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HASTANELERDE iC MUSTERI TATMIN DUZEYININ BELIRLENMESI:

BURO MEMURLARI ORNEGI
Serpil KAYA!, Derya Fatma BiCER?
Oz
Bir¢ok kurumda oldugu gibi saghik kuruluglarinin basaris1 da galisanlarin performansina ve
motivasyonuna baglidir. Saghk kuruluslart ¢ok farkli meslek gruplarinin bir arada hizmet
verildigi emek yogun hizmet isletmesidir. Iyi bir saglik hizmeti sunumu icin, ¢alisan personelin
is tatmin diizeyinin yiiksek olmasi1 olduk¢a 6nemlidir. Bu ¢alismanin amaci: hastanelerde ¢alisan
biiro memurlarinin is tatmin diizeyinin belirlenmesidir. Calisma, kesitsel tipte tanimlayici bir
galigmadir. Arastirma evreninin tamamina ulasilmaya caligilmis, elde edilen veriler SPSS 22
programda degerlendirilmistir. Calismada elde edilen bulgulara gore, yas, cinsiyet, medeni
durum, 6grenim durumlarinin ¢aliganlarin is tatmin diizeyi tizerinde etkili olmadigi, kidem yili,
gelir diizeyi, meslegine yatkinlik gibi degiskenlerinin ise etkili oldugu goriilmiistiir. Ayrica
galisma sonuglarina gore, calisanlarin tcret, terfi imkani, ¢alisma sartlari, kendi fikir ve
kanaatlerini ifade edebilme imkanlari, yaptig: is karsihiginda takdir edilme istegi acisindan is
tatmin diizeylerinin diisiik oldugu, bununla birlikte mesleklerinin toplumda “saygin bir Kisi”

olma sans1 vermesi, garantili bir gelecek saglamasi, yaptig1 is Karsiliginda duydugu basari
hissi yoniinden ise is tatmin diizeylerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: i¢ Miisteri, Is Tatmini, Miisteri Iliskiler Yonetimi
Jel Simiflamasi: M54, M31, M12

DETERMINATION OF INTERNAL CUSTOMER SATISFACTION LEVEL
IN HOSPITALS: EXAMPLE OF OFFICE OFFICERS

Abstract

As in many institutions, the success of health institutions depends on the performance and
motivation of the employees. Health institutions are labor-intensive service enterprises where
many different occupational groups serve together. For a good health service delivery, it is very
important that the job satisfaction level of the working personnel is high. The aim of this study
is to determine the job satisfaction level of office clerks working in hospitals. The study is a
cross-sectional descriptive study. It was tried to reach the entire research universe, and the data
obtained were evaluated in the SPSS 22 program. According to the findings obtained in the
study, it was seen that age, gender, marital status, educational status did not affect the job
satisfaction level of the employees, but variables such as seniority, income level, and inclination
to the profession were effective. In addition, according to the results of the study, the job
satisfaction level of the employees is low in terms of wages, promotion opportunities, working
conditions, the opportunity to express their own ideas and opinions, the desire to be appreciated
in return for the work they do, and their profession gives them the chance to become a
"respectable person" in the society, which is guaranteed. It has been determined that job
satisfaction levels are high in terms of providing a future and feeling of success in return for the
work they do.
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1. Giris

Ulkemizde ve diinyada en ¢ok arastirilan ve tartisilan konulardan birisi de saghk hizmetleridir.
Insanlarin iyilesmesi ekonomik, sosyal, ruhsal yonden bircok faktore baghdir. Ayrica saglhk
hizmetleri hem emegin ¢ok yogun oldugu hem de son teknolojik tibbi cihazlarin kullanildigi,
ekonomik degeri ¢cok yiiksek hizmetlerdir. Ne zaman ihtiya¢ duyulacag: belli olmasa da ihtiyag
halinde her zaman halihazirda sunulmay: bekleyen hizmetlerdir. Son zamanlarda saglik
hizmetlerine yonelik talebin artis gosterdigi bilinmektedir. Bu yiizden saglik kuruluslari,
hizmetlerinin verimliligini ve etkinligini arttirmak i¢in her gecen giin daha ¢ok galismaktadir.

Saglik kuruluslarinda tedavi hizmetlerinin yami sira, egitimler verilmekte, arastirmalar
yapilmaktadir. Saglik kuruluslari, personeline is imkan: sagladigi igin isletme 6zelligine sahip
olurken, egitimlerin verilmesi, arastirmalarin yapilmasmdan dolay: egitim kurumu 6zelligi de
tasimaktadir. Saglik kuruluslar daha iyi hizmet vermek icin teknolojik yeniliklere ve kullanilan
tibbi cihazlarin ¢ok fonksiyonlu olmasina bagli olarak, uzman personele ihtiyag duymaktadir.
Ayrica hastalar iyilestirmek ve sagliklarina kavusturmak icin bir hekim, temel egitiminin
yaninda, alt1 sene tip egitimi, dort sene de uzmanlik egitimi almaktadir. Bu siire¢ uzun olmakta
ve saghik personelleri kolay yetismemektedir. Saglik kuruluslarinda yapilan tiim hizmetlerin
insan hayatin1 etkilemesi ve yapilacak en ufak hatanin geri doniisii olmamasi nedeniyle bu
hizmetler, cok dikkat gerektiren ve ayni zamanda profesyonellik gerektiren hizmetlerdir. Saglik
kurulusunun kar etmesi ve iyi bir saglhik hizmeti vermesi bilyiik ol¢lide saglik personeline
baghdir. Saglik kuruluglarmin amacma uygun hizmet sunmasi igin, saglik personeli iyi
motive edilmeli, is tatmin diizeyleri arttirilmahdir (Kuzulugil, 2012:130).

