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ÖZET
Amaç: Bu çalışma Bolu İzzet Baysal Devlet Hastanesi acil servislerinde görev yapan sağlık
çalışanlarının memnuniyet düzeylerini belirlemek ve bu anketin çalışan memnuniyetini
göstermedeki başarısını araştırmaktır.
Gereç ve Yöntem: Bolu İzzet Baysal Devlet Hastanesi Erişkin Acil Servisinde 6-15 Ağustos
2009 tarihleri arasında çalışan ve anketi doldurmayı kabul eden 47 çalışan çalışmaya dahil
edilmiştir.
Bulgular: Çalışmaya katılanların çoğunluğunu hemşireler oluşturdu (%34). Çalışanların %68’i
çalışan sayısının yetersiz olduğunu ve %53.2’si haftalık mesai süresinden daha fazla
çalıştıklarını, %72.3’ü hastanede insan kaynaklarının etkin kullanıldığını belirtmiştir.
Çalışanların % 59.6 ‘sı hastane idaresi tarafından ödüllendirilmediğini, %89.4’ü son 6 ay içinde
herhangi bir fiziksel saldırıya uğramadığını ve %85.1’i çalıştıkları birimde güvenlik önlemi
alındığını ama yetersiz olduğunu belirtti.
Sonuçlar: Düzenli aralıklarla anketler yapılarak acil servis çalışanlarının çalışma koşulları,
çalışma mekanları ile ilgili görüş ve önerilerinin alınması farklı tespitler elde edilebilmesini ve
erken dönemde müdahale edilerek iyileştirmeler yapılabilmesini sağlayacaktır. Buda kurum
başarısının ve hasta memnuniyetinin artmasına katkıda bulunacaktır.
Anahtar Kelimeler: Çalışan Memnuniyeti, Acil Servis, Acil Servis İdaresi

ABSTRACT
Aim: This study was performed to determine the satisfaction levels of health care workers who
work in emergency department of Izzet 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

GİRİŞ
Acil servisler hastanelerin önemli hasta kabul yerlerinden birisidir. Özellikle doğru ve zamanında
yapılan tıbbi müdahale hayat kurtarmakta, en küçük gecikme ise telafisi mümkün olmayan
sonuçlara yol açabilmektedir. Bu nedenle acil müdahalelerin yapıldığı acil servislerin en iyi
şartlarda hizmet vermesi büyük önem taşımaktadır (1). Fiziki yapı, ekipman ve malzeme
bulunabilirliğinin yanı sıra çalışan personelin memnuniyet durumu da acil servislerin etkin ve
verimli çalışması açısından önemlidir.
Hastanelerin kalite belgelendirilmesinde personel memnuniyeti oldukça önemli bir parametre
olarak kabul edilmektedir. İç müşteri olarak da kabul edilen hastane personelinin yaptığı işten,
hasta ve yakınları ile diğer çalışma arkadaşlarıyla olan ilişkilerinden memnun olması çok
önemlidir. Çalışma sırasında her bir çalışan diğerini memnun edilmesi gereken bir iç müşteri
gibi görebilirse iş ortamında karşılıklı çalışan memnuniyeti kendiliğinden doğabilecektir. İş
yerindeki insan ilişkileri her geçen gün daha da önem kazanmakta, mesleki memnuniyetin
oluşmasının ötesinde kişinin mutluluğu ile de direkt ilişkili görülmektedir (2).
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Sağlıklı işleyiş için hasta odaklı olmak kadar işgücü de önemli bir
husus olarak karşımıza çıkmaktadır. Hastanelerin kaynakları
arasında en büyük payda hiç kuskusuz işgücünü oluşturan
çalışanlara aittir. Çalışanların davranışları, kurum içi etkileşimleri
ve çalışma pratiklerinin tamamı kurum performansını
belirlemektedir. Kurumsal başarılar aslında personel yönetimi ve
dolayısıyla da çalışan memnuniyeti ile doğrudan ilişkilidir.
Biz bu çalışmada; iş sağlığı ve güvenliği, kurumsal aidiyet ve
yönetim ile ilişkiler ana başlıkları altında bir anket aracılığıyla
hastanemiz acil servis personelinin memnuniyetini ve bu anketin
çalışan memnuniyetini göstermedeki başarısını araştırdık.

