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OZET

Bu arastirma, Saghk Bilimleri Universitesi Konya  Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nde gorev yapan Veri Girisi Hazirlik Hizmetleri personellerinin iletisim beceri
diizeylerini saptamak amaciyla yapilmustir. Iletisim beceri diizeyi konusunda Veri Girisi
Hazirlhik Hizmetleri personellerine yapilan ilk aragtirma olmasi nedeniyle bu ¢aligma dénem arz

etmektedir.

Arastirmada, Konya Egitim ve Arastirma Hastanesinde ¢alisan ve goniillii olarak
arastrmaya katilmayr kabul eden 195 Veri Girisi Hazirhlk Hizmetleri personeli érneklem
alinmustir. Katihmeilara “letisim Becerileri Olgegi” ve “Bilgi Formu” uygulanmistir. Elde
edilen veriler SPSS 22.0 programu ile degerlendirilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde sayi,
yuzdelik oran, ortalamalarin alinmasi, standart sapma, T-Testi, Anova, Man-Whitney U ve
Kruskal Whallis-H testleri kullanilmustir.

Anket verilerine gore Veri Girisi Hazirlik Hizmetleri personellerinin iletisim beceri
diizeylerini etkileyen degiskenler oldugu saptanmigtir. Medeni durum, mesleki deneyim ve
calisma biriminin iletisim becerileri diizeyini belirlemede 6nemli etkileri oldugu ortaya ¢ikmis
ve anlagilmistir. Saglik hizmetlerinde bu degiskenlerin géz 6niinde bulundurulmasinin hizmet

kalitesinin artmasina ve verimlilige olumlu katki saglayacagi diistiniilmektedir.
Anahtar kelimeler: Veri, veri girisi, iletisim, iletisim becerileri, egitim.

DETERMINING THE COMMUNICATION SKiLL LEVELS AND RELATED
VARIABLES OF THE DATA ENTRY PREPARATION SERVICES STAFF
WORKING iN THE TERTIARY HOSPIiTAL

ABSTRACT

This study was carried out to determine the communication skill levels of Data Entry
Preparation Services staff working at the Health Sciences University Konya Training and
Research Hospital. This study is important as it is the first research on Data Entry Prep

Services staff on Communication Skill level. In the research, the participants were applied face
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to face and questionnaire technique. In the study, 195 Data Entry Preparation Services

personnel working in Konya training and research hospital and who voluntarily agreed to
participate in the research were sampled. "Communication Skills Scale” and "Information
Form™ were applied to the participants. The data obtained were evaluated with the Spss 22.0
program. In evaluating the data, number, percentage ratio, averaging, standard deviation, T-
test, Anova, Man-Whitney U and Kruskal Whallis-H tests were used. According to the survey
data, it has been determined that there are variables that affect the communication skill levels
of the Data Entry Preparation Services staff. It has been revealed and understood that marital
status, professional experience and working unit have important effects on determining the
level of communication skills. It is thought that considering these variables in health services

will contribute positively to service quality and efficiency.
Keywords: Data, data entry, communication, communication skills, education.
1.GIRIS

SozIi ya da sozsiiz iliski kurmayi saglayan iletisim, canlilar arasinda anlamak
ve anlasilmak i¢in bir KOprii mahiyetindedir. Iletisim, canhlar i¢in uyumak, dinlenmek,
beslenmek gibi vazgegilmez temel bir ihtiyagtir. Iletisim; insanmn kendini ve evreni
tamimlamasi, ifade edebilmesi ve diger insanlar1 anlamasi ve onlarla diyalog
gelistirebilmesi icin kullandig1 bir vasita veya bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir
(Oriicii & Kivrak, 2013, s. 1).

Dogru iletisim sadece kendini dogru ifade etmek degil aynm1 zamanda
karsidakini de dogru anlayabilmektir. Insan hayati, ¢ogunlukla diger insanlar ile
anlama ve anlasilma iizerine kurdugu iletisimle var olmakta ve siirmektedir. Sevgi,
saygi, anlayis, hosgorii, anlama ve anlasilma temelinde bir iletisim saglamanin yolu da
sadece kendimizin degil, karsimizdakinin de fikir, diisiince ve inanglarini
anlayabilmek, hissedebilmek ve dogru doniitler vermekle miimkiindiir. Bu basarildigi
oranda insanlarin iliskileri stirmekte, mutluluklar1 ve memnuniyetleri artmaktadir
(Arslan, 2016, s.52).

