina
yaptirilmaktadir. Bu kalibrasyon firmasi bir hafta boyunca hastanede kalarak kalibrasyon yapilmasi gereken
358 adet cihazi kalibre ederek, her bir cihaz igin hazirlanan sertifikalar cihazlarin iizerine takmaktadir.
Cihazlarin kalibrasyonu igin 2015 yilinda firmaya 6denen tutar 4.650 $’dur.

v" Anketler: Yilda iki kez yatan hasta, poliklinik hastasi ve acil hastalarina anket uygulanmaktadir. Anket
uygulamasi i¢in yilda ortalama 500 adet A4 kagidi kullanilmaktadir. Anketler yiiz ylize yontemi ile
yapilmaktadir. Anketlere harcanan toplam maliyetler:

Toner Maliyeti =30 $
Anket Yapma Maliyeti = Kullanilan Kagit Adedi x Birim Fiyat + Toner Tutar1 = 500 x 0,05+ 30=55$

v/ Satin alinan cihaz ve tibbi malzemenin kontrolii: Satin alinan cihaz ve tibbi malzemelerin teknik
sartnamelere uygun olup olmadigi kontrol edilmektedir. Bu iglem hastane yoneticisi tarafindan
gerceklestirilmektedir. Yonetici bu isin yilda ortalama 4 giiniinii aldigin1 belirtmistir. Hastane yoneticisinin
aylik ticretinin 2500 $ oldugunu diisiiniirsek, satin alinan cihaz ve tibbi malzemenin kontroliiniin maliyeti
333 § olacaktir.

v" Tibbi kayitlarin kontrolii; Kalite yonetim sisteminin uygulandigi durumlarda, egitim, gretim ve saglik
hizmeti sartlarmim karsilandigimin gosterilebilmesi i¢in olusturulan kayitlar kontrol altinda bulundurulur. Bu
prosediirde, kayitlarin her tiirlii hasardan korunmasi, ilgili birimde ve genel arsivde saklama siirelerinin
belirlenmesi, kayitlarin siniflandirilmasi ve saklama siiresi dolan kayitlarin elden ¢ikarilmasi i¢in yapilmasi
gerekenler tanimlanmistir (Atig ve Kurtlar, 2015, 72). Hastanede tibbi kayitlarm kontrolii igin iki personel
gorevlendirilmistir ve onlarmn aylik briit ticreti 350 $'dir. Bu verilere gore tibbi kayit kontrol kalemi maliyeti:

Tibbi Kayitlarin Kontrol Maliyeti (TKKM) = Caligsan Sayis1 x Briit
Ucret x Ay =2 x 350 x 12=28.400 §

v Stok ve depo hizmetleri: Hastane biinyesinde dort adet depo bulunmaktadir. Bu depolar, tibbi malzeme ve
teknik servis deposu, laboratuvar sarf malzeme deposu, kirtasiye deposu ve ilag deposudur. Bu depolarda 4
kadrolu personel ¢alismaktadir.

Stoklar ve Depo Hizmetinin Maliyeti = Kadrolu Personelin Briit Ucret Ortalamasi x Personel Sayisi x Ay = 350
x4x12=16.800 $

c. I¢ basarisizhik maliyet kalemleri

I¢ basarisizlik maliyet kalemlerinin igerisinde hasta dosyasi kontrolii, takibi ve film ve laboratuvar testlerinin
yenilenmesi yer almaktadir.

Hasta dosyalarinin kontrolii ve eksiklikleri giderildikten sonra bu islemin yapildigina dair ayriyeten kayit
olmadigr i¢in maliyet hesaplamasinda degerlendirilmeye alinmamustir.

