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Acil Servis Calisanlari Memnuniyet Duzeyleri

Satisfaction Levels Of Emergency Department Staff

OZET

Amag: Bu calisma Bolu izzet Baysal Devlet Hastanesi acil servislerinde gorev yapan saglk
¢alisanlarinin memnuniyet dizeylerini belirlemek ve bu anketin ¢alisan memnuniyetini
gostermedeki basarisini arastirmaktir.

Gereg ve Yéntem: Bolu izzet Baysal Devlet Hastanesi Eriskin Acil Servisinde 6-15 Agustos
20009 tarihleri arasinda calisan ve anketi doldurmayi kabul eden 47 calisan calismaya dahil
edilmistir.

Bulgular: Calismaya katilanlarin cogunlugunu hemsireler olusturdu (%34). Calisanlarin %68’i
calisan sayisinin yetersiz oldugunu ve %53.2’si haftalik mesai siiresinden daha fazla
calistiklarini, %72.3’0 hastanede insan kaynaklarinin etkin kullanildigini belirtmistir.
Calisanlarin % 59.6 ‘si hastane idaresi tarafindan ddullendirilmedigini, %89.4°li son 6 ay icinde
herhangi bir fiziksel saldirtya ugramadigini ve %85.1°i calistiklari birimde givenlik énlemi
alindigini ama yetersiz oldugunu belirtti.

Sonugclar: Duzenli araliklarla anketler yapilarak acil servis ¢alisanlarinin ¢alisma kosullart,
calisma mekanlari ile ilgili gorts ve dnerilerinin alinmasi farkli tespitler elde edilebilmesini ve
erken donemde miidahale edilerek iyilestirmeler yapilabilmesini saglayacaktir. Buda kurum
basarisinin ve hasta memnuniyetinin artmasina katkida bulunacaktir.

Anahtar Kelimeler: Calisan Memnuniyeti, Acil Servis, Acil Servis idaresi

ABSTRACT

Aim: This study was performed to determine the satisfaction levels of health care workers who
work in emergency department of 1zzet Baysal Bolu State Hospital and to investigate whether
this survey is adequate to demonstarte employee satisfaction levels.

Material and Methods: Fourty seven individuals included to the study who has worked in
emergency department of Bolu Izzet baysal state hospital between 6th-15th of August in 2009.
Results: Most of the study group were consisted of nurses. (%34). 68% of participants think
that employers are out of number, %53,2 of them think that they work more than weekly working
time, and 72,3% of them stated that human resources are efficiently used in the hospital. 59,6%
of the workers said that they have not been rewarded by the hospital administration. 89.4% of
them stated that they have not been physically assaulted in last six months and 85.1% complaint
of inadequate safety measures in working place.

Conclusion: It would be useful making surveys among emergency department staff at regular
intervals to make early interventions. This will also contribute to increased patient satisfaction
and corporate success.

Key words: Staff Satisfaction, Emergency Department, Emergency Management

GIRIS

Acil servisler hastanelerin nemli hasta kabul yerlerinden birisidir. Ozellikle dogru ve zamaninda
yaptlan tibbi miidahale hayat kurtarmakta, en kiiciik gecikme ise telafisi mimkin olmayan
sonuclara yol acabilmektedir. Bu nedenle acil miidahalelerin yapildigi acil servislerin en iyi
sartlarda hizmet vermesi biylk 6nem tasimaktadir (1). Fiziki yapi, ekipman ve malzeme
bulunabilirliginin yani sira calisan personelin memnuniyet durumu da acil servislerin etkin ve
verimli ¢alismasi agisindan énemlidir.