Iletisim siirecinde bulunan insanlarin iletisim hakkinda sahip oldukar: bilgi ve
beceri diizeyi mutluluk ve memnuniyet olusturmada énemli bir etkendir. insanlarm
iletisim hakkinda sahip oldugu bilgi ve beceri diizeyi, iletisimin niteligini etkileyen
faktorlerden birisidir.

Insan, yasaminda egitimden sanata kadar her alanda iletisim becerilerine
ihtiyag duymaktadir. Is hayati da bu alanlardan birisidir. Is hayatinda dogru iletisim
becerilerine sahip olmak, kendini dogru sozciiklerle ifade etmek, karsidakini dogru

anlamak is yasaminda mutluluk ve doyum saglayan 6nemli araglardan biridir (Toy,
2007, s.1).
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Veri Girigsi Hazirlik Hizmetleri mesleginin en énemli 6znesi insandir. Calisma
ortaminda hastalarla ve diger ¢alisma arkadaslariyla siirekli iletisim icerisinde olmak
zorundadirlar. Bu nedenle iletisim becerilerinde bilgi sahibi olmalar1 6nem arz
etmektedir. Personelin saglikli iletisim kurabilmesi, hastalarin aldiklar1 hizmetlerden
memnun olma derecesini belirlemektedir.  Iletisimin  dogru bir sekilde
gerceklesmemesi hastalarm aldiklar1 hizmetten kusku duymalarina neden olmaktadir
(Ozgakir, 2002, s. 185).

Hasta memnuniyeti, saglik kuruluslarinin 6nem verdikleri temel konularin
basinda gelmektedir. Bu gorevin iyi bir sekilde yerine getirilmesinde Veri Girisi
Hazirlik Hizmetleri personelinin iletisim beceri diizeyi etkili olmaktadir. Personelin
hasta memnuniyeti yaninda, hasta ve yakimlarmin kendilerini glivende hissetmeleri
icin de gereken islup, dil ve yapici iletisimsel gabayi gostermeleri gerekmektedir
(Kaya ve arkadaslari, 2017, s.63). Personelin yapicit bir iletisim iginde olmasi,
onyargili olmamasi, hastalara empati kurarak yaklasmasi meslegin temel misyonlari
arasinda siralanabilir (Baser & Kalaci, 2014: 5.106).

Saghk kuruluslarmin hizmet kalitesinin artmasinda saglik ¢alisanlariin
onemi blydktlr. Bazi hastalarm olumsuz tavirlar1 hastanelerde kriz ortami
olusturmaktadir. Bu krizin ¢6ziiliip, sorunun ortadan kalkmasinda iletisim beceri
dizeyi yiiksek olan ¢alisanlara énemli bir gorev diismektedir (Akdag, 2005). Veri
Girisi Hazirlik Hizmetleri departmani gorevlileri bu manada hastanelerde anahtar bir
rol Gstlenmektedir.

2. YONTEM

Kesitsel olarak planlanan bu ¢alismanin evrenini, Saglik Bilimleri Universitesi
Konya Egitim ve Arastirma Hastanesi’nde en az bir y1l gorev yapmakta olan (birim
ayirt etmeksizin), ¢alismaya goniilli olarak katilmayi kabul eden, 195 Veri Girisi
Hazirlik Hizmetleri personeli olusturmaktadir. Calismaya katilmayi kabul etmeyen
personel ¢alisma dis1 birakilmistir.

Arastirma i¢in Konya Egitim ve Arastrma Hastanesi’ndeki TUEK’ten (Tipta
Uzmanlik Egitim Kurulu) 24-02 nolu Kararla yazili izin alinmis, katilimcilardan da
sozel izin almmistir. Arastirmada kullanilan anket formu, Ersanli ve Celik (1998)
tarafindan hazirlanan iletisim beceri diizeyi 6l¢ceginden olugmaktadir. Yanilma diizeyi
olarak p<0.05 degeri goz onilinde bulundurulmustur. Bu degerden kii¢lik p degerleri
istatistiksel olarak anlamli kabul edilmistir.

