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Giris

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Hastanesi, saglik
hizmetlerinde kaliteyi ve hasta memnuniyetini surekli
artirmayl hedefleyen kapsamli bir strateji ile hareket
etmektedir. Bu strateji cercevesinde, hastane yonetimi,
ISO 9001:2015 kalite yonetim sistemi, ISO 10002:2018
musteri memnuniyeti yobnetim sistemi ve EN 1SO
15189:2012 tibbi laboratuvarlar icin kalite ve yeterlilik
sartlarina uyum saglamaktadir. Bu belgeler, hastanenin
uluslararasi kalite standartlarina uygunlugunu ve surekli
lyilestirme taahhudunu belgelemektedir.

Hastanenin kalite yonetim sistemi, tum hizmet
sureclerinin etkin yonetilmesi ve surekli gelistiriimesi
amaclyla yapilandiriimistir. Bu kapsamda, yillik kalite
birimi toplanti planlari, ¢cesitli komite ve kurullarin duzenli
toplantilari  ile desteklenmektedir. Bu toplantilar,
hastanenin kalite standartlarina uygunluk denetimlerini,
hasta memnuniyeti  politikalarini  ve laboratuvar
hizmetlerinin  uluslararasi standartlara uygunlugunu
saglamak Uzere duzenlenmektedir. Ayrica, hastane
bunyesindeki tum birimlerin, kalite yonetim sistemine tam
uyumunu saglamak icin surekli egitim ve gelistirme
faaliyetleri yaritulmektedir .

Ote yandan, hastane, saglik turizmi alaninda da énemli
adimlar atmayl hedeflemektedir. Saglhik turizmi,
hastanenin ulusal ve uluslararasi alanda daha genis bir



kitleye hizmet sunmasini saglamakta, ayni zamanda
bolgesel kalkinmaya katkida bulunmaktadir.

Bu dogrultuda, hastane, uluslararasi standartlarda hizmet
sunmayl ve yabanci hastalarin beklentilerini en Ust
duzeyde karsilamayl amaclamaktadir. Kalite yOnetim
belgeleri ve hastane politikalar, saglik turizmi
hizmetlerinin uluslararasi standartlara uygun olarak
sunulmasini garanti altina almaktadir. Hastanenin saglik
turizmi stratejileri, hizmet Kkalitesini artirma, hasta
memnuniyetini en Ust duzeye ¢cikarma ve rekabet gucunu
artirma amacini tasimaktadir.

Bu rapor, hastanenin kalite yonetim belgeleri ile saghk
turizmi stratejilerini detayl bir sekilde inceleyerek, mevcut
durumu ve gelecekteki hedeflerini ele alacak, ayrica bu
hedeflere ulasmak icin Onerilerde bulunacaktir. Boylece,
hastanenin ulusal ve uluslararasi duzeydeki konumunu
guclendirme ve surdurulebilir bir buylime saglama
yolunda atacagl adimlar netlestirilecektir.
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Kalite Yonetim Sistemi

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Hastanesi, uluslararasi kalite standartlarina uyum
saglama ve hizmet kalitesini sUrekli iyilestirme taahhldl ile hareket etmektedir. Bu
cercevede, hastane, uluslararasi standartlara uygun sertifikalar almis ve kalite yonetim
sistemini bu standartlar dogrultusunda yapilandirmistir. Bu belgeler, hastanenin hizmet
kalitesini surekli olarak izleme, degerlendirme ve iyilestirme slreclerini sistematik bir sekilde
yUrUtmesini saglamaktadir.

ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi

ISO 9001:2015 sertifikasl, hastanenin ayakta ve yatarak tani, teshis ve tedavi hizmetlerinde
uluslararasi kalite standartlarina uydugunu géstermektedir. Bu standart, hastanenin kalite
yonetim sisteminin etkinligini ve strekli iyilestirme taahhidini kanitlamaktadir.

= Canakkale Onsekiz Mart Hastanesi ISO 9001 sertifikasina ulasmak icin tiklayiniz.

ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi

ISO 10002:2018 sertifikasl, hastanenin hasta memnuniyetini saglama ve surekli gelistirme
konusundaki taahhudunu gostermektedir. Bu standart, hasta sikayetlerini etkin ve adil bir
sekilde ele alma sureclerinin uluslararasi standartlara uygun oldugunu belirtmektedir. Bu
standart, ayrica, hasta memnuniyetini artirmak ve hizmet kalitesini surekli iyilestirmek icin
gerekli olan slrecleri ve prosedurleri tanimlar.

= Canakkale Onsekiz Mart Hastanesi ISO 10002 sertifikasina ulasmak icin tiklayiniz.

EN ISO 15189:2012 Tibbi Laboratuvarlar Sertifikasyonu

EN ISO 15189:2012 sertifikasi, hastanenin tibbi laboratuvar hizmetlerinde yluksek kaliteli ve
glvenilir hizmet sundugunu ve bu hizmetlerin uluslararasi standartlara uygun oldugunu
gostermektedir. Bu standart, laboratuvar hizmetlerinin kalitesini ve givenilirligini saglamak
icin gerekli olan slrecleri ve prosedurleri tanimlar.

= Canakkale Onsekiz Mart Hastanesi EN I1ISO 15189 sertifikasina ulasmak i¢in tiklayiniz.

Kalite Politikalari ve Siirekli lyilestirme

Kalite politikalarinmizi belirlerken hasta memnuniyeti, ¢calisan memnuniyeti ve hizmet
kalitesinin artirimasi prensiplerini esas almaktayiz. Hastanenin kalite politikalar, surekli
iyilestirme ve gelisme odakli bir yaklasimi benimsemektedir. Bu politikalar, hastanenin
misyon, vizyon ve degerleri dogrultusunda sekillendirilmistir. Kalite politikalarinin etkin bir
sekilde uygulanmasi ve slrekli iyilestirilmesi icin diuzenli olarak degerlendirme ve denetim
faaliyetleri yaritmektedir.

= Canakkale Onsekiz Mart Hastanesi Kalite Politikalari dosyasina ulasmak icin tiklayiniz.

Komite ve Kurul Toplanti Planlar

Kalite yonetim sisteminin etkin bir sekilde uygulanmasi ve surekli iyilestiriimesi icin hastane
blunyesinde ¢esitli komiteler ve kurullar olusturulmustur. 2024 yili kalite birimi toplanti planina
gore cesitli komiteler duzenli araliklarla toplanmakta ve hastanenin kalite standartlarina
uygunluk denetimlerini gerceklestirmektedir. Bu toplantilar, hastanenin kalite yonetim
sureclerinin izlenmesi, degerlendirilmesi ve iyilestiriimesi amaciyla dizenlenmektedir.

= 2024 Yl Kalite Birimi Toplanti Planina ulasmak i¢in tiklayiniz.
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Hasta Memnuniyeti ve YOnetim
Sistemi

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Hastanesi, hasta memnuniyetini en (st diizeyde tutmayi
ve surekli gelistirmeyi amaclayan kapsamli bir yonetim sistemi benimsemektedir. Hasta
memnuniyeti ydnetim sistemi, hastalarin geri bildirimlerini etkin bir sekilde toplama, analiz
etme ve bu geri bildirimler dogrultusunda iyilestirme calismalari yapma sureclerini
kapsamaktadir.

ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi

ISO 10002:2018 sertifikasl, hastanenin hasta memnuniyetini saglama ve surekli gelistirme
konusundaki taahhtdunu gostermektedir. Bu standart, hasta sikayetlerini etkin ve adil bir
sekilde ele alma sureclerinin uluslararasi standartlara uygun oldugunu belirtmektedir. 1ISO
10002:2018, hastanenin hasta geri bildirimlerini toplama, analiz etme ve bu geri bildirimler
dogrultusunda iyilestirme calismalari yapma sUreclerini dizenlemektedir. Bu standart, hasta
memnuniyetinin artirilmasina ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yonelik 6nemli bir aractir.

=  Canakkale Onsekiz Mart Hastanesi ISO 10002 dosyasina ulasmak icin tiklayiniz.

