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OZET

Bu ¢alismada, Erciyes Universitesi Hastanelerinin cesitli birimlerinde gérev yapan
sekreterlerin isinden, c¢alisma kosullarindan ve c¢alistigt kurumdan memnuniyet
durumlarint belirlemek amaciyla 140 sekretere anket formu doldurmalart istenmigtir.
Arastirma kapsamina alinan sekreterlerin %72.9 u, poliklinikte calisan sekreterlerin %
92.01, klinikte ¢alisanlarin %78.3i, arsiv ve hasta kabulde c¢aliganlarin % 88.2°si
vaptiklart isten memnun olduklarin belirtmiglerdir. Sekreterlerin calistiklar: birimlere
gére memnuniyet oranlart arasinda istatistiksel agidan anlamly fark bulunmamistir
(p=0.542). Egitimi ile ilgili bir iste ¢calistigini belirten sekreterlerin memnuniyet orani,
egitimi ile ilgili bir iste ¢alismadigini belirtenlere gore anlamh diizeyde yiiksek
bulunmugstur (p<0.05).

Calisilan boliimde is yiikii dagilvmmnin adil oldugunu, basarilarindan dolay: taktir
edildigini, kurum ici terfilerde adalet ilkesine uyuldugunu diisiinenlerin memnuniyet
oranlary anlamly diizeyde yiiksek bulunmustur (p<0.05). Sekreterlerin %57.1°i isinden
ayrilmayr  diisiinmedigini, %30.7’si bazen diisiindiigiinii, %12.1 ise ¢ok sik
diigtindiigiinii belirtmistir. Egitimi ile ilgili bir iste calistigini belirten sekreterlerin
%21.7’si bazen, %14.5°i ¢ok sik, egitimi ile ilgili bir iste calismadigini belirtenlerin ise
%38.6°st bazen, 10.5°i ¢ok sik isten ayrilmay: diigiinmektedir. Calisanlarin igini
siirdiirme giivencesi ve memnuniyet diizeyi arttik¢a isten ayrilmayi isteme sikligi da
anlamli  diizeyde azalmaktadir (p<0.059). Isini siirdiirme giivencesi olmadigin
diigiinenlerde isten ayrilmayi isteme oram daha yiiksek iken, giivencesi oldugunu
diisiinenlerde bu oran anlamli olarak diisiiktiir. Isinden memnun oldugunu belirtenlerin
isinden ayrilmayt isteme oram da anlamh diizeyde diisiiktiir. Sekreterlerin mesleki
memnuniyet diizeylerini olumsuz etkileyen faktorlere karsi onlemlerin alinmasi, hizmet
kalitesinin artmasmna katkida bulunacaktir.
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The Job Satisfaction Of The Secretaries In A University
Hospital

ABSTRACT

This study has been applied for determining satisfaction level of the secretaries with
their job, working conditions and employer institute Erciyes University Hospitals. The
questionnaires have been filled out by 140 secretaries whose working at different
sections of the hospital. The secretaries in this scope of the resource are pleased with
their job by 72.9 %, this figure varies with 92.0 % rate at policlinics, 78.3 % rate at
clinics, 88.2 % rate at admission and archive secretaries. Meaningful differences have
not been detected statically by variety of working sections of the secretaries (p=0.542).
Satisfaction level of secretaries whose are working related with their educations are
found meaningful compared with secretaries those not working with related education
(p<0.05). Satisfaction levels of the secretaries have been found meaningful among who
thinks fair work distribution, appreciation of success and promoting bye fair (p<0.05).
The secretaries have been expressed that they don’t think quitting the job with 57.1 %,
who thinks sometimes 30.7 % and who thinks very often 12.1 %. Secretaries who are
working related with their educations think to quit sometimes 21.7 %, very often 14.5
% and those are not working related with their education think to quit sometimes 38.6
%, very often 10.5 %. When guarantee of continuous job and satisfaction level of the
secretaries increases quitting need decreases meaningfully (p<0.059).

Secretaries who think no guarantee of continuous job are want to quit more then
the others those are satisfied with their jobs meaningfully lower.For better service
quality of the secretaries, necessary precautions need to be taken for factors that
effects job satisfaction.

Key words: Secretary, Hospital, Job Satisfaction
I. GIRIS

Saglik hizmeti sunan orgiitler, yapisal ve islevsel agidan en karmasik
Orgiitler arasinda yer almaktadir. Yardimei personelden, yiliksek egitimliye
kadar cesitlilik gosteren her diizeydeki personel; karmasik ve cok pahali
techizat, yasam ve Olimle ilgili faaliyetler ve ortaya c¢ikan stres gibi
Ozellikleriyle saglik isletmeleri, yapisinda pek ¢ok ekibi barindiran
organizasyonlardir (Aslan ve ark. 2004). Her diizeyde hizmet veren saglik ekibi
halkalarinin bir bdliimiinde de tibbi dokiimantasyon ve sekreterlik meslegi yer
almaktadir. T1ibbi sekreterleri; hastanelerde, teshis ve tedavi, hastanin izlenmesi
ve gerekli malzeme temini gibi konularda yazismalar1 yapmak gibi gorevleri
yerine getirmektedirler. Kurum-hasta, hekim-hasta arasinda koprii goérevi yapan
tibbi sekreterlerin verimli bir sekilde ¢alisabilmesi i¢in igyeri ortaminin uygun
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olmas1 ve sekreterlerin ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasi gerekmektedir.
Sekreterler hizmet sunarken; temel fizyolojik isteklerin karsilanmasi, giivence
isteginin yerine getirilmesi, kurum bazinda ait olma ihtiyacina cevap verilmesi,
deger verilme, saygi gorme ve takdir edilme ihtiyacinin yerine getirilmesi vb.
beklentiler igerisindedirler (Tengilimoglu, Citak 2003).