Verilerin elde edilmesi i¢in hazirlanan anket iki boliimden olusmaktadir. Anketin
birinci bolimi sosyo-demografik dzellikleri kapsayan 11 maddeden, ikinci bolimi ise

iletisim beceri diizeyini kapsayan 45 maddeden olusmaktadir. Anket uygulamasi

2019 Nisan-Eyliil arasinda yapilmustir.
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Verinin analizi bilgisayar ortaminda gerceklesmistir. Verilerin dagiliminda,
standart sapma, aritmetik ortalama, maksimum, minimum ve ylzde parametreleri
kullanilmugtir. Verilerin normal dagilima uygunlugu Tek Orneklem Kolmogorov-
Smirnov Testi ile test edilmis ve anlamlilik degerleri 0,05’den kiigiik olan gruplar igin,
ileri diizey analizlerde parametrik olmayan testler ve 0,05’den biiyiik olan gruplar i¢in
ise parametrik testler yapilmistir. Parametrik olmayan testlerden iki bagimsiz
degisken i¢cin Mann- Whitney-U testi, ikiden fazla bagimsiz degisken i¢in Kruskal-
Wallis testi, parametrik testlerde ise iki bagimsiz test igin T-Testi, ikiden fazla
bagimsiz degisken i¢in Anova Testi kullanilmistir. Arastirmada istatistiksel anlamlilik

diizeyi p<0.05 olarak kabul edilmistir.

2.1. iletisim Beceri Olgegi

Ersanli ve Celik (1998) tarafindan gelistirilen genel, duygusal, zihinsel ve
davranigsal iletisim beceri Olgegidir. Genel iletisim beceri Olgegi 45 madde, alt
boyutlar1 olan duygusal, zihinsel, davranigsal iletisim becerileri ise 15 maddeden

olusmaktadir.

Zihinsel iletisim beceri 6l¢egi, 1,3,6,12,15,17,18,20,24,28,30,33,37,43,45
Duygusal iletisim beceri dl¢egi, 5,9,11,26,27,29,31,34,35,36,38,39,40,42,44

Davranigsal iletisim beceri 6l¢egi, 2,4,7,8,10,13,14,16,19,21,22,23,25,32,41 rakamlari
ile tasnif edilmistir.

Maddeler “her zaman (5), genellikle (4), bazen (3), nadiren (2), higbir zaman
(1) olarak yanitlanmaktadir. Olgegin genelinden almabilecek en yiiksek puan 225, en
diisiik puan ise 45°tir. Olgegin her bir alt boyutundan almmabilecek en yiiksek puan 75,
en diisiik puan ise 15°tir. Hangi alt 6l¢ekteki puan biiylik ise, bireyin iletisim becerisi
acisindan o alt boyutta daha iyi oldugu sdylenebilmektedir. Olgegin Cronbach Alpha
katsayisi, .72°dir. Bu ¢alismada, genel, zihinsel, duygusal, davranigsal Cronbach Alpha
katsayilar1 sirastyla .83, .70, .73’tiir. I¢ tutarlilik acisindan giivenirliginin yeterli

diizeyde oldugu soylenebilir.

2.2. istatistiksel Analiz

Istatistiksel analiz, anketlerden elde edilen datalara gore, say, yiizde, ortalama,
standart sapma, T-testi, Anova, Man-Whitney U ve Kruskal-Whallis-H, Cronbach’s
Alfa testleri kullanilarak degerlendirilmistir.
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3. BULGULAR

Bu bolimde arastirmanin bulgu ve yorumlarma yer verilmistir.
Tablo-1: Orneklem Grubunun Sosyo-Demografik Ozelliklere Gore Dagilim
Tablo-1’e gore ankete katilanlarin %68.2°sini kadinlar, %31.8°ini erkekler

CiNSIYET N %  ORTALAMA SS
KADIN 133 68,2 1,32 ., 467
ERKEK 62 31,8

MEDENi DURUM
EVLI 142 72,8 1,27 .,446
BEKAR 53 27,2
YASINIZ
35 VE ALTI 115 59,0 1,41 .,493
36 VE USTU 80 41,0

TIBBi SEKRETERLIK MEZUNIYETi
EVET 50 25,6 1,74 .,438
HAYIR 145 74,4
iLETiSIM EGIiTiMi ALMA
EVET 192 98,5 1,02 ,123
HAYIR 3 1,5
iS MEMNUNIYETI
EVET 176 90,3 1,10 .,297
HAYIR 19 9,7 .,297
CALISMA SiSTEMi
MESAI 118 60,5 1,49 .,661
MESAI+NOBET 59 30,3