Hasta Memnuniyeti Politikalari ve Uygulamalari

Hastanenin hasta memnuniyeti politikalari, hastalarin beklentilerini karsilamak ve asmak
amaciyla sekillendirilmistir. Bu politikalar, hasta geri bildirimlerinin dizenli olarak toplanmasi
ve analiz edilmesi, hasta memnuniyetinin 6lciimesi ve degerlendirilmesi gibi suregleri
kapsamaktadir. Hasta memnuniyeti politikasi, hastalarin deneyimlerini iyilestirmek ve
hastaneye duyulan giveni artirmak icin surekli iyilestirme calismalari yapiimasini
ongoérmektedir.

= Hasta Memnuniyeti Politikasi dosyasina ulasmak igin tiklayiniz.

Hastanenin hasta memnuniyeti politikalari, hasta odakli hizmet sunumu ve hastalarin
haklarina saygl gostermeyi esas alir. Hasta geri bildirimleri, hastanenin hizmet kalitesini
artirmak amaciyla slrekli olarak degerlendirilir ve gerekli iyilestirme calismalari yapilir. Bu
sUrecler, hasta memnuniyetini artirmak ve hastalarin hastane hizmetlerinden memnun
kalmasini saglamak amaciyla titizlikle yGratdlur.

Hasta Memnuniyeti Olgiim ve Degerlendirme

Hastane, hasta memnuniyetini 6lcmek ve degerlendirmek icin gesitli anketler ve geri bildirim
formlari kullanmaktadir. Bu anketler, hastalarin deneyimlerini ve memnuniyet duzeylerini
Olcmek icin tasarlanmistir. Hastalarin geri bildirimleri, hastane yonetimi tarafindan duzenli
olarak analiz edilir ve hizmet kalitesini artirmak icin gerekli iyilestirme calismalari yapilir. Hasta
memnuniyeti o6lcimleri, hastanenin kalite ydnetim sistemi kapsaminda 6nemli bir rol
oynamaktadir.

Hasta memnuniyeti politikalari ve yonetim sistemi, hastanenin hizmet kalitesini surekli olarak
iyilestirmesini ve hasta memnuniyetini en Ust dlzeyde tutmasini saglamaktadir. Hastanenin
hasta memnuniyeti politikalari, hasta geri bildirimlerinin etkin bir sekilde yonetiimesi ve
surekli iyilestirme calismalari yapiimasini 6ngdérmektedir. Bu politikalar, hastanenin hasta
odakli hizmet sunumunu desteklemekte ve hasta memnuniyetini artirmaktadir.
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Laboratuvar Hizmetleri ve Kalite
Yeterliligi

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Hastanesi, laboratuvar hizmetlerinde yiiksek kalite ve
glvenilirlik saglama konusunda kararlidir. Ayrica, laboratuvar personelinin yeterliligini,
ekipmanlarin kalibrasyonunu ve analizlerin dogrulugunu glivence altina alir.

EN ISO 15189:2012 Tibbi Laboratuvarlar Sertifikasyonu

EN ISO 15189:2012 sertifikasi, Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Hastanesi'nin tibbi
laboratuvar hizmetlerinde ylUksek kaliteli ve glvenilir hizmet sundugunu ve bu hizmetlerin
uluslararasi standartlara uygun oldugunu gostermektedir. Bu standart, laboratuvar
hizmetlerinin kalitesini ve guvenilirligini saglamak icin gerekli olan suregleri ve prosedurleri
tanimlar.

=  Canakkale Onsekiz Mart Hastanesi ISO 15189 dosyasina ulasmak icin tiklayiniz.

Laboratuvar Kalite ve Yeterlilik Politikalari

Hastanenin laboratuvar kalite ve yeterlilik politikalari, laboratuvar hizmetlerinin dogrulugunu
ve guvenilirligini saglamak amaciyla titizlikle uygulanmaktadir. Bu politikalar, laboratuvar
personelinin slrekli egitimi ve yeterliligi, laboratuvar ekipmanlarinin kalibrasyonu ve bakimi,
analizlerin dogrulugu ve guvenilirligi gibi konulan kapsamaktadir. Laboratuvar kalite
politikalari, uluslararasi standartlara uygun olarak laboratuvar hizmetlerinin ylksek kalitede
sunulmasini garanti altina almaktadir.

