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Turkiye’ de saglik otelciligi kavrami Saglik Bakanligi tarafindan 2012 yilinda 6ne ¢ikmasiyla birlikte pilot olarak
secilen kamu hastanelerinde uygulanmaya baslanmistir. Saglik otelciligi hizmetleriyle ilgili dogrudan iyilestirme
yonli calismalari bulunmamasi ile birlikte bu kapsam Uzerindeki ilk ¢alismasi, yiyecek icecek hizmetleri
béliminin mend planlamasi Uzerine yapildigi dikkatleri gekmektedir. Hastanelerde otelcilik hizmetleri son
yillarda saglik otelciligi olarak da bilinen ayaktan ve yatarak tedavi géren hastalarin, hastaneye girisinden,
hizmet alimlari ve hastaneden ayrildiklari siire igerisinde hasta beklentilerinin en ist diizeyde karsilanmasidir.
Saglik otelciligini kapsamli olarak tanimladigimizda, saglk kurumlarinin tliminde verilen hizmet sunumu
hem hasta hem de saglik personelinin memnuniyet duymasini, temiz, ergonomik, hastalarin iletisim, bilgi
sorunlari vb. giderildigi, istek ve ihtiyaglarinin karsilandigr hizmetlerin bitintdir. Otel isletmelerinde misteri
ihtiyaglari ve memnuniyetleri ile birlikte hizmet kalitesi 6n plandadir. Saglik otelciliginin ¢alisma alanlarinda;
hasta memnuniyeti, engelli ve yaslilar ile ilgili calismalar, hasta bilgilendirme, personel memnuniyetine yonelik
calismalar, anne oteli ve gebe okullari yer almaktadir. Yapilan detayli literatir taramasi sonucunda hasta ve
hasta yakinlarinin hastanelerden beklentilerinin sadece saglik hizmetlerinin sunulmasi degil, ayrica yapilan
calismalarla birlikte; fiziki gevrenin, aydinlatma sistemlerinin, havalandirma olanaklarinin, is1, goriinim gibi
durumlarin belirli bir standarda gore yapilanmasinin yani sira hasta karsilama, bilgilendirme, yonlendirme,
temizlik hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetleri, camasirhane hizmetleri, bahge ve peyzaj mimari hizmetleri,
glvenlik hizmetleri gibi destek hizmetlerinin de kaliteli olmasinin , hasta ve ¢alisan memnuniyeti agisindan
karsilanmasi gereken beklentiler oldugunu géstermistir. Bu g¢alismada, hastanelerde saglik hizmetlerinin
yaninda otelcilik hizmetlerin sunulmasinin énemini vurgulanmasi amaglanmistir.
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ABSTRACT

In Turkey, the concept of health hotel management came to the fore by the Ministry of Health in 2012 and
began to be implemented in public hospitals selected as pilots. Although there are no direct improvement
studies regarding health hotel services, it is noteworthy that the first study on this scope was on menu
planning of the food and beverage services department. Hotel management services in hospitals, also
known as health hotel management in recent years, are to meet patient expectations at the highest level
from the time they enter the hospital, receive service and leave the hospital. When we define health
hotel management comprehensively, the service delivery provided in all health institutions ensures
the satisfaction of both patients and healthcare personnel, is clean, ergonomic, and meets patients'
communication and information problems, etc. It is the whole of the services where the demands and
needs are met.In hotel businesses, customer needs and satisfaction as well as service quality are at the
forefront. In the working areas of health hotel management; These include patient satisfaction, studies
on disabled and elderly people, patient information, studies on staff satisfaction, mother hotels and
pregnant schools. As a result of the detailed literature review, the expectations of patients and their
relatives from hospitals are not only the provision of health services, but also with the studies carried
out; In addition to the structuring of the physical environment, lighting systems, ventilation facilities,
temperature and appearance according to a certain standard, support services such as patient reception,
information, orientation, cleaning services, food and beverage services, laundry services, garden and
landscape architectural services, security services. It has also shown that quality is an expectation that
must be met in terms of patient and employee satisfaction. This study aims to emphasize the importance
of providing hotel management services in addition to health services in hospitals.
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1.GIRIS