VARDIYA(08.00-17 CALISMA SAATINi 18 9,2

BASKA BiR SAATTE CALISILMASI
MESLEK SECiMi

iSTEYEREK 132 67,7 1,46 .,719
TESADUFEN 37 19,0
MECBURIYET 26 13,3
MEZUNIYET DURUMU
LiSE 57 29,2 1,99 .,760
ONLISANS 83 46,6
LISANS VE USTU 55 28,2
MESLEKi DENEYIM
1-5YIL 33 16,9 2,29 .,807
5-10 YIL 82 42,1
10-15 YIL 70 35,9
15-20 YIL 10 51
CALISTIGI BiRiM
POLIKLINiK 123 63,1 1,87 1,333
KAT 23 11,8
LABARATUVAR VE GORUNTULEME 17 8,7
AMELIYATHANE 16 8,2
ACIL SERVIS 16 8,2
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olusturmaktadir. 195 kisiden olusan orneklemin %27.2 ‘si bekar, %72.8’1 evlidir.
Yaslar1 36 ve iistii olanlar % 41.0; 35 ve alt1 olanlar % 59.0°dwr. Katilimcilarin %
29.2°si lise, % 42.6’s1 On lisans ,%28.2 ‘si lisans ve izeri egitim diizeyindeki
kigilerden olusmaktadir. Ayrica bu kisilerde Tibbi Sekreterlik bolimd mezunu
olmayanlarin sayis1 %74.4 tir.

Katilimcilarin mesleki deneyimleri incelendiginde, 1-5 yil aras1 %16.9, 5-10 yil
aras1 %42.1, 10-15 yil aras1 %35.9, 15-20 yil aras1 %5.1 hizmet sirelerine sahiptirler.
Katilimeilarm  %63.1°1 polikliniklerde, %11.8’i katlarda, %38.7’si laboratuar ve
goriintiilemede, %38.2’sinin ameliyathanede, %8.2’si de acil serviste c¢aligmaktadir.
Veri Girisi Hazirlik Hizmetleri personelinin %67.7’si isteyerek, %19.0’1 tesadiifen,
%13.3’ti mecburiyetten bu meslegi yaptiklarini belirtmislerdir. Calisma saatlerinin
%30.3’tinde mesai+ndbet, %60.5’inde mesai, %9.2‘sinde vardiya (08.00-17.00 disinda

bir saatte ¢alisilmasi) seklinde oldugu goriilmiis ve anlasilmistir.

Tablo-2: Orneklem Grubunun iletisim Beceri Puanlan

ILETiSIM N En Diisiik En Yiiksek  Ortalama Standart
BECERILERI Sapma
ZIHINSEL 195 41 74 58,00 5,880
ILETiSIM
BECERILERI
DUYGUSAL 195 33 71 59,00 6,630
ILETiSIM
BECERILERI
DAVRANISSAL 195 48 75 63,00 5,551
ILETiSIM
BECERILERI
GENEL iLETiSIM 195 124 214 180,00 15,527
BECERILERI

Tablo-2°de Veri Girisi Hazirlik Hizmetleri personelinin Genel iletisim beceri
puan 179,68+15,527, en yuksek puani 214, en diisiik puan1 124’tiir. Alt boyutlarda
ise Zihinsel iletisim beceri puani 58,00+5,880, Duygusal iletisim beceri puanit 59,00
16,630, Davranigsal iletisim beceri puani1 63,00 5,551 seklinde alt puan ortalamalari
mevcuttur.
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Tablo-3: Orneklem Grubunun Cinsiyet, Medeni Durum, Yas, Iletisim Egitimi
Alma,Tibbi Sekreterlik Mezunu Olma, Is Memnuniyeti Degiskenlerine Gore
Genel iletisim Becerileri T-Testi Sonuclar

Uluslararast Anadolu Sosyal Bilimler Dergisi, y1l: 2020, cilt: 4, sayi: 1

GENEL iLETiSIM CINSIYET N ORTALAMA SD t P
BECERILERI
KADIN 133 3,9948 0,31464 0,539 .,061
ERKEK 62 3,9667 0,38795
GENEL ILETiSIM MEDENI ORTALAMA SD P
BECERILERI DURUM
EVLI 142 3,9689 0,32300 .,168
1,148
BEKAR 43 4,0314 0,37776
GENEL ILETiSIM YAS ORTALAMA SD P
BECERILERI
35 VE ALTI 115  4,0010 0,34422 0,745 122
36 VE USTU 80 3,9642 0,33206
GENEL ILETiSIM TIBBi SEKRETERLIK ORTALAMA SD P
BECERILERI MEZUNU OLMA
EVET 50 4,0231 0,35165 0,901 .,388
HAYIR 3,973 0,
145 0 33468
GENEL ILETISIM ILETISIM EGITIMI ORTALAMA SD P
BECERILERI ALMA
EVET 192 3,9838 0,33689 0,682 .,280
3
HAYIR 4,1185 0,52509
GENEL iLETiSIM iS MEMNUNIYETI ORTALAMA SD P
BECERILERI
EVET 176  3,9918 0,33937 0,742 ., 782
HAYIR 19 3,9310 0,33855
*P<0,05

Tablo-3 incelendiginde, Veri Girisi Hazirlik Hizmetleri personelinin cinsiyet,
medeni durum, yas, tibbi sekreterlik mezunu olma, iletisim egitimi alma, is

Sayi: 1

\

Yil: 2029

Sayfa 43




Uluslararasi AHZ d 0] U Sosyal Bilimler Dergisi

[(@kademik, hakemli, indexli dergi)]

memnuniyeti degiskenlerine

Tablo-4 Orneklem Grubunun
Durumu, Cahstig1

gore genel iletisim becerileri T Testi ortalamalari
acisindan anlamli bir farklilik olmadigi goriilmektedir.