Is tatmini, ¢alisanlarm isinde mutlu olma derecesidir. Birgok ¢alisma da, is tatmini yiiksek olan
caliganlarin isinde daha basarili oldugu gorilmustir. Saglik kurumlarmda doktorlar,
hemsireler, laborantlar, teknikerler gibi biiro memurlar1 da hizmet vermektedir. Saglik kurumlari
farkli meslek gruplarinin bir arada hizmet verdigi emegin yogun oldugu hizmet igletmesidir.

2. Miisteri ve Miisteri Memnuniyeti Kavram

Misteri; Kisinin ihtiyaglar1 dogrultusunda ihtiyaglarini satin alan ya da satin almaya meyilli Kisi
ya da Kisilerdir (Arslan, 2014:11). isletmelerin amaci; kar elde etmek ve varliklarin1 devam
ettirmektir. Ayrica bu amag g¢ergevesinde topluma ve gevreye karst duyarli ve sorumlu
davranmas1 gerekmektedir. Isletmeler faaliyetlerini siirdiirebilmek icin éncelikle miisterilerin
memnuniyetini saglamaya odaklanirlar (Elbasioglu, 2001:4-7).

I¢ Miisteri; miisteri kavrami artik daha hassas degerlendirilmektedir. Miisteri sadece 6deme
yapan birey degil, ayn: zamanda isletmenin iirettigi hizmetten faydalanan kisi ya da kisilerdir.
Saglik kuruluslarindaki hasta bireyler, egitim kurumlarindaki 6grenciler, ulasim
hizmetlerindeki yolcular gibi daha bircok 6rnek miisteri kavramini karsilamaktadir. Misteriyi
sadece dis miisteri olarak tanimlamak yeterli olmaz. isletmeden faydalanan yoneticiler ve
calisanlar da esasen isletmenin i¢ miisterisi olarak degerlendirilmektedir (Arslan, 2014:12).
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2.1. Miisteri Hizmeti ve Miisteri iliskileri Yonetimi

Misterinin bir iriini veya hizmeti satin almadan once ve satin aldiktan sonra sunulan
hizmetlerin timii, miisteri hizmetleridir. Misteri hizmetleri, miisteri tarafindan algilanan,
isletme degerini arttiran ya da azaltan en 6nemli etkendir. Bu yiizden global diinya da isletmeler,
musterileri ellerinde tutabilmek i¢in misteri hizmetlerine biiyilk ©6nem vermektedir
(Pozitifkurumsal, 2020:1).

Hizmetler, miisterilerin istek ve ihtiyaglarini kargilamak igin yapilan soyut faaliyetlerdir. Saglik
hizmetlerinin sunumu, otellerde konaklama hizmetleri, kuaforliik hizmetleri ve evde bakim
hizmetleri gibi daha birgok 6rnekle ifade edilebilir (Aktepe, 2018:59).

Misteri Iliskiler Yénetimi; miisteri merkezli stratejiler ile bu stratejileri destekleyecek, satis ve
pazarlama ile beraber, misteri hizmetleri, muhasebe, iiretim ve lojistik gibi yeni fonksiyonlari
kapsayan ve bu yeni fonksiyonlardan etkilenecek herkes igin tiim is Siireglerinin yeni bastan
diizenlenmesini igeren ve bunlari gergeklestirirken de teknolojiden yararlanan oldukea etkili bir
yonetim stratejisidir (Tolon, 2018:2).

Kuruluslarin basarili olmalar igin sadece misteri memnuniyetinin yiiksek olmasi yeterli
degildir. Ayn1 zamanda ¢alisanlarin memnuniyeti, rekabetci avantajlar ve pazar pay: gibi bir¢cok
faktor etkilidir. Musteri iliskiler yonetiminin en 6nemli gérevi, en iyi miisteriyi tanimlayarak,
misterileri potansiyel misteri haline getirmek, kaybedilmis misteriyi tekrar kazanmak ve
miusterilerin devamliligini saglayarak isletmenin karini arttirmaktir (Tolon, 2018:4-5).

2.2. I¢ Miisteri

Kurulusta calisan ve tiim iiretim (mal ve hizmet) siirecine katilan herkes i¢ miisteridir. I¢
miisteri, isletmede esasen calisan herkestir. ic miisteri, isletmenin faaliyetlerini siirdiirebilmesi
ve karlihgimi devam ettirebilmesi igin Kilit etmenlerden biridir. Boylece g¢alisanlar hem
ihtiyaglarimi kargilayabilecek hem de inandiklari bir hizmeti satin alarak dis misterileri daha iyi
tatmin ve memnun edebileceklerdir (Arslan, 2014:12).

2.3. ¢ Miisteri Memnuniyeti

I¢c Miisteri; miisteri ile direk baglantili olan isletme ¢alisanidir. Sahada ve miisteri ile birebir
iletisimde oldugu igin sirket hakkinda en iyi bilgiye sahiptir (Acuner, 2001:61-64). (Pekmezci
vd., 2008:4). Isletmenin kar etmesi ve varligmin devamlihig: icin personelin, c¢ahsma
kosullarindan memnun olmas1 gerekmektedir. Almis oldugu ticret, calisma sartlari, gorevinde
yiikselme vb. durumlar ¢alisan1 oldugundan daha mutlu ya da mutsuz edebilir. Calisanlarin
memnuniyeti kurumun karinin, veriminin ve etkinliginin artmast yoninden oénem arz
etmektedir. Zira c¢alisanlarin memnuniyeti arttitkga miisterilerin memnuniyeti de artmis
olacaktir. Cogunlukla yéneticiler, calisaninin is tatmini 5nemsememektedir. Isletmenin basariss,
calisanlarina verdikleri deger ile dogru orantilidir. isletmeler, calisanlarma adil ¢alisma ortam:
saglayarak, ¢alisanlarin fikirlerini 6nemseyerek, ¢calisma kosullarini iyilestirerek, sosyal alanlar
arttirarak, tist yonetim ile pozitif iletisimin kurabilmelerini saglayarak, onlar1 kurum i¢inde daha
verimli hale getirebilir. i¢ miisteri tatmini, calisanlarin miisterilere kars: vermis oldugu hizmetin
kalitesini etkileyen en 6nemli unsurdur. Bu yiizden isletme yoneticileri, ¢alisanlar hakkinda
bilgi toplayarak, anketler yaparak, onlar1 daha iyi tantyabilir ve is tatmin diizeylerini arttirabilir
(Pekmezci vd., 2008:4-5).
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3. Is Tatmini ve Genel Ozellikleri

Is tatmini, Kisinin isini severek yapmasi ve isinin hem sosyal yénden hem de ekonomik yénden
kisiyi tatmin etmesi seklinde tanimlanabilir (Tor, 2011:44-46).