MATERYAL VE METOD
Bolu İzzet Baysal Devlet Hastanesi Erişkin Acil Servisinde aktif
olarak çalışan ve anketi doldurmayı kabul edenler çalışmaya dahil
edildi. Çalışma sürecinde şu basamaklar izlendi. 1) Çalışmaya
alınan hastane acil servisi ile ilgili olarak hastane yönetimi
bilgilendirildi ve izin alındı. 2) Personel ile yüz yüze görüşüldü
ve çalışmanın amacı açıklandı. 3) Çalışmayı kabul eden
personelden hazırlanan anket formunu doldurmaları istendi
(Resim.1). Ankete katılan çalışanlara, çalışma saatleri ve kurumsal
hizmetler; performans değerlendirmesi; iş sağlığı ve güvenliği;
meslek, çalışma mekanı ve güvenlik; yönetim ve yönetim ile
ilişkiler; kurumsal aidiyet ve diğer hususlar ile ilgili toplam 26
soru yöneltildi.
Tanımlayıcı tipteki bu araştırmanın örnekleminde izinli, raporlu
ve çalışmaya katılmak istemeyenler dışında 47 çalışan yer
almıştır. Araştırmanın verileri, 6-15 Ağustos 2009, Mart 2010
tarihleri arasında ve “Çalışan Memnuniyeti Anketi ve Uygulama
Usul ve Esasları” doğrultusunda yapılmıştır (3). Elde edilen
veriler, package for the Social Sciences (SPSS, Inc., Chicago, IL)
version 15.0 for Windows programı ile yapıldı.   Yüzdelik dağılım
ve önemlilik belirlenmesinde ki-kare testi kullanıldı. P<0,05 ise
istatiksel olarak anlamlı kabul edildi.

BULGULAR
Ankete katılanların çoğunluğu, 25-35 yaş arası (%68.1) ve kadın
çalışanlardan (%59.6) oluşmaktaydı (Grafik 1). Grafik 2 de
çalışmaya katılanların mesleki özellikleri,   Grafik 3 de ise acil
servisteki toplam çalışma süreleri (yıl) gösterilmiştir.
Çalışma saatleri ve kurumsal hizmetler ile ilgili sorularda,
çalışanların %68’i çalışan sayısının yetersiz olduğunu ve bundan
dolayı %53.2’si haftalık mesai süresinden daha fazla çalıştıklarını
belirtti. Ayrıca, katılımcıların %72.3’ü (Evet, tamamıyla %12.8
ve Evet, kısmen %59.6) hastanede insan kaynaklarının etkin
kullanıldığını, %80.9’u hastanede yuva veya kreş imkanı
sağlandığını belirtti.

Performans değerlendirmesi ile ilgili sorularda, çalışanların
%59.6’sı hastane idaresi tarafından ödüllendirilmediğini, %70.2’si
son 6 ay içinde hizmet içi eğitim aldığını ifade etti. İş sağlığı ve
güvenliği ile ilgili sorularda, çalışanların %61.7’si son 6 ay içinde
hasta ve çalışan konularında eğitim verildiğini, %78.7’si (Evet,
tamamen: %42.6 ve Evet, kısmen: %36.1) hasta ve çalışan
güvenliğini ihlal eden durumların raporlanması hakkında yeterli
eğitim alındığını, %83’ü (Evet, tamamen: %36.2 ve Evet, kısmen:
% 46.8) çalışılan bölümde yaralanma ve iş kazalarını önlemeye
yönelik teknik alt yapı oluğunu, %83’ü (Evet, tamamen: %29.8
ve Evet, kısmen:%53.2) yönetimin hasta ve çalışan güvenliği
konusunda yeterli olacak şekilde düzeltici ve önleyici faaliyet
yaptığını ve %63.8’i hasta ve çalışan güvenliği konusundaki
aksaklıkların bildirilmesinde çözümler üretildiğini ve gerekli
önlemler alındığını fakat bunların yeterli düzeyde olmadığını
belirtmişlerdir.
Meslek, çalışma mekanı ve güvenlik ile ilgili sorularda,
çalışanların %74.5’i açık ve sınırları belirlenmiş yazılı bir görev
tanımı olduğunu, %57.4’ü (Evet, tamamen: %29.8 ve Evet,
kısmen: % 27.7) çalışma mekanı ve çalışma koşulları ile ilgili
düzenlemelerde görüşlerine başvurulduğunu, %63.9’u (Evet,
tamamen: %27.7 ve Evet, kısmen: % 36.2) çalışma mekanının
ergonomik düzenlenmiş olduğunu, %89.4’ü son 6 ay içinde
herhangi bir fiziksel saldırıya uğramadığını ve %85.1’i (Evet,
tamamen: %40.4 ve Evet, kısmen: %44.7) çalıştıkları birimde
güvenlik önlemi alındığını ama yetersiz olduğunu belirtti.
Yönetim ile ilişkileri içeren sorularda, çalışanların %80.8’i (Evet,
tamamen: %34.0 ve Evet, kısmen: %46.8) hastane yöneticilerine
sorunlarını iletebildiğini, %74.5’i (Evet, tamamen: %31.9 ve Evet,
kısmen: % 42.6)  hastane yönetiminin iş yerine ait sorunlarıyla
ilgilendiğini, %85.1’i (Evet, tamamen: %57.4 ve Evet, kısmen:
%27.7) yönetimin çalışanları, kurumun vizyon ve kalite hedefleri
konusunda bilgilendirdiğini ve %31.9’u çalıştığı birimin işleyişi
konusunda önerilerinin dikkate alındığını ifade etti.
Kurumsal aidiyet ile ilgili iki soruda ise katılımcıların % 55.3’ü