Herzberg, ¢alisanlarin is ile ilgili tutumunu belirleyen iki grup faktoriin var
oldugunu; birinci grup faktorlerin doyumsuzluk faktorleri adi altinda calisma
kosullari, giivenlik, organizasyon politikalari, maag gibi digsal faktorleri
icerdigini, digsal faktorlerin tatmin edilmemesi durumunun c¢aliganlarin
doyumsuzluguna yol a¢tigini belirtmektedir. Memnuniyet faktorleri adi verilen
ikinci grup faktorlerin ise, calisanlarin birey olarak kabul gorme, gelisme ve
sorumluluk alma gibi igsel faktorleri igerdigini ve bu faktérlerin
karsilandiginda ise i doyumu meydana geldigini belirtmistir (Yilmaz 2001).
Motivasyon faktorleri; basari, basarinin taninmasi, isin kendisi, sorumluluk ve
bliyiime veya ilerlemeyi kapsamakta ve iy memnuniyetine gotiirmektedir.
Bunlarin yoklugu iste doyum kaybina neden olmaktadir. Doyumsuzluk, isletme
politikasi ve yonetimi, denetim, kisiler arasi iletisim, ¢aligma sartlari, licret ve
giivenligi kapsamakta ve is memnuniyeti diizeyini belirlemektedir (Dieleman et
al 2003 ).

Tiim calisanlarin katilimi ile gergeklestirilecek iyilestirilme stratejisi olarak
tanimlanan toplam kalite yonetimi saglik hizmetleri i¢inde Onemli yararlar
saglayacak bir yaklasgimdir (Yilmaz, Yilmaz 1999). Bu yaklagimin
benimsendigi kuruluslarda miisteri memnuniyetinin tam olarak saglanmasi
esastir. Toplam kalite yonetimi calismalarinda i¢ miisteri olarak kabul edilen
personelin memnuniyeti ve is doyumlarma oncelik verilmeden ve doyumu
artirict ¢alismalar yapilmadan dis misterilerin siirekli memnuniyetinin
saglanamayacag1 kabul goren bir diisiince tarzidir (Aksakal ve ark. 1999).
Ayrica  ¢alisanlarin  memnuniyetinin  saglik  sisteminde  kalitenin
strdiiriilebilirligi acisindan 6nemli bir unsur oldugu belirtilmektedir
(Asunakutlu 2005).

Bu caligmada, Erciyes Universitesi Hastanelerinin cesitli birimlerinde
(poliklinik, klinik, hasta kabul, arsiv, laboratuvar ve yonetim birimleri) gorev
yapan sekreterlerin iginden, g¢aligma kosullarindan ve calistigi kurumdan
memnuniyet durumlarinin belirlenmesi amag¢lanmstir.

II. YONTEM

_ Tanimlayicr nitelikteki bu ¢alisma, 2005 Nisan-Mayis aylarinda, Erciyes
Universitesi Tip Fakiiltesi Gevher Nesibe Hastanesi, Mehmet Yilmaz Oztaskin
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Kalp Damar Hastanesi, Semiha Kibar Organ Nakli ve Diyaliz Hastanesi,
M.Kemal Dedeman Hematoloji-Onkoloji Hastanesi’nin poliklinik, klinik, arsiv,
hasta kabul, ameliyathane, laboratuar ve yonetim birimlerinde gorev yapan
sekreterler {izerinde yapilmistir. Tip Fakiiltesi Hastaneleri 2002 yilindan
itibaren saglik hizmetleri sunumu konusunda ISO 9001 Kalite Giivence Sistemi
Belgesi almis olup, 2003 yilindan itibaren de Toplam Kalite Y&netim
Sistemine ge¢mistir. Hastanelerin ¢esitli birimlerinde gorev yapmakta olan 143
sekreterin tamami arastirma kapsamia alinmigtir. Sekreterlerin 140
(%97.9)’ma ulagilmis olup; % 2.1’ine senelik izinde olma, raporlu olma,
arastirmaya katilmay1 reddetme gibi nedenlerle ulagilamamustir.

Arastirmada veri toplama araci olarak iki boliimden olusan bir anket
kullanilmigtir. Anketin birinci bdliimii tanimlayici bilgilere iligkin sorulardan
ikinci boliimii ise, sekreterlerin iginden ve calistigi kurumdan memnuniyet ya
da memnuniyetsizligini ortaya ¢ikartmaya yonelik sorular olmak iizere toplam
56 sorudan olusmaktadir. Kullanilan bu anket formu; Akdeniz Universitesi
Hastanesi Kalite Gelistirme Merkezi tarafindan 2003 yilinda hazirlanan
personel memnuniyetini degerlendirme anketinin, konu ile ilgili literatiir
15181nda sekreterlere uyarlanmasiyla olusturulmustur.

Anket formunda; sekreterlerden isyerindeki ¢aligma kosullar1 ve
uygulamalar hakkindaki goriislere ne dereceye kadar katildiklarini belirtmeleri
istenmis ve bu goriislere katilma derecesi; 5°li Likert Olgegine uygun
hazirlanan, tamamen katiliyorum, katiliyorum, kararsizim, katilmiyorum, hig
katilmiyorum secenekleri ile belirlenmistir. Isinden memnun olma ve isinden
ayrilmayr diisiinme durumlan ile ilgili ¢apraz tablolar yapilirken “tamamen
katiliyorum”  ve “katiltyorum”, katiliyorum, “katilmriyorum” ve “hig
katilmiyorum” ise katilmiyorum olarak birlestirilmis olup, kararsiz olanlar
degerlendirme dis1 birakilmistir.

Calismamizda, tibbi dokiimantasyon ve sekreterlik programindan mezun
olanlarin aldig1 egitimle uyumlu bir iste ¢alistiklar: kabul edilmistir.

Anket formu; Olgek formatinda hazirlanmadigindan dolayi; gecerlilik-
giivenirlilik, faktor analizi gibi degerlendirmeler yapilamamustir.