Teknolojinin ilerlemesiyle yapilan isler daha az beceri gerektirmeye baglamistir. Bu yiizden de
¢alisanlar1 tekdiize ¢caligma ortamina alistirmak ve onlar siirekli motive etmek gerekmektedir.
Boylece iglerinde tatmin duygusunu gelistirerek tiretimi arttirmak kuruluglarin en biyiik hedefi
haline gelmektedir (Kuzugil, 2012:130).

Calisanlarin is tatmin diizeyleri siirekli denetleyip kontrol altinda tutulmalidir. Aksi takdirde
diistik is tatmin diizeyi, ¢alisanlarin motivasyonunu, iretim verimliligini ve tretim kalitesini
azaltabilir. Bu yiizden c¢alisanlarin is tatmin diizeylerinin belirli periyotlarda (yilda ya da ayda
bir kez) denetlenmesi gerekmektedir (Kuzugil, 2012:131).

Calisanlarin is tatmin diizeyini belirlemenin yollarini s6yle siralanabilir; (Simsek, 1995: 91-104)

v/ Duygularla belirlenebilir. Duygular soyuttur goriilemez fakat soylemlerle anlagilabilir.
v/ Ekonomik olarak belirlenebilir. Beklentilerinin karsilanip karsilanmadigina bakilabilir.
v/ Sosyal olarak belirlenebilir. Yonetim ve ¢alisma arkadaslar ile iletisimine bakilabilir.
v/ Kendini gelistirmesi yoniinden belirlenebilir. Terfi etme imkanmna bakilabilir.

3.1. Is Tatmininin Onemi

Bir is yerinde verimliligin ve tiretim kalitesinin diistikliigii, calisanlarin motivasyonlarinin ve is
tatminsizliklerinin arttiginin bir gostergesidir. Bunun devaminda ise isletmelerde grevler ve
disiplin sorunlar1 gelmektedir. Calisanlarin is tatmin diizeylerinin arastinlmaya baslanmasi
1930°’1u yillarda baglamistir. Buna gore calisanlar sadece iyi bir ticret degil aym zamanda
diistincelerine ve fikirlerine 6nem verilmesini istemektedir. Bu sekilde ¢alisanlar kurum igin
faydali olduklarina inanan ¢alisanlardir. Kendisinin faydali oldugunu hisseden personel daha iyi
hizmet vermektedir (Ozdemir, 2009:5-7) (Saygih& Celik, 2011:8)

Is tatmin diizeylerinin arastirilma nedenleri asagidaki gibidir (Derin, 2007:6).

e Teknolojinin ve ekonominin gelismesiyle insanlarin yasam standartlar1 yiikselmis,
egitim diizeyleri gelismistir. Bu nedenle de beklentiler de artmustir.

e Gelismiglik duzeyinin artmasiyla, is yerlerinin ¢alisma Kkosullari, ¢alisma seKilleri,
yonetim sekilleri de degismistir. Calisanlarin performans diizeyleri, zamanla is yerinin
sorumlulugu olmaya baglamistir.

e Sendikacihigi 1930 yillarda ABD’de canlanmasi, 1937 yilinda Wagnerr isci-isveren
yasasinin ¢ikarilmasz ile hukuki bir varlik kazanmas, is tatminine ilgiyi arttirmistir.

« s yerlerinde yenilige direnis ve orgiitsel degisiminin uygulamasi, is tatmini kavramin
ayrica etkilemistir.

3.2. Is Tatminini Etkileyen Faktorler

Calisanlarin ig tatmin diizeyini etkileyen birgok faktor vardir. Hepsi de birbiri ile baglantili ve
birbiri {izerinde etkilidir. is tatminini etkileyen temel faktorlerden bazilarim asagidaki gibi
siralamak mimkiindiir (Tor, 2011:47-51).
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Yas: Yas faktori is tatminini etkilemektedir. Yas ilerledikge isi kabullenme ve tatmin duygusu
daha da artmaktadir. Daha geng yaslarda ¢alisanlarin terfi beklentileri, is degistirme siiregleri,
is tatminini olumsuz yonde etkilerken; yas ilerledik¢e ¢alisanlarm isi kabullenme ve ise baglilik
diizeylerini olumlu yonde etkilemektedir (Ozdemir, 2009: 47).

Meslek: Meslek secimi de is tatminini dogrudan etkilemektedir. Yiiksek statiiliic meslekler is
tatminini olumlu etkilerken, statiisii diisiik ya da orta statiilii meslekler is tatminini olumsuz
yonde etkilemektedir (Ozdemir, 2009: 42) (Derin, 2007:19).

Kisisel Farkhiliklar: Bir¢ok ¢alismada kisisel 6zelliklerin is tatminini etkiledigi gozlenmistir.
Bilgi ve yetenek kabiliyeti diigiik kisilerin 6zgiiven eksikliginden ve ¢evre ile uyum
saglayamamalarindan kaynakl olarak, is tatmin diizeyleri diisiikken, iyi egitimli, yetenekli
kisilerin daha 6zgiivenli, ¢evresi ile daha uyumlu olduklar ve is tatmin diizeylerinin de yiiksek
oldugu ifade edilmektedir (Ozdemir, 2009:31).