Hastanede tekrar yapilan laboratuvar testleri igin ekstradan fatura kesilmedigi i¢in bu kalite maliyet kalemi ile
ilgili herhangi bir gidere rastlanamamastir.

d. Dis basanisizlik maliyet kalemleri

Hasta sikayetlerinin incelenmesi, sikdyetlere geri bildirimde bulunulmasi ve hasta kayiplarindan olusan dis
basarisizlik maliyet kalemleri ile ilgili detayli bilgiler asagida aciklanmaktadir.

v Hasta sikiyetlerinin incelenmesi: Hasta sikdyetlerinin incelenmesi igin hasta iletisim birimi kurulmustur
ve bu birimde sikdyetlerin degerlendirilmesi icin bir kisi gorevlendirilmistir. Buna gore bu kalite maliyet
kaleminin tutar1 personelin yillik {icretinin toplami olacaktir.

Hasta Sikayetlerinin Incelenmesi Maliyeti = (Kadrolu Personelin Maliyeti) x Ay = 300 x 12 = 3.600 $

v Sikayetlere geri bildirimde bulunulmasi: Sikayetlere geri bildirim GSM ve elektronik posta yoluyla
yapilmaktadir. 2015 yilinda toplamda 56 adet sikayete geri bildirimde bulunulmustur. Bunlardan 24
elektronik posta yoluyla gergeklestirilmistir. Bu birim tarafindan internet i¢in ekstrada herhangi bir 6deme
yapilmadigi i¢in elektronik posta yoluyla yapilan geri bildirimlerin herhangi bir maliyeti yoktur. Geri kalan
32 adet sikayet i¢in ise telefon goriistilmesi yapilmistir. Bunun icinde her telefon goériismesi i¢in ortalama
10 dakika goriisme yapildigini varsayarak; her yone dakikasi 0,07 $ GSM tarifesinden yararlanildigini
diigiiniirsek toplamda 22,4 $'lik bir harcama yapilmistir.

v Hasta kayiplari: Hasta kayiplar1 kalite maliyet kalemini hesaplamak oldukga giigtiir. Bu maliyet kalemini
6lgmek icin hastalar taburcu olduktan sonra anket yapilarak hastaneye tekrar gelip gelmeyecekleri ve
olumsuz tecrilbe yasayan hastalarm cevresini etkilemesi nedeniyle potansiyel hasta kayiplar1 tahmin
edilerek bu hastalar nedeniyle kaybedilen katki paymn hesaplanmasi yoluna gidilebilir. 2015 yilinda bir
onceki seneye gore hasta sayisinda 1497 kisi artis kayit edilmistir.
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8 Kalite Maliyet Raporu

Asagidaki tabloda yukarida anlatilan tiim maliyet kalemleri bir arada gosterilmistir.

Kalite Maliyet Kalemleri Kalite Maliyetleri($) *A **B B
Onleyici Faaliyet Kalemleri
Kalite Egitimi 1.500 0.11 0.11 0.03
Genel Hastane Tanitim1 Maliyeti 2.250 0.16 0.16 0.05
Temizlik Malzemeleri 5.456 0.39 0.38 0.12
Temizlik Ekipmanlar 25.000 1.80 0.98 0.55
Hasere ile Miicadele 450 0.04 0.03 0.01
Makine Teghizat Bakim Onarim Maliyeti 20.550 1.48 1.45 0.45
Atik Toplama 4.200 0.30 0.30 0.09
Tehlikeli Atik Bertarafi 27.000 1.95 1.90 0.59
Taseron Maliyeti 1.300.000 93.77 92.32 28.63
TOPLAM 1.386.406 %100 | %97.62 | %30.52
Degerleme Maliyet Kalemleri

Kalibrasyon Maliyeti 4.650 1538 0.33 0.10
Anketler Maliyeti 55 0.18 0.00 0.00
IS(@:)trllrtlr/;;llilinan Cihaz Ve T1ibbi Malzemenin 133 110 0.02 0.01
Tibbi Kayitlarin Kontrolii Maliyeti 8.400 27.78 0.59 0.19
Stok ve Depo Hizmetleri Maliyeti 16.800 55.56 1.19 0.37
TOPLAM 30.238 %100 %2.13 %0.67

i¢ Basarisizlik Maliyetleri
Hasta Dosyas1 Kontrolii Ve Takibi - - - -
Film Ve Laboratuvar Testlerinin i i i .
Yenilenmesi
TOPLAM - - - -