Hastanelerin kalite belgelendirilmesinde personel memnuniyeti oldukca 6nemli bir parametre
olarak kabul edilmektedir. i¢ misteri olarak da kabul edilen hastane personelinin yaptigi isten,
hasta ve yakinlari ile diger calisma arkadaslariyla olan iliskilerinden memnun olmasi ¢ok
6nemlidir. Calisma sirasinda her bir calisan digerini memnun edilmesi gereken bir i¢ misteri
gibi gorebilirse is ortaminda karsilikli calisan memnuniyeti kendiliginden dogabilecektir. is
yerindeki insan iliskileri her gecen giin daha da énem kazanmakta, mesleki memnuniyetin
olusmasinin 6tesinde kisinin mutlulugu ile de direkt iliskili gériilmektedir (2).
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Saghkl isleyis icin hasta odakli olmak kadar isguicti de 6nemli bir
husus olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hastanelerin kaynaklari
arasinda en biyuk payda hi¢ kuskusuz isguctni olusturan
cahisanlara aittir. Calisanlarin davranislari, kurum ici etkilesimleri
ve calisma pratiklerinin  tamami kurum performansini
belirlemektedir. Kurumsal basarilar aslinda personel yénetimi ve
dolayisiyla da ¢alisan memnuniyeti ile dogrudan iliskilidir.

Biz bu ¢alismada; is sagligi ve giivenligi, kurumsal aidiyet ve
yonetim ile iliskiler ana basliklari altinda bir anket aracihgiyla
hastanemiz acil servis personelinin memnuniyetini ve bu anketin
calisan memnuniyetini gostermedeki basarisini arastirdik.

MATERYAL VE METOD

Bolu izzet Baysal Devlet Hastanesi Erigkin Acil Servisinde aktif
olarak ¢alisan ve anketi doldurmay1 kabul edenler calismaya dahil
edildi. Calisma slrecinde su basamaklar izlendi. 1) Calismaya
alinan hastane acil servisi ile ilgili olarak hastane y&netimi
bilgilendirildi ve izin alindi. 2) Personel ile yiiz ylze gorisildi
ve calismanin amaci aciklandi. 3) Calismay! kabul eden
personelden hazirlanan anket formunu doldurmalari istendi
(Resim.1). Ankete katilan calisanlara, calisma saatleri ve kurumsal
hizmetler; performans degerlendirmesi; is sagligi ve givenligi;
meslek, calisma mekani ve glvenlik; yonetim ve ydnetim ile
iliskiler; kurumsal aidiyet ve diger hususlar ile ilgili toplam 26
soru yoneltildi.

Tanimlayici tipteki bu arastirmanin érnekleminde izinli, raporlu
ve calismaya katilmak istemeyenler disinda 47 calisan yer
almistir. Arastirmanin verileri, 6-15 Agustos 2009, Mart 2010
tarihleri arasinda ve “Calisan Memnuniyeti Anketi ve Uygulama
Usul ve Esaslar” dogrultusunda yapilmistir (3). Elde edilen
veriler, package for the Social Sciences (SPSS, Inc., Chicago, IL)
version 15.0 for Windows programi ile yapildi. Yizdelik dagilim
ve dnemlilik belirlenmesinde ki-kare testi kullanildi. P<0,05 ise
istatiksel olarak anlamli kabul edildi.

BULGULAR

Ankete katilanlarin gogunlugu, 25-35 yas arasi (%68.1) ve kadin
calisanlardan (%59.6) olusmaktaydi (Grafik 1). Grafik 2 de
calismaya katilanlarin mesleki 6zellikleri, Grafik 3 de ise acil
servisteki toplam calisma sureleri (yil) gésterilmistir.

Calisma saatleri ve kurumsal hizmetler ile ilgili sorularda,
cahsanlarin %68’i ¢alisan sayisinin yetersiz oldugunu ve bundan
dolay1 %53.2’si haftalik mesai siiresinden daha fazla galistiklarini
belirtti. Ayrica, katilimcilarin %72.3’0 (Evet, tamamiyla %12.8
ve Evet, kismen %59.6) hastanede insan kaynaklarinin etkin
kullanildigini, %80.9’u hastanede yuva veya kres imkani
saglandigini belirtti.