Calhisma Kosullari: Sicaklik, giiriiltii, aydinlik, konfor, tehlike faktorleri gibi bir¢ok faktor is
tatminini etkilemektedir. Calisanlar daha tehlikesiz daha konforlu ¢alisma alanlarmi tercih
etmekte ve buna bagl olarak is tatmin diizeyi farklilasabilmektedir (Tor, 2011:48).

Yiikselme Olanaklari: Calisanlarin gérevlerinde yiikselmesi, terfi almasi, sorumluluk diizeyini
arttirirken ayni zamanda sosyal statii de saglamaktadir. Adaletli yapilan terfiler ¢alisanlarda is
tatmin duzeyini arttirmaktadir (Bozkurt, 2008:6).

Denetim Big¢imi: Calisanlarin yaptig: isin denetlenmesi hem olumlu hem olumsuz duygular
yaratabilir. Baskic1 denetim is tatminsizlikleri yaratirken, esnek denetim ve ¢alisanin yaptigi isin
kontrol edilmesi ve onaylanmasi, is tatminini arttirabilmektedir (Atay, 2006: 69.)

Ucret: Calisanlarm is tatminini dogrudan etkileyen diger motivasyon araci iicrettir. Ucret
calisanlarin hayatlarini devam etmelerini saglayan en 6nemli unsurdur. Bu yiizden isten
kazanilan iicret, ¢aliganlarin ihtiyaglarini ve beklentilerini karsiliyorsa is tatminini olumlu yonde
etkilemektedir (Tor, 2011:47-48).

Yonetime Katilma: Is yerlerinde calisanlarin fikirlerinin alinmasi, Kararlara katilmalarinin
saglanmasi, calistiklari kuruma kars1 bagliliklarini arttirmakta ve is tatmin diizeylerini
yiikseltmektedir (Kuzugil, 2012:131).

3.3. Is Tatmin Diizeylerinin Olgiilmesinin Yararlar

Biitiin isletmelerde oldugu gibi, saglik hizmetlerinin etkin yiiriitiilmesinde biiro memurlarinin
etkisi bityiiktiir. Sorun yasayan memurlarin yipranma paylarni belirleme ve sorunun kaynagini
saptama agisindan is tatmin diizeylerinin dlciilmesi énem arz etmektedir. isinden tatmin
olmayan ¢alisan, hasta bireylerle, ¢calisma arkadaslariyla, yoneticilerle sorun yasayabilir hatta
bu olumsuzluk isin aksatilmasina kadar gidebilmektedir. Bu yiizden o&zellikle hizmet
isletmelerinin is tatmin dazeylerinin belirli aralhiklarla o6lgiilmesi muhtemel sorunlarin
onlenmesini saglayabilir.

Is tatmin diizeyinin &lgiilmesi memurlarin kendini dnemsenmis hissetmesine neden olurken,
yoneticilerle aralarindaki baglar: da gii¢lendirir, psikolojisini olumlu yonde etkiler, iste daha
verimli caligir. Ayrica, is tatmin diizeyinin o6lgtlmesi ile egitime ihtiyag duyan personelin
teshisi yapilabilir bu sayede egitimlerle desteklenerek memurlar daha etkin bir sekilde
gelistirilebilir (Tor, 2011:67-69) (Topgu, 2009: 31)
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4. Gereg ve Yontemler

Calismanin amaci: Sivas Cumhuriyet Universitesi Tip Fakiiltesi Uygulama ve Arastirma
Hastanesinde ¢alisan biiro memurlarinin ig tatmin diizeyinin belirlenmesidir. Calisma kesitsel tipte
tanimlayici bir ¢aligmadir. Calismada veri toplama araci olarak standart veriler elde etme ve analiz
olanag: istiinliigii nedeniyle anket yontemi tercih edilmistir. Anketin birinci kisminda 11 adet sosyo-
demografik soru yer alirken, ikinci kisminda biiro memurlarinmin is tatmin diizeyini 6lgmek i¢in
20 soruluk Minnesota is tatmin 6lgegi kullanilmigtir.

Arastirma evrenini: Sivas Cumhuriyet Universitesi Uygulama ve Arastirma Hastanesinde calisan
160 biiro memuru olusturmaktadir. Evrenin tamamina ulasilmaya c¢alisilmis 156 Kisiye anket
uygulanmistir.

4.1. istatistiksel Yontem

Calismada elde edilen verilerin analizinde SPSS 22 programindan yararlanilmis olup, sonuglarin
degerlendirilmesinde parametrik test varsayimlar (Kolmogorov- Simirnov) yerine getirildiginde;
bagimsiz iki gruptan elde edilen dlgtimler karsilastirilirken iki ortalama arasindaki farkin onemlilik
testi (t testi) uygulanmistir. ikiden fazla gruptan elde edilen slciimler Karsilastirilirken ise varyans
analizi yapilmis, analiz sonucunda 6nemlilik karar1 verildiginde farklilik yapan gruplart bulmak
icin Tukey testi kullanilmistir. Bununla birlikte tanimlayic: istatistiksel analizlerden faydalanilmis
ve veriler %95 giiven seviyesinde degerlendirilmistir.

5. Bulgular

Aragtirmaya katilan memurlarin genel &zelliklerinin  degerlendirildigi Tablo:1’de aragtirma
grubunun demografik 6zellikleri verilmistir.