Cahsma Sistemi, Meslek Secimi, Mezuniyet
Birim Degiskenlerine Gore Genel Iletisim Becerileri Tek
Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonucglan

W ocit: 4 Y

Sayi: 1

Yil: 2ozy

GENEL VARYANS ANALIZi KT SD 0] F P
ILETiSIM
BECERILERI
GCALISMA Gruplar arasi .,049 2 ,024 811
SISTEMI ,210
Gruplar igi 22.234 193
,116
MESLEK Gruplar arasi .,458 2 ,229 2,014 .,136
SECIMI
Gruplar igi 21,824 192 ,114
MEZUNIYET Gruplararasi  .,220 2 ,110 957 ,-386
DURUMU
Gruplar igi 22,062 192 ,115
MESLEKI Gruplar arasi 1519,334 3 506,44 2,138 .97
DENEYiM 5
Gruplar igi 45251,312 191 236,91
8
CALISMA Gruplar arasi 1,105 4 .,276 2,480 .,045
BiRIMI
Gruplar igi 21,177 190 ,111
N X STD
POLIKLINIK 123 4,0327 .,31815
LABARATUV 17 3,9399 .,41207
AR VE
GORUNTULE
ME
AMELIYATHA 16 3,7847 .,35590
NE
ACIL SERVIS 16 ,8883 38507
KAT 23 3,9768 .,30050
*P<0,05
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Tablo-4’te, Veri Girisi Hazirlik Hizmetleri personelinin  ¢aligma sistemi,
meslek secimi, mezuniyet durumu, mesleki deneyim degiskenlerine gore genel
iletisim becerileri puan ortalamasi agisindan istatistiksel bir farklilik gorilmemektedir.
Fakat  c¢alisma birimi incelendiginde istatistiksel agidan anlamli bir farklilik
goriilmektedir. Poliklinik biriminde c¢alisanlarin genel iletisim beceri diizeyi diger

birimlerde ¢alisanlardan ytiksektir.

Tablo-5 Orneklem Grubunun Cinsiyet, Medeni Durum, Yas, Tibbi Sekreterlik
Mezunu Olma, iletisim Egitimi Alma,is Memnuniyeti Duygusal,Zihinsel Ve
Davramssal Alt Boyutlar iletisim Becerileri Mann-Whitney-U Testi Sonuglar

CINSIYET DUYGUSAL ZIHINSEL DAVRANISSAL
KADIN 96,16 98,27 100,35
ERKEK 101,94 97,11 92,97

MEDENI DURUM

P:0,505/U:3878,500

P:0,921/U:4086,500

P:0,394/U:3811,000

EVLI 97,93 95,14 92,50
BEKAR 98,18 105,67 112,75
P:0,978/U:3878,500  P:0,245/U:3356,500  P:0,026/U:2981,500
YAS
35 VE ALTI 98,89 98,75 99,83
36 VE USTU 96,72 96,92 95,38

TIBBi SEKRETERLIK
MEZUNU OLMA

P:0,791/U:4497,500

P:0,823/U:4513,500

P:0,587/U:4390,000

EVET 105,12 102,82 106,85
HAYIR 95,54 96,34 94,95
P:0,300/U:3269,000  P:0,483/U:3384,000  P:0,198/U:3182,500
ILETISIM EGITIMI
ALMA
EVET 97,73 98,11 97,90
HAYIR 115,17 90,83 104,50

iS MEMNUNIYETI

P:0,595/U:236,500

P:0,824/U:266,500

P:0,840/U:268,500

EVET 99,16 99,88 98,71
HAYIR 87,00 80,61 91,39
P:0,370/U:1463,000 P:0,156/1341,500 P:0,591/U:1546,500
*P<0,05
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Tablo-5’te  Veri Girisi Hazirlik Hizmetleri personelinin cinsiyet, yas, tibbi
sekreterlik mezunu olma, iletigim egitimi alma, i3 memnuniyeti degiskenlerine gore
iletisim becerileri puan ortalamalar1 incelendiginde istatistiksel agidan anlamli bir
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farkliik gorulmemektedir. Medeni

durum degiskeni incelendiginde istatistiksel

acidan bekarlarim iletisim beceri diizeyi anlamli bir farklilik gostermektedir.