1.1. Otelcilik Hizmetleri Kavrami, Tanimi ve Kapsami

Oteller, insanlarin seyahat ettikleri sire icerisinde ihtiya¢c duyduklari konaklama, yemek,
temizlik, eglence gibi gereksinimlerini belirli Gcret karsihginda karsilamak amaciyla hizmet veren, insani
iliskilerin ve misafirperverligin 6n planda oldugu isletmeler olarak tanimlanmaktadir. Otellerde sunulan
hizmetler ulusal ve uluslararasi boyutlar olarak standartlastiriimistir. Uluslararasi Otel Sahipleri Birligi,
1952 yilinda, “otel” teriminin tim Glkelerde, belirli 6zelliklere sahip kuruluglarin kullaniimasi igin kabul
etmistir. Bu tanimlamaya goére oteller muisteri ihtiyaglarini karsilayacak sekilde, konaklama, beslenme,
saglik kosullarina uygun donanimla banyo, tuvalet, lavabo ve temizlik hizmetleri sunmalidir. Otellerin
musteri kabul etme 6zelligini higbir etken degistirmemeli ve oteller musterileri ile kisa vadeli anlagsmalar
yapmalidirlar. Oteller yonetimleriyle ve donanimlariyla, otelcilik endistrisinin maddi ve estetik
standartlarina uymayi, yeterli sayida teknik ve hizmet personeli bulundurmasi gerektigini zorunluluk
olarak kabul etmelidirler (Asikoglu, 2014).

Otel igletmeciligi hizmetleri; agirhkli olarak konaklama hizmetleri, catering, guvenligin
saglanmasi, temizlik ve eglence hizmetleridir. Bu hizmetlerin saglanmasinda hizmet kalitesi kadar
musteri misafirperverligi de 6nemlidir. Otele gelen misafirlerle dogrudan iletisim kuran departmanlarda
olan personelin kisisel bilgileri, deneyimleri, dig gortnusleri, tavirlari, tavirlari vb. ile oteli ziyaret eden
misafirler izerinde iyi bir izlenim birakabilmesi cok 6nemlidir. Otel tesisleri de diger hizmet tesisleri gibi
insan faktéri ve emek yogun tesislerdir. Bu nedenle otel personelinin misteri memnuniyetini saglamak
icin iyi bir iletisim becerisine sahip olmasi gerekmektedir (Asikoglu, 2014).

1.1.1. Konaklama hizmetleri

Bir otelin ana hizmet alani, oteli ziyaret eden misafirlere konaklama hizmeti sunmaktir. Konaklama
departmani, misafirlerin temiz ve ergonomik bir ortamda rahat etmelerini saglamak, misafirlerin belirli
beklenti ve ihtiyaglarini kargilamak ve otele giris yapan misafirleri ugurlamaktan sorumludur. Kat
hizmetleri ve 6n buro hizmetleri olmak tzere iki bélimden olugsmaktadir seklinde belirtiimektedir (Isik,
2017).

1.1.2. On biiro béliim

Otel tesislerinde, konaklama hizmeti alan, otelde kaldiklari siire boyunca gesitli taleplere
cevap veren ve otelden ayrilan musteriler igin rezervasyon yapma yetkisi 6n biro departmanina aittir.
Bu departman mdusterilerle ilgilenen ve musteri taleplerine yanit veren diger departmanlar arasinda
koordinasyonu saglar. Bu nedenle resepsiyon, otelin kontrol kulesi denilebilmektedir (Isik, 2017).

Otele gelen misafirlere en iyi hizmeti ve memnuniyeti saglamaylr amaclayan resepsiyon
departmani, diger departmanlarla is birligi icinde olmak zorundadir. Otel ve konuklari arasindaki ana
temas noktasidir. Bu, misafirlerin otele ilk geldiklerinde ve otelden ayrildiklarinda goérdukleri 6n biro
alanidir. Otel hakkinda konuk geri bildirimleri cok gecerlidir. Bu nedenle 6n biro personeli 6zenle
secilmelidir. Halkla iligkiler, durum degerlendirme ve pazarlamanin énemli bir parcasidir. Bu, oteli
ziyaret eden konuklarla iyi iletisim kurarak misteri memnuniyetini etkiledigi icin 6n buro departmaninin
durumunu artirir seklinde belirtiimektedir (MEGEP, 2011a:3).
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1.1.3. Kat hizmetleri boliimii

Kat hizmetleri bolimi; otele gelen musterilerin rahat, ferah ve konforlu bir sekilde konaklamalari
icin gereken ortamin hazirlanmasindan, otelin dizeninden ve temizliginden sorumludur. Bu bakimdan
otelin en énemli boélimlerinden biridir. Budepartman, yemekhane ve depo hari¢ tim oteli kapsayan
tim otelin temizliginden, dizeninden ve guvenliginden sorumludur, bu nedenle is kapsami genistir. Bu
¢alisma alanlari, musterinin kaldigi oda, koridor, ortak alanlar, asansorler, merdivenler, restoranlar, otel
magazalari, sergi salonlari, yizme havuzlari ve spor salonlari gibi yapilardan olugsmaktadir. Bir otelin
oda temizligi bolimundeki personel, temizlik ve ulasim gibi diger bolimlere gore fiziksel glc gerektiren
isler yapmaktadir seklinde ifade edilmektedir (Asikoglu, 2014; Parlar, 2008).