Tablo I. Arastirma Grubunun Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Sayi % Gelir Diizeyiniz Sayi %
Kadin 104 66,7 2500<az 65 41,7
Erkek 52 33,3 2501-3500 71 45,5
Yasiniz S % 3501-4000 12 7,7
25 ve alt1 89 57,1 4501+ 8 51
26-30 17 10,9 Hangi Birimde Calisiyorsunuz S %
31-35 21 13,5 Fatura- Satin Alma 5 3,2
36-40 15 9,6 Bilgi Islem 6 3,8
41-45 4 2,6 Poliklinik 3 1,9
46 ve uizeri 10 6,4 Servis 85 54,5
Medeni Durumunuz S % Diger 57 36,5
Evli 59 37,8 Kag¢ Yildir Cahisiyorsunuz? S %
Bekar 95 60,9 0-5 yil 109 69,9
Dul 2 1,3 6-10 y1l 33 21,2
Egitim Durumunuz S % 11-15 yil 8 51
Ilkokul 9 58 21 yil ve iizeri 6 3,8
Lise 78 50,0 Meslek Secimimi S %
Universite 64 41,0 Kendi istegimle 89 57,1
Diger 5 3,2 Ailemin istegiyle 23 14,7
Kendimi Gelistirmek Is olanag1 sebebiyle 41 26,3
icin S %
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Kurs ve seminerlere 41 26,3 Diger 3 1,9

katilirim

Hizmet ici egitimlere 87 55,8 Mesleginiz Size Uygun Mu?

katilirim S %

Herhangi bir faaliyette 21 13,5 Uygun degil 5 3,2

bulunmuyorum

Diger 7 45 Kismen uygun 48 30,8
Uygun 68 43,6
Cok uygun 35 22,4

Tablo I’ de katilimeilarin ¢ogunluguna gore; %66,7°si kadin %33,3’4 erkek, %57,1°i 25
yagindan kiigtik, %60,9°u bekar, %50’si lise mezunu, %55,8’1 mesleginde kendini gelistirmek
icin hizmet i¢i egitimlere katilmakta, %45,5’1 2501-3500TL arasi maas almakta, %54,5’i
serviste ¢alismakta, %69,9’u 0-5 yildir ¢aligmakta, %57,1°i meslek se¢imini kendi istegi ile
se¢mis, %43,6°s1 meslegi kendine uygun bulmaktadir.

Tablo I1. Cinsiyete Gore Is Tatmin Diizeyi

Cinsiyet N Ortalama Standart Sapma Sonug
Kadimn 104 62,63 15,21 t=0,23

p=0,815
Erkek 52 63,19 11,23

Katilimcilarin cinsiyetlerine gore is tatmin diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
olup olmadigina bakilmis ve istatistik olarak anlamli bir farklilik olmadig: goriilmustiir (Tablo

).

Tablo I11. Yas Gére Is Tatmin Diizeyi

Yas N Ortalama Standart Sapma Sonug
25 ve alti 89 63,04 12,41

26-30 17 59,11 18,19 F=1,62
31-35 21 64,80 11,31 p=0,157
36-40 15 58,60 14,54

41-45 4 56,50 31,18

46 ve tizeri 10 71,80 12,62

Calisanlarin yaslaria gore is tatmin diizeylerinde farklilik olup olmadigina bakilmis (Tablo 111).
Calisanlarin  yas gruplarmma gore is tatmin dizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunamamustir.
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Tablo 1V. Medeni Durum ve Ogrenim Durumuna Gére is Tatmin Diizeyi

Medeni Durumunuz? N Ortalama Standart Sapma Sonug
Evli 59 62,89 14,82 t=0,12
Bekar 95 63,17 13,05 p=0,902
Ogrenim Durumunuz? N Ortalama Standart Sapma Sonug
Ilkokul 9 64,11 11,80

Lise 78 59,93 13,90 F=2,48
Universite 64 66,23 14,08 p=0,063
Diger 5 61,80 9,60

Calisanlarin medeni durum ve 6grenim diizeylerine gore is tatmin diizeyleri arasinda istatiksel
olarak anlamli bir farklilik tespit edilmemistir (p>0,005) (Tablo V).

Tablo V. Gelir Diizeyine Gore Is Tatmin Diizeyi

Gelir Diizeyiniz? N Ortalama Standart Sapma Sonug
2500<az 65 60,03 13,53 F=4,39
2501-3500 71 62,69 13,99 p=0,005*
3501-4500 12 70,58 9,36

4501+ 8 75,00 14,47

Gelir diizeylerine gore bulgular ikiserli karsilastinildiginda 2500%°den az gelir elde eden
calisanlar ile 45011+ ve tizeri gelire sahip olanlarin is tatmin diizeyi agisindan anlamli farklilik
gosterdikleri (p<0,005) ancak diger gelir gruplar1 arasinda anlamli farkliigin olmadig:
(p>0,005) goriilmustiir (Tablo V).

Tablo VI. Calisilan Birime Gére Is Tatmin Diizeyi

Hangi Birimde Calistyorsunuz? N Ortalama Standart Sapma  Sonug
Fatura- Satin Alma 5 72,80 11,23

Bilgi Islem 6 73,66 6,77 F=2,20
Poliklinik 3 69,66 14,57 p=0,071
Servis 85 60,89 13,96

Diger 57 63,31 14,05

Kurumunuzdahangi birimde galistyorsunuz sorusunda farklilik 5nemsiz bulunmustur (p>0,005)
(Tablo V1).

Tablo VII. Calisma Siiresine Gore is Tatmin Diizeyi

Kage Yildir Calistyorsunuz? N Ortalama Standart Sonug
Sapma

0-5 y1l 109 62,01 13,09

6-10 yil 33 63,12 15,56 F=5,17

11-15yil 8 57,25 10,29 p=0,002*

21 yil ve tizeri 6 83,16 9,60

144



Beykoz Akademi Dergisi, 2022; Ozel Say: MAKALE
Gonderim tarihi: 08.10.2021 Kabul tarihi: 20.05.2022
DOI: 10.14514/BYK.m.26515393.2022.sp/ 137-150

Calisanlarin caligma siirelerine goére is tatmin diizeyleri arasinda anlamli farkliliklar tespit
edilmistir (p<0,005). Farklilik ikiserli karsilagtirildiginda 0-5 yildir ¢aliganlarla 21+ Gstii yildir
calisanlar arasinda, 6-10 yildir ¢alisanlarla 21+ istii yildir ¢alisanlar arasinda ve 11-15 yil
arasi da ¢alisanlarla, 21+ iizeri yildir ¢alisanlar arasinda anlaml farklar bulunurken (p<0,005)
diger gruplar arasinda farklilik 6nemsiz bulunmustur (p>0,005) (Tablo VII).

