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OZET

ESKIiSEHIR SEHIR HASTANESINDE SUNULAN SAGLIK OTELCILIiGi
HiZMETLERININ DEGERLENDIRILMESI

Damisman: Prof. Dr. Yasar SARI

Saglik turizmi son zamanlarda iilkemizin de giindemine giren bir turizm
c¢esididir. Son zamanlarda diinyada saglik turizmi ile ilgili gelirlerin yaklagsik alt1 kat
artarak 3 milyar dolar1 bulmas1 bu alanda faaliyet gostermek isteyen iilkelerden birisi
olan Tiirkiye’yi de bu konuda girisim yapmaya tesvik etmistir. Tiim diinyada
tahminlerin de iizerinde bir hizla gelismekte olan Saglik Turizmi olgusu, lilkemizin
de icinde olmaya calistif1 biiyiikk bir pazar haline gelmis durumdadir. Kisilerin
oncelikleri arasinda olan saglik, sahip olmak i¢in veya var olant korumak igin
ugrastigimiz bir konudur. Insanlar var olan sagliklarin1 korumak ya da kaybettikleri
sagliklarin1 geri kazanmak igin ellerinden geleni yaparlar. Bu yapilacaklardan biri
farkl1 bir lilkeye gitmek olsa bile, kisi maddi imkéanlarinin ve durumunun el verdigi
dl¢iide bunu gergeklestirmek icin ugras verir. Iste bu amagcla baslayan Saglik Turizmi
sektorli; biiylik beklentiler icerisinde olan saglik sektoriiniin ve turizm sektoriiniin
hizmet alicisini tek ¢ati altinda toplayarak, asil amag olan sagligin korunmasi ve geri
kazanilmasina yardim ederken, kisinin rahatini, konforunu, sahip oldugu haklar1 da

gozeterek hizmet verir.

Saglik Bakanlig1 ve Turizm Bakanligi’nin bu alandaki orgiitlenis ¢alismalari
sonu¢ Vvermis Ve belirli bir diizey elde edilmistir. Ancak kapasitesine oranla
Tiirkiye’nin saglik turizminin higbir alaninda diinya pazarinda istedigi yeri elde ettigi
sOylenemez. Diinya pazarma giris de kolay olmayacak ve diger iilkelerle rekabet
etmeyi gerektirecektir. Tlrkiye’nin bu rekabet ortaminda gii¢lii ve zayif yonleri
bulunmaktadir. Bu amagtan yola ¢ikarak yapilacak olan degerlendirmede Eskisehir

Sehir Hastanesi’nin uygunlugu ve verdigi hizmetler degerlendirilecektir. Eskisehir

Sehir Hastanesi bagli oldugu T.C. Saglik Bakanligi’ nin belirledigi dlgiitler,
olmasi gereken otelcilik hizmetleri ve giincel uygulamalar ile bir yol haritas1 ¢izmis

ve uygulamaktadir. Bu uygulamalar ve yapilan hazirliklar ile baglh bulundugu



bakanliga Saglik Turizmi alaninda hizmet verebilmek icin onay bagvurusunda
bulunmus ve bagvurusu inceleme asamasindadir. Yapilan degerlendirme de;
Standartlar1 karsilayan hastanenin, belirli eksiklerinin oldugunu ancak genel anlamda

Eskisehir’ in bu ihtiyacini karsilayabilecek yeterlilikte oldugu goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Saglik, Turizm, Hastane, Otel, Hizmet, Sunum, Hasta



ABSTRACT

EVALUATION OF HEALTH HOTEL SERVICES PROVIDED IN
ESKISEHIR CITY HOSPITAL

Consultant: Prof. Dr. Yasar SARI

Health tourism is a kind of a tourist came into the agenda of our country lately.
Recently, with the world health tourism revenues increased by approximately six-
fold to reach $ 3 billion, which is one of the countries wishing to operate in this field
in Turkey was encouraged to venture in this regard. Health Tourism phenomenon,
which is developing at a rapid pace over the world, has become a big market that our
country is trying to be in. Health, which is among the priorities of the people, is an
issue that we strive to have or to preserve the existing. People do their best to protect
their existing health or to restore their lost health. Even if one of these things is to go
to a different country, the person strives to achieve this as much as the material
means and the situation permit. The Health Tourism sector started for this purpose;
the service sector of the health sector and the tourism sector, which are among the
great expectations, help the protection and recovery of health, which is the main

goal, while providing the comfort, comfort and rights of the person.

The Ministries of Health and Tourism have embarked on effective strategies.
However, there is still much work to do regarding the targeted levels. Stable entrance
to the global health tourism market is not easy and requires a strong competence.
There are currently both strengths and weaknesses in Turkey. In this assessment, the
appropriateness and services of Eskisehir City Hospital will be evaluated. Eskisehir
City Hospital is connected to T.C. It has drawn and implemented a road map with the
criteria determined by the Ministry of Health, the hotel services that should be
provided and the current practices. With these practices and preparations, the
Ministry has applied for approval to provide services in the field of Health Tourism
and its application is under review. The evaluation made; It is seen that the hospital
that meets the standards has certain deficiencies but it is generally sufficient to meet
this need of Eskisehir.

Keywords: Health, Tourism, Hospital, Hotel, Service, Presentation, Patient
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AMAC VE YONTEM

Saglik otelciligi hizmetleri, Tiirkiye’deki medikal turizmin yeni bir boyuta
tasinmasindaki araci rolii nedeniyle onemlidir. Saghigini yeniden kazanmak veya
korumak isteyen insanlarin tibbi tedavi almak ve turistik ortamlardan yararlanmak
amaciyla yapilan seyahatlerin artmasiyla birlikte, saglik otelciligi pazarindan daha
fazla pay almak isteyen hastanelerin daha kaliteli saglik hizmetleri sunma arayisina
girdikleri goriilmektedir.

Gilinimiizde saglik otelciligi sektoriinde hizmet kalitesinin artirilarak hasta
memnuniyetinin ve devamliliginin saglanmasinda hastanelerde sunulan otelcilik
hizmetleri artik tedavi hizmetleri kadar 6nem arz etmektedir. Bu nedenle, hizmetlerin
sunumunda tiim saglik kurumlan tarafindan esas alinmak {izere hazirlanan Saglik
Otelciligi Hizmet Sunum Rehberinde saglik otelciligi hizmet kategorileri
belirlenmistir. S6z konusu rehber 15181inda saglik otelciligi kapsamindaki hizmetleri,
turizm sektoriindeki otellerde var olan uygulama ile iligkilendirip aralarinda
kiyaslama yaparak sunulacak Oneriler ile hastanelerin miisteri memnuniyeti ve
sadakatini arttirmak bu ¢alismanin amacidir.

Arastirmanin nicel verilerinin toplanmasinda gozlem teknigi kullanilmistir.
Gozlem, arastirmada ihtiyag duyulan verilerin insan, toplum ya da doga gibi
hedeflere odaklanilarak ¢iplak gozle ya da bir ara¢ kullanilarak izlenmesi suretiyle
toplanmasi stirecidir. G6zlemin ve verilerin kaydedilmesini kolaylastirmak ig¢in
yapilandirilmis  bir gbézlem formu gelistirilmistir.  Arastirmada nicel ve
yapilandirilmig  yaklagimim  gerektirdigi  katilimer  olmayan goézlemci rolii
benimsenmistir. Burada gozlemci disaridan higbir etki etmeden sadece gozlem yapar
(Buytikoztirk vd., 2014). Arastirmanin nitel kisminda ise dokiiman incelemesi
yapilmistir. Dokiiman incelemesi, arastirilmasi hedeflenen olgu ya da olgular
hakkinda bilgi igceren yazili materyallerin analizini kapsamaktadir (Yildirim ve
Simsek, 2002). Herhangi bir kurumu, ¢alismak isteyen bir arastirmaci icin; yillik
kurum raporlari, hakla iligkiler dokiimanlari, basin acgiklamalari, muhasebe kayaitlari,
misyon tanimi, stratejik planlar, pazarlama strateji dokiimanlari, kurum ici ve dis1
yazigmalar, resmi belgeler, kurum i¢i yazili kural ve yonergeler, insan kaynaklar
stratejileri, is tanimlari, boliimler arasi yazigmalar vb. kullanilabilir. Geleneksel
olarak dokiiman incelemesi, tarihg¢ilerin, antropologlarin ve dilbilimcilerin kullandig1
bir yontem olarak bilinir. Oysa sosyologlar ve psikologlar da dokiiman incelemesini
kullanarak 6nemli kuramlarin gelistirilmesine imza atmislardir.

Calismanin  bu kapsaminda Oncelikle konaklama tesislerinin  genel
niteliklerinden, otel siniflandirmalarindan s6z edilecektir. T.C. Saghk Bakanhig
tarafindan hazirlanan “Saglik Otelciligi Hizmet Sunum Rehberi”ne dokiiman analizi
yontemi ile incelenecektir. Ardindan rehbere gore saglik otelciligi hizmeti veren
hastane ozellikleri incelenecektir ve ardindan aralarindaki farklar Tablo 1°de
gorsellestirilerek yorumlanacak ve g¢alismanin sonug Ve oneriler boliimiinde konuyla
ilgili 6neriler sunulacaktir.

Vi



GIRIS

Saglik kavrami, ilk olarak —sag- kelimesi ile 1000’li yillardan 6nce Uygurca
kelimeler arasinda sifat olarak iyi, muteber, esen, salim; isim olarak ise saglik,
esenlik, itibar anlamlarini ifade edecek sekilde kullanildigi goriilmektedir. 1070
yilinda ise Divan-i Liigat-it Tiirk’te ugurlu taraf, sag yan olarak kullanilmistir.
Sonrasinda Dede Korkut Masallari’nda “saglik” giiniimiizde de kullanilan anlami ile
kullanilmaya baslanmistir (www.etimolojiturkce.com, Erisim:2019). Saglik kavrami,
etimolojisinden de anlasilacagi iizere, insanoglunun var olusundan beri 6nem verdigi
nesiller boyu ilk sirada olan bir degerdir. Kisinin sagligma verdigi 6énem ve onu
korumak i¢in yaptiklar1 sadece kendisi i¢in degil, ailesi ve toplum i¢in de dnemlidir.
Toplumlarin gelismislik diizeylerini etkileyen ve bununla orantili olarak artan ya da
azalan saglik veya saglikli olma kavrami toplumun kalitesini ve ekonomik durumunu
da etkiler. Bu sebeple hem bireysel olarak hem de toplumsal olarak sagligin
korunmasi igin ¢esitli ugraslar verilmektedir. Insanlar teknolojinin ilerlemesi,
ulasimdaki kolaylik ve iletisimin gelismesi ile beraber daha iyi saglik hizmeti
alabilmek icin farkli destinasyonlara gitmeye baslamiglardir. Saglik Turizmi; “saglig
koruma, iyilesme amagclariyla belirli bir siire i¢in yer degistiren insanlarin dogal
kaynaklara dayali turistik bir tesise giderek kiir uygulamasi, konaklama, beslenme ve
eglence gereksinimlerini karsilamasi sonucu dogan hareketlerdir.” (Boz,2004). Uzun

yillardir var olan bu uygulama erisilebilirlik ile daha da yaygin hale gelmistir.

Saglik turizmi, glinlimiizde ad1 sik¢a duyulan, gerek gelismekte olan gerekse
geligmis iilkelerde pazar pay1 bulan, ekonomik katkilarindan dolay1 pek ¢ok iilkenin
ilgisini ¢eken bir turizm ¢esididir. Saglik Bakanligi’nin tanimina gore saglik turizmi,
bir hastalik nedeniyle tedavi almak icin yapilan daha Onceden programlanmis
seyahattir. Ikamet edilen yerden farkli bir iilkeye tatil amaci ile giden Kkisilerin,
seyahat sirasinda, saglik hizmetine ihtiya¢c duymasi ise, “turistin saglig1” kapsaminda
yer almaktadir (Saglik Bakanligi, 2010). Saglik ve bakim hizmetleri maliyetinin
yasanilan iilkede yiiksek olmasinin bir¢cok sebebi bulunmaktadir. Bunlar su sekilde

siralanabilmektedir;
» Kaliteli saglik hizmetini beklemeden alma istegi,

» Baz iilkelerde tetkik ve tedavi i¢in uzun bekleme siirelerinin olmasi,



> Bazi tedavilerin ikamet edilen ilke otoriteleri tarafindan

onaylanmamasi,
» Hem tedavi olmak hem de tatil yapmak istegi,

» Diinya genelinde yash ve engelli niifusun artmasi gibi nedenler saglik

turizmine ilginin armasinda etkili olan faktorler arasinda sayilabilir.

Saglik turizmi medikal, termal, ileri yas ve engelli turizmi olarak
siniflandirilabilmektedir. Bunun yaninda saglik turistleri, tedavileri i¢in {ilke se¢imini
yaparken, diistik fiyat, yiiksek kalitede saglik bakim hizmetleri, ulasim kolayligi,
O6deme kolaylig1 ve problemsiz faturalandirma, mahremiyet ve benzeri yararlart goz
oniinde bulundurmaktadirlar (Saghk Turizmi Isletmeciligi Yonetimi Egitim

Programi, 2013)



1.BOLUM
SAGLIK TURIZMi

Saglik, insanlari turistik amagli seyahate yonelten sebeplerden birisidir.
Kaybolan saghigi tekrar kazanmak ya da sagligi uzun siireler koruyabilmek igin
ortaya ¢ikar. Saglk turizmini ve turizm saghgini iki ayr1 kavram olarak ele almak
gerekmektedir. Turist sagligi turistik yasamla ilgili her tiirlii saglik problemlerini
iceren tedavi hizmetleri temel saglik hizmetleri, ilk yardim, acil tedavi, yogun bakim
gibi hizmetlerden olugmaktadir. Bunun yaninda her ¢esit kaza ve bulasici
hastaliklardan korunmak amaci ile alinacak Onlemler ve turistin karsilasabilecegi
olumsuz durumlar neticesinde ortaya ¢ikabilecek sorunlarda yapilacak tani ve tedavi
hizmetleri olarak agiklanabilir. Saglik turizmi Oncelikli ama¢ olarak saglig
gelistirmek, korumak veya bir saglik sorununa ¢are bulmak maksadiyla yapilan her

tiirlii seyahat faaliyetlerini kapsamina almustir (Oztiirk ve Yazicioglu, 2002).
1.1.Saghk Turizminin Simiflandirilmasi

Saglik turizminin amacina ya da verilen hizmet tiirii vb. gibi konulara gore
belirenmis birgok ¢esidi bulunmaktadir. Bu nedenle farkli smiflandirmalar

bulunmaktadir.