= Tibbi Laboratuvarlar Kalite ve Yeterlilik Politikasi dosyasina ulasmak icin tiklayiniz.

Laboratuvar hizmetlerinin kalitesini artirmak amaciyla, laboratuvar personeline duzenli
egitimler verilmektedir. Bu egitimler, laboratuvar personelinin bilgi ve becerilerini artirmayi ve
uluslararasi standartlara uygun hizmet sunmalarini saglamayl hedeflemektedir. Ayrica,
laboratuvar ekipmanlarinin dizenli kalibrasyonu ve bakimi, analizlerin dogrulugunu ve
glvenilirligini saglamak icin blyldk 6nem tasimaktadir. Bu slirecler, laboratuvar hizmetlerinin
sUrekli iyilestirilmesini ve ylksek kalitede sunulmasini saglamaktadir.

Laboratuvar Hizmetlerinin izlenmesi ve Degerlendirilmesi

Hastane ydnetimi, laboratuvar hizmetlerinin kalitesini ve guvenilirligini surekli olarak izlemek
ve degerlendirmek icin kapsamli bir sistem gelistirmistir. Bu sistem, laboratuvar analizlerinin
dogrulugunu ve guvenilirligini saglamak amaciyla dizenli denetimler ve kalite kontrol
calismalarn yapmaktadir. Laboratuvar hizmetlerinin izlenmesi ve degerlendirilmesi,
hastanenin genel kalite yonetim sistemi kapsaminda 6nemli bir yer tutmaktadir.

Laboratuvar hizmetlerinin kalitesini surekli iyilestirmek amaciyla, laboratuvar personelinden
ve hastalardan geri bildirimler toplanmakta ve bu geri bildirimler dogrultusunda iyilestirme
calismalari yapilmaktadir. Bu slrecler, laboratuvar hizmetlerinin yliksek kalitede sunulmasini
ve hastalarin memnuniyetini saglamayl hedeflemektedir. Laboratuvar hizmetleri ve kalite
yeterliligi politikalari, hizmet kalitesini strekli olarak artirmasini ve laboratuvar hizmetlerinin
uluslararasi standartlara uygun olarak sunulmasini saglamaktadir. Bu politikalar, hastanenin
laboratuvar hizmetlerinde yuksek dogruluk ve guvenilirlik saglamasini ve bu hizmetlerin
sUrekli iyilestiriimesini hedeflemektedir.
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Saglik Turizmi Stratejileri

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Hastanesi, saglik turizmi alaninda énemli adimlar atmayi
ve bu alanda lider konumda olmayi hedeflemektedir. Saglik turizmi, hastanenin ulusal ve
uluslararasi alanda daha genis bir kitleye hizmet sunmasini saglamakta, ayni zamanda
bolgesel kalkinmaya katkida bulunmaktadir. Bu dogrultuda, hastane, uluslararasi
standartlarda hizmet sunmayi ve yabanci hastalarin beklentilerini en Ust dizeyde karsilamayi
amaclamaktadir. Kalite ydonetim belgeleri ve hastane politikalari, saglik turizmi hizmetlerinin
uluslararasi standartlara uygun olarak sunulmasini garanti altina almaktadir.

Saglik Turizmi Potansiyeli ve Hedefleri

Hastanemiz, cografi konumu ve sahip oldugu saglk altyapisi ile saglik turizmi icin blyUk bir
potansiyele sahiptir. Bu potansiyeli degerlendirmek ve saglik turizmi alaninda blylimek icin
stratejik hedefler belirlemistir. Hedeflerimiz arasinda, uluslararasi hasta sayisini artirmalk,
saglk turizmi gelirlerini ylkseltmek ve saglik turizmi hizmetlerinin kalitesini sirekli olarak
iyilestirmek bulunmaktadir.

Uluslararasi Standartlara Uyum ve Kalite Yonetimi

Hastane, saglik turizmi hizmetlerinin uluslararasi standartlara uygun olarak sunulmasini
saglamak icin kapsamli bir kalite yonetim sistemi uygulamaktadir. Bu sistem, ISO 9001:2015
ve ISO 10002:2018 gibi uluslararasi standartlara uyum saglamaktadir. Bu standartlar,
hastanenin saglik turizmi hizmetlerinin kalitesini izleme, degerlendirme ve slirekli iyilestirme
sUreclerini dizenlemektedir.