Tablo VIII. Meslek Secimine Gére Is Tatmin Diizeyi

Meslek Secimimi N Ortalama  StandartSapma  Sonug
Kendi istegimle 89 65,53 14,25

Ailemin Istegiyle 23 59,86 11,67 F=2,60
Is Olanag: Sebebiyle 41 59,12 13,64 p=0,052
Diger 3 55,33 13,65

Toplam 156 62,82 13,97

Meslek segimlerine gore is tatmin diizeyleri degerlendirildiginde istatiksel olarak anlamli farklar
bulunmamistir (p>0,005) (Tablo VIII).

Tablo IX. Meslegin Uygunluguna Gére is Tatmin Diizeyi

Mesleginiz Size Uygun mu? N Ortalama StandartSapma  Sonug
Uygun Degil 5 45,40 14,27

Kismen Uygun 48 57,97 11,34 F=8,73
Uygun 68 63,89 13,29 p=0,001*
Cok Uygun 35 69,85 14,48

Toplam 156 62,82 13,97

Mesleginiz size ne Kkadar uygun sorusuna gore calisanlarin is tatmin dizeyleri
karsilagtirildiginda anlamli  farkliliklar  bulunmustur  (p<0,005). Degiskenler iki serli
karsilastirildiginda uygun degildir diyenler ile uygun diyenler arasinda, uygun degildir diyenler
ile gok uygun diyenler arasinda kismen uygun diyenler ile uygun diyenler arasinda, kismen
uygun diyenler ile ¢ok uygun diyenler arasmda anlamli farkliliklar bulunmustur (p<0,005)
(Tablo IX).

Tablo X. Kendini Gelistirme Yontemlerine Gore Is Tatmin Diizeyi

Kendini Gelistirmek I¢in N Ortalama  Standart Sapma Sonug
Kurs ve Seminere Katilirim 41 66,46 12,55 F=2,21
Hizmet I¢i Egitimlere Katilirim 87 62,72 14,93 p=0,089
Herhangi Bir Faaliyette Bulunmuyorum 21 58,19 10,70
Diger 7 56,57 14,39
Toplam 156 62,82 13,97
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ARASTIRMA MAKALESI

Calisanlarin kendini gelistirme yontemleri ile is tatmin diizeyleri arasinda anlamli farklilik

bulunmamustir (p>0,005) (Tablo X).

Tablo XI. is Tatmin Olgeginin Yiizdesel Dagilim1

Mesleginin Her Zaman Mesgul S % Kendi Yeteneklerimle Bir S %
Etmesi Bakimindan Seyler Yapabilme
Memnun degilim 57 36,6  Memnundegilim 20 12,8
Kararsizim 46 29,4 Kararsizim 25 16,1
Memnunum 53 34,0 Memnunum 111 711
Mesleginde Bagimsiz Calisma S % isimle flgili Ahnan S %
Iimkanin Olmasi Bakimindan Kararlar1 Uygulama
Memnun degilim 40 25,6 Memnun degilim 43 27,5
Kararsizim 46 29,5 Kararsizim 46 29,5
Memnunum 70 44,9 Memnunum 67 43,0
Ara Sira Degisik  Seyler Yaptigim Is Karsihginda
Yapabilme imkam Bakimindan S % Aldigim Ucret Yoniinden S %
Memnun degilim 60 38,5 Memnun degilim 116 74,4
Kararsizim 35 22,4 Kararsizim 22 14,1
Memnunum 61 39,1 Memnunum 18 11,5
Toplumda Saygin Bir Kisi Terfi Imkdmnmm Olmasi
Sansim Vermesi Bakimindan S % Yoniinden S %
Memnun degilim 33 21,2 Memnun degilim 76 48,7
Kararsizim 27 17,3 Kararsizim 37 23,7
Memnunum 96 61,5 Memnunum 43 27,6
Yoneticilerin Emrindeki Kendi Fikirlerimi Rahatg¢a
Kisileri Iyi Yénetmesi Kullanmama Imkan
Bakimindan S % Vermesi Yoniinden S %
Memnun degilim 54 34,6 Memnun degilim 58 37,2
Kararsizim 49 31,4 Kararsizim 47 30,1
Memnunum 53 34,0 Memnunum 51 32,7
Yoneticilerin  Karar Verme
Yetenegi Bakimindan S % Calisma Sartlar1 Yoniinden S %
Memnun degilim 49 31,4 Memnun degilim 82 52,6
Kararsizim 46 29,5 Kararsizim 40 25,6
Memnunum 61 39,1 Memnunum 34 21,7
Vicdani bir sorumluluk tasima Cahsma  Arkadaslarmin
sansini bana vermesi Birbirleri ile Anlasmalar:
bakimindan S % Yoniinden S %
Memnun degilim 18 115 Memnun degilim 38 24,4
Kararsizim 21 13,5 Kararsizim 35 22,4
Memnunum 117 75,0 Memnunum 83 53,2
Bana garai bir gelecek Yaptigim Is  Karsihginda
saglamasi yoniinden S % Takdir Edilmem Yoniinden S %
Memnun degilim 37 23,8 Memnun degilim 60 385
Kararsizim 47 30,1 Kararsizim 48 30,8
Memnunum 72 46,1 Memnunum 48 30,8
Yaptigim Is Karsihginda
Baskalar1 I¢in Bir Seyler Duydugum Basar1 Hissi
Yapabilme Yoniinden S % Yoéniinden S %
Memnun degilim 11 7,0 Memnun degilim 21 13,5
Kararsizim 19 12,2 Kararsizim 30 19,2
Memnunum 126 80,8 Memnunum 105 67,3
Meslegimi Yaparken
Kisileri  yonlendirmek igin Yontemlerimi Kullanabilme
firsat vermesi yoniinden S % Imkam Vermesinden S %
Memnun degilim 21 13,5 Memnun degilim 30 19,2
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Kararsizim 30 19,2 Kararsizim 37 23,7
Memnunum 105 67,3 Memnunum 89 57,0