Tablo-6: Orneklem Grubunun Cahsma Sistemi, Meslek Secimi, Mezuniyet
Durumu, Mesleki Deneyim, Cahstig1 Birim Duygusal, Zihinsel Ve Davramssal
Tletisim Becerileri Kruskal-Wallis H Testi Sonuclan

CALISMA
SISTEMi

MESAI
MESAI+NOBET
VARDIYA

MESLEK SECiMI
ISTEYEREK
TESADUFEN
MECBURIYET

MEZUNIYET
DURUMU
LISE
ONLISANS
LISAN VE USTU

MESLEKiI DENEYiM

DUYGUSAL

97,81
99,18
95,36

P:0,967/ X :0,067

101,90
87,23
93,52

P:0,341/ X :2,150

106,96
94,15
94,53

P:0,361/ X :4,334

ZIHINSEL

98,85
94,35
97,35

P:0,829 / X :0,376

103,19
89,91
83,19

P:0,159 / X :3,681

104,34
99,23
89,56

P:0,368 / X :1,997

DAVRANISSAL

96,45
101,62
96,28

P:0,840 / X :0,349

103,69
83,69
89,46

P:0,115/ X :4,334

104,83
99,78
88,23

P:0,276 / X 2,577

1-5 YIL 70,53 86,98 84,33
5-10 YIL 102,84 102,99 101,23
10-15 YIL 106,71 99,39 103,08
15-20 YIL 87,95 83,70 81,05
P:0,015 / X :10,444  P:0,458 / X :2,594  P:0,297/ X :3,687
CALISTIGI BIRIM
POLIKLINIK 105,79 106,05 104,92
LABARATUVAR VE 86,35 84,65 95,65
GORUNTULEME
AMELIYATHANE 73,38 74,38 56,84
ACIL SERVIS 90,28 67,78 93,06
KAT 87,43 102,28 94,80
P:0,123/X :7,246  P:0,026 /X :11,024  P:0,031/ X :10,623
*P<0,05
Tablo-6’da  Veri Girisi Hazirlik Hizmetleri personelinin ¢alisma sistemi,

meslek se¢imi, mezuniyet durumu degiskenlerine gore iletisim becerileri

puan

ortalamalar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik gorilmemektedir.
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Mesleki deneyim ve calisilan birim degiskeni incelendiginde 10- 15 yil arasi
deneyime sahip olanlar ve poliklinik biriminde ¢alisanlar arasinda istatistiksel agidan

anlamli bir farklilik gostermedigi goriilmiis ve anlasilmistir.

4. TARTISMA

Veri Girisi Hazirlik Hizmetleri personeli saglik calisanlarinm bir grubunu
olugturmaktadir. Daha 6nceki adi Tibbi Sekreterlik, giincel ad1 Veri Girisi Hazirlik
Hizmetleri olan bu grup, hastalarm her tiirlii kayit kabul islemlerini yapan birimdir.
Hastalarin ve hasta yakinlarinin hastanelere basvurduklarinda ilk karsilastiklar:
calisan grubudur. Veri girisi hazirlik hizmetleri personelinin dogru iletisim kurmalar1
hem hasta memnuniyetine hem de bu meslegin toplumda farkindaliginin artmasina
onemli bir katki saglayacaktir. Veri Girisi Hazirlik Hizmetleri personelinin iletigim
beceri dizeylerinin belirlenmesi ve bu dogrultuda eksiklerinin giderilmesi igin
calismalarin yapilmasi, iletisim beceri diizeylerini artrmaya yonelik egitim
programlarinim gelistirilmesi agisindan énemli bir adimdir. iletisim beceri diizeylerinin
artmasi; kisileraras1 ve gruplar arasi iligkilerin gelistirilmesinde, gorevlerin verimli
sekilde yerine getirilmesinde, kurumda gii¢lii bir haberlesme agmimn olusturulmasinda
katkis1 yadsmamaz bir etkendir. Kaliteli iletisim saglik kuruluslarinda verilen
hizmetlerin kalitesini de artrmaktadir.