Dis Basarisizlik Maliyet Kalemleri

Hasta Sikayetlerinin Incelenmesi 3.600 99.38 0.26 0.08
Sikayetlere Geri Bildirimde Bulunulmasi 224 0.62 0.00 0.00
Hasta Kayiplar - - - -
TOPLAM 3.622,4 %100 %0.26 %0.08
TOPLAM KALITE MALIYETLERI 1.420.266,4

Tablo 1. Kalite Maliyet Raporu

Not: *A—flgili kalite maliyet kaleminin bagh oldugu ana kalite maliyet toplamina orant
**B- Ilgili kalite maliyet kaleminin toplam kalite maliyetlerine orant
**¥*C_ [lgili kalite maliyetlerinin, toplam maliyete orani (2015 yilinda hastanedeki Toplam malivet 4.542.344 $ dur)

Grafik bire baktigimiz zaman kalite maliyetlerinin net bir sekilde karsilastirabiliriz. Bu grafikten de aydin oldugu
gibi onleyici faaliyet kalemlerinin harcamalar1 digerlerine kiyasla yeterince fazladir. Tabii ki bunun da baslica
nedeni miisterilere hizmeti yeterince kaliteli bir sekilde sunmaktir. Olusa bilecek kalitesizlikler onceden
onlenmeye calisilmaktadir. Bir nevi diisliniirsek hastane dogru b ir strateji izlemektedir; onleme faaliyetlerine daha
fazla maliyet ayirmakta. Ciinkii hizmet sirasinda kalitenin diisiikk olmasi veya kalitesizligin ortaya ¢ikmasi saglik
ocagma daha fazla maliyete bedel olacaktir. Kisacasi su sekilde acgiklayabiliriz; onleyici faaliyet kalemlerine
yapilan harcamalar saglik ocaginin daha da kaliteli saglik hizmeti verebilmesi i¢indir.

Kalite Maliyetlerinin Toplam Kaliye Maliyetleri Icindeki
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Grafik 1. Kalite Malivetlerinin Toplam Kalite Malivetleri Igindeki Dagilim
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9 Sonug¢

Diger hizmet sektorleri ile kiyasladigimiz zaman saglik sektoriinde kalitenin nemi yadsinamayacak bir
diizeydedir. Ciinkii burada insanin sagligi soz konusudur. Kalitesiz bir hizmetin bedeli ¢ok agir sonuglar
dogurabilmektedir. Bu agidan da saglik isletmeleri kaliteye yeterince onemsemektedir. Aksi bir durum séz konusu
olursa bu saglik isletmesi birkag yila kalmadan bu sektordeki faaliyetine son vermek zorunda kalacaktir.

Ornegimizde yer alan X 6zel hastanesinin verilerine baktigimiz zaman toplam kalite maliyetlerinin %97,62'i
onleyici faaliyet kalemlerinin, %2,13'i ve %0,26'1 ise sirasiyla degerleme maliyetleri ve dis basarisizlik
maliyetlerinin paymna diigmiistir. Bu verilerden anlasilacagi iizere saglik isletmesi oOnleyici faaliyetlere
digerlerinden oranla daha fazla para harcamistir. X 6zel hastanesinin izlemis oldugu bu stratejiyi basarili olarak
degerlendire biliriz. Ciinkii gegen yila kiyasla hastaneyi tercih eden hasta sayisinda artis yaganmustir. Hasta
sayisinda yasanan artigin temel nedenlerinin basinda hastalara sunulan kaliteli hizmet gelmektedir. Aksi olsaydi
hastane verilerinden miisteri sayisinda azalmanin sahidi olurduk.

X 0zel hastanesinin kalite hizmetlerine yaptig1 harcamalari maliyeti toplam maliyetin % 31 ni olusturmaktadir.
Bu degerde hastanenin kendi hizmetlerinin kalitesini artirmak i¢in ugras verdigini gdstermektedir.
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