Degerlendirmenin konusu olan Eskisehir Sehir Hastanesi’nin de bagl bulundugu
T.C. Saglik Bakanligi’nin birazda Tiirkiye gercekligi ile yapmis oldugu simiflamaya

gore;

» Termal turizm

> Medikal turizm

> Wellness ve Spa Turizmi
> lleri Yas Turizmi

> Engelli Turizmidir.

Diger tanimlamalara da 6rnek vermek gerekirse; Gonzales ve Brenzel saglik
turizmi hizmetlerini saglik turistlerinin ihtiyaclarmma bagli olarak 3 grupta

incelemislerdir. Bunlar;

> Wellness/Saghigi gelistirmeye yonelik hizmetler(Kaplica, bitkisel tedavi,
masaj vb.)

» Tedaviye yonelik hizmetler (Estetik ameliyat, kalp ve gz ameliyati, vb.)



> Rehabilitasyon hizmetleri (Diyaliz, bagimliik programlari, yasli bakim
programlari, vb.) (Temizkan, 2015:25)

Diger bir siniflandirma ise Smith ve Puczko’ a gore saglik turizmine katilma
tercihinde bulunan kisilerin taleplerine ve saglik turizmi trendlerine gore ortaya ¢ikan

tesis ve hizmetleri siniflandirmalardir. Buna gore ¢esitleri;

> Wellness turizmi
> Medikal Turizm

Ulkemizde bu smniflamalarm tamamini karsilayacak kapasite ve konseptlerde
hizmet verilmektedir. Medikal turizmi digerlerinden ayiran belli baslt o6zellikler
bulunmakla beraber, hastanelerde ve saglik kuruluslarinda sunulan her tiirlii cerrahi
operasyon ve tibbi tedavileri iceren Medikal turizm; Tiirkiye’de 6zellikle estetik,
g6z, dis ve tiip bebek konularinda medikal turizmde diger iilkelere gére mukayeseli
{istiinliige sahip konumda oldugu ifade edilebilir. Ulkemizin cografi konumu ve
saglik sektoriindeki yetismis ve egitimli insan giicii saglik turizminde Tiirkiye’nin

onemli avantajlari arasindadir (Aydin vd., 2011).



2.BOLUM
SAGLIK OTELCILIiGi

Tirkiye’de saglik ve turizm ile ilgili planlanma ve tesvik caligsmalarin
Basbakanlik Devlet Planlama Teskilat1 yiirtitmektedir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi,
konaklama ve seyahat gibi turizm sektoriine dogrudan hizmet veren isletmeler i¢in
kurallar1 koyucu, yol gdsterici ve denetleyici bir kurulustur. Saglik Bakanlig1 ise
saglik kurumlarinin kurulmasi, saglik personelinin egitilmesi ve istihdami, gesitli
kamu saglig1 hizmetleri veren tinitelerin denetimi gibi gorevleri yapmaktadir. Turizm
saglig1 ve turistlere yonelik saglik hizmetlerinin kaliteli ve etkin olarak verilmesi i¢in
her iki bakanligin koordineli bir sekilde ¢alismasi gerekmektedir. Bu alanda yapilan
calismalar Devlet Planlama Teskilati tarafindan siirdiiriilen kalkinma ve yatirim

planlarinda yer almaktadir (Aksu, 2001).

Hastaneler bilindigi gibi, hasta insanlarin tedavi ve bakimini eksiksiz ve en
kisa silirede saglamak amaciyla yapilandirilmis saglik kuruluslaridir. Bu kuruluslar
amaglarimi gergeklestirebilmek igin, hastanin hastaneye uyumunu giiclestiren ve
tedavisini geciktiren sorunlar1 ve etkenleri tek tek ele alarak c¢oziimlemek
durumundadirlar. Cilinkii hastaya en kisa siirede sagligin1 kazandirmak, hastanede
yatma siiresini kisaltarak hastalar1 gereksiz 6demelerden korumak ve hasta
yataklarmin gereksiz yere isgal edilmesini engellemek ¢agdas hastanelerden
beklenenlerin basinda gelmektedir (Uyer,G.2003). Saglik turizminin hedef Kitlesi,
saglig1 bozulmus olan insanlar ile sagligini korumaya duyarl olan insanlar seklinde
tanimlanabilir. Bu kapsamda saglik turizmi katilimcilari genellikle hastalar ve
hastanin ailesi ve yakinlariyla, sagligina 6nem veren ve sagligmi korumak i¢in bu

turizm faaliyetlerine katilan kisilerdir (Yalgin, 2006).

Diinya Turizm Orgiitii’niin saglik turizmi tanimi; “Kaplica veya diger saglik
merkezlerine seyahat eden kisinin fiziksel iyilik halini gelistirmek amaciyla yapilan
ziyarettir. Bu kapsamda fizik tedavi, diyet kontrol ve ilgili saglik hizmetleri
verilmektedir. Kiiltiir ve Turizm Bakanlhii’na gore saglik turizmi; “kisaca tedavi
amaci ile yapilan seyahatlerdir. Baska bir ifadeyle, saglik turizmi, fizik tedavi ve
rehabilitasyon gereksinimi olanlarla birlikte uluslararas1 hasta potansiyelini
kullanarak saglik kuruluslarinin biiylimesine olanak saglayan turizm tiirtidiir”. Saglik

Turizmi Dernegi de sdyle bir tanimlama getirmistir: “Saglik Turizmi, ikamet edilen



yerden bagka bir yere herhangi bir saglik sebebiyle hizmet almak icin yapilan
seyahate denir”. Saglik Turizmi ile ilgili yapilan en son c¢alismalardan olan Aydin
calismasi, konunun kavramsallastirilmasi agisindan doyurucu bir bilimsel perspektif
sunmaktadir: “Insanlarin seyahat etmek sureti ile ikamet ettigi yerin disinda
konaklayarak tedavi olmay1 amacglamalar1 6zel bir turizm ¢esidi olan saglik turizmini
ortaya ¢ikarmistir. Saglik turizminin hedef kitlesi, sagligi bozulmus olan kisiler ile
sagligini korumaya duyarli kisilerden olusmaktadir”. Saglik Turizmi; “saghg
koruma, iyilesme amaclariyla belirli bir siire i¢in yer degistiren insanlarin dogal
kaynaklara dayali turistik bir tesise giderek kiir uygulamasi, konaklama, beslenme ve
eglence gereksinimlerini karsilamasi sonucu dogan hareketlerdir.” Giiniimiizde
saglik turizminden yararlanmak isteyenler artik saglik sorunlarin1 ¢ozerken, yalnizca
kendi {iilkelerindeki doktorlar1 ya da fiyatlar1 degil; en iyi ¢6ziim ve en iyi fiyat
seceneklerini degerlendirerek hareket etmektedir. Bundan yola ¢ikarak; tedavi ve
tatil amagcli, sehirlerarasi ya da iilkelerarasi yapilan seyahatlerden dogan tiim
etkinliklere “Saglik Turizmi” denmektedir. Bagka bir ifadeyle saglik turizmi, fizik
tedavi ve rehabilitasyon gereksinimi olanlarla birlikte uluslararasi hasta potansiyelini
kullanarak saglik kuruluslarinin biiyiimesine olanak saglayan turizm tiiridiir (Boz,

2012; Aydin, 2012; WTO; KTB; Tiirkiye Saglik Vakfi ve Saglik Dernegi)
2.1.Saglk Otelciliginin Onemi

Tiirkiye’de saglik turizminin yiikselen bir trend ve gelisen bir piyasa haline
gelmesinin temel nedeni; turizmin bu alt sektoriiniin s6z konusu araglar1 kaliteli
diizeyde bulmaya ve kullanmaya baglamis olmasidir. Ciinkii lilkemizin cografi ve
iklim ortami genis ve zengindir; termal sularimizin bol ve kaliteli olusu bunun bir
kanitidir. Bununla birlikte tilkemizin fiziksel altyapisi ve sermaye yapisi gittikge
gelismektedir. Ekonomik anlamda da tiiketim ve seyahat ozgiirliigii ¢esitlenerek
artmaktadir. Ulkemizde bu ozgiirliigii destekleyen bir piyasa mekanizmasi
islemektedir ve bunun yardimiyla turizm miisterisi ve fiyat farklilastirmasi
yapilmaktadir. En Onemlisi de, egitim ve diger yollarla toplumda saglik bilinci

yayginlagsmaktadir.

Saglik turizminde hizmet verilen miisteri ya da diger bir ifade ile hastanin
uluslararas: standartlar1 tasiyan bir tesiste kalmak istemesi olagan bir durumdur.

Yapilan arastirmalar fiziksel ve cevresel kosullarin hasta memnuniyetini 6nemli



derecede etkiledigini ortaya koymaktadir. Hastanenin i¢ ve dis fiziksel kosullari,
bireylerin ¢ok iizerinde durduklari, nem verdikleri memnuniyet boyutlarindan birisi
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Yetersiz oda kosullari, bakimsiz bir hastane, hastalarin
mutlaka sikdyet nedeni, tatminsizlik unsuru olmaktadir (Kidak ve Aksarayli, 2008:
92; Yas, 2009:62; Biiber ve Baser, 2012: 268; Seshan, 2010; Cinal, 2009: 42).

Saglik Bakanligi arastirmalar ve kendisine yapilan sikayetler, talepler ve
basvurular dogrultusunda daha i1yi hizmet verebilmek i¢in degisimlere gitmistir. Bu
kadar onem kazanan kaliteli hizmet sunumu anlayisi, T.C. Saglik Bakanlig
tarafindan 2003 yilinda yiiriirlige giren ‘Saglikta Doniisim Programi’ ile
desteklenmistir (SHGM, 2012:19). Saglikta Doniistim Programi ile Tiirk Saglik
Sistemi’nde yeniden yapilandirma yoluna gidilmistir. Saglikta Doniistim Programu ile
birlikte yapilan diizenlemeler ile saglik hizmetlerinin etkili ve verimli bir bi¢imde

sunulmasi amaglanmistir (Tatar, 2012: 16-17)

Insanlarin son dénemlerde beklentilerinin artmasi ile verilen hizmetin
kalitesinin artmasi1 orantili olarak ilerlemistir. Hastaneler de oteller gibi birer
konaklama alanlaridir. Konaklama hizmeti veren otellerde kisiler nasil ki rahatlamak,
dinlenmek ve huzur bulmak istiyorlarsa; hastanelerde verilen konaklama
hizmetinden yararlanan hastalarda ayn1 beklenti igerisindedir. Hastane de konaklayan
hastanin aldig1 tibbi hizmetin basarisinin iyi bir dinlenme, temiz ve hijyenik ortam,
gliriiltiiniin olmamas1 ve uygun ortam 1sis1 gibi etkenlerde etkilemektedir. Tedavi
oncesi ve sonrast konfor ve giiler yiiz ile karsilasan hastanin memnuniyeti de
artacaktir. Saglik otelciliginde sunulacak olan konaklama hizmetinin sadece barinma
degil aym1 zamanda insanlarin konfor ve huzurla psikolojik olarak da

rahatlayabilecegi bir hizmet olmasi gerektigi ifade edilebilir.

Odak noktas1 insan olan her hizmet gibi turizm sektorii ve saglik sektoriiniin
de belirli kurallar1 vardir. Bu kurallar ¢ercevesinde hizmet alicilarin beklentilerine
gore verilen hizmetin sekli, tiirii ve miktar1 degisir. Her iki sektorde ¢alisanlarin ortak
noktada bulugsmasii saglayan saglik turizmi, ne sadece iyi bir saglik hizmeti ile ne
de sadece iyi bir turizm hizmeti ile yapilamaz. Basarili bir saglik hizmetinin
sunulmasi sirasinda turizm hizmetleri ile es deger hizmetler sunulmaktadir. Bunlar;
hastanin karsilanmasi, bilgilendirilmesi, agirlanmasi, barinma, beslenme, giivenlik ve

konfor gibi hizmetlerdir. Bu hizmetlerin eksiksiz bir sekilde tam saglanmasi bir



biitiindiir. Bu biitlinlin her bir parcas1 kendi igerisinde ayr1 bir 6neme sahiptir,
hepsinin tek tek degerlendirilmesi toplamda hasta memnuniyetini ortaya
cikartacaktir, Kamu ya da o6zel saglik kurumu fark etmeksizin bu misteri
memnuniyeti ile isletmenin basaris1 orantilidir. Tarihsel siire¢ igerisinde saglik
hizmetlerinde kalitenin bir¢cok tanimi yapilan ve bu tanimlar, tanimi yapanin bakis
acist ve yaklasimina gore farkli bir 6zelliklerde yogunlasan tanimlar ortaya ¢ikmis
bulunmaktadir. Ornegin, saglik hizmeti kalitesini yalmizca tibbi faaliyetler acisindan
ele alan bir tanima gore kalite; bir hastalik ya da durumun bir fonksiyonu olarak
bireyin saglik durumunda meydana gelebilecek bir gerilemeyi en azindan durduracak
ya da iyilesme saglayacak bir bicimde belli faaliyetlerin yerine getirilmesidir
(Caldwell, 1998). Turizm endiistrisinde hizmet Kkalitesini arttirmak, hizmet
saglayicilar tarafindan basa c¢ikilmasi zor bir siire¢ olarak goriilmektedir. Hizmet
saglayicilart tarafindan gergeklestirilen her bir faaliyet kalite gostergesi olarak
nitelendirilmekte; kalitenin dlglilmesinde hasta algilar1 esas alinmaktadir (Baker ve
Crompton, 2000: 788-789). Bu agidan, saglik hizmeti sunucusunun fiziksel,
teknolojik altyapisinin yani sira; ¢alisanlarin bilgi, yetenek ve iletisim kabiliyetleri ile
tan1 ve tedavi boyunca hastayla olan etkilesimler kaliteyi etkileyen dnemli faktorler

olarak belirtilmektedir (Deger, 2012: 19-21).