Bu arastirma ile Saghk Bilimleri Konya Egitim ve Arastirma Hastanesinde
gorev yapan Veri Girisi Hazirlik Hizmetleri personeline iletisim becerileri 6lgegi ilk
kez uygulanmistir. Personele uygulanan anketler ile iletisim becerileri diizeyleri ile
cinsiyet, yas, medeni durum, tibbi sekreterlik mezunu olma, iletisim egitimi alma, is
memnuniyeti, ¢calisma sistemi, meslek se¢cimi, mezuniyet durumu, ¢alisma birimi gibi
degiskenler arasindaki iliski anlasilmaya ve yorumlanmaya ¢alisgilmistir. Tablo-2 ‘de
personelin genel iletisim puan ortalamalar1 (180.00), zihinsel iletisim puan
ortalamalar1 (58.00), duygusal iletisim puan ortalamalar1 (59.00), davranigsal iletisim
puan ortalamalar1 (63.00) ayr1 ayr1 hesaplanmigtir. Elde edilen sonuglar, Veri Girisi
Hazirlik Hizmetleri personelinin iletisim beceri dlgegi puan ortalamalarmin yiiksek
oldugunu gostermektedir. Personelin iletisim becerileri yiiksek olmasina ragmen
birbirinden farkli arastirmalarinda gosterdigi gibi gelistirilmeye muhtag taraflari
bulunmaktadir. Bu konuda (Ak¢am, Kanbay, & Isik, 2019, s. 85), (Ocak & Ersen,
2015, s. 10), (Cetinkaya, 2011, s. 148), (Piji Kuglk, 2012, s. 10), (Yilmaz, Yoncalik,
& Cimen, 2010, s. 148) gibi arastirmacilarin ortaya koydugu arastirmalar bu goriisii
desteklemektedir.

Personelin genel iletisim, duygusal, zihinsel, davranigsal iletisim beceri
dizeyleri Tablo-3 ve Tablo-5’teki cinsiyet, medeni durum, yas, tibbi sekreterlik
mezunu olma, i memnuniyeti, iletisim egitimi alma degiskenlerine gore incelenmistir.
Cinsiyete bakildiginda genel iletisim ortalamalari kadmnlarm 3.9984, erkeklerin
3.9667, duygusal iletisim ortalamalar1 kadmnlarin 96.16,erkeklerin 101.94, zihinsel
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iletisim ortalamalar1 kadinlarin  98.27, erkeklerin 97.11, davranigsal iletisim
ortalamalar1 kadnlarin 100.35,erkeklerin 92.97°dir. Bulgular cinsiyetin, iletisim beceri
dizeyini etkilemedigini ortaya koymaktadir. Erkek ve kadinlarin farkli 6zellikler
barindirdiklar: bilinmektedir. Kadin—kadin ile kadm-erkek ile iletisim kurarken bile
farklilagsmalar gozlenmektedir. Bunun nedeninin toplumsal cinsiyet rolleri oldugu
ifade edilebilir.

Kadinlarin erkeklere gore genellikle kendilerini daha acik ve net bir sekilde
ifade ettikleri, sosyal yasamda daha kibar, yapici, iliml, sevecen bir iletisim dili
kullandiklar1 bilinmektedir (Yildirim, 2005, s. 233; Giilbahge, 2010, s.10; Bingdl ve
Demir, 2011, s. 156).

Medeni durumla genel iletisim, duygusal, zihinsel ve davranigsal iletisim
becerileri arasindaki istatistiksel farklilik, sadece davranigsal iletisim becerilerinde
goriilmiistiir. Bekar personelin iletisim beceri diizeyleri evlilere gére daha yiiksek
bulunmustur. Bozkurt ve Bulut (2004, s. 6) tarafindan yapilan bir arasgtrmada da
medeni durumun iletisim beceri diizeyini etkilemedigi sonucuna varilmistir.

Yas agisindan incelendiginde genel, duygusal, zihinsel, davranigsal iletisim
becerileri arasinda istatistiksel acidan bir farklilik bulunmamaktadir. Bu durum
katilimcilarin yas ortalamalarmin birbirine yakin olmasmdan kaynaklanmaktadir
(GoOrmiis ve arkadaslari, 2013, s.125).

Tibbi sekreterlik bolUmU mezunu olma iletisim becerilerini etkilememektedir.
Literatiirde tibbi sekreterlik boliimii mezunu olmanin iletisimi etkiledigi yoniinde
calisma bulunamamistir. Bunun yaninda tibbi sekreterlik bolimi mezunu olmak is
memnuniyetini etkilemektedir (Eryilmaz ve arkadaslari, 2018).