Veriler bilgisayar yardimiyla degerlendirilmis, istatistiksel analizde Ki kare
testi kullanilmistir. Degerlendirmelerde anlamlilik diizeyi olarak p<0.05 kabul
edilmistir.
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ITII. BULGULAR

Tablo 1. Arastirma Grubunun Cesitli Ozelliklerine Gére Dagilhim
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Say1 %
Cinsiyet
Erkek 36 25.7
Kadin 104 74.3
Yas gruplar
20-25 69 493
26-30 37 26.4
31-35 12 8.6
36-40 15 10.7
41ve T 7 5.0
Medeni durum
Evli 63 45.0
Bekar 77 55.0
Egitim diizeyi
Lise 25 17.9
Yiiksekokul 115 82.1
Cahstiklar birim
Poliklinik Sekreterligi 30 21.4
Klinik Sekreterligi 25 17.9
Arsiv ve hasta kabul 21 15.0
Diger* 64 45.7
Calisma statiisii
Kadrolu Devlet Memuru 20 14.3
Sozlesmeli personel 45 32.1
Hizmet alimi ihalesi yoluyla Istihdam
edilenler** 75 53.6
Calisma bicimi
Stirekli giindiiz 100 71.4
Gece/ giindiiz vardiya usulii 11 7.9
Glindiiz ve ndbet 29 20.7
TOPLAM 140 100.0

* Ameliyathane, laboratuar ve yonetim birimleri

** 4734 Sayili Kamu [hale Kanunu gercevesinde hizmet alim ihalesi yoluyla istihdam

edilenler

Calisanlarin %74.3’1 kadin olup %49.3’i 20-25 yas grubunda, %55.0’1
bekar, %82.1°1 yiiksekokul mezunu, %71.4’1 siirekli gilindiiz ¢alismaktadir

(Tablo 1).
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Tablo 2. Arastirma Grubunun isyerindeki Cahsma Kosullar1 Ve
Uygulamalar Hakkindaki Goriisleri
g
= E| E £ E g
HEIEHIR S
R S | = = = 5
GORUSLER E :i E g é =
E S| 2 ] 3 i
==
% % % % Y%
Fiziki Kosullar
= Hastanenin klimatizasyon sisteminin iyi ¢aligmasi 29.3 51.4 7.1 10.0 2.1
= Caligma ortaminda ise uygun bir yerlesim diizeninin olmasi 11.4 393 11.4 23.6 14.3
= Hastanenin temizligine 6zen gosterilmesi 29 514 9.3 43 2.1
= Biiro ara¢ ve gereglerinin yeterli olmasi 12.9 443 15.7 | 25.0 2.1
= Saghgin gorev geregi yapilan islerden olumsuz etkilenmesi 20.0 25.0 23.6 | 264 5.0
= [s yeri giivenlik 6nlemlerinin yeterli olmast 12.1 27.1 243 32.9 3.6
Calisma Arkadaglar1 ile Tletisim
= Caligma arkadaglariyla iligkilerin iyi olmasi 24.3 50.7 10.0 12.9 2.1
Gorev Dagihm
= s yiikii dagiliminin adil olmast 10.7 36.4 114 | 307 10.7
=Kurumda gorev, yetki ve sorumluluklarin agik¢a | 19.3 42.9 15.7 15.0 7.1
tanimlanmig olmasi
Kurumsal Baghhk
= Caligma arkadaslar1 arasinda ortak kurumsal deger ve inang | 16.4 52.1 18.6 11.4 1.4
paylasiminin mevcut olmast
= fliskilerin karsilikh giivene dayali olmast 12.1 38.6 30.0 15.7 3.6
® Bu kurumun bir ¢alisani olmaktan gurur duyuyor olma 329 46.4 17.1 29 0.7
Kurum I¢i Iletisim
= Hastane isleyisine iligkin bilgilerin zamaninda iletilmesi 13.6 529 19.3 9.3 5.0
= Hastanede boliimler aras: etkin bir iletisimin olmasi 4.3 37.9 314 | 22.1 4.3
= Hastanede elektronik iletisim teknolojisinden yeterince 12.1 55.0 114 12.9 8.6
yararlanilmasi
= Hastane isleyisi ile ilgili gereksiz formalitelerin olmasi 214 36.4 19.3 214 14
= fletisim kanallarmin (toplantilar, biiltenler, ilan tahtalari | 12.1 45.7 27.1 11.4 3.6
vb.) etkili bir sekilde kullanilmasi
Performans Degerlendirme
= (Calisma performanslarinin degerlendirilmesi ve sonuglarin 4.3 18.6 28.6 36.4 12.1

bildirilmesi
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Tablo 2. Arastirma Grubunun isyerindeki Calisma Kosullarn Ve

Uygulamalar Hakkindaki Goriisleri (Devam)