9,8%
7%
19,1%
10,6%
B,5%
4,3%
21-25 16-30 31-35 36-40 41-45 46-50

Grafik 1: Cahisanlarin yas gruplari

Performans deg@erlendirmesi ile ilgili sorularda, calisanlarin
959.6’s1 hastane idaresi tarafindan édllendirilmedigini, %70.2’si
son 6 ay icinde hizmet ici egitim aldigini ifade etti. is saghgi ve
glvenligi ile ilgili sorularda, calisanlarin %61.7’si son 6 ay i¢inde
hasta ve cahisan konularinda egitim verildigini, %78.7’si (Evet,
tamamen: %42.6 ve Evet, kismen: %36.1) hasta ve calisan
gtvenligini ihlal eden durumlarin raporlanmasi hakkinda yeterli
egitim alindigini, %83’ (Evet, tamamen: %36.2 ve Evet, kismen:
% 46.8) calisilan bolimde yaralanma ve is kazalarini énlemeye
yonelik teknik alt yapi olugunu, %83’( (Evet, tamamen: %29.8
ve Evet, kismen:%53.2) ydnetimin hasta ve ¢alisan guvenligi
konusunda yeterli olacak sekilde diizeltici ve dnleyici faaliyet
yaptigini ve %63.8’i hasta ve ¢alisan glvenligi konusundaki
aksakliklarin bildirilmesinde ¢dzumler Gretildigini ve gerekli
onlemler alindigini fakat bunlarin yeterli diizeyde olmadigini
belirtmislerdir.

Meslek, calisma mekani ve guvenlik ile ilgili sorularda,
cahsanlarin %74.5’i acik ve sinirlari belirlenmis yazili bir gérev
tanimi oldugunu, %57.4°G (Evet, tamamen: %29.8 ve Evet,
kismen: % 27.7) cahsma mekani ve ¢alisma kosullari ile ilgili
diizenlemelerde goruslerine basvuruldugunu, %63.9’u (Evet,
tamamen: %27.7 ve Evet, kismen: % 36.2) calisma mekaninin
ergonomik diizenlenmis oldugunu, %89.4’(i son 6 ay iginde
herhangi bir fiziksel saldirilya ugramadigini ve %85.1°i (Evet,
tamamen: %40.4 ve Evet, kismen: %44.7) cahistiklari birimde
gtivenlik 6nlemi alindigini ama yetersiz oldugunu belirtti.
Yonetim ile iliskileri igeren sorularda, ¢alisanlarin %80.8’i (Evet,
tamamen: %34.0 ve Evet, kismen: %46.8) hastane yoneticilerine
sorunlarini iletebildigini, %74.5°i (Evet, tamamen: %31.9 ve Evet,
kismen: % 42.6) hastane y6netiminin is yerine ait sorunlariyla
ilgilendigini, %85.1’i (Evet, tamamen: %57.4 ve Evet, kismen:
%27.7) yonetimin ¢alisanlari, kurumun vizyon ve kalite hedefleri
konusunda bilgilendirdigini ve %31.9°u ¢alistigi birimin isleyisi
konusunda &nerilerinin dikkate alindigini ifade etti.

Kurumsal aidiyet ile ilgili iki soruda ise katilimcilarin % 55.3’(i
calistigi kurumdan ayrilmayr dustinmedigini, %37’si imkan
olmasi halinde bir bagka hastanede calismayi istedigini belirtti.

TARTISMA

Calisan memnuniyet seviyesinin diisiik olmasi kurumlar igin ciddi
bir maliyettir. Mutsuzluk ve memnuniyetsizligin diger calisanlar
arasinda da hizla yayilmasi ve islerde aksamaya sebep olmasi
kuvvetle muhtemeldir (4). Calisanlarin, kurumlarindan memnun
olup baska bir kuruma gitmek istememeleri kuruma baghliklarini
gbstermekte ve is basarisini artirmaktadir. Iyi saghk hizmeti
verebilmek igin verilen hizmetin kalitesinin  6l¢tlmesi
gerekmektedir. Hasta ve calisan memnuniyet degerlendirme