Bir oteli ziyaret eden musteriler, genellikle misafirlere sunulan odalarinda oldugu kadar otelin
sosyal ve eglence alanlarinda da vakit gegirirler. En ¢ok bekledikleri ise odalarin temiz, temiz, ergonomik
ve sessiz olmasidir. Kat hizmetleri personeli ile dogrudan etkilesim kurmak yerine, musteriler ihtiyaglarini
dn buro personeline iletir ve ¢dziimler énerir. Ornegin odadaki ekipmanlarda bir sorun varsa resepsiyon
gorevlisine haber verilir ve sorun giderilmektedir seklinde belirtiimektedir (Isik, 2017).

1.1.4. Yiyecek- icecek hizmetleri

Yiyecek icecek departmani konaklama isletmelerinin en ¢ok gelir getiren boélumlerindendir ve
sorumlulugu ¢ok fazla olan bir alandir. Otellerin restaurant, kafe ve daha birgok béliminde verilen bir
hizmettir. Otelin sundugu gida maddelerinin saglik agisindan kalitesi, sunumu, hijyeni otelin kalitesinin
en 6nemli géstergelerindendir. BlyUk sehir merkezlerinde yer alan, toplanti ve ziyafet salonlari bulunan
otellerin yiyecek-igecek bolumleri, otelde musterilerinin yani sira, disaridan gelen konuklara da yiyecek-
icecek hizmeti sunmaktadir. Bu boélumler otel yénetimine gelir saglayan merkezlerin basinda gelmektedir
(Mavis, 2006; Yanik ve Yilmaz, 2011)

1.1.5. Giivenlik béliimii

Guvenlik; insanlarin sosyal hayatlarini glivenle gecirmeleri igin verilen bir hizmettir. Otel tesisleri;
otel konaklamaniz suresince tim glvenlik ihtiyaglarinizi kargilamayi taahhit etmektedir. Bir otel konugu
olarak, evinizden uzakta, bilmediginiz bir yerde tehlikeli bir durum meydana gelirse ne yapacaginizi
bilemeyebilirsiniz. Bu nedenle otelcilik sektériinde glvenlik kavrami, muigsterilerin zamanlarini rahat
ve guvenli bir sekilde gegirmelerini saglamada 6nemli bir faktordur. Otel yapisi veya blylkluginden
bagimsiz olarak otel operasyonlarinda giivenlik her seyden dnemlidir. Simdiye kadar, otel glvenlik
sorunlari hirsizlikla sinirhydi. Ginimuizde medyada yaygin olan silahli saldirilar, terdr saldirilari, otel
yanginlari gibi olumsuz olaylarin haberlestiriimesi otelin imajinin zedelenme riski tasimaktadir seklinde
belirtiimektedir (Asikoglu, 2014).

Otel tesislerinde guvenlik durumu, ¢evresel kontroller, tesis glivenligi, acil durum siregleri, alarm
sistemleri, iletisim sistemleri ve kayit tutma seklinde birgok olguile i¢ igedir. Glivenlik hizmetlerinin en giiglu
durumu guvenlik problemlerini tespit etmek ve uygun programlari olusturmaktir. Guivenlik programiniz,
sadece guvenlikten sorumlu personelin degil, otelde galisan diger personelin de dogabilecek sorunlara
karsi egitiimesini saglamalidir. (Isik, 2017).
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Otel glvenlik hizmetleri; otel iginde bir alt alan olarak kurulabilir veya harici bir 6zel sirketle
sozlesme ile saglanabilir. Otel blnyesinde guvenlik boliminin bulunmasinin birgok avantaji
bulunmaktadir. Giivenlik personeli otel galisanlaridir, bu nedenle gerektiginde egitim vermek yonetim
kontroll ve yonlendirmesidir. Otel glivenlik departmani, diger personel ve diger departmanlarla bir bittin
olarak ¢alismak igin daha etkilidir ve daha kolaydir. (Asikoglu, 2014).

1.1.6. Otellerde diger hizmetler

Oteller de farli hizmet grubundaki tesislerdeki gibi Ustin gelme c¢abasinda surekli yenilikler,
farkl hizmetler gelistirerek faaliyetlerinin devamini saglar. Giinimuzde otelcilik hizmetlerinde muisterileri
memnun etme, gelisimin en énemliunsurlarindandir. Bunedenle misterinin istekte bulunmalari kargisinda
glvenlerini gergeklestirmek amaciyla en kiguk ayrintilar bile disunutlmektedir. Diger hizmetler otelin
biyukligune, bulundugu bdlgeye, fiziki yapisina, kiltirel gesitliligine ve otelde konaklayan misafirlerin
beklentilerine gore degisiklik gosterebilmektedir. Cocuk kullpleri, animasyonlar, oyun odalari, marketler
ve magazalar, masaj ve spor salonlari, kafeler, Tirk hamamlari, saunalar, giizellik salonlari ve kuaférler
vs. otel hizmetleri boyutunda verilen diger hizmet tirlerindendir (Ates, 2013; Beyatl, 2017).