etkilemesi

g
=
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. s 2| 2 £ 2| E
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3 |:| 32
ol < 2| =
==
% % % % Y%
=Adaletsiz ticret politikasinin, ¢calisma performansini olumsuz | 48.6 31.4 10.7 7.1 2.1
etkilemesi
*Kurumda mesleki yonde ilerleme ve yiikselme 3.6 19.3 264 | 28.6 | 22.1
olanaklarinin olmas1
= Kurum i¢i terfilerde adalet ve esitlik ilkesine uyulmasi 43 15.0 32.1 29.3 19.3
= Yapilan ise uygun iicretin 6dendigini diigiinme 5.7 17.1 114 | 28.6 37.1
= Kurumda basarilarin takdir edilmesi 5.0 23.6 22.1 314 17.9
= [sin en iyi sekilde yapilmasi konusunda cesaretlendirilme 10.0 20.0 19.3 | 357 15.0
Yonetici Ile Tligkiler
=Yonetici ile iliskilerin karsilikl giiven esasina dayali olmasi 15.7 45.0 27.1 9.3 2.9
siste yapilan hatalarin yonetici tarafindan toleransla | 7.1 35.0 23.6 | 25.7 8.6
kargilanmamasi
= Yoneticinin is konusunda rehberlik etmesi 20.0 49.3 18.6 9.3 2.9
Sosyal Olanaklar
= Kurumumuzda sosyal aktivitelere (kutlamalar, konserler | 13.6 37.1 22.1 20.0 7.1
vb.) 6nem verilmesi
= Diizenlenen sosyal aktivitelerin, i verimini artirdigini | 20.0 39.3 23.6 15.7 1.4
diisiinme
Hizmet i¢i Egitim
= Egitimin ihtiyaca yonelik olmasi 10.0 27.1 24.3 30.0 8.6
= Egitim olanaklarinin yeterli olmasi 10.0 37.9 28.6 19.3 43
= Egitimlerin mesleki bilgi diizeyine fayda saglamasi 15.7 56.4 16.4 10.0 1.4
Kalite yonetimi sistemi
= Kalite yonetimi sistemi ¢aligmalar1 hakkinda yeterli bilgiye 7.9 40.0 214 | 279 2.9
sahip oldugunu diisiinme
= Kalite yonetimi sistemi ¢aligmalarinin is siireglerini olumlu | 10.7 46.4 314 10.0 1.4
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isyerindeki calisma kosullar1 ve uygulamalar hakkindaki goriislerini
olumlu ve olumsuz yonde en fazla etkileyen o6zellikler:

Fiziki kosullarla ilgili; calisanlarin; %51.4’i  hastanede klimatizasyon
sisteminin  iyi c¢alistig1 gibi olumlu; %32.9’u is yerinde yeterli giivenlik
onlemlerinin bulunmadigini gibi olumsuz,

Gorev dagihimu ile ilgili; %36.4’1 ¢alisilan bolimde is yiikii dagiliminin
adil oldugu gibi olumlu,

Kurumsal baghlk ile ilgili; % 52.1 is arkadaslar1 arasinda ortak kurumsal
deger ve inanglarin paylagiminin mevcut oldugu gibi olumlu,

Kurum ig¢i iletisim ile ilgili; % 52.9’u hastaneye isleyisine iliskin bilgilerin
zamaninda iletilmesi gibi olumlu; %36.4’ii hastane isleyisinde gereginden
fazla formalitelerin oldugu gibi olumsuz,

Performans degerlendirme; % 48.6’s1 adaletsiz {icret politikasinin ¢alisma
performansini olumsuz etkiledigi gibi olumlu,

Yonetici ile iliskilerle ilgili; % 45.0°1 yonetici ile iligkilerinin karsilikli
giivene dayali oldugu gibi olumlu; %35.0’1 iste yapilan hatalarin yonetici
tarafindan toleransla karsilanmadigi gibi olumsuz,

Sosyal olanaklarla ilgili; % 37.1°1 kurumda sosyal aktivitelere 6nem
verildigini gibi olumlu,

Hizmetici egitim ile ilgili; %56.4’1 hizmeti¢i egitimlerin mesleki bilgi
diizeylerine fayda sagladigi gibi olumlu, %30.0’1 hizmeti¢i egitimin ihtiyaca
yonelik olmadig1 gibi olumsuz diisiincelere sahip oldugu bulunmustur (Tablo
2).

Calisanlarin %58.6’sinin yuriittigii gorev egitimi ile ilgili olup, %63.6°s1
haftada 45 saat calismaktadir.

Calisanlarin = %22.1°1 son bir yil igerisinde birim degistirdigini belirtmis
olup, bunlarin %15.7’sinde birim degisikligi kendi istegi disinda olmus ve yine
%15.7°si bu degisiklikten memnun olduklarini belirtmiglerdir.

Caliganlarin meslekte ¢aligma siiresi en kisa 1 ay, en uzun 29 yil olup,
calisma siiresi ortalamasi 5.4 + 6.1 yildir. Calisanlarin 32’si (%22.9) 1 yildan
kisa, 66’s1 (% 47.1) 1-5 yildan beri, 42’si (%30.0) 6 yil ve daha fazla siiredir
bu kurumda g¢aligmakta olup calisma siiresi ortalamast 5.3 + 6.4 yildir.
Yiiriittigli gorevde caligma siiresi ortalamasi ise 4.3 + 5.8 yil olarak
bulunmustur.
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Tablo 3. Arastirma Grubunun Cesitli Ozelliklerine Gore Is Memnuniyeti

Oranlan
Say1 | S.S % X2 p
Calisma birimi
Poliklinik Sekreterligi 26 24 92.3
Klinik Sekreterligi 21 14 66.7 %
Arsiv ve hasta kabul 25 20 80.0 11.798 0.008
Diger 64 60 93.8
Egitimi ile ilgili iste calisma durumu
Evet 73 66 90.4
Hayir 48 36 75.0 5.196 0.022*
I((::gf:lll? dsg::tsrl:lemuru 20 16 80.0
Sozlesmeli 45 38 84.5 1.395 0.498
Hizmet alim ihalesi 75 67 89.3
Cahisma siiresi
1-5y1l 92 83 90.0
6-10 y1l 21 17 81.0 3.385 0.184
11 yil ve iistii 27 21 77.8
Is yiikii
Genellikle agir 70 57 81.4
Bazen agir 46 42 91.3 2.986 0.225
Agir degil 24 22 91.7
Calisilan boliimde is yiikii dagilimin adil
olduguna
Katiliyorum 66 63 95.5 10.017 0.002*
Katilmiyorum 58 44 75.9
Basarilarindan dolay: taktir edildigine
Katiliyorum 40 38 95.0
Katilmiyorum 69 52 75.4 6.785 0.009*
Yapilan i n iicretin 6dendigin
Kzt[:h;omsrfluygu iicretin 6dendigine 3 27 4.4
K 92 78 84.8 | 0.003 0.956
atilmiyorum
Mesleki yonde ilerleme ve yiikselme
olanaklarinin var olduguna
Katiliyorum 32 30 93.8
Katilmiyorum 71 56 78.9 3.543 0-060
Kurum i¢i terfilerde adalet ve esitlik ilkesine
uyulduguna
Katiliyorum 2712611 963 5907 | 0017
Katilmiyorum 68 > 750
!
Is yeri giivenlik 6nlemlerinin yeterli olduguna
Katiliyorum 55 48 87.3
Katilmiyorum 51 45 88.2 0.23 0.830