Hastane biinyesinde saglik hizmetlerinin sunumunun otel konforunda
gerceklestirilmesi  “saglik otelciligi” kavrami olarak ifade edilebilir. Saglik
kurumlarinda tibbi hizmetler disinda kalan tiim hizmetlerin; i¢ ve dis ortamlarin
hastane konforu ve memnuniyet odakli olarak tasarlanmasi ve organize edilmesi
saglik otelciligi kapsamina girmektedir. Boylelikle, bu kapsamda yapilan ¢aligmalar
ile saglik hizmetleri kalitesi hizla artmaktadir. Ayrica, tibbi hizmetleri hasta
memnuniyeti agisindan tamamlayan Onemli unsurlardan biri olan otelcilik
hizmetlerinin performansinin arttirilmast ig¢in ¢aligmalar yapilmakta ve belirli

standartlar yakalanmaya calisilmaktadir.

Saglik Otelciligi kapsamina giren hastane hizmetleri su sekilde

siralanabilmektedir;
» Hasta Karsilama
> Kayit

> Yemek Hizmetleri



> Temizlik Hizmetleri
» Giivenlik Hizmetleri vb. hizmetler bu kapsamda sayilabilmektedir.

Ilerleyen boliimlerde bu departmanlar ve gérevleri detayli sekilde ele

alinacaktir.

Saglik turizmi hareketlerinin basladigi donemlerde, bu hizmetleri 6zel
hastaneler sunmakta ve konforlu hizmet anlayisi ile isletilmekte idi. Giiniimiizde tiim
kamu hastaneleri icin bu konforlu hizmet anlayisi zorunlu hale gelmis

bulunmaktadir.

2012 yilinda Saglikta Doniisiim Projesi kapsaminda T.C. Saglik Bakanligi
tarafindan yapilan diizenleme ile hastane biinyesinde “Hasta Hizmetleri ve Saglik
Otelciligi Mudiirligi” birimleri kurulmaya baglanmistir. Bu birimler yaptiklar
diizenlemeler ile hastanelerde verilen hizmetlerin oteller kapsaminda turistlere

verilen hizmetler ile ayni kalite ve standartlarda sunulmasin1 amaglamaktadirlar.

Bu amagla yapilan diizenlemelerden en doniistiiriicii olan1 ve 6ne ¢ikani oda
sistemine gegistir. Tedavi i¢in gelen vatandaglara ev ortami deneyimi sunulmasi igin
kogus sisteminden oda sistemine gecilmistir. Boylelikle hastane biinyesinde otel

konforunda hizmet vermek amaglanmustir.



3.BOLUM
TURIZM SEKTORUNDE OTELCILIK HIZMETLERI

Diinyada 1970’11 yillardan sonra turizm, en 6nemli sektorlerden biri haline
gelmigtir. Tiirkiye’de ise 1980’lerden sonra turizm sektoriindeki gelismeler hiz
kazanmis ve son yillarda 6nemli gelismeler yasanmistir (Aydin, 2009, s.12). Turizm
insanlarin belli amagclarla yaptiklar1 seyahat ve gecici konaklamalar1 kapsamaktadir.
Glinlimiizde turizm olayn1 gerceklestiren turistler gittikleri iilkede konaklama,
yiyecek-icecek, eglence gibi talepleri yaninda olusabilecek saglik problemlerinin
¢oziimiinde kaliteli saglik hizmetini de talep eder duruma gelmistir (Ak ve Sevin,
2000, s.90). Seyahat etmek sureti ile ikamet ettigi yerin disinda konaklayarak tedavi
olmay1 amaglayan insanlarin hareketi, saglik turizmi kavramini ortaya ¢ikartmigtir
(Kiremit, 2008, s.6).

Bir ilkenin gelismislik diizeyine etki eden en Onemli sosyo-ekonomik
unsurlardan biri de turizmdir. Dolayisi ile iilkeye gelen turistlere konforlu, tatmin
edici ve memnuniyet odakli bir hizmet sunabilmek i¢in tiim konaklama hizmetlerinin
kalite anlayist ile diizenlenerek eksiksiz sunulmasi gerekmektedir.

Turizm hareketine katilan turistler kalic1 olarak konakladiklar1 yerden turizm
faaliyetlerini gergeklestirecekleri destinasyonlara seyahat etmektedirler. Dolayisi ile
turizm faaliyetleri siiresince bulunduklar1 destinasyonlarda konaklamaktadirlar.
Oteller, turistlerin konaklama hizmetleri i¢in en c¢ok tercih ettigi konaklama
isletmeleridirler. Bu tercih yogunlugundan kaynakli olarak oteller turizmin goriinen

yiizii ve gelistiricileri olarak nitelendirilebilmektedirler.

3.1.Bir Otelde Olmasi Gereken Ozellikler

Ulkemizde oteller T.C. Kiiltir ve Turizm Bakanligi tarafindan
ruhsatlandirilmakta ve denetlenmektedir. T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin oteller
icin hazirladig1 degerlendirme formu ile diizenli araliklarla denetlenen otellerde
bulunmasi gereken 6zelliklerin ana basliklarini su sekilde belirlemistir (T.C. Kiiltiir

ve Turizm Bakanlig).

» Tesisin Bulundugu Mahal
» Calisma Siiresi
> Kapasite

> Personel
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Tesisin Cevresi Ve Genel Gorliinlimii
Bahge Ve Agik Alan Diizenlemesi
Kabul Holii

Asansor

Kat Koridor Ve Merdivenleri

Yatak Odalari

Banyolar

Oturma Salonu

Barlar

Kahvalti, Oda Servisi Ve Biife Hizmeti
Yemek Salonlar1 Ve Pastane
Eglence Uniteleri

Konferans, Toplanti -Cok Amagl Salonlar
Yiizme Havuzlar

Diger Uniteler Ve Hizmetler

Genel Tuvaletler

Yonetim Ve Personel

Temizlik Ve Bakim

Tesisat Mahalleri

Otopark, Garaj

Yangin Onlemleri

Depolar

Copler

Saglik Ve Gida Giivenligi

Bedensel Engelli Diizenlemesi
Lokanta — Kafeterya

Mutfak

Yemek Ve igecekler

VV YV VYV V V VV VYV VYV VYV VYV YV VYV VYV VYV VYV VY YVYVY

“Otel” kelimesinin hukuki himaye altina alinabilmesi i¢in 1952 yilinda
Uluslararast Otel Sahipleri Birligi otel teriminin her iilkede asagida belirlenen
ozelliklere sahip kuruluslar i¢in kurulmasmi kabul etmistir: (Olali, 1973: 21; Aktas,
2002: 25).
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» Yonetimiyle oldugu kadar donatimiyla da miisterilerin gereksinimlerine
cevap verebilecek nitelikte olmalidir.

» Yalniz konaklama gereksinimini degil ayn1 zamanda beslenme gereksinimini
de karsilayabilmektedir.

» Miisteriler ile kisa vadeli anlasma yapan isletme olmalidir.

» Otelcilik endistrisinin maddi ve estetik standartlarina uyma egilimini
gostermeli ve buna kendini zorunlu saymalidir.

» Higbir faktor onun miisteri kabul etme 6zelligini degistirmemelidir.

» Misterilerine  tahsis  ettigi odalarda saglik  kuruluslarina  uygun
olarak yerlestirilmis banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim araglarini
bulundurmalidir.

» Yeter sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.

3.2.0tellerin Siiflandirilmasi

Oteller, oncelikli fonksiyonlar: turistlerin geceleme ihtiyaglarini karsilamak
olan konaklama hizmetine ek olarak yiyecek-icecek, spor ve eglence ihtiyaglari i¢in
yardimc1 ve tamamlayan departmanlar1 da biinyelerinde barindirabilen tesislerdir.
Otel isletmeleri, pek ¢ok arastirmaci tarafindan farkli ve gesitli siniflandirmaya tabi
tutulmustur. Bu simiflandirmalarin genel kabul gérmiis hali; otellerin ulundugu yer,
verilen hizmet, biyliklik ve c¢alisma siirelerine gore yapilmaktadir. Bu
siniflandirmalar asagidaki gibidir;
3.2.1.Konaklama Amaci1 Bakimindan Otel isletmeleri

» Kaphca ve Kiir Otelleri; insan sagligini koruma ve tedavi amagh
hizmetlerin verildigi otel isletmeleridir.

» Sayfiye Otelleri; Bu isletmeler birer tatil merkezi durumundadirlar. Deniz,
dag, kaplica, gol, yayla gibi turizm ¢ekicilikleri yakinlarinda kurulan sayfiye
otelleri tatil, saglik, eglence ve dinlenme amaciyla turizme katilanlara hizmet
veren otel isletmeleridir.

» Kongre Otelleri; Kongre, seminer, kurs, calisma gruplari, komisyon
toplantilari, sempozyum Ve konferans gibi toplant1 hizmetlerini sunan, 250 ile
2000 arasinda degisen oda sayisina sahip, ek olarak dans salonu, ylizme
havuzu, bekleme salonlar1 ve ¢esitli oyun odalar1 ve benzeri gibi aktivit

hizmetlerini de sunan otel isletmeleridir.
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» Dag ve Spor Otelleri; Dag havasi almak, dinlenmek ve o6zellikle de kis
sporlar1 yapmak amaci ile seyahat eden kisilere hizmet eden otel
isletmeleridir.

3.2.2.Faaliyet Siiresi Bakimindan Otel Isletmeleri

> Biitin Y1l Ack Olan Otel Isletmeleri; Devamli oteller olarak da
adlandirilan bu oteller 365 giin boyunca kesintisiz hizmet veren otel
isletmeleridirler.

> Mevsimlik Calisan Otel Isletmeleri; Kurulus yeri sartlarinin yalniz birkag
aylik is donemine miisait oldugu turizm bolgelerinde kurulan bu oteller deniz
kiyis1 ve kis sporlar1 yapilan bdlgelerde yogunluk gosteren otel isletmeleridir.

3.2.3.Bulunduklar1 Yere Gore Otel Isletmeleri
» Havaalam Otelleri; Havaalanlar1 yakinlarinda kurulan bu isletmeler
personel ve yolcular1 kisa diireli konaklamalarina yonelik hizmet veren
otel isletmeleridir.
> Istasyon Otelleri; Genellikle kiiciik 6lcekli isletme yapisina sahip u
oteller, Avrupa iilkelerinin klasik otobiis ve demiryolu istasyonunda
kurulan otel igletmeleridir.
> Kent Merkezindeki Otel Isletmeleri; Bu isletmeler konaklayanlara
oda-kahvalt1 tipi hizmet sunmakta olan ve ticaret merkezleri ya da
turizm merkezlerinde kurulan otel isletmeleridir.
» Liman Otelleri; Liman bdlgelerinde kurulan otel isletmeleridir.
3.2 A Biiyiikliikleri Bakinundan Otel isletmeleri
Biiyiiklikklerine gore otel isletmelerinin = siniflandirilmasi  konusunda farkli
yaklagimlar bulunmaktadir. Bunlardan birisinde; 100 ve daha az oda sayisina sahip
olan kiiciik oteller, 100-300 oda say1s1 olan orta 6lgekli oteller, 300 ve daha fazla oda
sayist olan biiyiik 6lgekli oteller seklinde bir siniflandirma yapilmaktadir. Bir diger
yaklasima gore ise 300-600 arasinda odaya sahip isletmeler biiyiik 6l¢ekli, 600 ve
daha fazla odaya sahip isletmeler ¢ok biiyilk Olgekli isletimler olarak
siniflandirilmaktadir.
3.2.5.Miilkiyet Durumuna Gore Otel Isletmeleri
Bu smiflandirma tiiriinde otel isletmelerinin sahis, sirket, kamu, dernek, vakif,
sendika isletmeleri seklinde faaliyet gosterdikleri goriilmektedir. Bir baska
siiflandirma yaklagimina gore ise kamu ve 6zel sektor isletmeleri seklinde ir ayrima

gidildigi gozlenir. Diger yandan, bu siniflandirma bi¢imi igerisinde isletmelerin
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sahiplik durumlari; kiralama bigimleri, yonetim sekilleri gibi miilkiyetten
kaynaklanan siniflandirmalar da bulunmaktadir.

3.2.6.Sunulan Hizmet Cesidine Gére Otel isletmeleri

Bu smiflandirma otel isletmelerinin konaklama hizmetlerinin yani sira, sunulan diger
hizmet tiirlerine gére yapilmaktadir. Ornek olarak; sadece konaklama hizmeti sunan
oteller ve apart oteller bu siniflandirma i¢indedir. Diger yandan eglence, dinlence,
saglik, spor, kongre, hizmetlerine doniik olarak diizenlenmis tesisler de u

siniflandirma igerisinde degerlendirilmektedirler.

3.2.7.Uygulanan Fiyat Diizeyine Gore Otel isletmeleri
Ucuz, orta gelir grubuna hitap eden ve liiks isletmeler olarak ii¢ gruba ayrilan otel

isletmeleridir.

3.2.8.Karsiladiklar1 Konaklama Ihtiyacina Gore Otel isletmeleri
Termal oteller, dag oteli, sehir oteli, resort oteller, kongre otelleri, kiy1 otelleri bu

grupta degerlendirilen otel isletimlerindendirler.