1.2. Otelcilik Hizmetlerinin Siniflandirilmasi

Otelcilik hizmetlerinin siniflandiriimasi konusunda farkli gorisler ve degisik yaklagimlar vardir.
Bu nedenle ulkeler bulunduklari turizm sektérinin 6zelliklerine gdre daha degisik siniflandirma
yontemleri kullanmayi tercih etmektedirler. Bu nedenle otel hizmetlerinin evrimi, kisilerin yasam tarzlari,
aliskanliklari, ihtiyaglari ve insanlarin beklentileri temel alinarak cesitli siniflandirmalar yapilmaktadir
seklinde belirtiimektedir (Sener, 2010).

ResmiGazetenin 21/6/2005 tarih 25852 sayili niishasinda, Turkiye'deki otellerin siniflandiriimasi,
isletmelerin hizmet kalitesi, kapasiteleri, fiziki durumlari, personel nitelikleri ve egitim diizeyi gibi kriterler
aciklanmaktadir. Otel isletme sertifikasyonu birgok islevi gerektirir. Otel misafirlerine konaklama hizmeti
vermenin yani sira yemek, spor, eglence gibi sosyal ihtiyaclari da karsilamalidir. Oteller, “Turizm
TesislerininBelgelendirimesine ve Niteliklerine iliskin Yénetmelik’te belirtilen otellerin ézelliklerine gore,
bir yildizdan baslayarak yedi yildiza kadar olacak sekilde siniflandiriimaktadir (Isik, 2017).

Turkiye’deki konaklama hizmetlerinin sahip oldugu toplam yatak kapasitesinin énemli bir
bdlimuand olusturan bes yildizli oteller, Dinya’da turizmin gelisimine blyuk katki saglamaktadir.

1.3. Otelcilik Hizmetlerinin Organizasyonu

Otellerde sunulan hizmetlerin ¢oklugu ve kesintisiz devamlihgi ancak organizasyonun bolimlere
ayriimasiyla yonetilebilir. Otel hizmetleri bolimindn idari personeli, her béliman baskanini belirlemeli
ve 0 yOnetici ve diger calisanlarla birtakim olarak c¢alismalidir. Otelin her bélimu farkli hizmetler
sunmaktadir. Misafir kayit ve édeme islemleri, yiyecek-icecek béliminde beslenme hizmetleri, ev
bolimiinde temizlik gibi hizmetler 6n biro tarafindan verilmektedir (MEGEP, 2011b).

Otellerin organizasyon semasi yukaridan asagiya dogru genisleyen piramit seklinde gériinima
vardir. Ust ydnetim piramidin tepesinde, orta diizey ydneticiler ve departman bagkanlari ortada ve geri

24 ] SNIQUALITY e 2025 e CILT3 e SAYIl



Kahveci Ceylan & Mete: Hospitality services in hospitals

kalan calisanlar en altta yer alir. Ust ydnetim, otel biitgelerini belirlemek, pazarlama ve satis planlarini
olusturmak, stratejik planlari uygulamak, nitelikli personel segcmek, operasyonlari ve fiziki, teknik ve insan
kaynaklarini etkin ve verimli bir sekilde denetlemekle gorevlidir. Orta dizey yoneticiler, bolimlerinin
yoénetiminden icra Kurulu ile birlikte migtereken sorumludur. Otelin biy(ikl(igi, sunulan hizmetlerin
cesitliligi, orta dlzey yonetici sayisinin ve sorumluluklarinin artmasi en 6nemli faktérlerdir. Egitimli
profesyoneller olan orta diizey yoneticiler, otelin isletiimesinde ve yonetiminde aktif rol oynamaktadir
(Sener, 2010).

1.4. Hastanelerde Otelcilik Hizmetleri Yonetimi

‘ Genel Kat Yoneticisi ‘

Genel Kat Yaneticisi yardumeisi

|
|
l Kat Sefleri ‘ Meydan Sefleri Camagirhane Sefi
Meydancilar . Yikayicalar
r Kat Garevlileri

L Gece Gorevliler + Malzeme Tasiyicilan [ [ UtilcOler ]
Plaj ve Havuz Gorevlileri
Kum Temizlemeci

Sekil 1. Otel Kat Hizmetlerinin Organizasyon Semasi (MEGEP, 2011a)