Grafik 2: Cahisanlarin meslek dagilimlari
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Grafik 3: Calisanlarin ¢alisma sireleri

arastirmalari bu konuda yol gosterici olmaktadir (5).
Calisanlarin memnuniyet diizeylerini belirleyen pek ¢ok faktor
bulunmaktadir. Calisilan mekanin guvenligi, fiziki sartlari,
personel sayisinin yeterliligi, haftahk mesai sureleri,
odullendirmenin  olup olmamasi ve ydnetimin personel
sorunlarina olan ilgisi bu faktorler arasinda sayilabilir. Ozellikle
acil servis calisanlari agisindan bakildiginda is glivenligi 6n plana
cikmaktadir. Genel itibariyle acil servis iginde givenlik énlemleri
alinmasinda bir memnuniyet séz konusudur. Acil servislerde
glivenlik sorununun olmamasi ¢alisan performansinin pozitif
yonde etkilenmesini sa§layacaktir. Calismamizda katilimcilar son
6 ay icinde herhangi bir fiziksel saldirya ugramadiklarini,
givenlik dnlemi alindigini fakat bu 6nlemlerin yetersiz oldugunu
belirttiler.

g l CALISAN MEMNUNTYETT ANKETI
Degeri Cal gma Arkadaglanm
Kaliteli hizmet sanmayi hedefleven hestmemizin bundan sonnaki gubgmalannda yol gosterici almasi
agriandan asapadn ver alan sorubrm siche wwafdan yanitlanmas: bivilk dncm npmaktade. Bu konuda ghetermis
aldufanuz dgi ve yardimlannizion dolayi gimdiden ugkicnr ederiz. .
Bagdwiinm
Anhetin Dubduiuldugu Tarib
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Resim 1: Uygulanan calisan memnuniyet anketi

Hasta ve ¢alisan memnuniyetsizliginin en sik sebepleri arasinda
personel azhigi oldugu bilinmektedir (5). Calismamizda da
katihmcilar personel eksikligini haftalik fazla mesailerinin en
6nemli sebebi olarak belirtmislerdir. Hastane yonetimi tarafindan
fazla mesai saatlerine ekstra ticret verilmesine ragmen personel
bu konuda memnuniyetsizligini belirtmektedir. Az da olsa ek
mesai Ucretlerinin  dustk olmasinin bunda etkisi oldugu
soylenebilir. Bu konuda daha detayli bir anket yapilmasi
aydinlatici olacaktir. Gerek tiikenmislige sebep olan ndbet
sartlarinin dlzenlenmesinde gerekse tiikenme ile bas etme
yollarinin  saghkli bir sekilde saglanmasinda acil servis
yoneticilerine bilyik sorumluklar diismektedir (6).
Odiillendirme ve motivasyon herkes icin oldugu gibi acil servis
cahsanlari icinde dnemli bir tesvik edici unsurdur. Calismamizda
acil servis personeli 6dillendirme mekanizmasinin yeterli
cahstirilmadi§ini belirtmektedir. Odiillendirme her zaman maddi
bir unsur olmamalidir. Acil servis ¢alisanlarinin 6dillendirmeden
beklentileri ve ne tiir 6dullerin onlari memnun edecegdi hususunda
diizenlenecek anketlerin bu konuda daha aydinlatici olacagini
disuinmekteyiz. Kuskusuz ¢alisan memnuniyetinin pek ¢ok
boyutu vardir. Kamu sektérinde calisma kosullari ve (cret
politikalari degisime kolaylikla izin vermediginden, ¢alisanlarin
kurum kuiltiriine adaptasyonlari ancak ortak kutlamalar, birlikte
yurittlen sosyal faaliyetler, calisanlarin maddi olmasa bile belirli
vesilelerle édillendirilmesi gibi yollarla da yapilabilir. En azindan
bunlar yol gosterici uygulamalar olarak kabul edilebilir (7).
Saglik Bakanliginin kalite denetimleri, acil servis ¢alisanlarinin
yil i¢inde hizmet ici egitim almalarini éngérmekte ve bunun
yapilip yapiimadigini denetlemektedir. Calisanlarin da egitime
duyarh olup egitim talep etmesi egitimin hedefine ulasmasina
yardimei olacaktir. Hasta memnuniyeti icin personele iletisim
becerileri konusunda surekli hizmet ici egitimlerin verilmesi

]muxu
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i ey

D Tars: 01113500 |
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onerilmistir (5). Katihmcilar hizmet ici egitimlerin yeterli dlizeyde
yapildigi belirtmislerdir.