3.2.9.Hukuki Ozellikleri Bakimindan Otel isletmeleri

Yerel yonetimler tarafindan agilis izni verilen ve denetlenen Belediye Belgeli Oteller
ile Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan agilis izni verilen ve denetlenen Turizm
Isletme Belgeli Oteller bu degerlendirmede ele alinan otel isletmeleridirler.
3.3.0Otellerde Bulunan Hizmet Birimleri

Otel departmanlari verilen hizmetin olusturdugu operasyonlara gore asagidaki
boliimlere ayrilmaktadirlar;

On Biiro Resepsiyon Departmani
Housekeeping Departmant

Yiyecek igecek Departmani

Mutfak Departmani

Teknik Servis Departmani

Personel ve Insan Kaynaklar1 Departmani
Muhasebe Departmani

Satin alma Departmani

Satis ve Pazarlama Departmani

Bilgi Islem Departmani

Giivenlik Departmani

Saglik Kuliibii ve SPA (Bakay, 2013)

VVVVYVYYYVVVYVY
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4.BOLUM
ESKISEHIR SEHIR HASTANESINDE OTELCILIK HIZMETLERI

4.1.Eskisehir Sehir Hastanesi
Eskisehir Sehir Hastanesi 2018 yilinda faaliyete baslamistir. Hastane kapasiteleri
asagida verilen listede oldugu gibidir:
» 333.303.37 m? Toplam Alan
1081 Nitelikli Yatak
117 Covid (Gegici olarak 1081 yatak dahilinde)
83 Non-Covid (G
100 Yatak Kapasiteli Yiiksek Giivenlikli Adli Psikiyatri Hastanesi
418 Tek Kisilik Oda
191 Cift Kisilik Oda
160 Yogun Bakim Yatak Sayisi
200.000 m? Tedavi ve Yatak Boltiimleri
254 Poliklinik Odas1
35 Ameliyathane
3 Giin Ameliyathanesi,1 Hibrit Ameliyathane, 2 Dogum Ameliyathanesi
70 Cocuk Kapasiteli Kres
46.000 m? Teknik Servis
1361 Hizmet Personeli
2200 Arag Kapasiteli 70.000 m? Kapal1 Otopark
608 Acik Otopark Kapasitesi
1000 Kisilik Yemekhane

vV V V V V VYV V V VYV V VYV V V VYV V V VY

Eskisehir Sehir Hastanesi Misyon olarak “kaliteli saglik hizmeti odakli, hasta
ve calisan memnuniyetini 6n planda tutarak, kaliteli, giivenli ve ulasilabilir saglik
hizmeti sunmay: gorev edinmis bir kurumdur. Vizyon olarak ise, en list diizeyde
saglik hizmeti verebilen, nitelikli ekibi ile iilkesinde tanman, tercih edilen ve
alaninda 6rnek bir saglik kurumu olmay1 hedef edinmistir. Bu dogrultuda misyonunu

gerceklestirip siirekli gelisen ve ilerleyen bir saglik kurulusu hizmeti vermek adina
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diizenlemeler yapmaktadirlar. Bu diizenlemelerde temel Olciitler olarak aldiklari

degerler ise su sekilde siralanmaktadirlar;

Hasta ve ¢alisan memnuniyeti
Hasta haklarina saygi

Ekip calismasi ve igbirligi
Profesyonellik

Liderlik

V V V V VYV V

Hosgoru

Eskigehir Sehir Hastanesi’nin misyon, vizyon Ve degerlerinden de
anlagilacagr tizere “insan odakli” bir calisma prensibine sahip olduklar

sOylenebilmektedir.

Eskigehir Sehir Hastanesi biinyesinde kurulan Kalite Birimi tarafindan
gerceklestirilen gorevler Saglikta Kalite Standartlari cergevesinde

gerceklestirilmektedir. Bu gorevler su sekilde siralanabilmektedir;

» Standartlar1 ¢ergevesinde yiiriitillen ¢alismalarin  koordinasyonu
saglamak,

Kurumsal amag ve hedeflere yonelik ¢aligmalari takip etmek,

Oz degerlendirmeler ydnetmek,

Giivenlik raporlama sistemine iliskin siiregleri yonetmek,

Diizeltici Onleyici faaliyet siiregleri yonetmek,

YV V. V VYV V

“Boliim Bazli Gostergeler” ve “Klinik Gostergeler” araciligr ile veri
toplama ve analiz siirecini yiiriiterek, sonuglari iist yonetim ile

paylasmak ve degerlenmek,

Y

Risk yonetimine iligkin siirecleri yonetmek.

» Hasta ve c¢alisan memnuniyetinin Olglilmesine yonelik anket
uygulamalari, anket sonuglarinin degerlendirilmesi, anket sonuclarina
yonelik iyilestirme calismalari, hasta ve calisan geribildirimlerinin
alinmast vb. gibi ¢aligmalari yonetmek ve dokiimanlarin yonetimini
saglamak,

» Standartlar1 ¢ercevesinde belirlenen komite, ekip, kurul ve

komisyonlara iiye olarak katilmak.
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4.2. Saghk Otelciligi Hizmet Sunum Rehberi ve Eskisehir Sehir Hastanesi

1983 yilinda yaymlanan Yatakli Tedavi Kurumlari Isletme Y&netmeligi ile T.C.
Saglik Bakanligima bagh yatakli tedavi kurumlarinda ¢esitli hizmetlerin uygulama
esaslarini, personelin gorev, yetki ve sorumluluklarini belirlemek ve modern ¢agin
icaplarina ve memleket gerceklerine uygun, siiratli, kaliteli, ekonomik bir hastane
isletmeciligi saglamak amaclanmistir. Oncelikli olarak bu ydnetmelige bagli olarak

calisan hastaneler, bakanlik tarafindan yayimlanan tiim mevzuattan sorumludurlar.

T.C. Saglik Bakanligi Kamu Hastaneleri Genel Midirliigi Saglik Bakim,
Hasta Hizmetleri ve Egitim Dairesi Bagkanligina bagli Otelcilik Birimi tarafindan
tim Tirkiye’de ki saglik kuruluslarinin otelcilik hizmetleri ruhsatlandirilmakta ve
diizenli degerlendirmeleri yapilmaktadir.

Birim tarafindan yapilan islemler;

» Saglik Otelciligi Hizmetleri Alaninda Bagvurulari Degerlendirmek Ve Resmi

Yazismalar1 Yapmak

» Saglik Otelciligi Dinamik Veri Giris Platformu
» Cagr1 Merkezi Anket Uygulamasi
> Manevi Destek Hizmeti Planlama ve Takibi

(https://khgmsaglikbakimdb.saglik.gov.tr , Erisim 2019)

2014 yilinda Tirkiye Kamu Hastaneleri Kurumu Tibbi Hizmetler Kurum Bagkan
Yardimeiligr Saglik Bakim ve Hasta Hizmetleri Daire Baskanligi yatakli tedavi
kurumlarinda uygulanmak iizere T.C. Saglik Bakanlig: tarafindan Saglik Otelciligi
Hizmet Sunum Rehberi yayimlamistir. Bu rehber her hastanenin otelcilik
hizmetlerini nasil sunmasi gerektigini ve uygulama yontemlerini i¢ermektedir.

Rehberdeki bazi1 bolimler:

» Danisma

» Karsilama/Y 6nlendirme Hizmet Sunumu

» Hasta Kabul (Veri Giris) Hizmet Sunumu

> Santral ve Genel Telefon Gorlismesi Hizmet Sunumu

> Giivenlik Hizmet Sunumu
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Hasta- Numune Tasima Hizmet Sunumu
Temizlik Hizmet Sunumu

Atik Yonetimi Hizmet Sunumu
Bahge/Otopark Hizmet Sunumu
Camagirhane Hizmet Sunumu

Yemek Hizmet Sunumu

Kantin ve Kafeterya Hizmet Sunumu
Terzilik Hizmet Sunumu
Berber/Kuaforliik Hizmet Sunumu

Dini Hizmet Sunumu

Refakatci/Ziyaret¢i Hizmet Sunumu

VV V V VYV YV VV VYV VY

Kisisel Bakim, Kiyafet ve Uniforma Standartlart

Saglik hizmetlerinde; yenilikei, siirdiiriilebilir ve kaliteli hizmetin devamliligi
icin Vverilecek tim hizmetlerin yer ve kurum fark etmeksizin standart hale
getirilmesini amaglamaktadir. Hastalarin hizmet deneyimlerinin giivenilir, etkili,
hakkaniyetli ve ulasilabilir bir hizmet anlayis1 ile sekillendirilmesi ve saglik
tesislerine bagvuran bu vatandaslarin ergonomik tasarimlar ile donatilmis konforlu
bir ortamda, haklarinin gozetilerek insan odakli bir hizmeti tecriibe etmeleri de
amaglanmaktadir. Bu baglamda sonraki o6liimlerde Eskisehir Sehir Hastanesi
Kurumu, rehberde belirtilen standartlar ¢ercevesinde otelcilik hizmetleri akimindan

incelenecektir.
4.2.1. Damisma

Otellerdeki 6n biiro, resepsiyon Ve lobinin islevini hastanelerde yerine getiren

birimler su sekilde siralanmaktadir:

» Danisma,
> Hasta Kabul

> Bekleme salonlari.

Hastane ve otellerin fiziki yapilarinin benzerlik géstermesi, hastanelerde otel
konforunda hizmet sunulmasi ile iliskilidir. Hastalarda giiven verici bir izlemim

olusturmak amac1 ile hastane girislerinin bir otel konseptinde dekore edilmesi dnem
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arz etmektedir. Otellerde bulunan o6n biiro hizmetlerinin sunulmakta oldugu
resepsiyon ve lobi boliimleri otele girdigi andan ¢ikis yaptigi ana kadar turistin en
yogun iletisim kurdugu, giris islemlerinin yapilmasinin ardindan otel ve sunmakta
oldugu hizmetler ile ilgili olarak bilgi aldig1 Oliimdiir. Saghik hizmeti veren
kurumlarda danisma birimi bu goérevi yerine getirmektedir. Saglik kurumuna
basvuran hasta, hasta yakini ve kurum calisanlarinin bu baglamdaki goérevleri su

sekilde siralanabilmektedir;

» Giiler ylizlii ve uygun iletisim yontemleri ile karsilanmasi,
» Dogru bilgilendirme ve yonlendirmelerin yapilmasi,
> Gerekli durumlarda refakat edilmesi,

» Hizmet sunum siireclerimin kolaylastirilmasi.

Danisma birimi tiim bu amaglar cercevesinde ilgili saglik kurumu
yonetiminin belirlemis oldugu kurallar ¢er¢evesinde hizmet sunan birimlerdir (Saglik
Otelciligi Hizmet Sunum Rehberi,2014).

Eskisehir Sehir Hastanesi’nde bulunan tiim bloklarin giriglerinde danigsma
bankolar1 bulunmaktadir. Bu danigsma bankolarinda verilen hizmete yonelik egitim
almig personeller bulunmaktadir. Hasta Yonlendirme ve Refakat, Resepsiyon,
Yardim Masasi, Tasima Hizmetleri Birimine (HYRT Hizmetleri) bagl calisan

personeller burada hizmet vermektedir. Bu birimde;

e | Midiir

e 4 Miidiir Yardimcisi

e 13 EKkip Lideri

e 138 Tasima Personeli

e 21 Resepsiyonist

e 98 Yonlendirme ve Refakat

e 20 Yardim Merkezi ve Cagr1 Masasi olacak sekilde 295 kisi ¢alismaktadir.
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Karsilama ve yonlendirme hizmetlerinde ¢alisan

egitimler asagidaki gibi siralanabilmektedir:

VV V V VYV V V VV VYV VYV VYV VYV VYV YV VYV VY

Genel uyum egitimi,

Hasta Kabul ve Taburculuk Siireci egitimi,
Etkili iletisim Yontemleri egitimi,
Form kullanimi,

Poliklinik isleyis siirecleri,

Hasta hizmetleri gorev tanimlari,
Kisiler arasi iletigim,

Hasta haklar1 ve sorumluluklari,
Randevu verme ve ziyaretci kabulii,
Hasta kargilama ve yonlendirme,
Tibbi terminoloji,

SKS prosediir ve talimat egitimi,

Is saglig1 ve giivenligi egitimleri,
Hastane Belge Yonetim Sistemleri egitimleri,
Telefon ile iletisim yontemleri,

El hijyeni,

Hasta memnuniyeti,

Hasta mahremiyeti,

Calisan giivenligi,

Acil durum kodlari,

Ofke kontrolii,

Yasli ve engelli refakati

Hastane uyum egitimi gibi egitimler verilmektedir.

personellere

verilen

Bu birimde 7/24 hizmet sunulmaktadir. Danisma ve yonlendirme biriminde

caligmakta olan personelleri kurum tarafindan belirlenmis olan {iniformalar

giymektedirler. Calisanlarin genel imajlarina dikkat etmeleri, sa¢ ve kiyafetlerinin

temiz ve diizenli olmasi, asir1 makyaj yapmamalar1 ve abartili taki takmamalari, sag-

sakal tirasinin diizenli yapilmasi gibi kurallara uymalar1 gerekmektedir. Giiler yiizli

karsilama prensibi ile hastalar1 karsilanmaktadir. Bu personeller ad-soy ad ve

gorevlerinin yazdigi fotografl tanimlayici kimlik kartlar1 takmaktadirlar.
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Bu birimde calisan personellerinin arasinda Ingilizce, Arapga ve Farsca ve
benzeri yabanci diller bilen personeller de bulunmaktadir. Yabanct uyruklu hastalara
danmigsmanlik ve terciimanlik yapan bu personeller, hastanin hastane ig¢erisindeki diger
islemlerinde de refakat etmektedir. Bunun yaninda isitme engelli hastalar ile daha
rahat iletisim saglayabilmek adina isaret dili egitimi almig personeller de
bulunmaktadir. Danisma ve yonlendirme biriminde gorev alan bu personeller, sadece
sorulan sorulara cevap vermekle kalmayip gerekli durumlarda hastaya gidecegi
kat/blok/boliim ve poliklinige kadar refakat ederek islemlerinin yapilmasinda
danismanlik etmektedir. Doktorun veya hastanin talebi dogrultusunda muayene
islemleri sirasinda da yasli/engelli/yardima muhtag/kimsesiz kisilere refakat

etmektedirler.

Ortopedik vakalar, noérosirurji vakalari, trafik kazalar1 vb. vakalarda tagima
personelleri uygun tasima teknikleri kullanmak i¢in egitimler almakta ve buna uygun

tasima tekniklerini uygulayarak gerekli durumlara hastalara refakat etmektedirler.

Danigma ve yonlendirme birimlerinin bulundugu hastane girisi kullanicilara
uygun sekilde tasarlanmis boliimlerdir. Hastalarin kullanirken zorlanmayacaklari,
tekerlekli sandalyelerle rahatlikla gecilebilecek kapilarin bulundugu ve dogru
aydmlatma sistemleri ile dizayn edilmis ortamlardir. Giriste ve ilgili yerlerde
hastaneyi tanimalarina yardime1 olacak kroki ve brostirler bulunmaktadir. Bu birimde

hastane giivenligini saglamak adina bir de gilivenlik birimi bulunmaktadir.