* p<0.05
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Arastirma kapsamina alinan sekreterlerin %84.3°1 yaptiklart isten memnun
olduklarini belirtmislerdir. Klinikte galisan sekreterlerin memnuniyet oranlari
diger birimlerde ¢alisan sekreterlere gore anlamli diizeyde diisiik bulunmustur
(p<0.05) (Tablo 3).

Egitimi ile ilgili bir iste ¢aligtigini, ¢aligilan boliimde is yiikii dagiliminin
adil oldugunu, basarilarindan dolay1 taktir edildigini, kurum i¢i terfilerde adalet
ilkesine uyuldugunu diigiinenlerin memnuniyet oranlar1 anlamli diizeyde
yiiksek bulunmustur (p<0.05) (Tablo 3).

Caligma statiisii, calisma siiresi, is yuki, yapilan ise uygun ticretin 6denme
durumu ve mesleki yonde ilerleme ve yiikselme olanaklarinin varligi, is yeri
gilivenlik onlemlerinin yeterliligi ile is memnuniyetleri arasinda istatistiksel
acidan anlamli fark bulunmamistir (p>0.05) (Tablo 3).

Caligma arkadaglar ile iyi iligkilerinin oldugunu diisiinenlerin memnuniyet
oranlart daha yiiksek olmakla beraber gruplar arasindaki fark anlamh
bulunmamustir (X?=1.108, p=0.292)

Sekreterlerin %25.7’si is glivencesinin olmadigini, %50.0’si ise gelecek yil
ayni1 isinde olma ihtimalinden emin olmadigini belirtmistir.

Sekreterlerin %57.1°1 hi¢ isinden ayrilmay1 diisiinmedigini, %30.7’si bazen
diisiindiigiinii, %12.1°1 ise ¢ok sik diistindiigiinii belirtmistir.

6 yil ve daha fazla siire {iniversite hastanesinde ¢alisan sekreterler en sik
(%14.3) isten ayrilmay:1 diigiinmektedir. Caligma siiresi arttikga ayrilmay1
isteme sikligi da artmakla beraber gruplar arasindaki fark anlamli degildir
(X?=0.440, p=0.979).
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Tablo 4. Arastirma Grubunun Cesitli Ozelliklerine Gore isten Ayrilmay1

Diisiinme Sikhgi
Isten Ayrilmay: Diigiinme Istatistiki
Hic¢ Bazen Cok sik Toplam | Degerlendirme
Say1 | % |Say1| % |Sayi| % |Sayi1| % X2 p
Egitimi ile ilgili iste
c¢alisma durumu
Evet 531639| 18| 21.7 12| 145| 83| 100.0
Hayir 291509 221 38.6 6| 10.5| 57]100.0 4.760 0.093
isini siirdiirme
giivencesi
Hig 16 | 44.4 11| 30.6 9| 25.0| 361 100.0
Biraz 351564 21| 339 6| 9.7| 62]100.0| 6916| 0.031*
Cok 31| 73.8 8] 19.0 3] 7.1 421 100.0
Isinden
Memnun 72|59.5| 31| 26.6 13| 10.7| 121 100.0
Memnun degil 51263 91474 5] 263 191 100.0 9.721 | 0.008*
Is yiikii
Genellikle agir 38543 22| 314 10| 143| 70/ 100.0
Bazen agir 411 62.1 17| 25.8 8| 12.1 66| 100.0 | 1.60 0.809
Agir degil 3]175.0 1] 250 0| 0.0 41 100.0
Calisilan boliimde is
yiikii dagilim adil
oldugunu diisiinme |, | ¢ 5115|207 7| 106] 66/ 100.0
Katiliyorum 271 466| 21]362| 10| 172] s8] 100.0[>19] 0078
Katilmiyorum
Mesleki yonde
ilerleme ve
yiikselme
olanaklarmmin var
olduguna inanma
Katiliyorum 20| 62.5 91 28.1 31 94| 3211000 1.983 0371
Katilmiyorum 351493 23| 324 13| 183 71]100.0| )
Basarilarindan
dolayi takdir
edildigini diisiinme
Katiltyorum 28| 70.0 91 225 3| 7.5 40| 100.0 5987 0.071
Katilmiyorum 33|147.8| 24| 34.8 12| 174| 69]100.0| ™ )
Yapilan ise uygun
iicretin 6dendigini
diisiinme
Katiliyorum 21| 65.6 10| 31.3 1] 3.1 32| 100.0 4300 0.116
Katilmiyorum 481522 | 28| 304 16| 174 92| 100.0| ~ )

* p<0.05
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Calisanlarin isini slirdliirme giivencesi ve memnuniyet diizeyi arttik¢a isten
ayrilmay1 isteme sikligi da anlamli diizeyde azalmaktadir (p<0.059).Isini
siirdiirme giivencesi oldugunu diisiinenlerde ve isinden memnun olanlarda
isinden ayrilmay1 isteme orani anlamli diizeyde diisiik bulunmustur (Tablo 4).

Calistigi boliimde is yiikii dagiliminin adil olmadigini, mesleki yonde
ilerleme ve yilikselme olanaklarmin var olmadigi, basarilarindan dolay: takdir
edilmedigini, yapilan ise uygun icretin 6denmedigini diislinenler isten
ayrilmay1 daha sik diisiinmektedir. Ancak gruplar arasindaki fark istatistiksel
acidan anlamli degildir (p>0.05) (Tablo 4).