çalıştığı kurumdan ayrılmayı düşünmediğini, %37’si imkan
olması halinde bir başka hastanede çalışmayı istediğini belirtti.

TARTIŞMA
Çalışan memnuniyet seviyesinin düşük olması kurumlar için ciddi
bir maliyettir. Mutsuzluk ve memnuniyetsizliğin diğer çalışanlar
arasında da hızla yayılması ve işlerde aksamaya sebep olması
kuvvetle muhtemeldir (4). Çalışanların, kurumlarından memnun
olup başka bir kuruma gitmek istememeleri kuruma bağlılıklarını
göstermekte ve iş başarısını artırmaktadır. İyi sağlık hizmeti
verebilmek için verilen hizmetin kalitesinin ölçülmesi
gerekmektedir. Hasta ve çalışan memnuniyet değerlendirme
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Grafik 1: Çalışanların yaş grupları Grafik 2: Çalışanların meslek dağılımları



Düzce Tıp Dergisi 2013; 15(1): 37-40 39

araştırmaları bu konuda yol gösterici olmaktadır (5).
Çalışanların memnuniyet düzeylerini belirleyen pek çok faktör
bulunmaktadır. Çalışılan mekanın güvenliği, fiziki şartları,
personel sayısının yeterliliği, haftalık mesai süreleri,
ödüllendirmenin olup olmaması ve yönetimin personel
sorunlarına olan ilgisi bu faktörler arasında sayılabilir. Özellikle
acil servis çalışanları açısından bakıldığında iş güvenliği ön plana
çıkmaktadır. Genel itibariyle acil servis içinde güvenlik önlemleri
alınmasında bir memnuniyet söz konusudur. Acil servislerde
güvenlik sorununun olmaması çalışan performansının pozitif
yönde etkilenmesini sağlayacaktır. Çalışmamızda katılımcılar son
6 ay içinde herhangi bir fiziksel saldırıya uğramadıklarını,
güvenlik önlemi alındığını fakat bu önlemlerin yetersiz olduğunu
belirttiler.

Hasta ve çalışan memnuniyetsizliğinin en sık sebepleri arasında
personel azlığı olduğu bilinmektedir (5). Çalışmamızda da
katılımcılar personel eksikliğini haftalık fazla mesailerinin en
önemli sebebi olarak belirtmişlerdir. Hastane yönetimi tarafından
fazla mesai saatlerine ekstra ücret verilmesine rağmen personel
bu konuda memnuniyetsizliğini belirtmektedir. Az da olsa ek
mesai ücretlerinin düşük olmasının bunda etkisi olduğu
söylenebilir. Bu konuda daha detaylı bir anket yapılması
aydınlatıcı olacaktır. Gerek tükenmişliğe sebep olan nöbet
şartlarının düzenlenmesinde gerekse tükenme ile baş etme
yollarının sağlıklı bir şekilde sağlanmasında acil servis
yöneticilerine büyük sorumluklar düşmektedir (6).
Ödüllendirme ve motivasyon herkes için olduğu gibi acil servis
çalışanları içinde önemli bir teşvik edici unsurdur. Çalışmamızda
acil servis personeli ödüllendirme mekanizmasının yeterli
çalıştırılmadığını belirtmektedir. Ödüllendirme her zaman maddi
bir unsur olmamalıdır. Acil servis çalışanlarının ödüllendirmeden
beklentileri ve ne tür ödüllerin onları memnun edeceği hususunda
düzenlenecek anketlerin bu konuda daha aydınlatıcı olacağını
düşünmekteyiz. Kuşkusuz çalışan memnuniyetinin pek çok
boyutu vardır. Kamu sektöründe çalışma koşulları ve ücret
politikaları değişime kolaylıkla izin vermediğinden, çalışanların
kurum kültürüne adaptasyonları ancak ortak kutlamalar, birlikte
yürütülen sosyal faaliyetler, çalışanların maddi olmasa bile belirli
vesilelerle ödüllendirilmesi gibi yollarla da yapılabilir. En azından
bunlar yol gösterici uygulamalar olarak kabul edilebilir (7).
Sağlık Bakanlığının kalite denetimleri, acil servis çalışanlarının
yıl içinde hizmet içi eğitim almalarını öngörmekte ve bunun
yapılıp yapılmadığını denetlemektedir. Çalışanların da eğitime
duyarlı olup eğitim talep etmesi eğitimin hedefine ulaşmasına
yardımcı olacaktır. Hasta memnuniyeti için personele iletişim
becerileri konusunda sürekli hizmet içi eğitimlerin verilmesi
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Grafik 3: Çalışanların çalışma süreleri