Lobi benzeri bir alan olan bekleme salonlar1 Hasta kabul béliimiiniin
karsisinda konforlu mobilyalar ile dekore edilmis durumdadir. Kayit islemi i¢in
sirasini burada bekleyen hastalar, islem sirasi geldiginde Hasta kayit birimindeki
personelin tam karsisina ve goz hizasina denk gelecek sekilde oturarak islemini
yaptirabilmektedir. Hasta kabul/ resepsiyon boliimii hastane girisine yakin ve
goriiniir bir sekilde ayrica hastalarin bekleme siirelerini takip edebilecegi bekleme
alanlarindan da rahatlikla goriilebilecek sekilde tasarlanmistir. Birimin g¢evreden
rahatlikla goriilebilen Tiirkge ve Ingilizce olarak yazilmis olan tabelas
bulunmaktadir. Bekleme alaninda yasli ve engelli hastalar i¢in ayrilmis oturma

alanlar1 ile oncelik sebeplerini belirtir levhalar bulunmaktadir.
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4.2.2. Hasta Kabul (Veri Giris) Hizmet Sunumu

Hastane giriginde bir adet hastane maketi ve belirli noktalarda hastane krokisi
bulunmaktadir. Bekleme salonlarindan rahatlikla ulasilabilir tuvalet ve lavabolar
bulunmaktadir. Hangi katta olunduguna ait tanimlayici tabela ve levhalar ayni

zamanda ¢evre koridorlarda bulunan birim ve boliimleri de gostermektedir.

Hasta Kabul birimleri, tan1 ve tedavi amagli hizmet almak lizere saglik
tesisine bagvuran ayaktan ve yatan hastalarin kabul ve taburculuk veri giris/¢ikis
islemlerinin yapilmasi, saglik tesisi ile ilgili giris/¢cikis kayd: verilerinin hizli, dogru
ve bilgi giivenligi temeline dayanarak yerine getirildigi hizmetlerdir (Saglik
Otelciligi Hizmet Sunum Rehberi,2014).

Hasta Kabul biriminde ¢alisan personeller verimli ve etkin bir hizmet
sunumunu saglama amaci ile egitimden ge¢mektedirler. Bu egitimler yukarida
siralanmistir. Hastanede kullanilan gesitli sistemler sayesinde hastalarin tesise giris
islemleri ¢ok hizli bir sekilde yapilmakta, hastalar miimkiin oldugunca en az siirede
gitmeleri gereken poliklinige ya da servise yonlendirilmektedir. Hastalarin giris
islemleri yapilirken miimkiin olan en {ist seviyede hasta bilgileri gizli tutularak, kisi
mahremiyetine dikkat edilmektedir. Bagvuru sahibi kisisel bilgilerin mahremiyeti ve
gizliligi ilkesine bagli kalinarak bilgilendirilmekte, ziyaret saati ve refakatci
kurallarina uygun olarak yonlendirmesi yapilmaktadir. Doktorlarin aylik poliklinik
calisma listeleri damigsmada bulundurularak calisma listesi ile ilgili bilgi talep
edenlere bilgilendirme yapilmaktadir. Tiim veri girisleri eksiksiz, diizgiin, usuliine
uygun sekilde, hizli ve bilgi giivenligi temeline uygun yapilarak Bilgi-islem ve Veri
girisi ile ilgili olarak ihtiya¢ olan tiim is ve islemlerde saglik tesisi yOnetimi
tarafindan belirlenen kurallar ¢ercevesinde gorevlendirmeler yapilmaktadir. Arsiv ile
koordinasyon saglanarak, arsivlenecek dosyalarin diizeni, siireli arsivlemesi ve
teslimi yapilmakta, goérev yapilan birime iliskin istatistiklerin diizenli tutulmas: ve

ilgili birimlere zamaninda teslimi saglanmaktadir.

Doktor tarafindan hastane giris kagidi doldurulmus ve yatis onayr verilmis
hastanin, Hasta Belge Yonetim Sistemi iizerinden yatis islemleri yapilip, hasta

dosyas1t olusturularak  klinik sorumlusuna teslim edilmektedir. Refakat¢i
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belgelendirilmesinin takibi yapilarak hem hasta hem de hasta yakini i¢in islemler

kolay bir sekilde gergeklestirilebilecek hale getirilmektedir.
4.2.3. Santral ve Genel Telefon Goriismesi Hizmet Sunumu

Bilgi giivenligi ve hasta mahremiyetine uygun davranilmasi tiim hizmet
alicilar1 tarafindan beklenen bir durumdur. Kurum i¢i telefon hizmet sunum
rehberinin gilincellemesi yapan ve ilgili birimlere duyuran birim, hastalarin ve
calisanlarin iletisim bilgilerini {iclinci sahislara karsi korunmalidir. Gerekli
durumlarda birimlerin birbirleri ile koordinasyonlari saglanmakta, kullanilan

teknoloji ile hastalar bilgilendirilmekte ve diger personelin isi kolaylastirilmaktadir.

Saglik kurumuna basvurarak hizmet alan, hasta, hasta yakinlarinin ve
calisanlarin i¢ ve dis hatlardaki sesli iletisimini saglayan, iletisimin ulusal, kabul
gormiis nezaket kurallar1 gercevesinde, anlasilabilir net ifadeler ile giiniin farklh
saatlerine uygun selamlama ciimleleri kullanilarak ve saglik tesisinin sosyal yoniinii

destekleyen hizmetler verilmektedir (Saglik Otelciligi Hizmet Sunum Rehberi,2014).

Hasta ve hasta yakinlari i¢in giiven uyandirict bir sistem kurum igi
haberlesme i¢in kullanilmaktadir. Bu sistem anons sistemidir. Anons Sistemi ile
ulagilarak o esnada saglik tesisi icerisinde yerinde bulunamayan ya da acil olarak
ulagilmas1 gereken personel, hasta ve hasta yakinlarina saglik tesisi icindeki

duyurularin yapilmasi saglanmaktadir.

Santralde gorevli personellerin telefon gorlismeleri i¢in yeterli bilgi ve
donanimda olmas1 i¢in gerekli egitimler verilmelidir. Saglik kurumu adina telefona
bakan kisinin gorevi geregi tesisin tamami hakkinda bilgi sahibi olmasi miimkiin
degilse bile, boyle bir durumda en azindan konunun hangi servisi ilgilendirdigini ve
kisinin nasil aktarilmasi gerektigini bilinmesi gerekmektedir. Basarili bir kurumsal
imaj i¢in Oncelikle bu birimde gorev alan calisanlarin, gorev yaptiklar: saglik tesisi
biinyesindeki biitlin bdliimlere ve burada sunulan hizmetler hakkinda kapsamli

bilgiye sahip olmasi i¢in s6z konusu egitimler araci olmaktadir.

4.2 4. Giivenlik Hizmet Sunumu

5188 sayil1 Ozel Giivenlik Hizmetlerine Dair Kanun Hiikiimleri ¢ercevesinde

gbzetim, denetim ve kontrol yapma hizmetleri kullanilmaktadir. Hukuk kurallarina
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uygun talimatlar ¢ercevesinde, fiziki ve teknik imkanlari kullanarak, hasta-hasta
yakinlarinin ve galisanlarin mesai i¢i ve disinda (7/24 saat) saglik tesisi girisinden
cikisina kadar can, mal gilivenligi ve huzurunun saglanmasi, saglik tesisi
demirbaglarinin korunmasi i¢in bu kanun hiikiimleri kullanilmaktadir (Saglik

Otelciligi Hizmet Sunum Rehberi,2014).

Koruma ve Giivenlik Hizmetinin geregi olarak saglik tesisi girisinde ziyaret
saatleri dogrultusunda gerekli kontrolleri saglamaktadir. Siiphelenilen kisiler
detektorle {ist aramasina tabi tutulmali, karst gelenler saglik tesisi polisi/yok ise
kolluk kuvvetlerine bildirmelidir. Poset, paket gibi icerigi anlasilamayan esyalar
hicbir sekilde saglik tesisine almamalidir. Bu hem hastalar hem yakinlar1 hem de
calisanlarin giivenligi i¢in bilinmesi ve atlanmamasi gereken bir kuraldir. Kat ve

servisleri diizenli dolasilarak giivenlik saglanmalidir.

Eskisehir Sehir Hastanesinde bulunan giivenlik gorevlileri, saglik tesisinde
bulunan kritik noktalarda (elektrik panolari, malzeme depolari, muhasebe, bilgi
islem, jenerator, telefon ve klima santrali, vs.) kontrollerini diizenli olarak yapan
gorevlilerdir. Bu dogrultuda egitim alarak gizli tutulmasi zorunlu olan, gorevi ile
ilgisi bulunan bilgi ve belgeleri yetkili olmayan kisilere agiklanamayacagini bilen

kisilerdir. Eskisehir Sehir Hastanesinde;

e 1 Giivenlik hizmetleri miidiirti

e 2 giivenlik hizmetleri miidiir yardimcisi

o 8 giivenlik hizmetleri vardiya amiri

e 8§ CCTV operatori

o 117 oOzel glivenlik gorevlisi olmak fiizere toplam 136 kisi giivenlik

hizmetlerinde gorev yapmaktadir.

Eskisehir Sehir Hastanesi’nde ¢esitli 6zelliklere sahip toplam 1.125 adet giivenlik
kamerast bulunmaktadir. Hasta ve calisan mahremiyetinin oldugu bdliimlerde
giivenlik  kamerast uygulamasi bulunmamaktadir. Giivenlik  gorevlilerinin
uyguladiklart sistemin kontrolii devriye sistemi ile g¢alismaktadir ve Giivenlik Tur

Sistemi Kontrolii Akilli Kalemleri ad1 verilen sistemler ile denetlenmektedir.

Hastane biinyesinde goérev alan gilivenlik departmani gorevlileri 5188 sayili
yasa/gorev talimatlar1 ¢cercevesinde egitimden ge¢mektedirler. Bu egitimler asagidaki
gibi siralanabilmektedir;
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» Zor miisteri-ofke kontrolii,

» Acil durum yonetimi,

» Upygulamali yangin egitimi,

» Patlayici madde, siipheli paket ve arag ve sahislarin tespit egitimi,
» Zaman yoOnetimi/stresle miicadele,
» Givenlik sistem cihazlar1 kullanimi,
» Eskal/esya tanimu,

» Rapor ve tutanak,

» Kurumsal aidiyet ve sorumluluk,

» Kalabalik yonetimi,

» Suclu tanima

» Hirsizlik konularinda egitimlerini almislardir ve g¢alisma siirecinde de

periyodik olarak egitimleri devam etmektedir.

Yatan hasta servislerinde 2 giivenlik gorevlisi olacak sekilde tiim hastaneye planli bir
sekilde dagilimlari yapilmis olan personellerin tamami mevzuata uygun giivenlik
incelenmesinden ge¢mis ve Oryantasyon egitimi, Hastane kod egitimi, Hastane
giivenligi, SKS prosediir ve talimat egitimi, Ilk yardim egitimi, Iletisim ve miisteri
memnuniyeti egitimi verilmektedir. 7/24 esasi ile g¢alisan CCTV odasinda alarm
monitori, takip monitorii, izleme ekranlar1 olmak iizere toplam 34 adet monitdr ve

ekran bulunmaktadir.

Personel ad-soy ad ve gorevlerinin yazdigi fotografli tanimlayict kimlik kartlar
takmakta ve kurum tarafindan belirlenmis 6zel giivenlik {iniformalar1 ya da takim
elbise giymektedir. Diger hastane personeli gibi giivenlik gorevlisi olarak ¢alisacak
personel de kurumun genel imajina dikkat ederek, sa¢ ve kiyafetlerinin temiz ve
diizenli olmasi, asir1 makyaj yapmamak ve abartili taki takmamak, sag-sakal tiraginin

diizenli yapilmasi gibi kurallara uymaktadirlar.
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4.2.5. Hasta-Numune Tasima Hizmet Sunumu

Hasta Yonlendirme ve Refakat, Resepsiyon, Yardim Masasi, Tasima
Hizmetleri Birimine (HYRT Hizmetleri) baghh 138 adet tasima personeli
bulunmaktadir. Bu personeller genel uyum egitimi ise baslangic zamaninda ve
belirlenmis periyodlarda almaktadirlar. Bu hizmet sunumunu gergeklestiren birim,
hastalarin saglik tesisi i¢erisindeki tiim birimlerde giivenli ve gerektiginde ¢abuk bir
bicimde tasinmasi hizmetleri gergeklestiren bir birimdir (Saglik Otelciligi Hizmet

Sunum Rehberi,2014).

Hastanin durumuna bagh olarak, ilgili saglik personeli goriisiine gore, tasima
islemi sirasinda tekerlekli sandalye ya da sedye kullanilmaktadir. Hasta
tasinmasindan Once hastanin rahatsizligr ile ilgili bilgi edinilerek, 6zellikli vakalar
icin uygun tasima teknikleri kullanilip gerektiginde tasima islemi esnasinda ilgili
saglik personelinin destegi alinmaktadir. Numune tasima islemi i¢in ise pnomatik

materyal (tiip) tasima ve manuel tasima yontemleri kullanilmaktadir.

4.2.6. Temizlik Hizmet Sunumu

Temizlik personeli olarak ¢alisacak personel kurumun genel imajina dikkat
ederek, sa¢ ve kiyafetlerinin temiz ve diizenli olmasi, asir1 makyaj yapmamak ve
abartili taki takmamak, sag-sakal tirasinin diizenli yapilmasi gibi kurallara
uymaktadir. Personel ad-soy ad ve gorevlerinin yazdigi fotografli tanimlayict kimlik
kartlar1 takmakta ve kurum tarafindan belirlenmis 6zel liniformalar giymektedirler.

Bu birimde gérev alan personeller;
> Genel temizlik egitimi,
» Miisteri iligkileri,
» WC-ofis temizligi,
» Kimyasal-makine ve donanim kullanimu,
> Genel temizlik egitimi,
» Oda temizlikleri,

» Asansor-yiiriiyen merdiven egitimi,
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» Genel saglik bilgisi egitimi,

> s giivenligi ve isci sagh@ egitimi,

» Zemin temizligi ve bakimi,

» Stres yonetimi,

» Hastane risk diizeylerine gore temizlik plan egitimi,

» Renk koduna gore kova bez kullanima,

» El hijyeni ve eldiven kullanma egitimi,

» Dezenfeksiyon ve asepsi yontemleri,

» Giivenli dezenfektan kullanimu,

> lzolasyon yontemleri ve izolasyonlu hasta odalarinin temizligi egitimi,
» Enfeksiyon kontrol yontemleri ve mikroorganizmalari tanima egitimi,
» Atiklarin siniflandirilmasi ve atik yonetimi,

» Tibbi atiklarin toplanmasi ve taginmasi egitimi,

» Kisiler arasi iletisim,

» Temizlik personeli is giivenligi egitimi,

» Kisisel hijyen kurallar1 konularinda egitimleri hem ise baslangicta

hem de belirlenmis olan periyodlarda almaktadirlar.