Calisma grubunun sorulara vermis oldugu cevaplarin yiizdesel dagiliminin ortalamalari genel
olarak degerlendirildiginde, Mesleginin her zaman mesgul etmesi bakimindan %36,6°s1
memnun degil, Mesleginde bagimsiz ¢aligma imkani olmasi bakimindan %44,9’u memnun,
Mesleginin ara sira degisik seyler yapabilme imkani vermesi bakimindan %39,1’imemnun,
Mesleginde toplumda “saygin bir Kisi” olma sansimi vermesi bakimmdan %61,5’i memnun,
Yoneticilerin emrindeki Kisileri iyi yonetebilmesi bakimindan%34,6’s1 memnun degil,
Yoneticilerin karar verme yetenegi bakimmdan %39,1°i memnun, Mesleginde vicdani bir
sorumluluk tagima sansin1 vermesi yoniinden %75°i memnun, Garantili bir gelecek saglamasi
yoniinden %46,1’i memnun, Mesleginde baskalari i¢in bir seyler yapilabilmesi yoniinden
%80,8’i memnun, Kisileri yonlendirmek igin firsat vermesi yoniinden %67,3’t memnun,
Mesleginde kendi yeteneklerimle bir seyler yapabilme sansi vermesi yoniinden %71,1°i
memnun, isimle ilgili alinan kararlarin uygulamaya konmas yoniinden %43’ii memnun, Y aptig:
is karsiliginda aldig: ticret yoniinden %74,4°t memnun degil, Terfi imkanin olmasi yoniinden
%48,7°si memnun degil, Kendi fikir ve kanaatlerini rahatca kullanmasi yoniinden %37,2’si
memnun degil, Mesleginde calisma sartlar1 yoniinden %52,6°st memnun degil, Calisma
arkadaglarim birbirleri ile anlagmalar1 yéniinden %53,2°si memnun, Mesleginde yaptig: is
karsiliginda takdir edilmesi yoniinden %38,5°i memnun degil, Yaptigi is karsihginda duydugu
basar1 hissi %67,3’ti memnun, Meslegini yaparken kendi yontemlerini kullanabilmesine imkan
vermesi agisindan %57°si memnundur (Tablo XI).

6. Tartisma ve Sonug

Calisma grubu sosyo-demografik yoniinden degerlendirildiginde; ¢alisanlarin biiytik bir kismi
kadinlardan olugsmaktadir. Calisma grubunun yarisindan fazlasi lise ve iiniversite mezunudur.
Cogunluk mesleklerinde kendilerini gelistirmek igin, hizmet ici egitimlere ve seminerlere
katilmistir. Yine ¢ogunluk mesleklerini kendileri segmis, mesleginde 0-5 yildir ¢aligmakta
ve mesleklerini kendilerine uygun gérmektedir. Derin’in (2007:118) yapmis oldugu ¢alismada
saglik personelinin bireysel 6zellikleri genel olarak degerlendirildiginde, biiyiik cogunlugun
21-40 yaglarinda, 6n lisans mezunu, kadin, meslegini kendi istegiyle se¢mis, mesleklerinin
kendilerine kismen uygun ya da uygun olmadigini ifade etmis, mesleginde kendini gelistirmek
icin de herhangi bir faaliyette bulunmadigini, mesleginde 5-15 yil arasinda ¢alistigini

belirtmistir. Calisma Derin’in ¢aligmasi ile kismen benzerlik gostermektedir.

Calisma grubunun, sosyo-demografik bulgular1 is tatmin diizeyi arasinda istatistiksel olarak
anlamli farklilik olup olmadigi incelenmis ve cinsiyet, yas, medeni durum ve o&grenim
durumlarma gore anlamli bir fark bulunmamistir. Gelir diizeyine gore yapilan ikiserli
karsilastirmalarda 2500°den az geliri olanlarla, geliri 4501+ TL ve iizeri olanlarin arasinda is
tatmin diizeyleri arasinda anlamli farklilk onemli bulunurken, calisilan birimlere gore
karsilastirildiginda farklilik 6nemsiz bulunmustur. Calistigi yillara gore, 0-5 yildir ¢alisanlarla
21+ yil tizeri ¢alisanlar arasinda, 6-10 yildir ¢alisanlar ile 21+ iizeri ¢alisanlar, 11-15 yildir
caliganlar ile 21+ yil tizeri ¢alisanlarin is tatmin diizeyleri arasinda farklilik 6nemli bulunurken,
meslek se¢imi ve mesleklerinde kendilerini gelistirme faaliyetlerine gore is tatmin diizeyleri
arasinda anlaml farklilik bulunmamustir.

Cam ve arkadaslarinin (2005:216-218) ¢alismasinda cinsiyet, medeni durum, ¢alisma sﬁres}A\'/Z
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meslek grubuyla is doyumu arasinda anlamli bir farklilik gérillmemistir. Yildiz ve arkadaslarinin

(2003:36) yapmus oldugu calismada, cinsiyet, medeni durum ve ¢aligma siiresinin is doyumunu
etkilemedigi gorillmistiir. Bu aragtirmayla kiyaslandiginda sonuglarla uyumludur.