Tuarkiye'de saglik otelciligi, Saglik Bakanhgi tarafindan 2012 yilinda glindeme gelmesiyle ve
hizmet sunum rehberinin hazirlanmasiyla birlikte pilot olarak secilen kamu hastanelerinde uygulanmaya
baslanmistir. Hizmet sunum rehberinde, saglik otel hizmetleri; hasta kabull, danigsma, temizlik
hizmetleri, yemekhane, hasta tasima, glivenlik, camasirhane, kantin kafeterya, bahce, otopark, terzilik
ve din hizmeti olarak siniflandiriimaktadir. Saglik oteli hizmetlerinin iyilestiriimesine yonelik dogrudan bir
¢alisma bulunmamakla birlikte, bu alandaki ilk ¢alismalarin yemek servisi yonetiminde meni planlama
Uzerine oldugunu belirtmekte fayda vardir. Bir hastanesinde yapilan bu galismada, yiyecek-icecek menu
planlamasinda istenilen arzin dikkate alinmadigi, bunun sonucunda insan kaynaklarinin ve enerjinin
israf edildigi saptanmistir (Tengilimoglu vd., 2014). Bu nedenle hastane mutfaginda dizenin yeterince
g6zetilmedigi, saglik kosullarinin ve calisma kosullarinin yeterli diizeyde olmadidi tespit edildi. Ozel
hastanelerdeki 'otel isletmeciligi' hizmetleri Gzerine yapilan bir bagka arastirma da 6zel hastanelerin
devlet hastanelerine goére daha Kkaliteli hizmet verdigini ortaya koydu seklinde belirtiimektedir
(CamilleriandO’Callaghan, 1998).

Tibbi hizmet saglayan birgok kurulus vardir, ancak bunlar tartismasiz en blyuk hastanelerdir.
Diinya Saglk Orgiiti'ne (WHO) gére hastaneler; hastalarin kisa ve uzun vadeli olarak tedavi edildigi,
go6zlem, teshis, tedavi ve rehabilitasyon olmak Uzere Ug islevsel alana ayrilmis yatakli hasta tesisleridir.
Hastanelerde yatan hasta bakim tesislerinin isletiimesine iligskin yonetmelikte ise bu tanim; muayene
olmak isteyenlerin, hastalik siphesi olanlarin, hasta ve yaralilarin gézlem, muayene, teshis, tedavi ve
rehabilite edildigi tesislerdir. Hastanelerin bir kismi dogrudan saglik bakanligina bagli iken bir kismi da
Ozellikle de Egitim ve Arastirma hastaneleridir (Akoglan ve Gileng, 2017).

Hastaneler yatarak tedavi hizmeti verdigi icin tibbi hizmetin yani sira otelcilik hizmeti de
vermek durumundadir. Hastanelerde hasta ve misafirlerine verilen konaklama ve yemek hizmetlerinin
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otel tesislerinde verilenlerden farkh olmadidi sdylenebilir. Ayaktan ve yatarak tedavi géren hastalarin
yatis, yatis ve taburculuklarina kadar hastalarin beklentilerini en Ust dizeyde karsilayan hastane
oteli hizmetlerine ginimizde saglik oteli isletmeciligi de denilmektedir. Saglik oteli isletmeciligi daha
genis anlamda tanimlanmaktadir. Saglik kurumlarinda saglk hizmetlerinin sunumu, ¢aliganlarin
memnuniyetinin yani sira hasta, hasta ve ilgili taraflarin memnuniyetini amaclayan bir hizmetler dizisi
olarak yirutilmektedir. Hasta ve hasta yakinlarinin hijyen, konfor, iletisim ve bilgilendirme sorunlari
giderilmekte, istek ve ihtiyaglari karsilanmaktadir (Tengilimoglu, 2013).

Hastane yonetimi ve hasta memnuniyeti agisindan kritik &neme sahip olan saglik oteli hizmetleri
artik kamu hastanelerinde de verilmektedir. Bu islevi yerine getirmek icin hastanede Hasta Hizmetleri ve
Saglik Otel isletmeciligi bélimleri kurulmustur (Akoglan ve Giileng, 2019).

Saglik alaninda otel hizmetlerinin tarihsel gelisimine bakarak insanhdin var olmasiyla birlikte
gelisen hastaliklara karsi tedavileri arastirdig1 gortlmektedir. Kesfedilen tedavileri insanlara ulastirmak
icin hastanelere ihtiya¢ vardir. Ancak tip kurumlarinin tarihi insanhdin dogusuna kadar dayanmaktadir.
Gunimuzde tibbi hizmetlerin sunuldugu kurumlarin tarihi 14. ve 15. ylzyillardan itibaren sunulmaktadir.
Saglik hizmetlerinin hastane olarak kurulmasi, Lehge ve Osmanlica sézliklerde ilk kez 1876 yilinda
Ahmet Vefik tarafindan "hastane" olarak ge¢gmektedir. "Hastane" Turkge olmadidi igin Farsgadan dilimize
cevrilmistir Saghk hizmetlerinin toplum genelinde adil bir sekilde saglanmasi refah devleti icin esastir. Bu
nedenle 1982 Anayasasi saglik hizmetlerini Saglik Bakanhgdi'nin gérev alanina almigtir (Songur, 2014).