Temizlik hizmet sunumunu gergeklestiren birim, saglik kurumunda tesisin
kendisinden kaynaklanabilecek enfeksiyonlar1 6nlemek; hasta, hasta yakini ve saglik
tesisi ¢alisanlart icin saglikli bir ortam olusturmak amaciyla uyulmasi gereken
temizlik kurallar1 ve riskli alan tanimlamalar1 ¢ergevesinde saglik tesisinin tiim
smirlari icerisindeki temizlik faaliyetlerini gerceklestiren birimdir (Saglik Otelciligi

Hizmet Sunum Rehberi,2014).
Eskisehir Sehir Hastanesinin Temizlik Hizmetlerinde;

e | hizmet mudiirii
e 6 hizmet midiirii yardimcisi

e 14 vardiya sorumlusu
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e 99 oda temizlik destek gorevlileri

e 316 temizlik personeli olmak iizere 439 personel gorev almaktadir.

Otelcilik hizmetlerinde 6nemli bir yere sahip olan housekeeping departmant,
hastane biinyesinde enfeksiyonlarinin 6nlenmesi agisindan énemli bir yere sahip olan
temizlik hizmetleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hasta memnuniyeti ve enfeksiyon
risklerini elimine edebilmek agisindan kurumda verilen medikal hizmetin kusursuz
olmasi yeterli degildir. Kirli veya lekeli bir ¢arsafin bulunmasi hasta memnuniyetini
olumsuz etkilemekte ve enfeksiyon riskini yiikseltmektedir. Sik dizayn edilmis fakart
yeterli temiz hizmeti verilmeyen bir oda tercih edilmemektedir. Mevcutta
konaklamakta olan hastanin deneyimini olumsuz etkilemektedir. Bu sebeple diizenli
ve kontrol mekanizmasi tam isler sekilde uygulanmasi gereken temizlik hizmetleri

kurumun goriinen ytiziidiir.

Eskisehir Sehir Hastanesi’nde her katta bulunan c¢ekirdek odalarda temizlik
personelleri araciligi ile kontroller yapilmakta her katta bulunan temizlik odalarinda
stirekli bulunan temizlik malzemeleri ile istenilen hizmet sunulmaktadir. Sabah erken
saatte otomat denilen buharli hijyenik temizlik yapmaya yarayan 6zel cihazlar ile
tiim hastane temizlenmekte ve maksimum yer temizligi bu yontemle saglanmaktadir.
Giin igerisinde gerekli olan durumlarda ise mop, faras-firca ve paspas gibi temizlik
malzemeleri ile yer temizligi yapilmaktadir. Eskisehir Sehir Hastanesi verdigi saglik
hizmeti ve bununla entegre konaklama ve yiyecek-igecek hizmetlerinin her

asamasinda temizlik konusuna hassasiyet gostermektedir.

Hasta odalar1 giin basinda ve giin ortasinda tiim alanlar1 igerecek sekilde
kapsamli bir temizlige tabi tutulmakta, giin igerisinde de ihtiyag olmasi halinde
kurumda calisan temizlik personellerince gerekli temizlik yapilmaktadir. Hastalarin
kullandig1 ¢arsaf, yastik kilifi, nevresim gibi malzemeler her sabah alinarak yenisi ile
degistirilmektedir. Cikis islemleri gergeklestirilen hastalarin odayi bosaltmasinin
ardindan odalardaki tiim 6zel malzemeler ¢ikartilip oda temizlendikten sonra yenisi

yerlestirilmektedir.

Eskisehir Sehir Hastanesi’nde “Hastane igerisinde c¢alisan bir personelin
hastane koridorlar1 veya yatakl servislerde ya da baska bir yerde uygunsuz gordiigi

bir kirlenme olmasi durumunda yardim masasiin 2626 dahili numarasini arayarak
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bu durumu bildirebilir ve temizlik hizmetleri birimi tarafindan derhal o bdlgeye bir

personel yonlendirilir.” uygulamasi da yerinde gézlemlenen uygulamalardandir.

Bu hizmetlerin yaninda Eskisehir Sehir Hastanesinde Temizlik Hizmetleri Birimine
bagli olarak calisan Oda Temizlik Destek Gorevlileri bulunmaktadir. Birgok kamu
kurumunda gériilmeyen bu uygulama otelcilik hizmetleri agisindan Sehir Hastanesi
igin art1 ir 6zelliktir. Bu personeller sadece yatan hastalar igin yani verilen otelcilik
hizmeti ile ilgili temizlik ve destek islerini yapmaktadirlar. Oda Temizlik Destek
Gorevlileri kurumun otelcilik hizmetlerinden yararlanan hastalar1 i¢in bir nevi

refakatci gorevi gormektedirler.
Oda Temizlik Destek Gorevlileri;

» Hastalarin odaya yerlesmeleri konularinda hemsirelere yardim edilmesi ve bu
arada hastalar ve ziyaretgileri ile pozitif bir iligski kurulmas,

» Hastalarin, hasta ailelerinin ve ziyaretgilerin hasta odasina yonlendirilmesi,
diger personel ile gerekli sekilde is birligi yapilmast,

» Hasta yataklarinin etrafinin temizliginin yapilmasi, hasta alaninin isgal
edilmediginden emin olunmasi,

» Bakim gorevlerini yerine getirirken bilgi gizliligi ve hastalarin mahremiyet ve
onurunun gizliliginin ihlal edilmedigine emin olunmast,

» Hasta bakim gorevlerini yerine getirirken, hastaya pozisyon verilirken isletme
personeline talimat1 ve gozetiminde yardimci olunmast,

» Saglik bakim hizmetleri personeli kontroliinde hastanin kisisel hijyeninin
saglanmasina yardimeci olunmast

» Yemek sirasinda hemsirelere yardimci olunmasi

» Hastanin taburcu olmasi esnasinda hastanin talebi ve gézetiminde esyalarinin
toplanmasi Ve tasima personeline teslimi sirasinda yardimei olunmasi vb. gibi

gorevleri bulunmaktadir.

4.2.7. Atik Yonetimi Hizmet Sunumu

Atik yonetimi hizmetleri, saglik kurumunda verilen medikal hizmetler
esnasinda ve sonrasinda liretilen tiim atiklarin yonetimi anlamina gelmektedir. Atik
Yonetimi Birimi hasta, hasta yakinlari, ziyaretgiler ve ¢alisanlarinin sagligini tehdit

etmeyecek sekilde ve cevreye zarar vermeden niteliklerine gore ayri1 olarak
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toplanmasi, iinite i¢inden taginmasi, gegici depolanmasi ve ilgili birimlere teslimi

siireclerini isleten birimdir (Saglik Otelciligi Hizmet Sunum Rehberi,2014).
4.2.7.1. Hastanelerde Olusabilecek Atik Tiirleri:

Saglik kurumlarinda verilen medikal hizmetler esnasinda ve sonrasinda ortaya
cikacak atiklarin yerinde ayristirilmasindan, toplanmasma ve ilgili kuruluslara
teslimine kadar sorumluluk hastaneye aittir. Atik toplama ve depolama siireci T.C.
Cevre ve Sehircilik Bakanliginin mevzuatlarina uygun olarak yapilmaktadir. S6z
konusu bu atiklarin siniflandirmasi agsagidaki gibidir;

> Evsel atiklar
Atik yaglar
Ambealaj atiklari
Tibbi atiklar
Radyoaktif atiklar
Tehlikeli atiklar
Atik pil ve akiiler
Gizli atiklardir.

vV V V VYV YV VYV

Eskisehir Sehir Hastanesi Atik Biriminde

e 1 proje sorumlusu

e 1 proje sorumlusu yardimcisi

e 9 atik toplama/tagima personeli
e 6 gecici atik depolama personeli

e 3 atik ara¢ soforii olmak tizere toplam 20 personel gorev almaktadir.

Hastane biinyesindeki atik yonetimi boliim ve birimlerinde ayristirilan atiklar
Temizlik Hizmet Personeli tarafindan kat cekirdeklerinde bulunan tibbi-evsel-
ambalaj atik odalarina atilir. Konteyner % doluluk oranina ulagtiginda bekletilmeden

atik odalarindan transfer alanina taginmaktadir.

Bu dogrultuda klinik alanlarinda giinde 4 kez atiklar toplanmaktadir. Yatan hasta
katlarinda bulunan ¢ekirdek odalarda yer alan ve atik odalarinda bekletilen atiklar
belirlenen saatlerde Atik Yonetimi Hizmet Personeli tarafindan atik asansorii ile
kulelerin bodrum katlarinda yer alan atik transfer alanina tasinmaktadirlar. Otel

hizmetlerinde kat hizmetleri departmaninin periyodik sekilde gergeklestirdigi bu
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faaliyetler hastane biinyesinde mevzuata uygun bir sekilde yetkili birim ve bu birimin

personelleri tarafindan gergeklestirilmektedir.
4.2.8. Bah¢e/Otopark Hizmet Sunumu

Medikal hizmetin otelcilik konsepti igerisinde verimli ve kaliteli bir sekilde
sunulabilmesi i¢in saglik kurumu biinyesine ait bahge ve kullanima agik alanlarin
temizlik ve diizeninin saglanmasi gerekmektedir. Bu islemleri ger¢eklestiren birimler
peyzaj caligmalar1 yapilmasi, yeterli diizeyde oturma ve dinlenme alanlarinin
olusturulmasi, bahgede giivenligi tehdit eden zararlilar ile miicadele edilmesi, yapisal
sorunlarin giderilmesi, saglikli yasam ilkesi dogrultusunda fiziksel aktivitelere iliskin
diizenlemeler yapilmasi, yeterli aydinlatma ve yonlendirme hizmetlerinin dogru bir
sekilde saglandig1 hizmetleri gerceklestiren birimdir. (Saglik Otelciligi Hizmet
Sunum Rehberi,2014).

Bu gorevleri yerine getiren birim Eskisehir Sehir Hastanesi Yer ve Bahge
Bakim Hizmetleri birimidir. Birimin  verdigi hizmetler asagidaki gibi

siralanmaktadir;

Aydinlatmali tabelalar,

Sert zeminler ve girisleri igermeyen yerleske sirkiilasyon rotalart,
Avlular ve kaldirimli alanlar,

Bahge mobilyalar1 ve cadde mobilyalarini da igeren alanlar,
Otopark alanlari,

Sinir duvarlari,

Di1s aydinlatma

Oyun ve rekreasyon alanlari

Di1s merdivenler/yangin ¢ikislar

Oluklar ve drenaj sistemleri

V V.V V V V VYV VYV V V VY

Devrilen agaclar, kar ve buz ile ilgili 6nlem almay1 gerektirecek hizmetler

Eskisehir Sehir Hastanesi’nde yer ve bahge ile ilgili herhangi bir sorun olmasi
durumunda yardim masasia bagvuru yapilir ve yardim masast ilgili birime
bildirir. Yer ve Bah¢e Bakim Hizmetleri’nde c¢alisan personel dagilimi su
sekildedir;

e | Teknik Mudir
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e 2 Teknik Miidiir Yardimeisi
e 1 idari Personel

o | Teknik Sef

e 1 insaat Ustas

e 2 Bahc¢e Hizmetleri

e 1 Otomasyon Personeli

e 2 STPU Personeli Olmak Uzere Toplam 11 Kisiden Olusmaktadir.

4.2.9. Otopark Hizmetleri

Kuruma araglar1 ile ulasacak hasta, personel ve ziyaretgilere hizmet
verebilecek otopark amagli olarak diizenlenmis alanlar bulunmasi gerekmektedir.
Saglik kurumlar1 bu alanlarin varligini ve yeterliligini géz oniinde bulundurarak,
hasta ve personel igin ayri ayri olmak iizere otopark alanlarmin olusturulmasi
gerekmekte ve bu alanlarin denetimini yapmalar1 gerekmektedir. Bu alanlarin sahip
olmas1 gereken kriterler Resmi Gazetede 01.07.1993 tarihli ve 21624 say1 ile
yaymlanan Otopark Yonetmeligi’'nde bildirilmistir. Bu yonetmelige uygun olacak
sekilde yeterli alanin belirlenmesi, yeterli aydinlatmanin saglanmasi, arag
yonlendirme Ve trafik levhalarinin dogru konumlandirilmasi ve yayalarin giivenli ve
rahat edebilmesi igin tasit trafigi ile yaya trafigi birbirinden ayirarak verilen hizmet
birim bu ashkta degerlendirilmektedir (Saglik Otelciligi Hizmet Sunum
Rehberi,2014).

Eskisehir Sehir Hastanesi bilinyesinde genel otopark, engelli otoparki, ambulans
otoparki, bisiklet otoparki, YGAP otoparki olarak ayrilmis boliimlerin 710 tanesi
Acik Otopark 1600 tanesi de Kapali Otopark olmak iizere 2300 araclik kapasiteli 5

ayr1 otopark birimi bulunmaktadir.

Eskisehir Sehir Hastanesi’nde otopark alanlari hastalarin ve personelin
araclarini biraktiklar1 otopark yerini kolay bulmalar1 i¢in binanin dis rengiyle uyumlu
olarak diizenlenmislerdir. Hastanenin otopark diizenlemesi agagidaki gibidir;

» A Dblok zemin kat turkuaz
> Ablok -1.kat turuncu
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A blok -2 .kat sar1

B blok -1. Kat Mavi

B blok -2. Kat sar1

B blok -1. kat mavi

B blok -2. kat yesil

C Blok zemin kat Lacivert

YV V. V V V V

» D blok -1. kat Bordo renk olarak dizayn edilmistir.
Eskisehir Sehir Hastanesi Otopark Hizmetlerinde;

e 1 otopark hizmetleri sorumlusu

o 3 otopark ekip liderleri

e 3vale/mihmandar

e 15 otopark personeli olmak iizere toplam 22 kisi gorev almaktadir.