Calisma grubunun mesleginin kisiligine uygunluk durumu incelendiginde, uygun degildir
diyenler ile uygun diyenler arasinda, uygun degildir diyenler ile ¢ok uygun diyenler arasinda
kismen uygun diyenler ile uygun diyenler arasinda, kismen uygun diyenler ile ¢cok uygun
diyenler arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur. Derin’in (2007:118) yaptig1 ¢alismada saglik
personelinin meslegin Kisiligine uygunluk durumu degiskenine gére incelendiginde; mesleginin
kendisine ¢ok uygun ve uygun oldugunu diisiinen saglik personelinin, mesleginin kendisine
uygun olmadigini ya da kismen uygun oldugunu diisiinen saglik personeline gore daha yiiksek
is doyumu puani aldig1 gériilmiis ve aralarindaki fark istatistiksel yonden anlamli bulunmustur
(P<0.05). Aragtirma, bu ¢aligmayla kismen uyumludur.

Calisma grubunun tatmin ve memnuniyet yiizdelerine gére, bagimsiz ¢alisma imkani, ara sira
degisik seyler yapabilme imkani, toplumda “saygin bir Kisi” olma sansmi vermesi,
yoneticilerin karar verme yetenegi, vicdani bir sorumluluk tasima sansi vermesi, garantili bir
gelecek saglamasi, bagkalari icin bir seyler yapilabilmesi, Kisileri yonlendirmek igin firsat
vermesi, kendi yeteneklerimle bir seyler yapabilme sansi vermesi, isimle ilgili alinan kararlarn
uygulamaya konmasi, ¢alisma arkadaslarinin birbirleri ile anlagmalari, yaptig: is karsiliginda
duydugu basar1 hissi, meslegini yaparken kendi yontemlerini kullanabilmesine imkan vermesi
acisindan “memnun” olduklar: belirlenmistir. Ancak bununla birlikte, mesleginin her zaman
mesgul etmesi, yoneticilerin emrindeki Kisileri iyi yonetmesi, yaptiklari is karsiliginda aldiklari
ucret, terfi imkani, kendi fikir ve kanaatlerini rahatca kullanma, calisma sartlari, yaptigi is
karsiliginda takdir edilme yontinden “memnun olmadiklar1” saptanmistir. Derin (2007:118-
119) ¢alismasinda, saglik personelinin gelir diizeyi degiskenine gore, gelir diizeyini yiiksek
olarak algilayan saglik personelinin is doyum puam orta ve dusiik olarak algilayan saglik
personeline gore daha yiiksek bulunmustur. Topcu (2009:83-84) yapmis oldugu calismada
saglik personelinin yariya yakini ¢alisma ortamimdan memnun olmadigimi ve ¢alisma ortami
icin kurumun fiziki kosullarmin yeterli olmadigini belirtmistir. Yilmaz’in (2014:88-90)
¢aligmasinda ise, isimin toplumda saygin bir kisi olma sansi vermesi yoniinden, isimin
vicdanimla karar vermeme olanak saglamasi, baskalari igin bir seyler yapabilme
olanagina sahip olmak, is ortammdaki mesai arkadaslarinin birbiri ile anlagmalari, kendi
yeteneklerimi kullanarak bir seyler yapabilme sansmin verilmesi, isimi yaparken kendi
yontemlerimi kullanabilme sansin1 saglanmasi, yaptigim is karsihiginda duydugu basari hissisi
yoniinden tatmin olmus olduklar: gériilmistiir. Bu ¢alisma Yilmaz’in (2014) yapmis oldugu
calisma ile paralellik gostermektedir.

Bu aragtirmada, hastanede gérev yapan biiro memurlarimin is tatmin diizeyleri ve is tatminlerini
etkileyen faktorler incelenmistir. Calismanin sonunda memurlarin is tatmin diizeyinin
yiikseltilmesi igin yapilabilecek oneriler asagida belirtilmistir;

v/ Biiro memurlarinin ¢aligma ortaminin konforu hem psikolojik hem fizyolojik olarak
diizenlenmelidir.
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v/ Memurlarin kendilerini rahat ifade etmeleri saglanmali, genel g¢erceveyi asmadan,
kendini gelistirebilecek firsatlar verilmelidir.

v Kurumda c¢alisan memurlar ile yonetim arasinda iligkilerin daha iyi hale gelmesi igin
diizenli araliklarla memnuniyet anketleri yapilmalidir.

v Memurlarin, saglik kuruluslarinda hasta bireylere hizmet vermesine bagh olarak
yipranma pay1 g6z éniinde bulundurulup takviye destekler, calisma molalar: verilmelidir.

v/ Memurlarin galigma ortamlari kalite standartlarina uygun hale getirilmelidir.

v Memurlar saglik kurulugsunun doner sermaye gibi ek tcret imkanlarindan adil bir
sekilde yararlanmahdir.

v/ Caligtiklar1 kurumdan, tam bir is doyumu saglamak igin terfi imkani: olmali buna baglh
olarak en etkili motivasyon araci olan maas artisi ve yoneticilerin destegi hissedilir kilimmalidir.

Etik Kurallar: Bu calisma uluslararasi etik kurallara uygun olarak; Sivas Cumhuriyet
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Etik Kurulundan 24.05.2019 tarihinde izin alinmustir.

Anket uygulama izni; calismanin yapilabilmesi icin Sivas Cumhuriyet Universitesi Tip
Fakiiltesi Uygulama ve Arastirma Hastanesi Bashekimliginden 2 Temmuz 2019 tarihinde anket
uygulama izni alimmustir.

Ayrica bu calisma; 4th International Congress on Tourism, Economic and Business Science
October 20-22, 2021, Istanbul, Turkey kongresinde, sézlii sunum, 6zet bildiri ve tam metin yer
almistir.
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