Resim 1: Uygulanan çalışan memnuniyet anketi
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önerilmiştir (5). Katılımcılar hizmet içi eğitimlerin yeterli düzeyde
yapıldığı belirtmişlerdir.
Acil servis eğitim planlamalarında acil sorumlu hekimi tutumu
çok önemlidir. Özellikle acil serviste lider davranışları, acil servis
çalışanlarından hemşireleri hekimlerden daha fazla etkilemektedir
(8). Acil serviste kalite uygulamalarının yansıması da önemlidir.
Nitekim sağlık sektöründe toplam kalite uygulamaları, çalışanlar
açısından uygun çalışma koşulları, hasta ihtiyaç ve beklentilerinin
tatmini, iş tanımları ve iş ilişkileri gibi konularda bir
standardizasyon ve kalite yönetiminde bir yapılanma
gerektirmektedir (7). Acil servis planlaması yapılırken ergonomi
büyük önem arz etmektedir. Katılımcılar çalışma mekanından
genel olarak memnunlar. Ancak personel odaları, ofis benzeri
dinlenme alanları ve sosyal mekanlar iç müşteri olan çalışanlara
verilen önemin iyi bir göstergesi olabilir.
Müşteri memnuniyeti, çalışan memnuniyeti ile doğrudan
bağlantılıdır. Birisi arttığında diğeri de artmakta, birisi azaldığında
diğeri de azalmaktadır. Müşteri, bir çalışan ile muhatap olduğunda
bilir ki aslında muhatap olduğu kişi kurumu temsil etmektedir ve
bu yüzden çalışanlardan dolayı bir problem dahi olsa müşteri bunu
çalışandan değil kurumdan bilmektedir (9). Hastaların doktor ve
hemşire davranışlarından memnun olup olmamaları ile genel
memnuniyet ilişkisi incelendiğinde aralarında anlamlı ilişki tespit
edilmiştir (5).
Hastane çalışanları motive etmek iş verimliğini arttırır (10).
Çalışmamızda çalışanların hastane yöneticilerine sorunlarını
iletebildiğini, hastane yönetiminin iş yerine ait sorunlarıyla
ilgilendiğini, yönetimin çalışanları kurumun vizyon ve kalite
hedefleri konusunda bilgilendirdiğini, çalışanların çalıştığı birimin
işleyişi konusunda önerilerinin dikkate alındığını tespit ettik.
Çalışanların görüşlerini yönetime kolayca iletebiliyor ve önerileri
dikkate alınıyor olması hizmet kalitesinde iyileştirmelere açık bir
kurum olduğunu göstermektedir. Acil servis içinde hastane
yönetiminden birinin olması veya yönetimin günün belli
saatlerinde acil servis içinde bulunması da sorunlarını kolayca
iletmelerine olanak sağlamaktadır.
Çalışmamızda, acil servislerde güvenlik önlemlerinin yeterli
olmadığını, çalışanların haftalık fazla mesai yaptıklarını ve bunun
en önemli sebebinin personel azlığı olduğunu, ödüllendirme
mekanizmasının yeterli işletilmediğini, acil servislerin
ergonomisinin yetersiz olduğunu bunlara karşın hizmet içi
eğitimlerin yeterli düzeyde yapıldığını ve hastane yöneticileriyle
diyalogun genel olarak iyi olduğunu tespit ettik.
Çalışmamızda olumsuz görüş bildiren personellere detaylı sorular
sorulması problemleri tespit etme adına daha faydalı olabilirdi.
Belli periyotlarla, acil servis çalışanlarının çalışma mekanları ile
ilgili görüş ve önerilerini ayrıntılı yansıtabilecekleri anketler
düzenleyerek daha farklı tespitler elde edilebilir. Bu, kurum
başarısının artmasına katkıda bulunabilir. Bu konuda daha çok
katılımcının görüşlerinin alındığı detaylandırılmış çalışmalar daha
yol gösterici olacaktır.
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