= Canakkale Onsekiz Mart Hastanesi 9001 dosyasina ulasmak i¢in tiklayiniz.
= Canakkale Onsekiz Mart Hastanesi 10002 dosyasina ulasmak igin tiklayiniz.

Hastanenin kalite politikalari, saglk turizmi hizmetlerinin uluslararasi standartlara uygun
olarak sunulmasini garanti altina almaktadir. Bu politikalar, hasta memnuniyetini artirmayi,
hizmet kalitesini slrekli olarak iyilestirmeyi ve saglik turizmi alaninda rekabet glicini
artirmayi hedeflemektedir.

= Kalite Politikasi dosyasina ulasmak igin tiklayiniz.
= Kalite Politikalarimiz Formuna ulasmak icin tiklayiniz.

Saglik Turizmi Hizmetlerinin Gelistirilmesi

Hastane, saglik turizmi hizmetlerini gelistirmek amaciyla cesitli projeler ve programlar
yurutmektedir. Bu projeler, uluslararasi hasta memnuniyetini artirmayl ve hastanenin
uluslararasi alanda taninirhgini ve itibarini ylikseltmeyi hedeflemektedir. Saglk turizmi
alaninda hedeflenen basarilar, hastanenin uluslararasi alanda daha genis bir kitleye
ulasmasini ve bolgesel kalkinmaya katkida bulunmasini saglayacaktir.

Saglik Turizmi ve Bdlgesel Kalkinma

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Hastanesi, saglik turizmi alaninda yaptigl calismalar ile
bolgesel kalkinmaya da 6nemli katkilarda bulunmaktadir. Saglik turizmi, bélgedeki ekonomik
faaliyetleri canlandirmakta ve istihdam olanaklarini artirmaktadir. Hastane, saglik turizmi
stratejileri ile bolgesel kalkinmaya destek olmayl ve bdlge halkinin refah seviyesini
yukseltmeyi hedeflemektedir.
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Sonugc ve Oneriler

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Hastanesi, saglik hizmetlerinde kaliteyi ve hasta
memnuniyetini surekli artirmayl hedefleyen kapsamli bir strateji ile hareket etmektedir.
Hastane, uluslararasi standartlara uyum saglayarak hizmet kalitesini ylkseltmekte ve saglk
turizmi alaninda énemli adimlar atmaktadir. Bu raporda, hastanenin kalite yonetim belgeleri
ve saglik turizmi stratejileri detayh bir sekilde incelenmis ve mevcut durum ile gelecekteki
hedefler ele alinmistir.

Sonug

Hastanenin ISO 9001:2015, ISO 10002:2018 ve EN ISO 15189:2012 gibi uluslararasi kalite
yonetim sistemleri sertifikalarina sahip olmasi, hizmet kalitesinin yuksek standartlarda
tutulmasini saglamaktadir. Kalite yonetim sistemleri, hastanenin tim sireglerinde etkin bir
sekilde uygulanmakta ve surekli iyilestirme saglanmaktadir. Hasta memnuniyeti politikalari,
hastalarin geri bildirimlerine dayali olarak dizenli degerlendirmeler yapilmasini ve hizmet
kalitesinin artirnlmasini  6ngérmektedir. Laboratuvar hizmetleri, uluslararasi kalite
standartlarina uygun olarak sunulmakta ve laboratuvar Kkalite politikalar ile
desteklenmektedir.

Saglk turizmi alaninda, hastane uluslararasi hasta memnuniyetini ve hizmet kalitesini
artirmak icin cesitli stratejiler uygulamaktadir. Saghk turizmi hizmetlerinin gelistirilmesi,
uluslararasi hasta sayisinin artirilmasi ve saghk turizmi gelirlerinin  yUkseltiimesi
hedeflenmektedir. Bu stratejiler, hastanenin uluslararasi alanda taninirhgini ve rekabet
gucunu artirmaktadir.