Aragtirmada iletisim egitimi almanmn iletisim beceri diizeyini etkilemedigi
sonucu ¢ikmustir. Iletisim gelistirme egitimlerinin niteliginin arttirilmas1 ve siirekli
hale getirilmesinin iletisim beceri diizeyini yiikseltecegi diisiiniilmektedir (Korkut,
2005, s. 147).

Personelin is memnuniyeti ile genel iletisim, duygusal, zihinsel, davranigsal
iletisim becerileri arasinda istatistiksel agidan farklilik bulunmamistir. Is memnuniyeti
ortalamasinin pozitif yonde oldugu goriilmiistir. Bu durum istatistiksel agidan is
memnuniyeti yuksek olan personelin iletisim beceri diizeylerinin de yiiksek olacagi
sonucunu ortaya ¢ikarmamaktadir. Fakat is tatmini yiiksek olan kisilerin iletisim
becerilerinin daha ylksek olacagi beklenmektedir (Soysal ve arkadaslari, 2017, s.251;
Atasay ve Yildiz, 2018, s.47).

Tablo-4 ve Tablo-6 sonuglarima gore ¢alisma sistemi, meslek se¢imi, mesleki
deneyim, mezuniyet durumu, ¢alisma birimi ile genel iletisim, duygusal, zihinsel ve
davranigsal iletigim becerileri arasinda istatistiksel agidan farkli sonuglar oldugu
gorulmektedir. Mesleki deneyimle duygusal iletisim becerileri, c¢alisilan birim ile
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genel iletisim, zihinsel ve davranigsal iletisim becerileri arasinda istatistiksel agidan
farklilik bulunmaktadir.

Isteyerek, tesadiifen veya diger nedenlere bagl olarak yapilan is se¢imi iletisim
beceri diizeyini etkilememektedir. Iletisim beceri diizeyleri ile ilgili yapilan birgok
aragtirma bu sonucu desteklemektedir (Sala ve arkadaslari, 2009, s.20).

Meslek deneyimi 10-15 yil arasinda olan personelin, 1-5, 5-10 ve 15-20 yil
arasi mesleki deneyime sahip olanlara gore iletisim becerileri daha yuksek
bulunmustur. Deneyimin artmasi personelin daha fazla tecribe kazanmasi sonucu
daha iyi bir iletisime kurmaya katki sunmaktadir (Simsek & Bakir, 2019, s. 112).

Bu arastrmada mezuniyet durumunun iletisim beceri diizeyini etkilemedigi
seklinde bir veriye ulasilsa da diger kaynaklarda tersi veriler bulunmustur (Ogan &
Akar Sahing6z, 2018, s. 99).

Poliklinikte ¢alisan Veri Girisi Hazirlik Hizmetleri personelinin iletisim beceri
diizeyleri diger birimlerde (laboratuar ve goriintiileme, ameliyathane, acil servis, kat)
calisan personelden daha yiiksek bulunmustur. Bunun sebebinin polikliniklerin
ayaktan hastalara hizmet vermeleri oldugu diisiiniilmektedir (Kumcagiz, Y1lmaz, Balc1
Celik, & Aydin Avci, 2011, s. 54).

5. SONUC

Veri Girisi Hazirlik Hizmetleri personeline yonelik yapilan bu arastirmanin
memnuniyet ve hizmet kalitesinin artirilmasi hususunda onemli bir etken olacagi
diistiniilmektedir. Veri girisi hazirlik hizmetleri ile ilgili hizmet i¢i egitimlerin
siiresinin arttirilarak devam etmesi onem arz etmektedir. Etkili iletisim ne kadar iyi
yapilirsa sorun ¢oziimii de o kadar kolay olmaktadir. Sadece hastalarla degil, kendi
aralarinda ve kurum i¢inde de yasanabilecek problemlere daha yapici yaklasmalari
acisindan onemlidir. Kriz aninda giiglii ve rehberlik eden bir iletisim dili ile bir¢ok
sorun kolaylikla ¢6ziime kavusabilir. Bu nedenle Veri Girisi Hazirlik Hizmetleri
personelinin  iletisim becerileri konusunda daha iyi bir egitime sahip olmalari
gerekmektedir. Bu dogrultuda personele  diizenli araliklarla iletisim becerileri
egitiminin  verilmesi ve yayginlastirilmasi, kongre, sempozyum gibi bilimsel
toplantilara, sosyal ve kiiltiirel etkinliklere katilimi desteklenmesi Onerilmektedir.
Okullarda da bu derslerin verilmesi gerekmektedir. Aslinda kategorik ayrim yapmadan
tlim bireylerin iletisim konusunda uzman destegi almas1 gerektigi kanaatindeyiz.
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