Sekreterlerin % 50.0°1 igytiklerinin genellikle agir oldugunu belirtmislerdir.
Is yiikii arttikca isten ayrilma siklig1 da artmakla beraber gruplar arasindaki
fark istatistiki agidan anlamli degildir (p>0.05) (Tablo 4).

Adaletsiz {icret politikasinin c¢alisma performansimi olumsuz etkiledigini
diisiinen sekreterlerin %15.4’1, diisiinmeyenlerin ise %12.7’si isten ¢ok sik
ayrilmay1 diistinmekle beraber gruplar arasindaki fark istatistiksel agidan
anlaml degildir (X?>=0.235, p=0.889).

IV. TARTISMA

Saglik kurumlarinda sekreterlik hizmetleri gerek hasta ve hasta yakinlar ile
dogrudan temas gerekse basta hekimler olmak {izere saglik personeli ile hasta
ve hasta yakinlar arasinda iletisimi saglayan temel bir hizmet birimi olmasina
ragmen aragtirmalarda ¢ok fazla ele alinmamis ve sorunlari irdelenmemistir.

Calismamizda; sekreterlerin yaridan fazlasi bircok agidan is yeri fiziksel
kosullarindan memnun olduklarin1 ancak yeterli giivenlik 6nlemlerinin
bulunmadigimi belirtmislerdir (Tablo 2). Genel olarak ¢alisanlar; 1sisi, nemi,
havalandirmasi, 15181, sessizligi, rahatligi, tehlikesiz olusu yonlerinden
caligmaya elverigli ortami yeglemekte ve Onem vermektedir. Ayrica
caligsanlarin ¢ogu isyerlerinin evlerine yakin, ¢aligtiklart binanin temiz, isleri
icin gerekli ara¢ gereclerin uygun ve kullanilir olmasimi istemektedirler
(Cimen, Sahin 2000). Fiziksel ¢evre ve calisma kosullari memnuniyeti
belirleyen faktorlerdendir (Matrunola 1996). Atakli ve arkadaglar1 (2003)
caligmasinda fiziki ortam ve iicretin yonetici ve klinik sekreterlerin en fazla
doyum elde ettigi boyut oldugunu belirtmislerdir. Aksakal ve arkadaslar
(1999) personelin %58.8’inin ¢aligma ortamlarinin fiziki kosullarindan
memnun olduklarint belirtmiglerdir. Aykanat ve Tengilimoglu (2003)’nun
yaptig1 calismada da genel olarak isyeri fiziksel kosullarinin normal diizeye
yakin bulduklarini belirtmislerdir. Ozel bir hastanede is doyumu iizerine hekim,
hemsire ve yardimct personelden olusan bir grup lizerinde yapilan ¢alismada
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da, fiziksel ve kigiler arasi iliskiler boyutunda yardimci personelin diger
gruplara kiyasla daha yiiksek puan aldiklari bulunmustur (Sahin, Batigiin
1997). Sekreterlerin is yerinin fiziki kosullarina énem vermelerinin altinda
yatan neden, uygun fiziksel kosullar1 kendilerine atfedilen O6nemin bir
gostergesi  olarak algilamalarindan kaynaklanabilir. Sézedilen bu durum
memnuniyet diizeyini olumlu ya da olumsuz yonde etkileyecek boyutlardir.

Calismamizda sekreterlerin %84.3°1 yaptiklarn isten memnun olduklarmi
belirtmislerdir. Klinikte c¢aligan sekreterlerin memnuniyet oranlar1 diger
birimlerde c¢alisan sekreterlere gore anlamli diizeyde diisiik bulunmustur
(p<0.05) (Tablo 3). 2004 yilinda Ankara, istanbul ve Izmir’deki Saglik
Bakanligi’'na ve Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi’na baghh dokuz
hastanede yapilan arastirma sonuglarma gore (Asunakutlu 2004) ilgili
hastanelerde hem ¢aligsanlarin is tatmin diizeyleri hem de ¢alisan memnuniyet
diizeyleri istenen seviyede olmadigi belirtilmistir. Calisanlarin memnuniyet
diizeylerini belirleyen pek ¢ok faktdr bulunmaktadir. Bu faktdrlerden pek ¢cogu
yeterli iken birkaginin yetersiz olmasi kisilerin o konuda duyarliliklar
Olciisinde memnuniyet diizeyleri agisindan Onemli sapmalara sebep
olabilmektedir. Klinik sekreterligi, yapilan is ve iletisim kurulmasi gereken
hastalarin yapis1 itibartyla bir ¢ok zorlugu biinyesinde barindirmaktadir.
Klinikte yatan hastalarin ayaktan takip edilen hastalara gére daha agir durumda
olmalari, hayati endiselerin fazla olmasi, invaziv tetkik ve tedavilerin
olusturacagi duyarhliklar, iletisimde zorluklari beraberinde getirmektedir.