1.5. Hasta Hizmetleri ve Saglik Otelciligi Temel Caligma Alanlari ve Hasta Memnuniyetine
Yonelik Caligmalar

Hasta memnuniyeti; beklentileri, ihtiyaclarin karsilanmasi, hastanenin fiziksel ve cevresel
kosullari, hastane c¢alisanlari, edinilen tecribeler, saglik bakiminin kalitesi, yonetimsel faktorler,
sosyokiilturel 6zellikler, kisilik yapisi, kurumsal 6zellikler ve hastanede kalis suresi hasta memnuniyetini
etkilemektedir (Altas, 1998:600).

Hasta memnuniyetiile ilgili yapilan galismalarda insanlar tarafindan algilan kalite ile ¢gikan sonug
hasta beklenti ve memnuniyetinin bir unsurudur. Bu nedenle, hastalarin tibbi bakim almadan 6nce
belirli beklentileri ve tibbi bakim sonrasinda deneyimlerine dayali olarak belirli algilari vardir. Hastalar,
algilanan ve beklenen kaliteyi karsilastirarak memnuniyeti belirler. Bu durum insanlar tarafindan olumlu
beklentilere donlsurse hasta memnuniyeti de blyuk dlglide gergeklesmis, beklentiler olumsuza dénerse
hasta memnuniyeti gerceklesememis demektir seklinde ifade edilmektedir (Berry et al., 1985, cev.: Atila
Karahan).

Tibbi intiyaglar

Diger Saghk __"
Kuruluslarindan Hasta Beklentileri 595?};“"-'“_'_-:‘;' kﬂ“'-l'm
Edinilmis tecriibeler ve psikolojik durumilan
Kalite Olgusu

Sekil 2. Hasta Beklentilerini Etkileyen Faktorler (Tokay, 2000)
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1.5.1. Engelli ve yasl hastalara yonelik ¢alismalar

Hastane girislerinde engellilerin kullandiklari araglarla rahat hareket edebilmeleri igin
dizenlemeler saglanmasi, engelli ve yash hastalarin hastanelere ulasimini kolay saglanabilmesi
icin hasta nakil araci hizmetleri kullaniimasi, isitme engelli hastalarda iletisimi kolaylastirmak igin
hastanedeki personellere isaret dili egitimler verilmesi, engelli tuvaletleri ve asansor kullanim talimatlar
Braille alfabesi kullanilarak hazirlanmasi, yaslilarin dismesini engelleyecek dnlemler alinmasi, hastane
otoparklarinda engelli personel ve hastalarin araclari i¢in yer ayrilmasi ve belirtiimesidir. Bununla birlikte
yasli ve engelli hastalara saygi ve 6zen gosterilerek saglik hizmeti verilmelidir (Otlu, 2016).

1.5.2. Hasta bilgilendirmeye y6nelik ¢calismalar

Hasta bilgilendirme; kronik hastaligi ve taburcu olan hastalara doktor ve hemsire tarafindan
evde nasil beslenmesi gerektigiyle ilgili gerekli bilgilendirme yapilmasi ve yazili olarak hastalara teslim
edilmesi, hastalarin bilingsizce ilag gerektigi konusunda doktorunun yazdigi ilaglarn acg-tok, ilaglarin
yan etkileri, dogru zamanda ve dogru dozda kullaniimasi gerektigi, hastalara teshis ve tanisi hakkinda
verilen bilgiler anlayacagi sekilde ve duygusal durumuna uygun olmali ve her tibbi midahale éncesinde
hastayi bilgilendirilip rizasi alinmahdir (Erdugan vd.; 2017).

1.5.3. Personel memnuniyetine yénelik ¢alismalar

Saglik hizmetlerinde memnuniyetin konusuldugu pek c¢ok platformda yanlis anlasildigi gibi
sadece hastanin degil, saglik ¢alisaninin da memnuniyeti ¢cok 6nemlidir(Karahan, 2008). Akademik
personelden yardimci personele kadar genis bir ¢alisan grubu bulunan saglik alaninda yer alan her
bir personelin memnuniyeti ve verdigi hizmet ile kurumun basarisi 6nemli bir yere sahiptir (Thomas
andTillet, 1973).

Saglik sektoriinde galisan personelin memnuniyetini yogun is yiku, calisma saatleri ve psikolojik
destege ihtiyaci olan hasta ve hasta yakinlarina hizmet vermenin glgliguni yasadigindan daha fazla
etkilemektedir. Bu nedenle, personelin gorts ve onerilerini alarak katilimlarinin saglanmasi, prim Gcret
verilmesi, personelin galistigi is konumunda yukseltiimesi ve kigisel sorunlari ile ilgilenilmesi personel
memnuniyetini artirarak daha verimli galismasini saglamaktir (Johnson andLaverne, 1967).