Acil servis egitim planlamalarinda acil sorumlu hekimi tutumu
cok onemlidir. Ozellikle acil serviste lider davranislari, acil servis
cahisanlarindan hemsireleri hekimlerden daha fazla etkilemektedir
(8). Acil serviste kalite uygulamalarinin yansimasi da énemlidir.
Nitekim saglik sektoriinde toplam kalite uygulamalari, calisanlar
acisindan uygun ¢alisma kosullari, hasta ihtiyag ve beklentilerinin
tatmini, is tanimlari ve s iliskileri gibi konularda bir
standardizasyon ve kalite y®netiminde bir yapilanma
gerektirmektedir (7). Acil servis planlamasi yapilirken ergonomi
blyuk 6nem arz etmektedir. Katihimcilar calisma mekanindan
genel olarak memnunlar. Ancak personel odalari, ofis benzeri
dinlenme alanlari ve sosyal mekanlar i¢ msteri olan ¢alisanlara
verilen 6nemin iyi bir géstergesi olabilir.

Mdsteri memnuniyeti, calisan memnuniyeti ile dogrudan
baglantihdir. Birisi arttijinda digeri de artmakta, birisi azaldi§inda
digeri de azalmaktadir. Misteri, bir calisan ile muhatap oldugunda
bilir ki aslinda muhatap oldugu kisi kurumu temsil etmektedir ve
bu yiizden calisanlardan dolay bir problem dahi olsa misteri bunu
calisandan degil kurumdan bilmektedir (9). Hastalarin doktor ve
hemsire davranislarindan memnun olup olmamalari ile genel
memnuniyet iliskisi incelendiginde aralarinda anlamli iliski tespit
edilmistir (5).

Hastane calisanlari motive etmek is verimligini arttirir (10).
Calismamizda calisanlarin hastane yoneticilerine sorunlarini
iletebildigini, hastane yo6netiminin is yerine ait sorunlariyla
ilgilendigini, yonetimin ¢ahsanlari kurumun vizyon ve kalite
hedefleri konusunda bilgilendirdigini, calisanlarin ¢alistigi birimin
isleyisi konusunda onerilerinin dikkate alindigini tespit ettik.
Calisanlarin goruslerini yonetime kolayca iletebiliyor ve 6nerileri
dikkate aliniyor olmasi hizmet kalitesinde iyilestirmelere agik bir
kurum oldugunu gdéstermektedir. Acil servis icinde hastane
yonetiminden birinin olmasi veya yo6netimin glnin belli
saatlerinde acil servis icinde bulunmasi da sorunlarini kolayca
iletmelerine olanak saglamaktadir.

Calismamizda, acil servislerde giivenlik dnlemlerinin yeterli
olmadigini, calisanlarin haftalik fazla mesai yaptiklarini ve bunun
en onemli sebebinin personel azhgr oldugunu, édillendirme
mekanizmasinin  yeterli isletilmedigini, acil servislerin
ergonomisinin yetersiz oldugunu bunlara karsin hizmet ici
egitimlerin yeterli diizeyde yapildigini ve hastane yoneticileriyle
diyalogun genel olarak iyi oldugunu tespit ettik.

Calismamizda olumsuz gorus bildiren personellere detayh sorular
sorulmasi problemleri tespit etme adina daha faydali olabilirdi.
Belli periyotlarla, acil servis ¢alisanlarinin calisma mekanlari ile
ilgili gorus ve onerilerini ayrintili yansitabilecekleri anketler
diizenleyerek daha farkl tespitler elde edilebilir. Bu, kurum
basarisinin artmasina katkida bulunabilir. Bu konuda daha ¢ok
katilmcinin gérislerinin alindigi detaylandiriimis calismalar daha
yol gosterici olacaktir.
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