Caligmamizda; calisanlarin yaklagik yarist is arkadaslari arasinda ortak
kurumsal deger ve inanglarin paylagiminin mevcut oldugunu, bu kurumun bir
calisgan1 olmaktan gurur duydugunu, hastane isleyisine iliskin bilgilerin
kendilerine  zamaninda iletildigini, hastanede elektronik iletisim
teknolojisinden yeterince yararlanildigini ve iletisim kanallarinin etkili bir
sekilde kullanildigini belirtmislerdir (Tablo 2). Calisma arkadaslar1 ile iyi
iligkilerinin oldugunu diisiinen sekreterlerin is memnuniyeti diizeyleri yiiksek
bulunmakla beraber gruplar arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli degildir.
Aksakal ve arkadaglar1 (1999) isyerindeki kisisel iliskilerden memnun olanlarin
mesleki memnuniyet diizeylerini anlamli diizeyde yiiksek bulmuslardir. Atakl
ve arkadaglart (2003) yaptiklar1 calismada is arkadaglart ile iyi iletisim
kuramamanin en az i3 doyumuna neden olan maddelerden oldugunu
belirtilmislerdir. Isletmelerde bireylerarasi iliskiler ve iletisim bigimleri, insan
kaynaklarinin 6nemli bir performans kriteri olarak goriilmektedir (Tastan
2002). Kalite ile ilgili tiim yaklasimlarin temel elementlerinden birisi de
miisterinin tam memnuniyetidir. I¢ miisteri olarak kabul edilen personelin
gerek yaptig1 isten, gerek hasta ve hasta yakinlar ile iligkilerinden, gerekse
diger calisma arkadaslariyla olan iliskilerinden memnun olmasi ¢ok 6nemlidir.
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Calisma sirasinda her bir ¢alisan, digerini memnun edilmesi gereken bir i¢
migteri gibi gorebilirse is ortaminda karsilikli ¢alisan memnuniyet
kendiliginden dogabilecektir (Uz 2005). Tam giin ¢alisan insan i¢in is yerinde
gecirdikleri siire; o kisinin evinde ailesi ile birlikte uyaniklik hali icerisinde
iken gegirdigi siireden daha fazladir. Dolayisiyla is yerindeki insan iligkileri
daha da 6nem kazanmakta, mesleki memnuniyetin olugmasinin 6tesinde kisinin
mutlulugu ile de direkt iliskili goriilmektedir.

Calismamizda, sekreterlerin yaklagik yarisinin  yonetici ile iligkilerinin
kargilikli giiven esasina dayali oldugunu yoneticinin is konusunda kendilerine
rehberlik ettigini belirmiglerdir. Diger taraftan sekreterlerin yaklasik {igte biri
ise; hatalarina tolerans gosterilmedigini ve isini en iyi sekilde yapma
konusunda cesaretlendirilmediklerini ifade etmislerdir (Tablo 2). Calisanlarina
yardimc1 ve destek olan, engellemeyen, slirekli kusur aramayan, taktir eden,
calisgana giiven duydugunu gosteren, yilikselme, tiicret artigt gibi oOdiilleri
kazandiran yoneticilerin calisanlarin is doyum diizeylerini artirmada etken
oldugunu bildirilmektedir (Cimen, Sahin 2000).Yapilan hatalarin ydnetici
tarafindan toleransla karsilanmamasi durumu calisan agisindan yonetici ile
iligkilerine dair bir olumsuzluk olarak algilanmakla beraber, is verimi agisindan
bakildiginda en azindan hatali davranislarin siirdiiriilmemesi agisindan gerekli
bir durumdur. Ancak hatanin gosterilmesi ve diizeltilmesinin saglanmasi kisiyi
rencide etmeyecek tarzda yapilmali,basarilar ddiillendirilerek hata azaltilmaya
calisilmalidir.

Caligmamizda sekreterlerin %48.6’s1 adaletsiz iicret politikasinin ¢aligma
performansini olumsuz etkiledigini, %37.1’1 yaptif1 ise uygun {cretin
0denmedigini diistinmektedir (Tablo 2). Yapilan ise uygun iicretin &dendigini
diisiinenlerin i memnuniyeti diizeyleri yiiksek bulunmustur (Tablo 3).
Aksakal ve arkadaslar1 (1999) yaptiklar1 ¢alismada, niteligine uygun ticret
almadigimni diisiinen personelin i memnuniyeti diizeylerinin anlamli diizeyde
disiik bulduklarmi belirtmiglerdir. Calisanlar igin iicret artisinin sagladigi
doyumdan daha 6nemlisi, benzer islerde galisanlara farkli iicret 6denmesinden
kaynaklanan doyumsuzluktur (Sevimli 2001). Tiim kosullarin olumlu olmasi
durumunda {icretin bir motivatér olmasi, ancak adil bir dagilim olmamasi
durumunda da yine aymi iicretin i memnuniyetsizligine neden oluyor olmasi
ticretin psikolojik a¢idan olduk¢a karmasik bir yapiya sahip oldugunu
gostermektedir. Ucret yonetiminde, ideal olan calisanlarm orgiit iginde bu
konudaki adaletin saglaniyor olmasimni hissetmeleridir. Ozellikle Adams’mn
Esitlik Kurami’ndan hareketle; calisanlarin kendilerinin katkilar1 ve orgiitiin
kendilerine sagladiklarini, diger ¢alisanlarin katkilar1 ve onlara saglananlar ile
karsilagtirdiklar1 bilinmektedir. Yapilan kiyaslamada, eger bir esitsizlik hali
goriililyorsa, c¢alisanin morali olumsuz olarak etkilenecek ve bu da
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motivasyonunu diislirecek, en sonunda (esitsizligin devam etmesi durumunda)
isten ayrilmaya kadar gidebilen olumsuz sonuglar dogurabilecektir (Kumbul
2001). Bizim ¢aligmamizda da istatistiksel agidan anlamli diizeyde olmasa da
“adaletsiz ticret politikasinin, ¢alisma performansini olumsuz etkiledigini”
diisiinen sekreterlerin %15.4’1, diisinmeyenlerin ise %12.7’si sik sik isten
ayrilmay1 diigtinmektedir.