1.5.4. Anne oteli

Dogumu yaklasan gebelerin konaklama gereksinimlerini kargilamak ve yenidogan yogun bakim
Unitesinde bebekleri yatan annelerin bebekleriyle birlikteligini artirmak amaciyla, Saglik Bakanligi
tarafindan anne oteli uygulamasi baslatiimistir. Bu baglamda, izzet Baysal Devlet Hastanesi hastanesinde
2013 yilinda 4 yatak kapasiteli bir Anne Oteli hizmete agilmis olup, bu uygulama annelerin bebeklerine
yakin olmasini saglayarak hem fiziksel hem de duygusal destek sunulmasi hedeflenmektedir (Bolu il
Saghk Mudurligi, izzet Baysal Devlet Hastanesi, 2022).

1.5.5. Gebe okullar

Saglik hizmetlerinde gebe adaylarina rutin ebe muayenesi, dogum 06ncesi doguma hazirlik,
dodum ve sonrasinda danigsmanlik hizmeti, genel egitim gibi hizmetleri veren hastanelerin 2. ve
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3. Basamak kamu, Universite ve 6zel hastaneler ile semt polikliniklerinde verilir. (Saglik Bakanhgi
Gebe Okulu Calisma Usul ve Esaslari, 2024).

1.6. Hastanelerde Otelcilik Hizmetleri Denetimi

Hastanelerde otelcilik hizmetleri denetiminde yeterli bir egitimi takip eden dikkatli bir denetleme,
zaman, materyal ve is giicl tasarrufu saglamaktadir. Ogrenimin metotlarina riayet edildigini, dogru
aracglarin dogru isler icin kullanildigini, her is icin gerekli zamanin hesap edildigini ve hastanelerde
otelcilik hizmetleri bdlumu tarafindan belirlenen standartlarin personeller tarafindan karsilandigini
belirlemek denetlemenin sorumlulugundadir (Stainbrok, 1966).

Personelleri denetleyecek olan kisinin, onlarin egitiminden de sorumlu biri olmasi gerekmektedir.
Bazi hastanelerde personel birimi ¢alisanlarin egitimini yonetir. Bu uygulamadaki zayif yén, personel
biriminin hastanelerde otelcilik hizmetlerindeki ¢esitli teknikleri ve is becerilerini bilemeyebilecegdidir.
Egitimcinin, islerin talimatlara uygun sekilde yapildigini gérmesi i¢cin bu konuda kendisinin de en iyi
sekilde yetismis olmasi gerekmektedir (Pepper, 1963).

Herkes denetleyici olamaz. lyi denetleme 6zel egitim ve yetenek, kabiliyet gerektirir. Denetleyici
personelleri glicendirmeyen bir tavirla hareket etmelidir. Personeller, kendisine saygi duyduklari Kisi
tarafindan en iyi sekilde yonetilirler (Rogers, 1972).

Denetlemenin basarisi, genis dl¢iide personelin iyi bir egitim yapmasina baghdir. Bahsedildigi
Uzere denetlemeden sorumlu kisinin hastanelerde otelcilik hizmetleri merkezinde egitimin gerekmektedir.
Boylelikle denetledigi konu hakkinda etkili bilgiye ulasilabilmektedir” (Ak vd., 1998).

1.6.1. Kontrol listeleri

Kontrol gizelgeleri ve is gizelgeleri, denetlemede kullanilan degerli araglardir. Bir kontrol listesinde
denetleme icin 6zel bilgileri ve denetlemenin baslangici icin dnemli dl¢cide yardim saglamaktadir. Kontrol
listeleri personelin kendi performansini degerlendirmede de yardimci olmaktadir (Osmond, 1966).

Kontrol listeleri hazirlanmadan 6nce s6z konusu bodlge arastiriimali, kontrol edilmeli ve
demirbas olarak kaydedilmelidir. isaretler situnu durumun neden tatminkar olmadigini agiklamak igin
kullaniimahdir” (Ak vd., 1998).

1.6.2. Calisma cizelgesi

Her personelin galisma cizelgesi hazirlanmali ve her gerektiginde bakilabilecek bir yere
asiimalidir. Calisma ¢izelgesinin amaci personele, yapmasi gereken isini gostermektedir. Bdyle bir
cizelge hastanelerde otelcilik hizmetleri tarafindan gelistiriimeli ve devamli olarak kullaniimahdir (Ak vd.,
1998).

Yapilacak rutin islerin iyi bir sekilde anlasiimasi ve dogru yapilmasi i¢in tahmini zaman suresi

calisma cizelgesi de gergek olarak yer almaldir. Calisma cizelgesinde dinlenmek igin, yemek ve diger
seyler i¢cin de zaman ayirmalidir.Calisma cizelgesi su bilgileri de tagimalidir:
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» Temizlenecek igin alani belirtiimeli
* Her esyanin ve ylzeyin ne kadar sik temizlenmesi gerektigini gdstermeli
* Her temizleme igin gereken zamani belirtmeli

» Temizleme icin en iyi zamani belirtmeli

Her yarim veya bir saatte calisma cizelgesine gdre ne yapilmasi gerektigini personellere
gOstermeli” (Ak vd., 1998).