4.2.10. Camasirhane Hizmet Sunumu

Kurumda kullanilan malzemeler arasinda yikanabilir tekstil, mefrusat ve
koruyucu malzemeler bulunmaktadir. Saglik tesisinde bu malzemelerin uygun
sartlarda toplanmasi, tasinmasi, uygun dezenfektanlarla yikanmasi, dezenfekte
edilmesi, temizlenmesi, katlanip iitiilenmesi, paketlenmesi ve birimlere geri
dagitilmasi; hasta, hasta yakini, ziyaretgileri ve saglik tesisi ¢alisanlarinin, hastane
enfeksiyonlarindan korunmasi ve hijyeninin saglanmasini igeren hizmetlerini veren
birim bu baglikta degerlendirilmektedir (Saglik Otelciligi Hizmet Sunum
Rehberi,2014).

Eskisehir Sehir Hastanesi biinyesinde ¢camasirhane hizmetleri, bodrum katta
bulanan yaklastk 1200 m? alan iizerine kurulmus olan c¢amasirhanede
gerceklestirilmektedir. Hastane Katlarda kullanilan ¢arsaf, yastik kilifi ve nevresim
gibi tekstil tirlinlerinin her birinde RFID ¢ipleri bulunmaktadir. Katlardan toplanan
kirli ¢camasirlar 6zel tasima araglari ile camasirhaneye indirilir, her kattan gelen Kirli
sayist kadar temiz tekstil triinleri 10’lu olarak paketlenmis halde teslim edilir.
Camasirhaneye teslim edilen iiriinler RFID okuma teknolojisine sahip cihazlardan

gegirilerek sayimlari yapilir.

Hastanede ¢amasirhane biriminin sorumlulugunda olan gamasir tiirleri;
» Oda Hasta Yiikleri (Carsaf, nevresim, yastik kilifi, pike, battaniye, el havlusu,

banyo havlusu)
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Oda Refakat¢i Yiikleri
Ameliyathane Yiikleri
Poliklinik Yiikleri
Saglik Personeli Yiikleri

YV V. V V V

Yardime1 Personel Yiikleri vb. diger malzemelerdir.

Eskisehir Sehir Hastanesi biinyesinde tahmini giinliik 4000 kg yiik ¢ikmaktadir.
Hastane biinyesinde gorev alan personellerine {iniforma, gomlek, 6nliik ve pantolon
yikama itiilleme gibi hizmetler sunulmaktadir. Hastanenin yatan hasta ya da
refakatgisi i¢in bu dogrultuda gerceklestirilen bir uygulamasi bulunmamaktadir. Bu
hizmet otelcilik hizmetleri ve saglik turizmi agisindan karsilastirildiginda kurum

acisindan bir eksik olarak goriilmektedir.

4.2.11. Yemekhane Hizmet Sunumu

Konaklamali saglik hizmeti verilen tesisler tarafindan verilmekte olan yemek
hizmetlerinin giinlimiiz ihtiyag ve beklentilerine uygun olarak sunulmasi
gerekmektedir. Yemekhane hizmetinin sunuldugu birim gida kaynakli hastaliklarin
gelismesini 6nlemek, yiyeceklerin yikanmasi, hazirlanmasi, pisirilmesi, saklanmasi,
taginmasi, hasta, hasta yakini ve hastane personeline dagitimi, boslarin toplanmasi,
bulagiklarin yikanmasi ve tekrar servise hazir hale getirilmesi ile ilgili giivenli
uygulamalar1 saglayan hizmetlerin gerceklestirildigi birimdir (Saglik Otelciligi
Hizmet Sunum Rehberi,2014).

Eskigehir Sehir Hastanesi biinyesinde 2 adet yemekhane bulunmakla birlikte
5 adet servis iinitesi yer almaktadir. Yatan hasta ve refakat¢ilerine her giin sabah
kahvaltisi, 6gle yemegi ve aksam yemegi verilmektedir. Ozel sicak-soguk tagima
araclarina yiiklenen yemek tepsileri mutfak biriminde hazirlanmaktadir. Hazirlanan
bu yemekler her katta bulunan kat ofislerine ¢ikarilarak tizerlerindeki barkodlara
gore ayrildiktan sonra ilgili hastalara dagitimi gerceklestirilmektedir. Hastaya ayrica
hekiminin belirledigi saatlerde ve sayida gida temini yapilir. Yemek hizmetlerinden
faydalanan hasta ve refakatgiler yemek hizmet sunumu esnasinda ilgili bolim
hemsiresi gozetiminde el terminalleri ile karekod veya barkod okutularak elektronik

ortamda kayit altina alinmaktadir.
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Sehir veya iilke digindan gelen hasta ve hasta yakinlarinin bilmedigi bir mutfaga
uyum saglayabilmesi hem manevi hem de bedensel anlamda zorluklar yasatabilir.
Iyilesme siirecini dahi etkileme ihtimali olan yeme aliskanlig1 degisikliginin
yasanmamasi i¢in, hastalarin iilkelerine veya kiiltiirlerine uygun yemek alternatifi
sunulmalidir. Bu dogrultuda Eskisehir Sehir Hastanesi biinyesindeki yemekhanelerde
verilen hizmetler su sekilde siralanmaktadir;

» Genel Yemek Hizmetleri (Hasta ve Refakat¢i Yemekleri, Personel
Yemekleri, Misafir Yemekleri, Otomat Hizmetini Kapsayacak Yemek
Hizmetleri)

Tedavi Diyet Yemekleri
Ozel Diyet Yemegi

Ek Gida Saatleri
Modifiye Diyet Yemegi
Etnik Diyet Yemegi

Saat Dis1 Yemek Destegi
Vegan Diyet Yemekleri

YV V V V V V VYV VY

Diyetisyen Destegi siralanabilir.

4.2.12. Kantin ve Kafeterya Hizmet Sunumu

Eskigehir Sehir Hastanesi’nde kantin ve kafeterya hizmetleri 6zel sirket
olarak tanimlanan paydaslar tarafindan verilmektedir. Bu hizmetler kapsaminda 4
kantin, 2 kafeterya bulunmaktadir. Hizmet veren personeller kafeterya isletmesinin
personelleridir. Self servis olarak hizmet veren bu isletmelerde “fastfood” olarak
tabir edilen yiyecekler ile ¢esitli igecekler ve gida {iiriinleri ile hasta, hasta yakini ve
calisanlarin ihtiyaglarini karsilayacak {iriinler satilmaktadir. Acil béliimiinde bulunan
kantin 7/24 agik olup digerleri 07:00-17:00 saatleri arasinda hizmet vermektedirler.
Bu hizmetler disinda pastane (bakery), kahve diikkam1 ya da c¢icekei

bulunmamaktadir.

Bu tiir hizmetleri sunan birimler saghkli ve uygun ortamda hazirlanmig
iriinleri sunarak saglik kurumundan hizmet alan hasta, hasta yakinlar1 ve saglik tesisi

calisanlarinin ihtiyaglarini karsilamak amaciyla hizmet veren tiim kafeterya hizmet
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alanimi ve calisanlarin1 kapsayan birimdir (Saglik Otelciligi Hizmet Sunum Rehberi,

2014).

Restoran dizayninda kullanilan unsurlar yerel ya da ulusal 6zellikler
tasiyabilmelidir. Bir otel restoraninin basarisi sadece yemekleri hazirlama ve servis
basarisina bagli degildir, hizmet ¢esitliligi de ¢ok 6nemlidir. Birgok 6zel hastanede
uygulanmakta olan bu sistemin Saglik Turizmi konseptini uygulamay1 hedefleyen bir
hastanede bulunmasi gerekmektedir. Buna karsin Eskisehir Sehir Hastanesi’nde
bulunan kantin ve kafeteryalarda bulunan fastfood yemeklerin diginda 6zel olarak
hazirlanan bir gilinliikk menii ya da A le carte olarak tanimlanan restoran benzeri bir
mekan bulunmamaktadir. Bunun yaninda self servis calisan bu isletmeler hasta
odalarina otelcilik hizmetlerinde bulunan “oda servisi” konsepti ile hizmet
verilmemekte, odalardan yani hasta ve hasta yakinlarindan siparis kabul

edilmemektedir.

4.2.13. Terzilik Hizmet Sunumu

Sadece hastanede kullanilan tekstil {irlinlerini kapsayan terzilik islemler
camasirhane hizmetleri tarafindan yiiriitilmektedir. Hasta, hasta yakinlari ve
calisanlarin terzi hizmetinden yararlanamamaktadirlar. Birgok otelde Ornekleri
bulunan kuru temizleme, terzi ve iitii hizmetlerinin olmasi gerekmektedir. Ayrica bu
hizmetlerden bunlarin tiim personel ile hasta ve hasta yakinlarina hizmet vermesi

gerekmektedir.

Bu tiir hizmetleri sunan birimler saglik kurumu y6netiminin gerekli gordiigii
tekstil trtinlerinin uygun oSlgiilerde kesimi, tamirini ve dikimi hizmetinin sunuldugu

birimlerdir (Saglik Otelciligi Hizmet Sunum Rehberi,2014).

4.2.14. Berber/Kuaforliik Hizmet Sunumu
Genellikle orta ve biiyiik olgekli otel isletmelerinde verilen berber ve

kuaforliikk hizmeti Eskigehir Sehir Hastanesi biinyesinde verilmemektedir.

Bu hizmetler saglik kurumunda yatarak tedavi goren, ihtiyaci olan ve talep

eden tiim hastalara iicretsiz hizmet verilmesini, eger varsa ticari alandaki kuafor veya
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berberin, ¢alisan personel ve hasta yakinlarina hijyenik bir sekilde hizmet veren
birimdir (Saglik Otelciligi Hizmet Sunum Rehberi,2014).

4.2.15. Din Hizmetleri Hizmet Sunumu

Eskisehir Sehir Hastanesi biinyesinde verilen kapsamli din hizmetlerinin
yaninda Manevi Destek Birimi de bulunmaktadir. Hastalar ve hasta yakinlari igin
talepleri dogrultusunda dua etme, Kuran-1 Kerim okuma veya dini sohbet ile sorulan
sorulara cevap verme, palyatif bakim gibi boliimlerde yatan hastalara telkinde
bulunma gibi hizmetler verilmektedir. Dini giin ve gecelerde toplu olarak dua ve
Mevlid-i Serif okunmasi gibi amaglarla bir araya gelinmekte ve hastalara bu
konularda destek hizmeti verilmektedir. Tiim yatan hasta servisi katlarinda bir adet
mescit bulunmaktadir. Hastane biinyesinde bulunan biiyiik mescitte kadin ve erkekler
icin ayrilmis boliimler bulunmaktadir. Islam dini disinda her hangi bir din icin

ibadethane bulunmamaktadir.

Din hizmetleri birimi saglik kurumu biinyesinde vefat etmis veya vefat etmis
olarak kabul edilen tiim mevtalarin belirli bir siire i¢in uygun kosullarda muhafaza
edilmesi, gerekirse yikanmasi, cenazenin yakinlarina teslim edilmesi, gerekli resmi
islemlerin yiiriitiilmesi ve defin islemine hazir hale getirilmesi i¢in yapilmasi gerekli

islemlerin yiirtitiildiigii birimdir (Saglik Otelciligi Hizmet Sunum Rehberi,2014).
4.2.16. Refakatci/Ziyaret¢i Hizmet Sunumu

Saglik Bakanligi tarafindan olusturulmus refakatci, ziyaret¢i ve hastalarin
uymas1 gereken kurallar bulunmaktadir. Bu kurallardan bazilart su sekilde

siralanmaktadir;

» Hastaya refakat¢i gerekip gerekmedigi hastanin doktoru tarafindan belirlenir
ve refakatci bir kisiyle sinirhdir.
» Refakatgi i¢in bir refakat kart1 verilir.

v

Refakatci refakat kartin1 gostererek yemek hizmetlerinden yararlanabilir.

> Refakatciler hastane kurallarina uymak zorundadir. hlali halinde, ilgili
kisinin refakat durumu kabul edilmeyecektir.

» Refakatgiler (hekim ve hemsire direktifleri disinda) hastaya yonelik

herhangi bir uygulama yapmayacaktir.
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» Refakatgiler hastaneye ait esya malzemeleri diizenli ve temiz tutacaklar,
hastane malina zarar veren refakatci, zarar1 karsilayacaktir.

» Refakatgiler ilgili hekim ya da hemsire istemi disinda, hastalarin hastane
disina ¢cikarmayacak veya yatagini degistirmeyecektir.

» Refakat¢iler hastane dahilinde tiitiin ve alkollii madde kullanmayacaktir.

» Refakatgiler hastaya yiyecek, i¢ecek getirmeyecek, hekim ya da hemsireye
danismadan hastaya hicbir yiyecek, icecek vermeyecektir.

» Refakat¢iler hasta odalar1 ve koridorlarda yiiksek sesle konugmayacak,
calisanlar1 ve diger hastalari rahatsiz etmeyeceklerdir.

» Sizlere huzurlu bir ortam saglanmasi i¢in, hasta ve yakinlarinin; hasta odasi
ve servis koridorlarinda yiiksek sesle konugsmamasi, giiriiltii yapmamasi
sarttir.

» Refakat¢i degisimlerinden servis hemsireleri haberdar edilecektir.

» Refakateiler hastalari ile ilgili herhangi bir sorun oldugu zaman hemsireye

haber verecektir.

Eskigehir Sehir Hastanesi’ne ait hastane bilgilendirme brosiirleri ile bazi
alanlarda refakat kurallar1 bulunmaktadir. Refakatgi kurallar1 kesin bir sekilde
belirlenerek, saglik kurumunun internet sayfasinda ve her odada bilgilendirmeye ait

materyaller gortilebilecek bir ortamda sunulmalidir.

4.2.17. Kisisel Bakim, Kiyafet ve Uniforma Standartlar

Eskisehir Sehir Hastanesi kurumsal imajina uygun kiyafetleri belirlemis ve
personellerinin buna uygun olarak giyinmesini, kisisel bakimlarina 6zen gostermesini
saglamis bir kurumdur. Hastane yontem belgeleri, talimatlar ve prosediirlerde kisisel
bakim, kiyafet ve liniforma standartlar ile ilgili bilgiler bulunmaktadir. Personelin bu
kurallara uygun calisip ¢alismadigi her hizmet biriminin sorumlusu tarafindan takip

edilmektedir.