Calismamizda, ¢alisilan boliimde is yiikii dagiliminin adil oldugunu,
basarilarindan dolay1 taktir edildigini, kurum ici terfilerde adalet ilkesine
uyuldugunu diisiinenlerin isinden memnun olma orani anlamli diizeyde yiiksek
bulunmustur (Tablo 3). Bu beklenen bir sonug olup, esitlik ve adalet ilkeleri
dogrultusunda gergeklesmesi istenen bir durumdur. Diger taraftan Ozellikle
yiiksekokulu mezunu personelin zaman iginde is tecriibesinin artmasi, kendini
daha 1iyi gelistirebilmesi sonucunda kidemine paralel olarak terfi etme
beklentisine girmesi dogaldir. Ayrica ¢aligma verimini artiran faktdrlerden
biridir. Aksakal ve arkadaglar1 (1999) yaptiklar1 ¢alismada basarilarindan
dolay1 takdir edildigini diisiinen personelin % 61.6’sinin isinden memnun
oldugunu belirtmislerdir. Diger taraftan Pasa (2002) da calisanlarin islerinde
verimli  olduklar1  takdirde terfi edeceklerini bildiklerinde ¢alisma
performansinin artacagimi ve ¢alisanlarin, insan olarak fikrine ve kisiligine
saygl duyulmak, deger verilmek, toplumun saygin iiyesi olmak, yaptig isi
sevmek, sevdigi isi yapmak, takdir edilmek, mesleginde ilerlemek, is
giivencesine sahip olmak ve ailesiyle birlikte ge¢imini saglamak istediklerini
belirtmistir.

Calismamizda, is yerinde yeterli giivenlik 6nlemleri bulunmadigin diistinen
ve diistinmeyenlerin is memnuniyeti diizeyleri benzer bulunmustur (Tablo 3).
Genelleme yapilmasa da bir arastirmada i memnuniyeti ile igyeri giivenligi
arasinda pozitif iliski oldugu belirtilmistir (Gyekye 2005). Isyerinden
memnuniyeti belirleyen 6nemli faktorlerden birisi de ig riski ve ig giivenligi
parametreleridir. Dolayisiyla is glivenlinin artmasi 6l¢iisiinde is memnuniyetini
diizeyinin artmasi da tabidir.

Calismamizda; sekreterlerin %12.1°1, egitimi ile ilgili bir iste c¢alisanlarin
%14.5’1, calismayanlarin ise 10.5’1 isinden c¢ok sik isten ayrilmayi
diisiinmektedir. Simoens ve arkadaglar1 (2002) yaptiklar1 ¢caligmada da biitiin
meslek gruplarinda mesleki memnuniyet diizeylerini yiiksek bulmalarina
ragmen personelin  yaklagitk yarisinin  isten ayrilmayr istediklerini
belirtmisglerdir. Normal sartlarda iy memnuniyeti ile isten ayrilma istegi
arasinda negatif bir korelasyon beklenir. Ancak kisilerin mevcut islerinden
memnun olmakla beraber mevcut isinden daha iyi kosullarda c¢alisma
imkaninin dogmasi durumunda isten ayrilma istekleri ortaya cikabilecektir.
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Diger taraftan is memnuniyeti esasen goreceli bir degerlendirmedir. Is
memnuniyeti tek bagina ig yeri sartlari ile belirlenmekte olmayip ayni zamanda
kisilerin beklentileri ile de belirlenmektedir. Bu konuda bir bagka detay
kisilerin mevcut is yerlerinde tecriibe ve birikimleri arttik¢a bu birikimlerinin
daha ¢ok deger bulacagi daha iist seviyede islere yonelme istekleri de isten
ayrilmayi istemelerinde etkili olabilir.

Calismamizda, isini slirdiirme giivencesi oldugunu diisiinenlerde ve isinden
memnun olanlarda isten ayrilmayr isteme orami anlamli diizeyde diisiik
bulunmustur. Caligilan boéliimde i yiikii dagiliminin adil olmadigini, mesleki
yonde ilerleme ve yiikselme olanaklarinin olmadigini, basarilarindan dolay1
taktir edilmedigini, yapilan ise uygun f{icretin O0denmedigini diigiinenler,
istatistiksel agidan anlamli olmasa da isten ayrilmayi daha sik diigiinmektedir
(Tablo 4). Is adaletinin saglanip saglanmamasi ile isten ayrilma egilimi
arasinda bir iliski bulunmaktadir. Calisanlara egit muamele yapilmamasi isten
ayrilma egilimine etki etmektedir (Tiitlincii 2000). Saglik ¢alisanlarinin
meslegini geregi gibi yapabilecegi saglikli ve giivenli ¢alisma kosullarinin
(calisma siiresi, calisma sonrasi dinlenme ve izin, ¢alisma ortaminin
tehlikesizlestirilmesi, egitim hakki, c¢alisma giivenliginin saglanmasi, sosyal
giivenlik vb.) saglanmasi gerektigi bildirilmistir (Ozdemir 1999). Calisanlar
imkan bulduklar1 takdirde beklentilerinin daha c¢ok gergeklesecegini
diislindiikleri islere yonelme egilimi gosterirler. Ancak iilkemizde istihdam
olanaklarmin kisitli olmast nedeniyle c¢alisma kosullarindan memnun
olmamalarima ve ¢ok sik isten ayrilma isteginde olmasina ragmen zorunlu
olarak calismaya devam etmektedirler.

V.SONUC

Saglik kurumunda sekreterlik; ¢cogu kere sikintili bir durumda olan hasta ve
hasta yakinlan ile saglikli iletisimi, yoneticiler ve diger calisanlarla temasta
araciligl saglayan onemli bir gorevdir. Ancak bu kadar kilit roli iistlenmis
olmalarina ragmen sekreterlerin rolleri ve Onemleri calistiklart kurumlarca
yeterince anlasilmamaktadir. Nitekim sekreter memnuniyetine odaklanmis bir
caligmaya rastlanmamustir.

Calismamizdan elde edilen sonuglar dogrultusunda; calisma ortaminda
olmas1 gereken standartlarin saglandigi, insan iliskilerinin iyi olusturuldugu,
kargilikli giivenin mevcut oldugu, ¢alisma basarilarinin takdir edildigi, terfi ve
ticretlendirmelerde adaletin saglandig1 dl¢iide iy memnuniyetinin {ist diizeyde
saglanacagini diigiiniiyoruz.
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