1.7. Hastanelerde Otelcilik Hizmetlerinin Organizasyonu

Hastanelerde otelcilik hizmetleri organizasyonu diger bir deyisle hastanelerde kalite ve destek
hizmetleri olarak da bilinmektedir. Destek ve kalite hizmetleri; temel olarak saglik kuruluglarinda saglik
hizmeti sunan personelin hizmetlerini kolaylastirmak amaciyla sunulan, genel evrak, arsiv, atik hizmetleri,
temizlik, mutfak, glvenlik ve afet planlamasi, teknik destek ve saglik kuruluslarinin tiriine uygun olarak
yaratilen hizmetlerin butlinidur. Destek ve kalite hizmetleri midart bashekime karsi sorumludur.

Gorev, yetki ve sorumluklari refakat hizmeti, temizlik, yemek, hasta bakimi, bahge ve gevre
dizenlemesi, kuaforlik, morg ve otopark, terzihane, karsilama ve ydnlendirme hizmeti gibi hasta ve
hasta yakini memnuniyetini artirmak i¢in saglik otelciligi hizmetlerinin yirutiimesini saglamaktir. Bu
gorevler, destek ve kalite hizmetleri midurinian bulunmadigi saglik kuruluglarinda, idari ve mali hizmetler
mudiru tarafindan yarutliimektedir (Saglik Bakanhdi Kamu Hastaneleri Genel Mudarlagu, 2017).

HASTANE MUDURU

| Hastane Md. Yrd F* Hastane Md. Yrd |

Hastane Md. Yrd

‘ Dm Teknik Bakun

Babge ve
Cevre Camasiwhane Bether
Driizenleme

Brvomedikal Depolar Tibbi Gazlar Terzihane Arag Igletme

Hizmetleri ve Onanm

Sekil 3:Hacettepe Universitesi HastaneleriDestek Hizmetleri Miidiir(igii Hastane Organizasyon Semasi (Hacettepe Universitesi Hastaneleri, 2024)
SONUGC

Saglik hizmetleri s6z konusu oldugunda, hastaneler ¢ok cesitli hizmetler sunan sirketlerdir
niteligini olusturan isletmelerdir. Hastanelere basvuran herkese saglik hizmetlerinin yani sira otel
isletmeciligi hizmeti de verilmektedir. Son yillarda hem kamu hem de 6zel hastaneler hastalarin ihtiyac
ve beklentilerini karsilamak i¢in hasta merkezli arastirmalara agirlik vermekte ve hasta memnuniyetini
artiracak otel hizmetlerini yenilikci yollarla gelistirmek ve gelistirmek i¢in uygulamalara yer vermektedir.

Hastanelerde kaliteli hizmet sunumunun en énemli belirleyicisi hasta memnuniyetidir. Hasta
memnuniyetinin saglanmasindaki en énemli unsur ise, dncelikle hastanin ihtiyaclarinin giderilmesi ve
beklentilerinin karsilanmasidir. Kamu hastanelerinde, alaninda uzmanlasmis saglik personeli ve tibbi
cihaz sayisi 6zel sektorlerden fazla olmasina ragmen, 6zel hastaneleri cazip kilan, hasta memnuniyetini
arttiran en 6nemli faktdrlerden birisi de 6zel hastanelerdeki otelcilik hizmetleri ve kisiler arasi iletisimdeki
basarilardir.
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Hastalar ve yakinlari, hastanelerden tibbi slrecin kusursuz bir sekilde yuritiilmesinden
daha fazlasini beklerler. Tibbi hizmetlerin yani sira hastane fiziki yapilari, aydinlatma, dekorasyon,
havalandirma, iklimlendirme vb. hasta memnuniyeti agisindan karsilanmasi gereken beklentiler de yer
almaktadir. Hastanelerde otelcilik hizmetleri ydénetiminin basarisi, hastalarin saglik hizmetleri alirken,
hastanedeki alanlarin, hasta odalarinin, kullanilan yatak, yastik ve ¢arsaflarin temiz, esyalarin konforlu,
yemeklerin lezzetli olmasi ve sicak servis edilmesi, hastanenin fiziki sartlarinin yeterli olmasi kadar, hasta
ve yakinlarina sunulan guler yizli hizmete de baghdir. Hastanelerde calisan personellerin gller yuzlG
olmalari, empati yapabilmeleri, etkili iletisim kurabilme becerileri, hasta memnuniyetinin saglanmasinda
oldukga 6nemli hususlardan birisidir.
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