Oneriler
Surekli Egitim ve Geligim:
- Hastane personelinin, kalite yonetim sistemleri ve hasta memnuniyeti politikalar
konusunda slrekli egitilmesi, hizmet kalitesini artirmak icin kritik 6neme sahiptir.
Egitim programlarinin diizenli olarak glincellenmesi ve personelin bilgi ve becerilerinin
artirilmasi saglanmahdir.

Hasta Geri Bildirimlerinin Degerlendiriimesi:
- Hasta geri bildirimleri, hizmet kalitesinin iyilestirilmesi icin dnemli bir veri kaynagidir.
Bu geri bildirimlerin duzenli olarak analiz edilmesi ve iyilestirme calismalarinin
yapilmasi, hasta memnuniyetini artiracaktir.

Laboratuvar Hizmetlerinin Siirekli izlenmesi:
- Laboratuvar hizmetlerinin kalitesini ve guvenilirligini saglamak i¢cin dizenli denetimler
ve kalite kontrol calismalari yapiimalidir. Laboratuvar ekipmanlarinin kalibrasyonu ve
personelin surekli egitimi, hizmet kalitesini artirmak icin kritik Gneme sahiptir.

Saglik Turizmi Hizmetlerinin Gelistirilmesi:

- Saglik turizmi hizmetlerinin kalitesini artirmak icin uluslararasi hasta koordinasyon
birimlerinin etkinligi artinimali ve yabanci dil bilen personel istihdam edilmelidir.
Ayrica, saghk turizmi hizmetlerine yonelik 6zel paketler olusturulmali ve bu hizmetlerin
tanitimi yapiimaldir.
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Bolgesel Kalkinma ve isbirlikleri:
- Saglik turizmi alaninda bodlgesel kalkinmayi desteklemek icin yerel ydnetimlerle
isbirlikleri artinimalidir. Bolgesel kalkinmaya katkida bulunacak projeler gelistirilerek,
bolge halkinin refah seviyesinin ylukseltiimesi saglanmalidir.

Teknolojik Yatinnmlar ve inovasyon:
- Hastanenin teknolojik altyapisini surekli olarak yenilemesi ve inovatif cozimler
uygulamasi, hizmet kalitesini artirmak icin 6nemlidir. Yeni teknolojilerin entegrasyonu
ve dijital saghk ¢cozimlerinin kullanimi tesvik edilmelidir.

Sonuc olarak, Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Hastanesi, kalite yonetim sistemleri ve
saglk turizmi stratejileri ile ulusal ve uluslararasi dlizeyde hizmet kalitesini sirekli olarak
artirmaktadir. Bu raporda sunulan oneriler, hastanenin mevcut kapasitesini daha da
gelistirmesine ve gelecekteki hedeflerine ulasmasina katki saglayacaktir.

Hastanenin, uluslararasi standartlara uyum saglama ve hasta memnuniyetini artirma
konusundaki kararliigl, surddrdlebilir bir blylme ve gelisim icin saglam bir temel
olusturmaktadir.
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Bizimle lletisime Gecin

Fikirleriniz ve geri donusleriniz bizler icin cok onemli. Hastanemizin
sorunlarinin tespiti ve sizlere daha iyi hizmet sunabilmesi icin
iyilestirme Onerilerinize ihtiyacimiz var.
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Kalite Yonetim Birimi Sorumlusu
canan.akman@comu.edu.tr

COMU Hastane A Blok Baghekimlik

Dog¢.Dr. Abdulkadir ATALAN

Hastane Basmudiiri
abdulkadir.atalan@comu.edu.tr
COMU Hastane A Blok Bagmudiirliik

Nazmiye SINMAZ

Bashemsire
nazmiye.sinmaz@comu.edu.tr

COMU Hastane A Blok Baghemsirelik

Ogr.Gér. Tugba GETINOL TASTEMEL
Egitim Birimi
tugba.tastemel@comu.edu.tr
COMU Hastane A Blok Bashekimlik

Hilal ENEC

Kalite Birimi
hilal.enec@comu.edu.tr

COMU Hastane A Blok Baghekimlik

Ogr.Gér.Suleyman OZER

Rapor Tasarim ve Edit6rligi
suleyman.ozer@comu.edu.tr
COMU Hastane A Blok Bashekimlik

hastane.comu.edu.tr
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