Bu standartlar yukarida da belirtildigi gibi ilgili birimin sorumlusu yarafindan
tabip edilir. Sorumlu yoneticisinin kontrol alan kisisel hijyen, el ve viicut temizligi,
calisilirken giyilecek uygun is kiyafetlerinin (6nliik, eldiven, maske, kep vb.) secimi,
kiyafetlerin temizligi ve personelin genel sagligi gibi konular1 kapsar. Bir toplu

beslenme hizmeti veren kurulusta iiretilen yemeklerin giivenilirligi personelin
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temizliginden emin olunmakla baslar (Saglik Otelciligi Hizmet Sunum

Rehberi,2014).

Tim bunlarin disinda Eskisehir Sehir Hastanesinde hem hasta ve yakinlari
icin Verilen egitimlerde hem c¢alisan egitimlerinde hem de 06zel gilnlerde
kullanilmakta olan 1 Konferans Salonu ve Fuaye, 3 Egitim Salonu Ve ¢esitli toplanti

odalar1 bulunmaktadir.

5.BOLUM
KARSILASTIRMA
Saglik Otelciligi hizmetlerinin Saghik Bakanligi Saglik Otelciligi Hizmet
Sunum Rehberi’ ne gore Eskisehir Sehir Hastanesi ile karsilastirilarak degerlendirme
gerceklestirilmistir. Hastane bilinyesinde Verilen hizmetlerin sektdrde sunulan
otelcilik hizmetleri ile uymayan ya da eksik kalan yonleri bulunmak ile beraber genel
anlamda anlamli bir benzesme goéstermektedir. Bir otelde bulunmasi gereken

departmanlarin benzeri veya aynisi hastanede de bulunmaktadir.

Otelcilik hizmetlerinde bulunan ama hastanede bulunmayan bazi hizmetler

sunlardir:

» Odalar igerisinde bulunan banyolarda kisisel kullanim igin(Buklet
malzemeleri) dus jeli, sampuan, sa¢ kremi, kulak pamugu, makyaj temizleme
mendili, kirli ¢camasir poseti, hijyenik kadin pedi ve sa¢ kurutma makinesi

gibi tirtinler bulunmamaktadir,

» Oda igerisinde dahili numaralarin yazdig1 bir telefon numara listesi, kalem
kagit, hastane ile ilgili bilgi brosiirii ve kafeteryaya ait menii gibi
bilgilendirici dokiimanlar bulunmamaktadir,

» Odalarda bulunan mini buzdolaplarinin i¢i bos ve kafeterya tarafindan

doldurulmamaktadir,

» Hastalara sadece el ve viicut havlusu temin edilmekte, ayak havlusu, sag

havlusu, bornoz veya tek kullanimlik terlik kullanilmamaktadir,
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Hastalarin ve refakatcilerin kiyafetleri i¢in yikama, kuru temizleme ve {itii
hizmeti verilmemektedir,

Hastane igerisinde lostra ve berber bulunmamaktadir,

Hasta ve refakatgilerinin yemek yiyebilecekleri ve ihtiyaglarini alabilecekleri
kafeteryalardan yalniz acil boliimiinde olan 24 saat aciktir, digerleri saat
17:00 itibari ile kapanmakta ve acik oldugu siire boyunca da self servis
hizmet vermektedir,

Hasta ve yakinlarinin hastane tarafindan sunulan yemekleri yeme disinda tek
alternatifleri kafeteryada verilen fastfood yemeklerdir,

Kafeteryanin odalara hizmet sunumunun olmamasi, hastasini birakamayacak
refakatciler de diisiiniildiiglinde biiyiik bir eksikliktir,

Hastane igerisinde ayrica bir pastane ve ¢icek¢i bulunmamaktadir,

Otellerin sahip oldugu sauna, buhar odasi, yiizme havuzu ve hamam gibi 1slak

zemin olarak gegen boliimler hastanede bulunmamaktadir.

Eskisehir Sehir Hastanesi’nin Saglik Otelciligi Hizmet Sunum Rehberi’nde

yazanlarin diginda hasta memnuniyeti i¢in yaptigi bazi uygulamalar bulunmaktadir.

Bunlar:

YV VYV VVYVY

Her katta yatan hastalarin ve refakatcilerinin faydalanabilecegi Giin Odalar1
Herkesin kullanimina agik kiitiiphane

Yatan hasta ve refakatgi egitimi ve destegi

Yardimsiz yikanamayan hastalar i¢in 6zel yikama tiniteleri

Allm  giicii  olmayan  hastalarin  licretsiz ~ olarak  ihtiyaglarini
karsilayabilecekleri ¢esitli {irinlerin bulundugu bir market olan Sosyal
Market

Obezite merkezi(Merkez igerisinde diyetisyen, pilates salonu)

40



OTEL HASTANE

> On Biiro Departmani » Danigma
v Resepsivon Birimi v’ Karsilama/Y 6nlendirme Hizmetleri
psty v Hasta Kabul (Veri Giris) Hizmetleri
v Santral Birimi v’ Santral ve Genel Telefon Goriismesi
Hizmetleri
v Hasta- Numune Tasima Hizmetleri
v Berber/Kuaforliik Hizmetleri
v" Dini Hizmetleri
v’ Refakatgi/Ziyaret¢i Hizmetleri
> Housekeeping Departmani » Temizlik Hizmetleri
: . » Camagsirhane Hizmetleri
» Bahqivanhk Hizmetleri v Terzilik Hizmetleri
» Camasirhane Departmani v F:ersonel Kisisel Bakim, Kiyafet Ve
v’ Terzilik Hizmetleri (AT ) ST
v' Personel Kisisel Bakim,
Kiyafet ve Uniforma
Standartlar
Yiyecek Icecek Departmam » Yemek Hizmetleri
v ) . .
Mutfak Departman Kantin ve Kafeterya Hizmetleri
Teknik Servis Departmam » Atk Yonetimi Hizmetleri
» Bahge/Otopark Hizmetleri
» Teknik Servis Birimi
Insan Kaynaklar > Insan kaynaklar1 —Ozliik birimi
Departmanm
» Muhasebe Departmani » Muhasebe Departmant
» Mutemetlik birimleri
> Satin alma Departmam > Idari mali Isler Miidiirliigii
» Satin alma birimi
» Satis ve Pazarlama > Tletisim ve tanitim Birimi
Departmani » Hasta Haklar1 Birimi

> Miisteri Iliskileri

Departmam

> Bilgi Islem Departmam > Bilgi Islem Birimi

Tablo 1 Saglik Otelciligi Hizmet Birimleri ve Otel Hizmet Birimleri Karsilagtirmasi
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SONUC

Saglik sektoriinde sunulan hizmetler dogrudan insan saghg ile ilgilidir.
Dolayistyla hizmetin sunumunda meydana gelebilecek aksakliklar insan sagliginda
kalic1 hasarlar birakabilir ve hatta liimle sonuglanabilir. Bu agidan bakildiginda
diger hizmet sektorleri ile kiyaslandiginda saglik sektoriiniin sundugu hizmetin
kalitesini arttirmaya yonelik ¢abalarin daha fazla olmasi beklenmektedir. Kaliteli
hizmet sunumu ise yeni teknolojilerin kullanimi, kalifiye eleman istihdami, fiziksel
ortamin diizenlenmesi, Joint Commission International (JCI) ve International
Organization for Standardization (ISO 9001 vb.) gibi kalite standardizasyonlarina

uyum ile miimkiin olacaktir.

Tiirkiye’de saglik turizmi pek fazla bilinen bir konu olmadigi gibi saglik
calisanlar1 ve saglik hizmetleri pazarlamasi ile ilgilenen kisi ve kuruluslar diginda ilgi
gosterildigi de sdylenemez. Son yillarda Saglik, Turizm ve Kalkinma Bakanliklarinin
katkilartyla saglik turizmi alaninda ilerlemeler kaydedilmistir. Tiirkiye, alaninda
uzman hekimleri, nitelikli saglik bakim hizmetleri, teknolojik donanimli saglik
kuruluslari, es zamanl tedavi ve tatil olanaklar1 ve uygun fiyatlariyla saglik turizmi
acisindan gelecek vaat eden bir iilkedir. Tiirkiye’de saglik turizmi uygulamalar
genelde Ozel sektor araciligiyla yiiriitilmektedir. Bunun sebepleri arasinda sigorta
sirketleri ile olan anlagmazliklar, JCI akredite hastanelerin tercih edilmesi, kamu
hastanelerinde saglik hizmetleri pazarlamasi anlayisinin heniiz tam anlamiyla
oturmamis olmasi1 drnek gosterilebilir. Avrupa tilkeleri, Tiitk Cumhuriyetleri ve Arap
tilkeleri Tirkiye’nin saglik turizmi alaninda potansiyel hedef pazarlarindandir. Bu
tilkelerdeki saglik turizmi tanitim ve tutundurma faaliyetlerine agirlik verilmelidir.
Saglik turizmi uygulamalarinda tur operatorleri, seyahat acenteleri ve 6zel sektorle
isbirligi i¢inde bulunulmalidir. Ulagim kolayligi, saglik turistleri i¢in ¢ok dnemlidir.
Saglik turizminde tercih edilen hastanelerin hava alanlarima yakin oldugu ve
hastalarim1 hava alanindan alarak hastanelerine bizzat tasidiklart goriilmektedir.
Tirkiye’de de saglik turizmi faaliyetlerinde kullanilacak hastanelerin bu hususu goz
onlinde bulundurmalar1 gerekmektedir. Kamu hastanelerinde yabanci dil bilen
personel sayisinin azligi, saglik turizmi alanindaki yetersizliklerden biridir. Bu
sorunu gidermek adma c¢alisanlarin yabanci dil konusunda egitim imkani
sunulmalidir. Saglik turizmi alaninda diger hastanelere gore daha fazla faaliyet

gosteren hastanelerin Saglik Bakanligi’nca desteklenmesi ve hiikiimet tarafindan
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tesvik edici uygulamalarin yiiriirlige konulmasi saglik turizminin gelisimine katki
saglayacaktir. Saglik turizmi alanindaki istatistiklerin glincellenmesi, durum tespiti
ve strateji hedeflerinin belirlenmesi agisindan 6nemlidir. Bu alanda yapilacak olan
caligmalarin hem bu hizmeti sunan saglik kuruluslari hem de bu alanda aragtirma

yapacak olan kisi ve kuruluslara faydali olacagi diisiiniilmektedir.

Yapilan degerlendirme sonucunda hastaneler agisindan fiziksel ortamin (mekéan)
hastanin saglik hizmetlerinden memnun kalmasinda Onemli bir faktér oldugu
goriilmektedir. T.C. Saglik Bakanligi konunun 6nemini vurgulayarak 2012 yilinda
yeni bir genelge yaymnlamistir. insaat ve Onarim Daire Baskanligi tarafindan
hazirlanan bu genelge ‘Saglikta DOniislim Projesi’ kapsaminda yapilacak saglik
tesisleri icin proje asamasinda uyulmasi gereken hususlar ile ilgili ihtiya¢ ve
fonksiyon yoniinden uygulanmasi gereken sartlari igermektedir. Bu baglamda
literatiirin T.C. Saglik Bakanliginin saglikta doniisiim projesinde otel konforunda
hizmet sunumuna verdigi 6nemi destekledigi sdylenebilir. Otel konforunda hizmet
sunumu, hastane fiziksel kosullarinin, 6zellikle otellere esdeger bicimde tasarimi ile
miimkiin olmaktadir. Bu baglamda yukarida verilen Saglik otelciliginde goriilen
eksikliklere ek olarak, hizmetin otel konforunda sunulmasini saglayacak bazi
diizenleme Onerileri su sekildedir; Internet baglantisi, miizik dinletisi, refakatci ve
ziyaretgiler icin ¢aligma masasi, misafir sandalyesi, refakat¢i ve ziyaret¢inin internete
baglanmasi i¢in olusturulan 6zel oda, mini bar, oda servisi, hastalar igin tek
kullanimlik terlikler, hasta odalarinda sabun, sampuan, losyon, tirnak makasi,
ayakkabi c¢ekecegi, tarak vb. hizmetlerin sunulmasi, kuru temizleme, yikama ve
itileme hizmetleri, hasta basi monitorleri igerisinde hastalarin internete
baglanabilmelerini saglayacak veri sistemi bulunmasi, masaj terapisi odalarda 6zel
kasa hizmeti sunulmasi, genis balkon imkani, diinya mutfaklarindan yiyecek

hizmetlerinin sunulmasi olarak siralanabilir.

Ayrica, kalite yonetimi, hasta giivenligi, hasta haklar1 konularinda tip etigine
uygun egitim programlariyla, hasta giivenligi ile ilgili siirecler konusunda
calisanlarin gorev, yetki ve sorumluluk diizeylerinin agikca belirtilmesi tavsiye
edilmektedir. Saglik hizmeti sunucular1 uluslararasi standartlar dogrultusunda
talepleri karsilayacak sekilde hizmet sunmali ve siirekliligi saglamalidir. Hasta
memnuniyetinin saglik bakim tedavisinin 6nemli bir boyutu oldugu gercegi goz

onilinde bulundurularak, medikal turistlerin deneyimi ve memnuniyeti kapsaminda
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ozellikle teknoloji, kalite glivencesi ve yabanci iilkelerde alinmig egitim gibi

referanslara oncelik verilmelidir.

Sonug olarak; mevcut uygulamalari ile Saglik Turizmi faaliyetinde bulunabilmek
icin yetki belgesi bagvurusunda bulunan Eskisehir Sehir Hastanesi’nin en kisa
zamanda gerekli diizenlemeleri yaparak bu konulara azami Onem gostermesi
gerekmektedir. Kamu hastanelerinin 6zel hastaneler ile adeta rekabet halinde olmasi
sebebiyle bu bir zorunluluktur. Bu calismada bahsi gegen uygulamalarin tam
yapilmasi ile daha kaliteli bir saglik hizmeti sunumu, hastanin saglayacagi bireysel
fayda ile birlikte toplumsal fayda ve konuyla ilgili ¢alisan tiim paydaslara katki

saglayacagi goz o6niinde bulundurulmalidir.
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